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Resumen

El presente trabajo tiene por objetivo general analizar el proceso de implementacion
de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza. Con el
objetivo de analizar, la implementacién y atencion virtual a usuarios finales, de un
enfoque mas especifico, ya que se considera que existe poca informacién. Para lo
cual, se ha examinado cuatro categorias, para atender el problema y objetivo
general, siendo, los recursos con los que cuenta el municipio, dentro de ellos, su
plataforma tecnoldgica, es decir, hardware y software; la capacitacion al personal,
en cuanto al conocimiento de los trabajadores en el uso de los servicios digitales
con los que cuenta la MPRM; y finalmente, induccién al usuario final, para conocer
el grado de conocimiento que tiene el ciudadano. Para poder dar lugar a emitir los
resultados y discusiones, se aplicd el andlisis de contenido mediante revision
documentaria y las entrevistas a profundidad a trabajadores, usuarios finales y a
expertos. De este modo, se pudo llegar a las conclusiones de que efectivamente se
realizé la implementacion de Tics para sus procesos internos y externos en la época
de la pandemia en la MPRM, 2020-2021.

Palabras clave: Tecnologia de la comunicacion, Gestién del conocimiento,

Gobierno electrénico, Telecomunicacion, Transferencia de informacion
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Abstract

The general objective of this work is to analyze the process of implementation of
ICT Services in the Provincial Municipality of Rodriguez de Mendoza. With the aim
of analyzing, implementing and providing virtual attention to end users, with a more
specific approach, since it is considered that there is little information. For which,
four categories have been examined, to address the problem and general objective,
being, the resources that the municipality has, within them, its technological
platform, that is, hardware and software; the training of the personnel, regarding the
knowledge of the workers in the use of the digital services that the MPRM has; and
finally, induction to the end user, to know the degree of knowledge that the citizen
has. In order to give rise to the results and discussions, content analysis was applied
through documentary review and in-depth interviews with workers, end users and
experts. In this way, it was possible to reach the conclusions that the implementation
of ICTs for its internal and external processes was effectively carried out at the time
of the pandemic in the MPRM, 2020-2021.

Keywords: Communication technology, Knowledge management, Electronic

government, Telecommunication, Information transfer
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l.  INTRODUCCION

La mejora de los servicios resulta ser una actividad indispensable dentro
de los diferentes organismos publicos, debido a la continua necesidad de
incrementar la eficiencia, asi como la transparencia de las acciones tomadas por
las instituciones, por lo que, la implementacion de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (en adelante Tics) en el sector publico, suponen una
alternativa muy idonea frente a una adecuada gestion, ya que de lo contrario, lejos
de generar buenos resultados tanto internos como externos, puede ser la
causante de fracasos parciales o totales en el desarrollo de las actividades
(Arcentales, 2019).

La aplicacion de las Tics dentro del sector publico, tiene entre otras
finalidades, el impulsar la participacion ciudadana, mientras que, en un contexto
interno, busca mejorar el rendimiento del personal, mediante la puesta en marcha
de herramientas tecnoldgicas que efectivicen su trabajo, conllevando de esta
manera, a mejorar la percepcion de la poblacién acerca de la institucion
(Regalado, Celi, Chorres y Menacho, 2017).

A nivel local, especificamente en la region de Amazonas, se encuentra la
provincia de Rodriguez de Mendoza con distrito de San Nicolas, fue creada
mediante la Ley N° 7626, un 31 de octubre del afio 1932, cuenta con un total de
12 distritos, y es una de las siete provincias que conforman el departamento de
Amazonas (Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza, 2021).

Esta provincia cuenta con la Municipalidad Provincial de Rodriguez de
Mendoza (en adelante MPRM), institucion publica del Estado encargada de
administrar los recursos y velar por la entrega de servicios, asi como la proteccién
de la poblacion que se encuentra dentro de su territorio. Al respecto, la presente
investigacién busca conocer a mayor detalle los efectos del cambio repentino de
la atencion presencial a una modalidad virtual, para brindar los servicios
municipales a los ciudadanos, a través del soporte de plataformas digitales,
comprendidas en el uso del hardware y software, que se implementé en la
municipalidad, segun lo que se ha podido percibir, como usuarios y administrados.
Cabe resaltar, que la presente investigacion, pretende conocer con mayor
alcance, respecto a la migracién de estos servicios de atencion al ciudadano o

administrado, debido a la situacion atipica, de la declaracion del Estado de



Emergencia Sanitaria, decretada por el Gobierno Peruano a nivel nacional, el 16
de marzo del 2020, a causa de la crisis internacional, por la presencia del virus
Covid-19; en donde se pudo apreciar la ejecucidén de esta migracion en la atencion
municipal, para acatar y contribuir con las medidas de prevencion y control del
virus, determinadas por el gobierno para mitigar contagios, sin dejar de atender
los requerimientos de los ciudadanos.

Asimismo, es importante mencionar que, en este periodo, al cual
comprende el estudio, no se han encontrado informes o reportes con referencia a
la presente investigacion, para poder hacer un contraste de revision
documentaria, sin embargo, para la obtencién de informacién, en primer lugar, se
ha realizado revisiones electrénicas, en sus plataformas digitales a modalidad de
administrado. En segundo lugar, se ha acudido a la informaciéon proporcionada
por el &rea de sistemas de la entidad, y finalmente, se ha acudido a la informacion
proporcionada por los participantes, para complementar el analisis de la
informacion, asi atender el objetivo de la investigacion, de conocer de forma
especifica respecto a los servicios digitales que brinda la MPRM.

De este modo, en base a conversaciones previas sostenidas con algunos
trabajadores de la MPRM, se ha logrado encontrar un escenario problematico en
torno a la implementacion de Servicios Tics, y es que, entre los problemas mas
comunes observados se encontré que: en cuanto al hardware se refiere, son
pocas las areas y gerencias que cuentan con equipos modernos y actualizados
que reunan las caracteristicas suficientes como para desarrolladas operaciones
complejas (muchas de las computadoras, laptops y otros equipos son modelos
desfasados); en cuanto al software, se observé que, aun y cuando se cuenta con
personal (ya sea ingeniero de sistemas o técnico de sistemas), el intranet tiende
a tener problemas, motivo por el cual el resto del personal recurre de manera
continua a estos profesionales para absolverlas; en cuanto a la capacitacion al
personal, muchos han referido que las capacitaciones son basicas y no presentan
la informacién necesaria para poder desarrollar de manera efectiva sus labores
haciendo uso de las Tics, esto principalmente en trabajadores nombrados que no
han tenido mayor praxis con estas tecnologias de forma continua; finalmente, en
cuanto a la induccién al usuario final, se ha referido que no se brindan

capacitaciones continuas acerca del uso de los sistemas, programas y equipos.
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Ante lo expuesto anteriormente, el problema general de esta investigacion
es: ¢, Como se realiza la implementacion de los Servicios Tics en la Municipalidad
Provincial de Rodriguez de Mendoza?

Es preciso mencionar que la investigacion se encuentra justificada bajo los
siguientes puntos: Respecto a la justificacion teorica, la investigacion se encuentra
fundamentada en la blusqueda, recoleccién y sintesis de informacion relacionada
con el tema de estudio, aspecto que permite contar con un material que
complemente los vacios y carencias de conocimiento dentro del contexto de
estudio. En cuanto a la justificacion préctica, los resultados de la investigacion
seran de beneficio y utilidad para la Municipalidad Provincial de Rodriguez de
Mendoza, debido a que evidenciara no solo los puntos deficientes que se
presentan en cuanto a la implementaciéon y uso de las Tics, sino que, ademas,
proporcionara recomendaciones pertinentes para combatir estos problemas. En
cuanto a la justificacion metodolégica, la investigacion contribuye con el desarrollo
y validacion de los instrumentos de recoleccion de datos, mismos que podran ser
de utilidad para futuros investigadores que deseen abordar temas similares al
estudiado. Finalmente, la justificacion social, se basa en el hecho de que, con la
mejora de los servicios de la municipalidad, a partir de la correccion y solucion de
los problemas observados, se podra proporcionar un mejor y mas 6ptimo servicio
a la poblacion en general.

El objetivo general de la investigacion fue: Analizar el proceso de
implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de
Mendoza. Por su parte, los objetivos especificos fueron: Describir las
caracteristicas del hardware; Describir las caracteristicas del software; Explicar el
proceso de capacitacion al personal; Explicar el proceso de Induccién al usuario

final.
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Il.  MARCO TEORICO

Se ha acudido a una revision de investigaciones previas, que guardan
relacion con el enfoque de estudio, de este modo, se tiene que existen estudios
sobre la incidencia directa del uso de los servicios Tics en la gestion publica, es
decir, de los servicios, tanto de las herramientas de la informacion, comunicacion,
digitales y electrénicos en conjunto, que se han venido incorporando en la
administracion publica, en distintas entidades del Estado, de las cuales, algunas de
ellas, evidencian la mejoras en la productividad y la calidad de atencién al
ciudadano, asimismo, se tiene que, del nuevo enfoque del gobierno electrénico, se
ha percibido que estan contribuyendo de alguna medida a la transparencia de la
gestion publica y a la satisfaccion del ciudadano en marco a al gobierno electrénico,
gue se alguna forma, seran nuestros referentes en esta investigacion.

Cabe precisar que, investigaciones locales alineadas al titulo del presente
trabajo, sobre la unidad de estudio, no se ha podido encontrar ningin documento,
es decir, no se puedo acceder a la revision documental de estudios similares (ni por
medios fisicos, ni virtuales), de este modo, se acude a una revision referencial a la
problemética planteada, las cuales nos seran de utilidad en el capitulo de resultados
y discusiones.

En linea con lo mencionado en el parrafo anterior, con la finalidad de abordar
los antecedentes con informacién referencial al objeto de estudio, concerniente a la
implementacion y viabilidad del uso de los servicios Tics en otros escenarios o
contextos similares, a continuacion, se presentara estudios precedentes a los
cuales, si se pudo acceder, tanto nacionales como internacionales, iniciando con
los antecedentes a nivel nacional:

En cuanto a los antecedentes a nivel nacional, es importante
preliminarmente determinar, como se concibe la definicién de calidad de servicio,
ya que esta esta directamente relacionada, con la atencién al usuario final, es decir,
el servicio que debe brindar la entidad publica hacia el ciudadano, en este caso
para tener un referente de como se deberia concebir la atencion al administrado de
la MPR, para el cual, Zeithaml (2016), nos manifiesta que la calidad del servicio,
esta definida, como aquel proceso mediante el cual los clientes pueden realizar una

serie de analisis comparativos del conjunto de servicios que se le son entregados.
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En tanto, teniendo en cuenta la presente investigacion con referencia a la
alineacion de la calidad de servicio, sostenida en los servicios Tics, se tienen que
para, Alarcon (2017) menciona que la calidad de la atencion se percibe por medio
del aspecto humano, en donde, se concibe como aquella capacidad que presenta
un servicio, para colmar las expectativas de los clientes, mediante una serie de
atributos, que caracterizan la manera en la que se entrega un servicio. De este
modo, las caracteristicas o dimensiones a tomar en consideracion son: tangibilidad,
confiabilidad, garantia, y empatia.

Por su parte Sureshchandar et al. (2017) argumentan que cada una de las
organizaciones dedicadas a prestar servicios, son capaces de alcanzar una ventaja
competitiva de forma efectiva, por medio de la generacién y mantenimiento de una
buena calidad en el servicio entregado. Entonces, es posible referir que si las
entidades publicas adoptan herramientas con transformacion digital a los servicios
que brindan podriamos lograr mejores ventajas generando un valor agregado, al
tipo de servicio tradicional que se viene entregando al ciudadano.

Cernandes (2017) hace referencia sobre la interoperabilidad entra las
entidades del Estado, afirmando que estas permiten compartir informacion, pero
que en la actualidad resulta siendo imposible ejecutarse en los procesos internos
de los organismos del Estado, por las razones que no se implementan los servicios
de las tecnologias y evidentemente existe una falta de informacion a los
trabajadores sobre los beneficios que derivan de los servicios Tics.

En linea a los contemplado en los parrafos precedentes, donde en primera
instancia abordamos el enfoque a la capacidad de la calidad de servicio y/o
atencion al ciudadano, y en contexto al beneficio de la sincronizacién para el
usuario de la interoperabilidad mediante el soporte de las tecnologias, podemos
apreciar el impacto de estos procesos implementados en algunas organizaciones:

Montero (2017) , refiere de las dimensiones disefiadas en su investigacion
para el e-gobierno de una municipalidad, basadas en la propuesta de las Naciones
Unidas y el Banco Mundial (entre ellas, el uso de las Tics por parte de empresas,
ciudadanos, lideres sociales, etc.), pero que identificd, que no son ejecutadas en
su totalidad por la Municipalidad de Magdalena del Mar, sin embargo y pese a todo
ello, destaca que el e-gobierno, contribuye significativamente con la eficiencia y

eficacia en la gestion de la Municipalidad de Magdalena del Mar.

13



Ledn (2018) en su investigacion realizada en las ciudades de Oropeza y
Cusco, menciona que las Tics son en la actualidad una importante herramienta para
el desarrollo de las organizaciones como las municipalidades, no se encuentran
ajenas a Tics que buscan responder a necesidades de atencién de servicios,
permitiendo asi conectar a la poblacion con las actividades de la entidad. De este
modo concluyen que el uso de las Tics permite una mejora en el desarrollo de los
proyectos, mejora de los procesos, y reformas estructurales.

Limo (2019) presenta un analisis de los requerimientos de implementar al
procedimiento administrativo de la Municipalidad Provincial de Chiclayo los
servicios digitales de enfoque mixto para una gestion eficiente. La investigacion da
a conocer la importancia del uso de las Tics a nivel de los gobiernos a nivel local,
la importancia de modernizar la gestion y mejorar la eficiencia de esta. Toman como
ejemplo, la migracion de ciertos procesos hacia un entorno virtual, siendo asi de
facil acceso para los administrados.

Rivas (2019) nos indica que los servicios digitales, se relacionan con la
transparencia en el acceso a la informacion, segun los administrados de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho, es decir el uso de las Tics, esta influenciando en
la transparencia en el acceso a la informacion.

Espinoza (2019) ya en un contexto general, para poder percibir el los
beneficios que derivan del uso de los servicios digitales, refiere que diferentes
instituciones publicas, tales como las universidades, requieren y deben de orientar
su conocimiento y desarrollo referente a temas como investigacién, tecnologia, e
innovacion que permitan mejorar su gestion, motivo por el cual se requiere contar
con infraestructura y tecnologia acorde con las necesidades y exigencias.

Urquiza (2019) por su parte, nos muestra un enfoque hacia la modernizacion
y de cdmo pasar a ser un gobierno electrénico, y la relacién que tiene directamente
con la participacion ciudadana en cada uno de los asuntos publicos en post del
bienestar, asi como la mejora de los servicios.

Tejada (2020) menciona que existen evidencias concretas que permiten
afirmar que las Tics, contribuyen de manera positiva con la modernizacion de la
administracion publica en sus diferentes niveles y poderes, permitiendo solucionar
problemas que exige la ciudadania mas necesitada, tal y como, por ejemplo, el

contar con una justicia con mayor asertividad, equitativa y con mayor celeridad.
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Aspillaga & Piminchumo (2020) mencionan que la innovacion en entidades
publicas del Estado, requiere de un adecuado proceso de capacitacion al capital
humano, la entrega y disposicion de tecnologias adecuadas y programas efectivos
por parte del gobierno, pues a partir de ello es posible generar innovacion, asi como
valor publico para la ciudadania.

Rivas (2020) en su investigacion abordo el de uso de certificado digital para
la formalizacion de negocios en dicha municipalidad. Tanto asi, como dar en
conocimiento el interés del personal en la implementacion de las Tics en su
gobierno local, arrojando un considerable porcentaje a favor de la digitalizacion de
algunos procesos.

Ticona (2020) en referencia a lo mencionado en el parrafo anterior,
presentan una relacion significativa con diferentes variables, entre ellas el
desempefio del personal, asi mismos, aspectos tales como la convivencia digital,
comunicacién efectiva y rendimiento futuro, permitiendo de este modo evidenciar
que el desarrollo y crecimiento interno, y consecuentemente el trabajo y servicio
entregado tienen resultados positivos gracias al uso de las Tics.

Flores (2020) refiere que la actitud que adoptan los directivos rurales
respecto a las Tics son positivos, debido a que muestran interés y deseo por
incursionar en el uso efectivo de éstas, sin embargo requieren ayuda del gobierno
central para el acceso a servicios de internet, asi como el fortalecimiento de las
capacidades del personal.

Pérez (2020) en este trabajo de investigacion se aborda las competencias
en el ambito digital de los mismos trabajadores de la administracion con relacion a
la gestion municipal. Dentro de las conclusiones de la investigacion se da a conocer
la estrecha relacion de las competencias de los trabajadores con la gestion
administrativa en la Municipalidad estudiada.

Benites (2020), finalmente, por su parte, su estudio tiene como finalidad dar
a conocer la factibilidad del uso de las Tics en una municipalidad a través de
encuestas dirigidas a los propios colaboradores de la institucién.

En cuanto a los antecedentes a nivel internacional, en tanto, inicialmente
se tienen a investigaciones como, las de Jiménez et al. (2017), donde los resultados
arrojados por la poblacién de Colombia, demuestran serias carencias cognitivas de

empoderamiento digital por parte de los funcionarios, evidenciando que casi nunca
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utilizan las ventajas y potencialidades de las Tics, para atender las necesidades de
los ciudadanos en términos de los productos y servicios que ofrece el gobierno.

Marulanda et al. (2017) , en su estudio sobre el gobierno y gestidon basado
en las Tics, permiten a las organizaciones y ciudadanos el tener un referente para
sacar el madximo provecho de ellas, enfrentar sus limitaciones, restricciones y
amenazas, controlar y evaluar su incorporacién y masificar su uso y apropiacion. El
Gobierno de Colombia, consciente de la necesidad de conseguir un pais inclusivo,
equitativo y con estandares mundiales de calidad de vida, viene impulsando
iniciativas importantes relacionadas con el gobierno de las mismas y su gestion,
entre ellas el lanzamiento de su modelo T4+, modelo que aun no funciona debido
a gue no ha dispuesto aun todos los recursos necesarios.

Scupola (2018) en su investigacion realizada en Dinamarca, expresa que,
entre las diferentes estrategias de modernizacion y digitalizacion del gobierno
realizado en este pais, la implementada en el 2011, es quizds una de las mas
importantes, pues, refuerza la colaboracion entre autoridades publicas, empresas
y ciudadanos al hacer que las soluciones en linea de autoservicio en linea, sean
obligatorias para las empresas y para los particulares. Después de haber sentado
una buena base sélida para la digitalizacion del sector publico, las agendas mas
recientes centran la atencion en los servicios de ciberseguridad y bienestar, asi
como la gestion de las Tics dentro de la administracién publica.

Bermeo et al. (2018) en su investigacion realizada en Colombia, mencionan
que el creciente desarrollo y apropiacion social de las Tics representan hoy en dia
un medio que facilita la participacion de la ciudadania en el disefio y gestion de
politicas publicas. Concluyen su investigacion indicando que la experiencia de la
region del Tolima representa un punto de referencia para otros gerentes de
gobierno, y se convierte en un aporte complementario a la evaluacion de la
estrategia para la digitalizacion del servicio publico en Colombia, permitiendo
sistematizar e integrar las demandas de la poblacion y generando un nuevo canal
de comunicacién entre estos y el Gobierno.

Moreno (2018) menciona que en los paises de Latinoamérica estan
acostumbrados a los tramites eternos de las entidades del Estado, de cada 10
tramites, 9 de ellos requieren que los ciudadanos concurran de manera presencial;

estas gestiones generan gastos operativos y pérdidas de tiempo en los ciudadanos.
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En contraste, en Estonia, pequefio pais del oriente europeo, han autoproclamado
primera democracia digital en el mundo, donde sus ciudadanos realizan todo tipo
de transacciones oficiales en linea.

Gil, Dawes & Pardo (2018) quienes en su investigacion mencionan que las
Tics se han vuelto indispensables para el trabajo en el sector publico ya que ofrece
la ventaja de alcanzar un gobierno mas eficiente, transparente y eficaz. A partir del
estudio de diferentes investigaciones publicadas en revistas europeas y de Estados
Unidos, concluyen que, desde una perspectiva de gestion publica, el gobierno
digital podria considerarse un aspecto esencial de la innovacion, la coproduccion,
la transparencia y generacion de valor publico.

Olaniyi (2018) en su investigacion realizada en Africa, llegaron a concluir que
a partir de los examenes realizados sobre la implementacion de las Tics y la gestion
plblica de Africa durante los afios de 1995 al 2015, evidenciando que han
presentado un efecto positivo asi como estadisticamente significativo con la gestion
publica, debido a que contribuy6 con la lucha contra la corrupcion, a mejorar la
efectivizacion del gobierno y la rendiciéon de las cuentas.

Ruiz (2018) en su investigacion llegaron a establecer que la gestion de la
gerencia tecnolégica, mediante el uso de las Tics, dentro de la gestion publica, debe
de buscar responder a las demandas de un mundo globalizado, por lo que, de
manera estratégica, debe de emplear sistemas de informacion, comunicaciéon y
acceso al conocimiento digital, permitiendo de este modo una mejor y mas exitosa
incursion de la sociedad a la informacién de la organizacion.

Arcentales & Gamboa (2019) en su investigacion han mencionado que el
impacto de gobiernos electrénicos en el que se hace uso de las Tics a nivel de la
gestion de Ecuador, constituye una transformacion considerable en cada uno de
sus niveles, asi como un cambio de paradigma de la tradicional manera de gestién
gubernamental, y que su uso conlleva a incrementar la participacion de la
poblacién, permitiendo ademas generar mayor transparencia y veracidad a los
procesos realizadas por las entidades publicas.

Boustani & Chedrawi (2019) en su investigacion manifiestan que el sector
publico, especialmente en los paises en desarrollo, se enfrenta a varios problemas
en general y esta paralizado por la falta de intervencion gubernamental; de ahi una

mayor conciencia sobre el papel del sector publico en la adquisicién de capacidad
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para innovar, ya que la innovacion es un proceso dindmico e iterativo, que incluye
la implementacion de nuevas ideas o enfoques.

Cornejo (2020) en su investigacion realizada en México, presenta como parte
de informacién que el uso de las Tics dentro de comunidades rurales, presentan
grandes dificultades para un correcto y pleno acceso, siendo estas dificultades
principalmente las de la geografia, ubicacion y conectividad, asi como la limitada
infraestructura que se pueda contar dentro de la ciudad.

Di Giulio & Vecchi (2021) manifiestan que los cambios tecnolégicos en
paises como lItalia, se encuentran remodelando actualmente la estructura y la
estrategia de la administracion publica y se espera que promuevan la eficiencia y
la integracion de politicas. Sin embargo, la literatura sobre el gobierno digital
muestra que la introduccién de las Tics, se encuentran lejos de ser un proceso fluido
porque a menudo se asocia con conflictos y retroalimentacién negativa.

Kuhlmann & Heuberger (2021) mencionan en que, encontraron diferencias
significativas en cuanto a la gobernanza digital del sector publico asi como el ritmo
de uso de las Tics son desiguales entre paises, pues, mientras que algunos se
encuentran bastante avanzados, otros han mostrado menos avances o0 incluso
resistencia estos; por ejemplo, al comparar el status quo de los servicios publicos
digitales en Europa realizados en el 2019 por la Comision Europea, se encuentra
gue Alemania ocupa el puesto 21 entre 28 paises, y es que, debido a los servicios
digitales inadecuados o desconocidos, la poblacidén se encuentra insatisfecha.

Mimbi (2021) menciona que, en la década de 1990, las reformas del sector
publico en Africa se han vinculado al paradigma de la Nueva Gestién Publica, que
enfatiza la creacién de valor publico. en los sectores publicos, y es que, se reconoce
el potencial de las Tics en reformas publicas. De este modo, queda claro que éstas,
se pueden utilizar en la gestion del desempefio para crear valores publicos, pues,
los organismos internacionales han hecho hincapié en que éstas, deben
aprovecharse en los servicios publicos para el desarrollo socioeconémico.

Concluida con la presentacion de los antecedentes, se prosigue con las
bases tedricas, teniendo asi el conjunto de teorias que hablan de la variable
implementacion de Servicios Tics, en tal sentido, se partira hablando acerca de los
servicios digitales teniendo asi autores como: Damascene & Andersson (2019) que

definen a estos como el conjunto de tecnologias orientadas a la comunicacion que
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buscan mejorar, unificar e integrar la comunicacién permitiendo de esta manera
mejorar y hasta solucionar problemas cotidianos que se presentan.

Cuando se habla de los servicios digitales dentro del sector publico, autores
como Criado & Gil (2019) argumentan que las tecnologias inteligentes tienen el
potencial de fomentar la cocreacidn de servicios publicos y la generacion de valor
publico en los procesos de gestion, basados en el caracter colaborativo, social y
horizontal de estas tecnologias inteligentes. De igual modo, Hossain, et al. (2018)
sugieren que una de las funciones centrales de las Tics en las oficinas publicas es
gestionar el conocimiento y es que, bajo un entorno digital, el conocimiento se
puede gestionar de forma innovadora en las organizaciones del sector publico.

Hattingh, et al. (2020) mencionan que la implementaciéon de los servicios
digitales, se considera a nivel mundial como un medio para la ejecucion eficiente y
eficaz de los mandatos empresariales y organizativos. Los gobiernos, en su
bdsqueda por servir a los ciudadanos, aprovechan las Tics para agilizar sus
procesos de prestacion de servicios.

Agostino, et al. (2021) los procesos de digitalizacion estan provocando
cambios en los servicios publicos, la forma en que los gobiernos y ciudadanos
interactian, comparten, interpretan y utilizan el conocimiento e informacion;
también se estan utilizando para apoyar los procesos de toma de decisiones y
rendicion de cuentas, al tiempo que plantean nuevos desafios para los contadores,
los encargados de formular politicas, los gerentes y los ciudadanos.

Cuando se habla acerca de las Tics se hace referencia a un estudio, disefio,
desarrollo, asi como la implementacién y el soporte de los sistemas de informacién
gue se encuentran fundamentados en el uso de computadoras y de aplicaciones
de software (Pasquel, y otros, 2021).

Autores como Bedoya y Lopez (2021) refieren que el uso de las Tics,
conllevan a la virtualizacién, asi como a otras potencialidades entre las que resaltan
la participacién, la dinamizacion social, asi como las diferentes interrelaciones que
se desprenden de esto.

Cabe precisar que, cuando se hace referencia a las Tics, estan hacen
referencia al uso de los medios de comunicacion e informacion que se van
desarrollando en funcién a los avances que sufre la electrénica y sus herramientas

conceptuales, mismas que son desarrolladas como resultado del uso de estas
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(Ayala, Duré, Franco, & Lajarthe AM, 2021).

En el Decreto Legislativo 1412, 2018, se contempla La ley de Gobierno
Digital, en donde se sefiala que la implementacion de los servicios digitales, tiene
por objetivo estandarizar el uso correcto de las plataformas virtuales, servicios
digitales, interoperabilidad, seguridad de la informacién digital y datos en formato
digital, asi como el uso transversal de tecnologias digitales en los procesos internos
y servicios brindados por parte de los organismos del Estado.

Naser & Concha (2011) sefalan que las implementaciones de las Tics
generan ciertos cambios en las entidades publicas, dando a lugar a un mayor
desarrollo e innovacion. No obstante, las limitaciones que existe en la gestion
publica, y han logrado grandes innovaciones en los procedimientos internos de la
organizacién, como las mejoras en las estrategias e incluso logrando implementar
el Gobierno Electrénico, contribuyendo a la modernizacion de los procedimientos y
creando mayor eficiencia en los servicios brindados a la poblacion.

Valencia (2015), hace referencia que la implementacion de los servicios
digitales, que permiten mejorar las capacidades de gestion del Estado Peruano,
con el objetivo de descentralizar de manera eficiente el desempefio de sus diversas
funciones, manteniendo el control y contribuyendo a mejorar la eficiencia de las
actividades programadas.

M4 (2006) en cuanto a los beneficios de la implementacion de los servicios
Tics en las entidades publicas, menciona que genera un beneficio tanto para el
Estado como para la poblacién. Por lo tanto, al implementar en una entidad publica
para la gestion administrativa y servicios al ciudadano, los servicios en linea o
procesos remotos generan una serie de beneficios, entre lo mas destacables son:

Reduccion de costos y ganancias de eficiencia, dado que se disminuyen
procesos administrativos, dado que la informacion pasa a ser compartida entre
todas las areas, de diferentes direcciones y 6rganos de la entidad, dando lugar a
una reduccion significativa de los costos operativos, de los recursos y del tiempo
qgque demanda realizar un trdmite. Incremento en la capacidad de gobierno,
permitiendo generar una mayor capacidad de atencion, por ende, una mayor
calidad y reducir los tiempos de los procesos, mejorando los flujos e intercambios
de informacién que contribuye a tomar mejores decisiones para los planes

estratégicos y operativos. Transparencia, anticorrupcion y rendicién de cuentas,
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teniendo en cuenta que, a partir de los canales de comunicacién, las herramientas
de las paginas webs, entre otros recursos, se logra involucrar a los ciudadanos en
los procesos de las tomas de decisiones, participando de forma directa en rendicion
de cuentas y asuntos de interés publico, dando lugar a que formulen
recomendaciones e incluso reclamos para ser atendidos en la brevedad posible.
Mejoras en la calidad de los servicios brindados, en cuanto al soporte que deriva
de la prestacion de los servicios en linea, permiten una conexion directa entre la
entidad publica y los ciudadanos, reduciendo procesos burocraticos, mejorando
efectivamente los tiempos y capacidad de atencion.

Segun la Ley Organica de Municipalidades (2003) el Gobierno Local, esta
conformada por la Municipalidad, que es el 6érgano del Gobierno Local, que tienen
a lugar por la voluntad popular, constituyéndose como personas juridicas de
derecho pubico con autonomia tanto administrativa como econ6mica para realizar
sus funciones dentro de su @mbito de accion y en asuntos de su competencia. A su
ejercicio funcional se le aplican leyes y disposiciones que la regulan dentro del
sector publico y que se ampara dentro de los marcos legales de la constitucion.

En cuanto a las caracteristicas de la poblacion del Departamento de
Amazonas, el INEI refiere que, la continua evolucion y cambio que sufre la
poblacién se ve reflejada en la grafia de una pirAmide poblacional, y es que, en
décadas pasadas, la cantidad de la poblacion se situaba con una base ancha y un
vértice estrecho. Si se entrega un seguimiento a la informacion progresiva desde el
censo 2007 es posible encontrar que la base ha ido disminuyendo de manera
progresiva con el pasar de los afios. Segun se evidencia en el censo del 2017, la
densidad poblacional evidencia una base mas reducida en comparacion a periodos
anteriores, ello como resultado de una disminucién en cuanto a la cantidad de
nacimientos y al incremento de la poblacion en edad adulta mayor (Instituto
Nacional de Estadisticafi e Informética - INEI, 2018)

La Provincia de Rodriguez de Mendoza, fue oficialmente creada segun
Decreto Ley N° 7626 aprobada el 31 de octubre de 1932, en la gestion cursante del
Presidente Luis Miguel Sanchez Cerro. En cuanto a la descripcion geografica de la
provincia, esta se encuentra situada en la Region y Departamento de Amazonas
del Perd, siendo una de las siete provincias que conforman el Departamento. Limita

con el Departamento de San Martin tanto por Norte, Este y Sur y con la provincia
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de Chachapoyas capital del Departamento de Amazonas, limita por el Oeste,
registrando una poblacion total de 34169 habitantes para este 2021, segun los
resultados lo reportado por el INEI al Ministerio de Salud (2021).

A continuacion, se abordara la teoria que se alinea a la presente
investigacién concerniente al objeto del estudio. De esta manera, la teoria principal
ha sido extraida de Lanuza, Rizo y Saavedra (2018) mismos que en abordan la
implementacion de las Tics como el proceso de incorporar estas tecnologias a partir
de hardware, software, capacitacion al personal, asi como la induccion brindada al
usuario final, para alcanzar el logro y mejora de la productividad dentro de una
determinada institucion. Son justamente estos 4 elementos los que se toman como
categorias para fines de llevar a cabo esta investigacion, y se definen de la siguiente
manera:

Hardware: Gonzalez (2010) menciona que el hardware se configura como
una plataforma de manera fisica, que van dan soporte como infraestructura para
los sistemas de la informacion integrada, dentro de ellos, los componentes vienen
siendo, los dispositivos de comunicacion, los de almacenamiento secundario, los
dispositivos de entrada (que se conocen como input), dispositivos de salida
(conocidos como output), asi como una unidad central de procesamiento y
almacenamiento principal (que es conocido como RAM-ROM)

Software: Sanchez et al. (2007) menciona que el software, se constituye
como grupo de instrucciones, conjuntamente con los datos en formato binarios que
se almacenan e indican a la computadora qué y como debe de programarse para
funcionar, en conclusion, el software es quien dirige al hardware.

Adicionalmente, para poder alcanzar el objetivo de la presente investigacion
cualitativa y abordar la problematica planteada, por conveniencia y teniendo como
referencia a los autores como Santisteban, Luna y otros, las otras dos categorias
comprenden en:

Capacitacién al personal: Ante la nueva coyuntura de la implementacion
de los servicios Tics en el d&mbito publico y privado, es necesario la constante
capacitacion al personal que se encargan de atender las necesidades de los
ciudadanos en los asuntos de interés publico, aseverando que, es fundamental

adquirir conocimientos sobre las Tics ajustados a la nuevas realidades sociales
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para mejorar el nivel de calidad en la prestacion de los servicios a los usuarios
finales (Santisteban, 2019).

Es importante tener en cuenta, segun los nuevos entornos laborales, que
conforme evolucionan los servicios digitales, se requiere que el personal de la
organizacion, tenga conocimientos basicos en el manejo de los paquetes de office
y de navegacion en internet, para que lleve a cabo sus funciones en marco de los
objetivos organizacionales y que esto impacte de forma positiva en la capacidad y
calidad de atencion al usuario final. Al no ingresar con un conocimiento previo, seria
conveniente tener un programa formativo de paquete office e internet por parte de
la entidad.

Induccién al usuario final: Se comprende del proceso de formacion al
ciudadano en cuanto al uso de las herramientas de las Tics, asi como el nivel de
conocimiento para poder acceder a interactuar en plataformas webs y manipular
los equipos hardware.

Con esta categoria, se pretende identificar el nivel de conocimiento del
usuario con respecto al uso de los servicios Tics, para lo cual, con el objetivo de la
investigacion se ha determinado tres niveles de conocimiento: Bésico, intermedio y
avanzado.

Luna et al. (2008) sefialan que es importante implementar nuevos
procedimientos en donde se incluyan el uso de los servicios de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion, para poder gestionar y atender los asuntos de la
gestién publica, con el objetivo que en estos gobiernos internacionales, se puedan
atender las probleméticas de tipo social, econémico y politico de los Estados, asi
como también, crear una serie de estrategias para que logren un trabajo articulado

sin importar las fronteras geograficas y las limitaciones politicas.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion, segun los lineamientos establecidos por
CONCYTEC (2018), de identifica que es del tipo de disefio naturalista y no
experimental, de un enfoque cualitativo.

La investigacion es del tipo naturalista, ya que su finalidad primé en estudiar
las expresiones, en sus contextos o ambientes naturales, asi como en su propia
cotidianidad, ya que, de los eventos convergidos, se analizaron tal como sucedieron
en su estado natural, de esta forma no existe alteracion por manipulacion de la
realidad, como indican Hernandez & Mendoza (2018).

Tal como se hace argumenta en el parrafo precedente, la investigacion fue
no experimental, porque no se realizaron en ningdn contexto la manipulacién de
sus variables, en este caso de las categorias identificadas, tal como sostienen los
autores, Hernandez & Mendoza (2018) no se realizé la manipulacién de las
variables o fendbmenos, pues los acontecimientos ya sucedieron. En tanto, para
respaldar esta afirmacion, por su parte, Valderrama (2017) también nos recalca que
la investigacion de ninguna forma permite la manipulacion deliberada de las
variables de estudio, la cual evita que de manera intencional se acondicione la
informacion hacia un resultado de interés en particular.

Finalmente, sefalar que el estudio abordd cuatro categorias de estudio, y la
investigacion se realizé mediante el uso de dos instrumentos, el primero de ellos,
la revisibn documentaria, permitiendo recolectar evidencias y con dicha
informacion, se realiz6 el analisis documental y el segundo instrumento, la
entrevista a profundidad, que permitié recolectar datos, para analizar los
indicadores de la investigacion, valorando asi, como se percibid la implementacion

de los servicios digitales en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza.

3.2. Categorias y matriz de categorizacion:

A continuacion, se abordara las categorias aprioristicas objeto del estudio
con sus respectivos indicadores:

Hardware: Equipamiento y materiales de las Tics

Software: Capacidad de brindar el servicio mediante la Plataforma web

24



Capacitaciéon al personal: Especializacién de los funcionarios / Nivel de
conocimiento para atencion al ciudadano con un servicio eficiente

Induccion al usuario final: Grado de conocimiento del usuario final

3.3. Escenario de estudio

La Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza es un 6rgano de
gobierno, que, en el contexto institucional, tiene como objetivo el desarrollo de la
provincia mediante la gestion eficiente y promocién del desarrollo econdémico local,
incluyendo de forma democratica la participacion ciudadana, impulsando la
competitividad del comercio local, de la proteccion del medio ambiente y asi como
un servicio de calidad a los ciudadanos en cuanto a los servicios publicos del ambito
urbano y rural. La MPRM tiene como domicilio legal en el Jr. Matiaza Rimachi N°
510, y se ubica en el Distrito de San Nicolas, capital de la Provincia de Rodriguez
de Mendoza, Departamento de Amazonas.

La MPRM informa que, cuenta con 80 trabajadores oficialmente registrados,
de los cuales segun la informacion que la entidad declara ante SUNAT, en la
temporalidad de estudio de la presente investigacién, se identifico que oficialmente
contaba con un promedio de 39 a 52 trabajadores registrados en la Planilla
Electrénica o como se conoce como el sistema PLAME, que 02 pertenecen al grupo
de trabajadores pensionistas, y que los prestadores de servicio, teniendo en cuenta
el periodo del 2020-2021, han ido variando mensualmente un promedio 20 a 70
locadores de servicios, cabe resaltar que los locadores, en su mayoria son los que
ejecutan trabajo de campo (es decir no funcionarios administrativos), por lo tanto,
segun la MPRM, se tiene que 33 pertenecen al area administrativa (desde el
consejo municipal, alcaldia, gerencias, subgerencias y oficinas de administracion,
mesa de partes de tramite documentario y atencién al ciudadano); prestando sus
servicios para 34,169 habitantes empadronados de la provincia, que acuden desde
las zonas urbanas y rurales, asi también en cuanto a su infraestructura cuenta con
una instalacién Unica y central (de 02 pisos), contando con mobiliarios de oficina y
equipos tecnologicos, para uso del personal y para atender a sus administrados y/o
visitantes (segun informacion del portal web de la MPRM y por propia observacion

del investigador — Ver Anexos).
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Con la finalidad de identificar el escenario de estudio, a continuacién, se
presenta la ubicacion geogréfica, del Departamento de Amazonas y de la provincia
de Rodriguez de Mendoza para dar a conocer donde se sitla la entidad.

Figura 1

Ubicacién Geografica de la Region Amazonas del Peru

Okm 200km

Fuente: J.L. Guyot, 2020

Figura 2
Escenario de estudio — Ubicacién y Mapa de la Division Administrativa PRM

MARISCAL CACERES

Fuente: Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza
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3.4. Participantes
Para la presente investigacion se identifico a los participantes desde la perspectiva
de los propios trabajadores de la MPRM, sin embargo, siguiendo el disefio de tipo
naturalista y para tener una posicion imparcial y transparente del enfoque de la
investigacion, en contraste, se propuso que, con fines de tener analisis y discusion
con resultados neutrales, que los informantes pertenezcan y se agrupados en 03
tipos de participantes:

Informantes:

1. Trabajadores de la MPRM:
Alcalde, gerentes, sub gerentes y personal administrativo. Se seleccion6 a once
(11) participantes, aquellos que temporalmente estuvieron antes y durante la
pandemia en la entidad (2018-2021), donde se tuvo que migrar de la atencion
presencial a los ciudadanos a la atencion remota, asi como de los propios procesos
internos, por la crisis sanitaria; por lo tanto, este tipo de informantes pertenecen a
distintas areas y niveles jerarquicos de la organizacion con la finalidad de tener
respuestas integrando una variedad de areas y puestos laborales dentro de la
institucién, pudiendo extraer homogéneas y/o diferentes perspectivas y opiniones
sobre el objeto de estudio.

2. Usuario final (ciudadanos)
Para la investigacion se opt6 por incluir como participantes a los usuarios finales,
ya que son los que reciben la atencion directa de la entidad y en contraste es
importante conocer su percepcion desde el enfoque externo, dado que también
requirieron de los servicios municipales en épocas de pandemia (2020-2021). Es
preciso indicar que, la provincia de Rodriguez de Mendoza, cuenta con 12 distritos,
registrando 34,169 habitantes que requieren acceder a los servicios de la MPRM,
de los cuales la mayoria radica en las zonas rurales como se mostrara en la
siguiente tabla, a diferencia de la zona urbana, que solo registra 6676 habitantes,
por lo tanto, para tener una informacién imparcial y siguiendo la linea de poder
extraer homogéneas y/o diferentes perspectivas y opiniones sobre el objeto de
estudio, se acudi6 a entrevistar a tres (03) usuarios: uno (01) con conocimiento nivel
basico de servicios digitales, uno (01) con nivel intermedio y uno (01) con nivel

avanzado:
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Tabla 1.

Divisidbn Administrativa de los ciudadanos que acceden a los servicios de la

MPRM
I Cantidad de
Distritos habitantes

1 San Nicolas (capital — zona urbana) 6676

2 Cochamal (zona rural) 631

3 Limabamba (zona rural) 2430

4 Mariscal Benavides (zona rural) 1572

5 Omia (zona rural) 10188

6 Totora (zona rural) 294

7 Chirimoto (zona rural) 2914

8 Huambo (zona rural) 2637

9 Longar (zona rural) 1667

10 Milpuc (zona rural) 419

11 Santa Rosa (zona rural) 526

12 Vista Alegra (zona rural) 4215

Fuente: Municipalidad de Rodriguez de Mendoza. Elaboracion propia

3. Expertos (incluye ex trabajadores de la MPRM)

Para lograr el objetivo de la presente investigacion se ha acudido a entrevistar a

dos (02) expertos. Considerando a los que cumplen con el perfil de que hayan

trabajado en la entidad en la Oficina de Comunicaciones y/o del Area de Imagen

Institucional, ya que son los que se involucraron en la implementacion de servicios

digitales con la finalidad de tener la informacién fehaciente y pueden verter sus

opiniones segun su especialidad y experiencia habiendo sido parte de dicha area,

por ello, es fundamental resaltar que, este tipo de participantes, continta en linea

desde la perspectiva de los trabajadores, pero con la caracteristica de especialistas

de la materia de estudio.

Tabla 2.

Metodologia: Tabla Resumen de la identificacion y descripcion de los

Participantes Entrevistados

Participantes

Trabajadores de la MPRM (11
Entrevistas)

Usuario final (03 niveles de
conocimientos de servicios
digitales)

Expertos (02 Entrevistas)

Teresita

Sub Gerente de Gestién de Servicios d
Agua Potable y Saneamiento

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Intermedio

Rider

Profesiéon/ Oficio: Mecanico
Nivel de conocimiento de
servicios Tics: Basico

Adriana

Rebeca

Mariano

Profesién/Grado
Académico: Lic. Ciencias
de la Comunicacion
Tiempo de servicio de la
especialidad: 04 meses -
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Encargado de Medio Ambiente y Servicios
Publicos

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Basico

Profesién/ Oficio: Ama de
casa, estudio de
administracion truncos.
Nivel de conocimiento de
servicios Tics: Intermedio

Ex Jefe del area de imagen
Institucional de la MPRM
Nivel de conocimiento de
servicios Tics: Avanzado

Llisella

Asistente de la Gerencia de Infraestructura
y Desarrollo Urbano

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Intermedio

Kristell

Gerente de Desarrollo Econémico

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Avanzado

Helder

Alcalde Provincial de la MPRM (Actual
Alcalde)

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Intermedio

Erika

Gerente de Administracion Tributaria
Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Intermedio

Hugo Portocarrro

Gerente de Desarrollo Econémico

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Intermedio

Erick

Gerente General de Medio Ambiente y
Servicios Publicos

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Basico

Jhoselin

Secretaria de la Gerencia de Transportes
y Comunicaciones

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Basico

Michel

Responsable de la Oficina de
Programacion Multianual de Inversiones
Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Avanzado

Lenin

Responsable de la Oficina TICS

Nivel de conocimiento de servicios Tics:
Avanzado

Allison
Profesién/ Oficio:
Administradora de

Empresas/ Comerciante
Nivel de conocimiento de
servicios Tics: Avanzado

David

Profesion/Grado
Académico: Comunicador
Social -  Especialidad

Comunicacion
Organizacional

Tiempo de servicio de la
especialidad: 06 meses —
periodo 2019 - Ex Jefe de la
Oficina de Comunicaciones
de la MPRM

Nivel de conocimiento de
servicios Tics: Avanzado

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como se hacia mencién en los puntos anteriores, la investigacion de apoyé

en los dos siguientes instrumentos:

Analisis documental: se realiz6 una revision documental de la MPRM,

informes y normativas alineados al estudio.
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Entrevista a profundidad: para la presente investigacion se hizo uso del
instrumento de entrevista a profundidad (siendo un total de 16 entrevistas), dirigidos
a los trabajadores (11 Entrevistas), expertos (ex trabajadores del area de la
especialidad — 02 Entrevistas) y a los usuarios (03 Entrevistas) teniendo en cuenta
las categorias definidas, con la finalidad de recoger informacion de calidad para su

posterior sistematizacion e interpretacion.

3.6. Procedimientos

Analisis documental: se realiz6 revision documental, mediante navegaciéon
en internet (busqueda en paginas webs, que de detallaran en el cuadro de la
seccion de anexos), recopilando informacion alineadas a las caracteristicas de los
indicadores propuestos para su analisis, con la finalidad de extraer evidencias e
informacion para ser interpretada y emitir conclusiones con referencia a las
categorias del objeto de investigacion.

Entrevista a profundidad: se realizaron entrevistas de forma virtual, mediante
diversos aplicativos con video llamada y via llamadas telefonicas, las cuales fueron
grabadas con previa consulta y autorizacion del entrevistado, teniendo en
consideracion las restricciones y protocolos por la declaracion del Estado de
Emergencia por la crisis sanitaria y cumplir con las medidas de bioseguridad, sin

vulnerar la integrad y bienestar de los participantes.

3.7. Rigor cientifico

La presente investigacion, cumple con los criterios de rigor cientifico, ya que,
para el procedimiento de recoleccién de datos, sostenido en el instrumento de las
entrevistas a profundidad, fueron realizadas a los 16 participantes, manteniendo las
mismas condiciones en cuanto a su aplicacion en el contexto de temporalidad (es
decir, un horario estandar), entorno, situacién de comodidad y usando el mismo
medio electronico de comunicacion para todos, con la finalidad de guardar
homogeneidad teniendo en cuenta los pardmetros de consistencia légica.

Para lo cual, de la relacion de los participantes identificados, en primer lugar,
se dio inicio al trabajo de campo, contactando a los participantes, mediante
comunicacion telefénica, solicitandoles acceder a ser entrevistados, exponiendo los

motivos del trabajo de investigacion y consultando por el consentimiento de grabar
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las entrevistas, posterior a su aprobacion y autorizacién de los aspectos antes
mencionados, se procedid a acordar y coincidir en los horarios programados,
contando con su disponibilidad, en los horarios comprendidos de lunes a viernes
(desde las 19:00 horas hasta las 19:00 horas) y los sabado y domingos (desde las
15:00 horas hasta las 20:00 horas).

Para la validez, del estudio cualitativo, se empleé el instrumento utilizado, fue
previamente analizada por 03 validadores, obteniendo la conformidad y la
aprobacion del guia de entrevistas.

Para la confiabilidad y credibilidad del estudio, se cuenta con las grabaciones
de las entrevistas, almacenadas en una memoria USB, disponible para su revision

o con fines académicos.

3.8. Método de analisis de informacion

Para la presente investigacion, se ha utilizado el método de andlisis de
contenido, mediante la descomposicion de la informacion y evidencias obtenidas
del instrumento aplicado del andlisis documental, que permitid, en primer lugar,
extraer informacion de mayor valor en su contexto natural, de esta forma, con previo
conocimiento e interpretando el estado de la unidad de estudio y de los vacios
identificados, posteriormente se acudio, a la aplicacién del segundo instrumento,
de las entrevistas a profundidad, como respaldo para complementar la informacién
necesaria de los objetivos de la investigacion, donde los participantes
seleccionados cumplian con los perfiles de haber sido participes en el escenario y
temporalidad del estudio, como se detall6 en el cuadro de participantes en el punto:
“3.4 Participantes”; estas entrevistas fueron grabadas y se realiz6 su transcripcion

en para su respectivo analisis.

3.9. Aspectos éticos

Para la presente investigacion, para garantizar la ética en la investigacion,
se basa en los principios de la transparencia, probidad, no maleficencia y justicia.
Por lo tanto, en primer lugar, mediante el método de analisis de contenido, del
instrumento de revision documental, se procedera a desagregar la informacion de
los objetivos 1 y 2, esta descripcion se lleva a cabo en base al inventario

proporcionado por la institucion, de manera virtual en contenido fotografico del
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software y hardware, en donde se puede apreciar las caracteristicas de dichas
plataformas digitales y poder presentarlas en el capitulo de resultados y discusion.
Por lo tanto, sefialar que para dichas evidencias seran presentan en los anexos del
presente trabajo.

Posterior a ello, para continuar con el desarrollo de los hallazgos de la
investigacion, acudimos al segundo instrumento, las entrevista a profundidad, que
respalda y complementa a la investigacion, mediante la recolecciéon de datos
veridicos, con el aporte de los funcionarios, usuarios y expertos que trabajan y/o
trabajaron en la temporalidad del estudio, asi como la de los usuarios finales,
accediendo a dicha informacion mediante entrevistas virtuales o remotos, sin alterar
o manipular las respuestas de los entrevistados, manteniendo una postura neutral,
respetando el derecho de opinién de cada uno de los entrevistados, asi como
respetando todos los protocolos establecidos por la declaracion del Estado de
emergencia sanitaria. De igual forma, sefalar que evidencias de las entrevistas se
presentan en los anexos del presente trabajo.

Asimismo, sefialar que la presente investigaciobn, cuenta con los
consentimientos, para acceder a entrevistar a los trabajadores de la entidad y para
poder publicar la identidad en los resultados de las investigaciones, con la
autorizacion del representante legal (ver: Anexos).

Es importante mencionar que, la investigacion no incurre en plagio, aplicando
el estilo American Psychological Association (APA), para hacer uso de las
referencias del estudio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados

Para presentar los resultados de la presente investigacion, en primer lugar, se
ha trabajado con el método de andlisis de contenido de la revision documentaria
del inventario de las plataformas tecnolégicas de la MPRM, la cual ha permitido,
abordar los objetivos y las categorias definidas, complementando los vacios de la
informacion requerida, mediante la informacidn analizada e interpretada, extraidas
de las entrevistas a profundidad de trabajadores, usuarios finales y expertos,
resaltando la participacion del Ingeniero de Sistemas del Area de Soporte Técnico
de Sistemas de la entidad, quién con su conocimiento y experiencia, aporté con
informacion fundamental para complementar y cumplir con los objetivos de
investigacion.

A continuacion, se realizard la presentacion de los resultados, siguiendo el
orden de los objetivos, describiendo las caracteristicas del hardware y software, asi
como presentando los hallazgos sobre el proceso de capacitacion al personal y de
induccion al usuario final, para conocer la implementacion de los servicios Tics en
la MPRM:

OE 01: Describir las caracteristicas del Hardware:

En las diversas areas de la municipalidad es posible encontrar diferentes
equipos de trabajo, como lo son las computadores y laptops, mismas que presentan
diferentes caracteristicas en cuanto a su Hardware mismas que se precisan a

continuacion:

Computadora Pentium (R) Dual:

Esta es una computadora basica de escritorio, con monitor CASE, CPU,
teclado y mouse todo de color negro, con procesador Pentium (R) Dual — Core CPU
—RAM 2GB y con acceso a red, es de uso de escritorio. También el area cuenta
con una impresora de marca Epson. Esta computadora se encuentra Unicamente
dispuesta para el area de almaceén.

El ordenador, segun sus caracteristicas es de gama baja, antigua y
desfazada, misma que ademas de presentar continuas fallas técnicas, se conoce
que, es complicado conseguir repuestos para su reparacidon a este tipo de
ordenador, debido a su baja compatibilidad y por encontrarse varios afos fuera del

mercado. Sin embargo, cabe indicar que, pese a sus complicaciones, cumple con
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las tareas basicas que se requieren dentro del area, siendo esta solo el registro de
los tramites simples de ingreso y salida de bienes, para la rendicion de los bienes.

Computadoras y Laptops i3

Las areas de la municipalidad que cuentan con computadoras y laptops
Core-i3 son las siguientes:

Area de Asesoria: cuenta con una computadora de escritorio con
procesador Intel (R) Core (TM) i3-9100 CPU - 3.6 GHz - RAM 8.00 GB y con acceso
a red. Esta computadora se encuentra compuesta por un monitor, CPU, teclado y
mouse de color negro.

Area de Demuna, cuenta con una laptop marca Toshiba color plomo, con
procesador Intel (R) Core (TM) i3-2350M CPU- RAM 4.00 GB y con acceso a red.

Area de Secretaria de Alcaldia, cuenta con una computadora de escritorio,
con monitor marca HP, CPU, teclado y mouse color negro, con procesador Intel (R)
Core (TM) i3-3220M CPU - 3.3 Ghz - RAM 4.00 GB y con acceso a red.

Area de Secretaria de Gerencia, cuenta con una computadora de escritorio,
con monitor, CPU, teclado y mouse todo de color negro, con un procesador Intel
(R) Core (TM) i3 9100 CPU - 3.6 GHz — RAM 8.00 GB y con acceso a red.

Area de Contraloria, cuenta con una computadora de escritorio, con
monitor, CPU, teclado y mouse color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i3-
2100 CPU - 3.1 GHz- RAM 5.00 GB y con acceso a red.

Area de Talento Humano, cuenta con una computadora de escritorio, con
monitor marca AOC, CPU marca LG, teclado y mouse color negro, procesador Intel
(R) Core (TM) i3 2100 CPU - 3.1 GHz - RAM 4.00 GB y con acceso a red.

Las computadoras y laptops que posee la MPRM para las areas
presentadas, segun sus caracteristicas son consideradas de una gama media, que
proporcionan un buen rendimiento para las actividades propias de cada una de
estas areas, siendo capaces de ejecutar programas que demandan un uso medio

de recursos de los ordenadores, ademas de que, son capaces de acceder a la red.

Computadoras y Laptops i5
Area de Gerencia de Desarrollo Social, cuenta con una computadora de

escritorio, con monitor marca LG, CPU, teclado y mouse todo de color negro, con
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procesador Intel (R) Core (TM) i5-650 CPU — 3.2 GHz - RAM 4.0 GB y con acceso
ared.

Area de Gerencia de Desarrollo Econémico, cuenta con una laptop marca
Toshiba y mouse todo color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i5-5200U
CPU - 2.2 GHz - RAM 4.0 GB y con acceso a red.

Area de Logistica, cuenta con una computadora de escritorio, con monitor
marca LG, CPU, teclado y mouse todo de color negro, con procesador Intel (R)
Core (TM) i5-9400F CPU - 2.9 GHz - RAM 8.0 GB y con acceso a red.

Las dos computadoras y la laptop empleadas por las 3 areas precisadas de
la MPRM, corresponden a una gama media alta, ya que todas y cada una de estas
tres son Core-i5 con 4GB, 5GB y 8GB de memoria RAM respectivamente,
proporcionando de esta manera mayor versatilidad y facilidad para el desarrollo de
actividades que requieran de programas complejos y pesados, por lo que son mas

gue suficientes para los funcionarios que hacen uso de ellas.

Computadoras y Laptops i7

A continuacion, se presentan las areas que cuentan con computadoras y
laptops Core-i7:

Area de Cobranza, cuenta con una laptop marca HP y mouse, todo de color
negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i7—-6500U CPU - 2.5 GHz- RAM 4.00 GB
y con acceso a red.

Area de Contabilidad/Tesoreria, cuenta con una laptop marca HP y mouse,
todo de color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i7-8550U CPU - 1.8 GHz —
RAM 16.0 GB y con acceso a red.

Area de Infraestructura, cuenta con una Laptop marca HP color ploma y
mouse color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i7-6500U CPU — 2.5 GHz -
RAM 4.00 GB y con acceso a red.

Area de Gerencia de Presupuesto, cuenta con una laptop marca HP y
mouse, todo de color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i7 — 8550U CPU —
RAM 16.00 GB y con acceso a red.

Area de Sistemas, cuenta con una computadora de escritorio, con monitor,
CPU, teclado y mouse todo de color negro, con procesador Intel (R) Core (TM) i7
2600 CPU - 3.4 GHz — RAM 8.00 GB y con acceso a red
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Area de Transportes, cuenta con una computadora de escritorio, con
monitor marca LG, CPU, teclado y mouse todo de color negro, con procesador Intel
(R) Core (TM) i7 10700F CPU — 2.9 GHz - RAM 16.00 GB y con acceso a red.

Area de Gerencia del Medio Ambiente, cuenta con una computadora de
escritorio, con monitor marca, CPU, teclado y mouse todo de color negro. Con
procesador Intel (R) Core (TM) i7-6500U CPU-RAM 16.00 GB y con acceso a red.

Area de Imagen Institucional, cuenta con una computadora de escritorio,
con monitor marca Advance, CASE, teclado y mouse todo de color negro, con
procesador Intel (R) Core (TM) i7 — 10700 CPU — RAM 24GB y con acceso a red.

Las cinco computadoras y 3 laptops empleadas por las 8 areas presentadas,
son equipos modernos y avanzados, dado que cuentan con procesadores Core-i7,
entregando de esta manera un mejor rendimiento a las actividades desarrolladas
por los funcionarios, debido no solo a que pueden soportar programas mucho mas
pesados y profesionales, sino que ademas permite abrir multiples programas de
forma simultanea, sumado a la rapidez con la que se llevan a cabo los procesos y

Su acceso a la red, hace que sean ideales para el trabajo.

Servidor

El area del Servidor, cuenta con una computadora de escritorio, con
monitor, CPU HP color plomo, teclado y mouse. Intel (R) Xeon (R) CPU e5-2407 v2
- 2.4 GHz — RAM 24.00 GB y con acceso a red.

La computadora empleada por el area de Servidor, pertenece a una gama
alta, misma que permite el desarrollo de trabajos de workstations empresariales,
especificamente a ser montados en servidores y centros de datos por sus multiples
hilos de trabajo, ejecutados de manera simultanea, por lo tanto, se podria decir que
con las caracteristicas de presenta su servidor, su hardware si cuenta con la
capacidad de atender desde los trabajos desde basicos y complejos de las otras
areas, ya que todas estan conectadas red con este servidor, siendo suficientes para
ejecutar los programas que usan los funcionarios de la entidad, para el tipo de

funciones que realizan.

OE 02: Describir las caracteristicas del Software:
En las diversas areas de la municipalidad es posible encontrar computadores

y laptops de diversas caracteristicas en cuanto a su Software, las cuales utilizan
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distintos programas, las cuales de detallara a continuacion como parte del andlisis
de los resultados y discusién de la presente investigacion, para lo cual se
presentara segun la agrupacion anterior del tipo de sistema operativo, con la

finalidad de analizar su rendimiento en el mismo orden:

Computadora Pentium (R) Dual:

Area de Almacén, tienen instalado y utiliza el sistema operativo de Windows
7 Ultimate, asi como programas basicos como el paquete de Microsoft Office,
Adobe Acrobat y un software de ofimatica.

El software empleado por el &rea de almacén de la MPRM es uno de nivel
basico, en el que solo es posible ejecutar programas de escritorio tales como Word,
Excel, PowerPoint, Adobe PDF y afines, sin embargo, es incapaz de soportar
programas mas pesados que consuman mayor cantidad de recursos, tales como

programas especializados de control de inventarios.

Computadoras y Laptops i3

Areas de Asesoria y Secretaria de Alcaldia, tienen instalados y utilizan
Windows 10 Pro, Microsoft Office y Adobe Acrobat. Las caracteristicas de estos
softwares cumplen satisfactoriamente con la labor a emplear y con posibilidades de
realizar trabajos complejos.

Area de Demuna, tienen instalado y utiliza Windows 7 Professional,
Microsoft Office y Adobe Acrobat. Las caracteristicas del software cumplen
satisfactoriamente con la labor a emplear.

Area de Secretaria de Gerencia, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro,
Microsoft Office, Adobe Acrobat y la Plataforma web de Mesas de Partes. Las
caracteristicas de estos softwares cumplen satisfactoriamente con la labor a
emplear y con posibilidades de realizar trabajos complejos, asi como es el software
gue es utilizado para brindar servicios directo al ciudadano o usuario final mediante
la plataforma de la mesa de partes virtual de la pagina web institucional.

Area de Contraloria, tienen instalado y utiliza Windows 8.1 Pro, Microsoft
Office y Adobe Acrobat. Las caracteristicas del software cumplen
satisfactoriamente con la labor a emplear.

Area de Talento Humano, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro,
Microsoft Office, Adobe Acrobat, ZKTimeNet (Administrador de marcador
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biométrico). Las caracteristicas del software cumplen satisfactoriamente con la
labor a emplear.

Independientemente del sistema operativo instalado en las laptops y
computadoras de las areas mencionadas, todas y cada una de estas cuentan con
procesadores Core-i3, lo que permite ejecutar programas de manera confiable,
permitiendo realizar tramites digitales de la administracion municipal de manera

mas rapida y con un nivel adecuado de rendimiento.

Computadoras y Laptops i5

Area de Gerencia de Desarrollo Social, tienen instalado y utiliza Windows
10 Pro Single, Microsoft Office, Adobe Acrobat y el aplicativo SIGOF. Las
caracteristicas del software cumplen satisfactoriamente con la labor a emplear.

Area de Gerencia de Desarrollo Econ6mico, tienen instalado y utiliza
Windows 7 Professional, Microsoft Office y Adobe Acrobat. Las caracteristicas del
software cumplen satisfactoriamente con la labor a emplear.

Area de Logistica, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro, Microsoft
Office, Adobe Acrobat, SIGMU y SIAF. Las caracteristicas del ordenador cumplen
satisfactoriamente con la labor a emplear y con posibilidades de realizar trabajos
complejos.

Aun y cuando se empleen los mismos programas de escritorio que en las
laptops y computadoras con softwares de menor rendimiento, el contar con un
procesador i5, permite un desarrollo de trabajo de mayor efectividad, debido a que
facilita aiun mas la correcta ejecucion de las labores propias de los tramites digitales

de la administracion municipal.

Computadoras y Laptops i7

Area de Cobranza, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro, Microsoft
Office y Adobe Acrobat. Las caracteristicas de estos softwares cumplen
satisfactoriamente con la labor a emplear y con posibilidades de realizar trabajos
con mayor complejidad.

Area de Contabilidad/Tesoreria y Gerencia de Presupuesto, tienen
instalado y utilizan Windows 10 Pro, Microsoft Office, Adobe Acrobat y SIAF. Las
caracteristicas de estos softwares cumplen satisfactoriamente con la labor a

emplear y con posibilidades de realizar trabajos con mayor complejidad.
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Areade Infraestructura, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro, Microsoft
Office, Adobe Acrobat, AUTOCAD, S10, SAP 2000 y REVIT. Las caracteristicas de
estos softwares cumplen satisfactoriamente con la labor a emplear y con
posibilidades de realizar trabajos con mayor complejidad.

Area de Sistemas, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro, Microsoft
Office, Adobe Acrobat, Administrador de Mesa de Partes, Winvox (Administrador
de Red), SUT, SmartPSS (Administrador de Camaras de seguridad). Las
caracteristicas de estos softwares cumplen satisfactoriamente con la labor a
emplear y con posibilidades de realizar trabajos con mayor complejidad.

Area de Transportes, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro, Microsoft
Office, Adobe Acrobat, Microsoft Office, Adobe Acrobat, Sistema de disefio e
impresion de licencias de conducir motos y mototaxis y Sistema de administrador
de papeletas. Las caracteristicas de estos softwares cumplen satisfactoriamente
con la labor a emplear y con posibilidades de realizar trabajos con mayor
complejidad.

Area de Gerencia del Medio Ambiente, tienen instalado y utiliza Windows
10 Pro, Microsoft Office, Adobe Acrobat, Microsoft Office, Adobe Acrobat y ArcGIS
10.8. Las caracteristicas de estos softwares cumplen satisfactoriamente con la
labor a emplear y con posibilidades de realizar trabajos con mayor complejidad.

Area de Imagen Institucional, tienen instalado y utiliza Windows 10 Pro,
Microsoft Office, Adobe Acrobat, Adobe Photoshop, Adobe Illustrator, Adobe
Premiere y Corel Draw. Las caracteristicas del software de dicha area, cumplen
satisfactoriamente con la labor a emplear y con posibilidades de realizar trabajos
complejos de disefio grafico y edicion de video.

En lo general se puede sostener que el software con procesador i7, con un
nivel ya avanzado, es capaz de cumplir con mayor efectividad y eficiencia, asi como
en un menor tiempo, la ejecucion de las labores propias de los tramites digitales de

la administracién municipal.

Servidor

El area del Servidor, tienen instalado y utiliza Windows Server 2012 r2
Standard, SIAF, SIGA, Controlador WiFi (Omada) y Almacenamiento de datos. Las
caracteristicas del software cumplen satisfactoriamente con la labor a emplear y

con posibilidades de realizar trabajos complejos.
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El servidor es considerado de gama alta, con este tipo de servidor, se podria
conectar a las computadoras para que los trabajadores puedan entrar al sistema y
puedan realizar sus funciones especificas, guardando toda la informacion que tiene
la municipalidad. Es importante resaltar que, si bien es cierto la MPRM cuenta con
su propio servidor, pero también se debe de tener en cuenta, que el rendimiento de
una computadora, esta directamente relacionado con el nivel de conocimiento del
operador, en este caso el trabajador de la municipalidad, es decir, si la MPRM,
cuenta con el mejor servidor y con los mejores sistemas operativos o procesadores
actualizados de mejor nivel, pero, si el operador es ineficiente en el conocimiento,
esa maquina u ordenador, no seré bien aprovechada con el potencial que tiene, por
lo tanto, se puede concluir que para la implementacion de servicios digitales en una
municipalidad con el objetivo de brindar un servicio de calidad al administrado, es
importante que la capacidad del software, esté en proporcion al grado de
conocimiento del personal, es decir con la correcta capacitacion al recurso humano
de la entidad, que atendera directamente al usuario o que ejecutara los procesos

internos que derivaran en la atencion y beneficio del publico en general.

En cuanto a las caracteristicas de los servicios digitales, para atencion al
administrado identificados, mediante la revision documental y en colaboracion de
las opiniones vertidas por los entrevistados, tanto trabajadores, usuarios y expertos,
se pudo confirmar que la MPRM, efectivamente si cuenta oficialmente con los
siguientes servicios digitales:

Portal oficial de pagina web:

Se percibié que la web si estd operativa y el encargado de su desarrollo,
mantenimiento y contenido es el proveedor: “Desing-NetKhal” y también se
encuentra también anexada en el contenido de la “Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano” (Perd, 2021). Cuenta con contenido informativo permanente y
actualizaciones constantes para la publicacibn de noticias y comunicados
concernientes a las distintas areas de la entidad.

En cuanto a la informacion permanente, se aprecia un contenido maltiple, en
donde se puede identificar los siguientes items informativos: cuenta con el Menu
principal, desagregando informacién en los siguientes sub menus:

Sub Mend: Inicio, el cual contiene informacion de: Historia, Turismo y Distrito.
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Sub Menu: Institucional, el cual contiene informacién de: Consejo Municipal,
Directorio, Organigrama Institucional y Mision- Vision.

Sub Menu: Desarrollo Sostenible, el cual contiene informacion de las
siguientes gerencias y sub gerencias:

Gerencia Econdmica (Sub Gerencia de Produccion, Sub Gerencia de
Comercializaciéon y Salubridad, Sub Gerencia de Turismo y Fomento de la Inversién
Privada).

Gerencia Social (Sub Gerencia de Programas Sociales, Sub Gerencia de
Bienestar Social y Participacion Ciudadana, Oficina de Registro Civil).

Gerencia Ambiental (Sub Gerencia de Gestion de Residuos Sdlidos, Sub
Gerencia de Gestion de Riesgos y Desastres, Sub Gerencia de Seguridad
Ciudadana y Serenazgo, Area Técnica Municipal).

Gerencia Territorial (Sub Gerencia de Estudios y Proyectos de Obras
Publicas, Sub Gerencia de Ejecucion, Supervision y Liquidacion de Obras Publicas,
Sub Gerencia de Desarrollo Urbano, Rural y Catastro).

Gerencia De Transportes y Circulacion Vial

Gerencia De Seguridad Ciudadana (Participacién Vecinal, Comité Provincial
de Seguridad Ciudadana y Gestién de Riesgos y Desastres).

Sub Menu: Servicios, el cual contiene informacion de: Preguntas Frecuente,
Libro de Reclamaciones, Convocatorias, Servicios Municipales, Formularios
Gratuitos, Tramites méas Solicitados, Pagos en Linea, Planeamiento y Organizacion,
y Normas Emitidas.

Sub Menu: Tramites (TUPA, FUT, Mesa de Partes), Sub Menu: Eventos, Sub

Menu: Noticias y Sub Menu: Contactos.

Segun la opinién de los trabajadores, con referencia a la pagina web la
mayoria menciona que es una pagina, con un tipo de contenido accesible y de facil
entendimiento para realizar tramites internos y externos de forma sencilla y sin
complicaciones.

Segun la opinion de los usuarios, en conclusion, en su mayoria percibieron,
que la pagina, si tiene contenido importante, pero que, no les ha resultado util o
viable en la solucion de sus requerimientos, solo un usuario con nivel basico

asever6 haber tenido éxito, pero para un tramite simple.
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Segun la opinién de uno de los expertos entrevistados, luego de haberla
revisado minuciosamente, sostuvo que, es una pagina con un correcto
funcionamiento, inclusive calificando que la pagina cuenta con un buen trabajo de
disefio, organizacion de la linea grafica y de fotografia; e hizo una descripcion del
contenido calificandola como un buen trabajo por parte del desarrollador de la
pagina y resaltd que si se justifica la inversion en mejorar esta plataforma que

inicialmente era en un formato simple de WordPress.

OE 03: Explicar el proceso de capacitacion al personal

Respecto al proceso de capacitacion del personal, de manera general, al
lanzarse la interrogante acerca de que si el personal es o no capacitado, o Si
recibieron una induccién para poder atender las necesidades de los usuarios via la
plataforma web conforme a sus funciones, para lo que fueron contratados, la
mayoria de los trabajadores, coinciden en que no recibieron capacitaciones como
parte de un programa oficial de la MPRM, pero que si en algiin momento recibieron
capacitaciones breves, como por ejemplo, cuando implementaron la plataforma o
sistema de tramite documentario; en aquel entonces, todas las areas recibieron una
modalidad de capacitacion, ya que los trabajos iban a estar enlazados en el
contexto del gobierno digital en colaboracion con los coordinadores regionales, por
parte del area de informatica o del personal de sistemas.

En tanto, solo un entrevistado hizo referencia que, como trabajador, si recibe
capacitaciones virtuales de parte del PCM-Secretaria de Gobierno Digital, y que
evidencia de ello, son los videos que se encuentran grabados y almacenados
dentro de su canal de YouTube.

De este modo, gran parte del personal sostiene que, no existe un programa
oficial de capacitacion que se encuentre direccionado a la induccion de las
funciones del personal, para la correcta y objetiva entrega de un servicio de calidad
al ciudadano, haciendo uso de ello de la plataforma virtual con la que se cuenta. Se
puede llegar a este analisis, ya que, durante las entrevistas, los funcionarios
encuestados, en ningldn momento mencionaron o precisaron que la municipalidad,
si cuente con material informativo, programas propios de capacitacion, manuales
fisicos o virtuales, aunque si establecieron que, en temas virtuales, suelen apoyarse

tanto del personal de soporte técnico informéatico como del ingeniero de sistemas
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para poder absolver las dudas que se les presenten durante el uso de sus

plataformas digitales.

OE 04: Explicar el proceso de Induccién al usuario final

Gran parte de los trabajadores resaltan el hecho de que la plataforma, es
accesible, 4gil, amigable e intuitiva, ademas de que contiene un formulario en el
que es posible consignar informacion de la persona que se encuentra usando la
plataforma (como, por ejemplo, su numero de teléfono), ademas de que, a manera
de retroalimentacion, te permite evaluar si ha tenido éxito en su tramite. De esta
manera, la municipalidad es capaz de dar seguimiento al caso presentado,
entregando asi asistencia virtual que conlleve a concretar con éxito el tramite del
usuario, no obstante, la mayoria sostiene que a pesar de contar con estas
herramientas te atencion remota, el ciudadano opta por asistir de forma presencia
la a entidad para absolver sus consultar y concluir con sus tramites.

Con lo expuesto en el parrafo anterior, se tiene que, solo para algunos de los
trabajadores, segun su experiencia en la atencion al usuario, los servicios que
brinda la MPRM mediante la plataforma, no se ajusta tanto a la realidad, haciendo
referencia, a que el administrado, a pesar que puede interactuar en una plataforma
sencilla para sus tramites basicos, no la usan y predomina el factor que prefiere
asistir de manera presencial a las instalaciones de la MPRM.

De los trabajadores, que opinaron que si se ajusta la plataforma a las
necesidades del usuario, cabe resaltar, que vierten dicha opiniébn, en marco al
acceso que han tenido a dicha plataforma y en base a su propia experiencia, mas
no, por la que hayan percibido de un tercero o de un usuario final, es decir, o en
otras palabras, que para ellos, en su propio uso, encuentran a la plataforma sencilla,
sin embargo, no es predominante para asumir, que para el usuario tenga la misma
percepcion o facilidad de navegacién en dicha plataforma web o mesa de partes
virtual.

De esta primera parte de la evaluacion es posible inferir que el usuario, en la
mayoria prefiere acudir a las instalaciones de la entidad, al no tener éxito en la
atencion de sus requerimientos via los servicios digitales, es posible relacionarlo a
gue, no existe un nivel de conocimiento adecuado sobre uso de los servicios
digitales, por parte del administrado o usuario final, para realizar sus tramites en

linea de forma autbnoma.
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Otro aspecto evaluado, fueron los servicios que brinda la MPRM en la
plataforma web, teniendo en cuenta al perfil de un usuario con conocimiento de
nivel basico de servicios Tics, los entrevistados y usuarios finales, afirman que, si
se ajusta a la realidad de las necesidades de los usuarios, ya que pudo concretar
la gestién de un tramite basico; sin embargo, para una usuaria con el perfil de nivel
avanzado y segun sus necesidades de mayor complejidad que demanda para
efectuar tramites administrativos para sus asuntos empresariales en linea, indica
gue no se ajusta a su realidad.

Con esta informacion es posible inferir que por parte de los usuarios si puede
existir un grado de conocimiento previo en cuanto al uso de los servicios digitales,
pero gue no son propios por haber recibido una induccion por parte de la entidad,
ademas esta informacion obtenida nos permite conocer y reafirmar, lo sefialado
anteriormente que, los servicios digitales que brinda la municipalidad solo son para
trAmites basicos, pero no logran atender tramites de mayor complejidad, dejando
de atender a una gran poblacion, como por ejemplo la del sector empresarial.

Segun los entrevistados, usuarios finales, De los 03 entrevistado, 02
coinciden en que, a pesar de existir la plataforma web, han tenido que acudir a las
instalaciones de municipalidad para que reciban orientacién y presenten sus
solicitudes. Por lo tanto, se puede concluir, que, pese a los recursos disponibles,
gran parte de los usuarios finales entrevistados, han mencionado que no recibieron
en ningln momento asesoria mediante la plataforma web y que, por el contrario,
todas sus dudas fueron atendidas de manera presencial, evidenciando de esta

manera, el desuso de los recursos digitales.

En tercer lugar, segun la percepcion de ambos informantes expertos,
coinciden en que los servicios implementados mediante la plataforma, aun tienen
un nivel incipiente, ya que no llega al usuario final, aduciendo que, por parte de la
MPRM, falta planes de capacitacion para que los usuarios, puedan trabajar en red,
transferir archivos o una base de datos mas coordinada, para que la mayoria de
personas que necesitan esta informacion, puedan estar al tanto y usarlas para su
propia satisfaccién. Asi mismo, ambos expertos coinciden en que, sugieren que, en
paralelo, se deberia capacitar al personal y a los usuarios, para que tengan un buen

uso de que la pagina web.
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Se establece entonces que, segun la opinion de los expertos, la MPRM, no
imparte capacitaciones a los usuarios y poblacion en general en cuanto a los
servicios digitales que han implementad, por lo tanto, al tener un indice mayor de
visitas presenciales, y al no tener un reporte de contador de nimero de visitas en
la pagina web con el reporte de los trdmites finalizados con éxito, se podria deducir
que existe un gran nivel de desconocimiento sobre los servicios digitales que
implemento la municipalidad, y esto se puede ver reflejado en la insatisfaccion de
los usuarios.

Por otro lado, se puede determinar que, los servicios Tics implementados en
la MPRM, no han logrado satisfacer las necesidades de los usuarios en una medida
significativa, por lo que relacionan que esto se debe a la falta de capacitacion al
usuario para lograr niveles 6ptimos y adecuados en el grado de conocimiento del
uso de los servicios digitales por parte de los usuarios finales y asi automatizar su
atencion, es sintesis se podria aseverar que no existe el proceso de induccion al

usuario final por parte de la MPRM en cuantos a los servicios Tics implementados.

4.2. Discusiones
OE 01: Describir las caracteristicas del Hardware:

La teoria propuesta por Gonzéalez (2010) indica que el hardware es la
plataforma fisica que va dar soporte a los sistemas de la informacion integrada. Con
esta concepcién se elaboraron entrevistas a partir de las cuales se recopilo
informacion con el que se establecié que, en cuanto al equipamiento y materiales
Tic, mediante las entrevistas a los trabajadores, se pudo conocer que, si cuentan
con computadoras para todas las areas, pero que algunas de ellas no estan
actualizadas, y que, si cuentan con un servidor, con un cableado de red local que
se expande en los dos pisos de las instalaciones, con mobiliarios adecuados para
que los trabajadores realicen sus funciones y atiendan al usuario.

Segun los trabajadores entrevistados, en su mayoria coindicen que la
importancia de contar con un hardware actualizado es brindar una mejor atencién
al administrado, con inmediatez y eficiencia y que, si bien, la MPRM ha
implementado cierto equipamiento para dar soporte externo mediante la atencion

virtual al ciudadano, solo ha sido para tramites basicos.
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Segun la informacion recaba por parte de los trabajadores, se puede
comprender, que la mayoria percibe que contar con un hardware actualizado
mejora los procesos de administracion en la gestion publica y de atencion al
ciudadano, pero que, en la MPRM en la temporalidad del estudio, a pesar de contar
con equipamiento y materiales de las Tics, no se logro atender en su totalidad a las
necesidades de los ciudadanos.

Segun la opinion de los expertos, se concluye que, por mayoria, en cuanto
al equipamiento y materiales de las Tics en la MPRM, si cuentan con computadoras
que alojan softwares para la gestion administrativa de un nivel promedio, pero que
se requiere mayores herramientas para la produccién audiovisual que da soporte a
los servicios digitales. Y segun la percepcion de los expertos en cuanto a su
experiencia, al haber sido parte de dicha entidad, segun su apreciacion, refieren
que en cuanto al hardware con los que cuenta la MPRM, aun no resultan siendo
optimos y eficientes en su totalidad, para atender a los usuarios por el tipo de uso
gue efectlan a estos equipos.

En su mayoria las computadoras y/o laptops que tienen la MPRM, si cuentan
con un hardware adecuado, es decir, que, por parte de la entidad, en cuanto a la
implementacion de equipamiento Tics, en funcion a responder a la necesidad de
implementar servicios digitales en sus procesos administrativos y atencion al
ciudadano en el marco del gobierno digital, si se ha hecho efectivo esta gestion, por
ende, si se puede afirmar que se efectud el traslado de la atencion presencial a una
atencién remota mediante su pagina web y la plataforma de mesa de partes en

cierta medida.

OE 02: Describir las caracteristicas del Software:

Para la evaluacion y medicion de esta categoria, se emple6 la teoria
proporcionada por Sanchez et al (2007) mismo que resalta la importancia del
trabajo de la persona que se encuentra a cargo del software, asi como otros
atributos y caracteristicas propias de esta.

Segun la informacion recabada desde la perspectiva de los trabajadores de
la MPRM, se tiene que las distintas areas si cuentan con diversos softwares
instalados en sus computadoras, y en referencia a los servicios digitales con los
que cuenta la municipalidad, la mayoria percibe que la plataforma, por el tipo de

disefio, si se ajusta para atender las necesidades de los usuarios, pero solo para
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requerimientos basicos, por lo tanto, al no poder atender todos los requerimientos
0 de mayor complejidad de sus administrados, no podrian considerar que la MPRM,
cuenta con la capacidad esperada para brindar el servicio mediante su plataforma
web.

Asi también, de la percepcion de los trabajadores, se obtuvo que, en la
mayoria, sus funciones, no pueden ser del todo eficiente considerando que la
velocidad de red, con la que cuenta la municipalidad, se ve afectada por la calidad
de servicio de internet que hay en la localidad y por los factores climatolégico.

En tanto se tiene que la mayoria de los trabajadores, percibe que la
plataforma, por el tipo de disefio si se ajusta para atender las necesidades de los
usuarios, pero solo para requerimientos basicos o simples, por lo tanto, al no poder
atender todos los requerimientos de sus administrados en mayor porcentaje de
atencién al ciudadano, no podriamos considerar que la MPRM cuenta con la
capacidad de atencién esperada para brindar el servicio mediante su plataforma
web.

Sin embargo, en su mayoria, los entrevistados expertos, refieren que, al
margen de la velocidad de red o la calidad del internet, consideran que la plataforma
web si se ajusta a las necesidades del usuario a nivel basico, pero que todas formas
de deberia mejorar.

Segun uno de los expertos entrevistados, asevera que producto de la
revision de la plataforma de la MPRM, la califica como muy buena, pero que, de
alguna manera, aun, si necesita darle mayor calidad al servicio, en contraste uno
de los expertos, opina que la interfaz no es la 6ptima en su totalidad para brindar
los servicios a los usuarios.

Finalmente se tiene de los trabajadores y expertos, en la mayoria coinciden
que, los usuarios optaban por acudir a las instalaciones de la MPRM para poder ser
atendidos presencialmente, ya que la plataforma no atendia sus solicitudes, por
falta de conocimiento o capacidad de manejar las nuevas herramientas se los
servicios digitales.

Se tiene que, en su mayoria las computadoras y/o laptops que cuenta la
MPRM, son para labores de gestion documental y los programas instalados con
suficientes, ya que ademas no se presentaria problemas de compatibilidad con sus

formatos digitales, sin embargo, si se instalan otros programas de mayor
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complejidad, estos condicionaran sus procesos parcialmente y en casos menores
por su capacidad de GHz, en su totalidad.

Por lo mencionado en el parrafo anterior, se puede concluir que, al contar
con el suficiente hardware en la entidad, entonces el software en funcion a ello, si
responde a las necesidades de la gestidbn municipal, sin embargo, el indicador
estaria, en el uso que les dan a dichos ordenadores y en qué medida explotan su
potencial, para garantizar su 6ptimo rendimiento de los servicios digitales. Ademas,
se puede concluir que, la mayoria de las maquinas, solo se usan para
requerimientos basicos, es decir gestion de documentacién de tramites simples, a
las cuales si se podrian considerar o en alguna medida como Optimos e inclusive
calificarla como eficiente en relacién a los servicios Tics implementados en la
MPRM durante el contexto de la pandemia.

Sin embargo, si es importante sefialar, que uno de sus ordenadores, ya es
una version tanto desfasada, y que probablemente en un tiempo ya podria bajar su
rendimiento, por ende, la necesidad de reemplazar a dicho ordenador; luego, si se
puede determinar que el resto de ordenadores tienen un mejor rendimiento ya que
tienen procesadores Intel desde i3 a i7, con memoria RAM desde 4 hasta 24GB
que son suficientes para responder a los trabajados de la gestion municipal.

OE 03: Explicar el proceso de capacitacion al personal

La teoria central acerca de la capacitacion del personal, radica en
Santisteban (2019) de quien se infiere que este es el proceso de preparacion y
reforzamiento de las capacidades y competencias del individuo frente a las
actividades y requerimientos del trabajo. De este autor se establecieron las
caracteristicas necesarias para llevar a cabo la evaluacion de esta categoria, del
cual su analisis se presenta a continuacion.

Respecto a la especializacion de los funcionarios, segun la informacién
recabada, los trabajadores no son capacitados con un plan formativo periédico, y
que, en la mayoria de ellos, si pueden usar el sistema es por formacion profesional
individual y previos conocimientos a nivel basico, intermedio y avanzado, en cuanto
al uso de servicios digitales. De igual manera, en cuanto al nivel de conocimiento
para atencion al ciudadano con un servicio eficiente, los trabajadores, segun sus
opiniones vertidas, si cuentan con un nivel, desde basico hasta nivel experto, la cual

respalda su trabajo, pero que por parte de la entidad esporadicamente son
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capacitados, de este modo no se podria con certeza aseverar que con el nivel de
conocimiento que cuenta el funcionario publico de la municipalidad, signifique en
una atencion eficiente de cara al ciudadano.

En tanto segun los expertos, ambos informantes, coinciden concretamente
en que no hay capacitacion al personal, por lo tanto, que no se garantiza que el
funcionario esté realizando sus funciones de forma eficiente y que permita resolver
los problemas del usuario final con un nivel alto de efectividad.

Se concluye que, por mayoria, segun la percepcion de los expertos, como
ex trabajadores de la entidad, al ser testigos que no existia un programa de
capacitacion al personal, entonces, no se tiene indicadores de performance, o medir
el desempefio, al menos que sea por un analisis de forma intuitiva.

Segun la opinion obtenida de ambos expertos, en sintesis, se puede afirmar
que si no existe un programa de capacitacién en sus funciones al personal de la
MPRM, no contaran con las herramientas y la capacidad de poder atender a los
ciudadano de forma asertiva, por ende no se estarian resolviendo los problemas de
los administrados, y al no existir una evaluacién de desempefio que reporte del
rendimiento de cada funcionario en cuanto al uso de sus propias tecnologias, pues
no se podria realizar sesiones de retroalimentaciéon o feedback, para las mejoras
continuas del funcionarios; lo que deriva a no poder apreciar todo el gran potencial
gue tienen las tecnologias de informacion y comunicaciones para atender las
necesidades de la poblacion.

Por lo tanto, se concluye, segun los nuevos entornos y demanda laboral, es
imprescindible que los funcionarios publicos, cuenten con conocimientos en el uso
de los servicios digitales (haciendo referencia tanto al hardware y software), es
decir, que el personal tenga la capacidad de operar y configurar los equipos de las
Tics, y poder hacer uso adecuado de los programas o sistemas, como por ejemplo,
de los paquetes office, internet e incluso Erps (es decir, cualquier sistema de gestion
empresarial que acondicionen a los requerimientos de la organizacion), ya que al
poder manejar de forma correcta estas herramientas, tendra definitivamente un
impacto positivo en los niveles de productividad, como se pudo ver en los estudios
previos de los antecedentes presentados en el capitulo Il de la presente
investigacién. Con ello, se concluye que el personal se debe mantener actualizado

mediante capacitaciones y retroalimentaciones periddicas, asi como evaluaciones
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de desempefio e implementacion de mejorar continuas en cuando al conocimiento
de los funcionarios.
OE 04: Explicar el proceso de Induccién al usuario final

La teoria empleada para la explicacion del proceso de induccion radica en lo
expuesto por Luna eta | (2008) en el que se establece que su importancia radica en
la posibilidad de gestionar y atender de manera efectiva asuntos de gestion publica,
a nivel social, econémico y politico. Tomando como base esta teoria, y posterior a
la construccion de interrogantes para las entrevistas, se encontré lo siguiente:

En primer lugar, para poder lograr explicar el objetivo mencionado, se
fragmentd, en los indicadores del grado de conocimiento que tiene el usuario final
en cuanto a los servicios Tics, implementados por la MPRM, para tal fin, en primera
instancia, de los informantes seleccionados, en cuanto a los trabajadores se evaluo
si ellos consideran que si los servicios digitales se ajustan a la realidad de las
necesidades de los usuarios y asi también desde su perspectiva, en qué medida
consideran que los servicios Tics implementados qué tipo de tramites han podido
ser atendidos con éxito y se no ser asi, que tipo de asistencia le entregaban al
administrado, ello con la finalidad de obtener un primer panorama, del nivel de uso
que hace el usuario de en cuanto a estos servicios, asi nos permitiria conocer si el
usuario cuenta con un nivel de conocimiento en funcibn a estas nuevas
modalidades de atencion remota para atender sus requerimientos, solicitudes,
reclamos o necesidades e identificar si existe un proceso de induccion al usuario
final.

Segun los trabajadores, estos si consideran ajustarse a las necesidades del
usuario, pero es importante comprender que la tasa de efectividad en el uso de la
plataforma y el grado de satisfaccién del usuario por haber tenido éxito en sus
trAmites, no estan reportadas en ninguna evaluacion o informe, ya que los
entrevistado, en ningln momento, hicieron referencia a este factor significativo,
para evaluar, si la plataforma guarda relacién con el grado de conocimiento de sus
servicios en linea, ya que, proporcionalmente al tener mayor capacidad y cantidad
de atencidon por este medio, se podria deducir que el grado de conocimiento de
servicios digitales por parte del usuario es de un nivel promedio de basico a

intermedio, o inclusive avanzado; sin embargo, no hay evidencia que la MPRM,
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para la atencion a sus administrados, programe un plan de induccién de navegacion
en su plataforma.

En linea con lo argumentado en el parrafo anterior, tampoco los trabajadores
durante las entrevistas hicieron referencia de la existencia de brochures basicos o
practicos, como guias, 0 manuales fisicos o virtuales, para el usuario, y en paralelo
a las otras preguntas, se obtuvo respuestas alternas a este item, que refieren que
la MPRM, no ha hecho ninguna campafa o lanzamiento oficial de la pagina web y
de los servicios con los que cuenta.

Por lo expuesto, es posible deducir que no se han dado ni charlas de
capacitacion al usuario, y tampoco se ha trabajado en la promocion y difusiéon de
los servicios de la plataforma digital, ni entrega de material impreso o digital al
ciudadano, por lo tanto, no hay un impacto positivo en el grado de conocimiento del
usuario final en cuanto al uso de los servicios digitales de la entidad, para atender
con éxito sus necesidades mediante tramite virtual.

Se concluye que, desde la perspectiva de los trabajadores, predomina que
los servicios digitales implementados en la MPRM, de alguna manera si se ajustan
a las necesidades de los usuarios, para atender solo requerimientos basicos, y, no
se han usado adecuadamente por falta de informacién y/o capacitacion, tanto de
los usuarios y funcionarios publicos, ademas no llegan a satisfacer ciertas
necesidades de los administrados cuando se trata de tramites de mayor
envergadura.

Con el respaldo de la revision documental y las entrevistas a
profundidad, como investigador del presente trabajo, se podria emitir las
siguientes afirmaciones como parte de los resultados en consolidado y de las
discusiones, que se pudo obtener del cruce de informacion recopilada, que se
presentara a continuacion:

Se podria sostener que la MPRM si cuenta con el software para dar lugar a
la atencion mediante los servicios digitales, de este modo, podrian ejecutar los
programas que usan los funcionarios de la entidad, para el tipo de funciones que
realizan. Solo, a modo de comentario, se podria mencionar que, si se desea evaluar
el rendimiento, entonces podria dar lugar a una futura investigacion, en donde, se
podria medir el rendimiento en funcion al uso que le dan a estas plataformas

tecnoldgicas, y de esa evaluacion, se podria establecer, con qué finalidad se tendria
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gue adquirir o implementar computadoras de mayor capacidad o potencia, y
ameritaria una investigacion adicional, mayor aun si se llega a concluir, que el &rea
0 areas usuarias no lo requieran o demandan segun sus tareas a ejecutar; este
aspecto es importante considerar, ya que, de lo contrario, con una evaluacion
errada, se estaria haciendo un uso inadecuado de los recursos. Resaltar que como
investigar, se menciona esta reflexion con el objetivo de inventiva a futuras
investigaciones, que contribuyan en el desarrollo sostenible del uso correcto de las
plataformas tecnoldgicas que sugiere la Secretaria de Gobierno y Plataforma
Digital.

Otra reflexion importante a considerar es que, segun la realidad de la MPRM,
si se pretende tener en la entidad un hardware y software de un nivel muy avanzado
y al no contar con los funcionarios que opera las maquinas con el nivel de
conocimiento optimo para explotar todo el potencial de los ordenadores, seria una
inversién innecesaria, desperdiciando los recursos de las arcas municipales, sin
embargo, como investigador somos conscientes que este factor depende de la
realidad de cada municipalidad y requiere de una investigacion paralela, para lo
cual el presente trabajo podria servir como un referente.

Desagregando, en linea con el parrafo anterior, y a modo de reflexiébn que
motiva este tema tan importante en evaluacion, es que si bien es cierto, segun el
Fondo de Compensacién Municipal (FONCOMUN) y el Presupuesto Inicial de
Apertura (PIA) de la MPRM, cada area necesita un determinado presupuesto, y
esto podria ser usado para la implementacion o mejora de los servicios Tics
implementados por areas, sin embargo, teniendo en cuenta el uso correcto de sus
recursos, segun la realidad del presupuesto asignado y teniendo en cuenta segun
el grado de funciones a cumplir segun la coherencia de la necesidad de la poblacion
y el nivel de flujo de trabajo de la entidad, se deberia orientar a la responsabilidad
de toma de decisiones del Alcalde Provincial, quien evaluando su realidad
institucional y poblacional, y los recursos que le asignan a su gobierno local, v,
teniendo en cuenta el orden de priorizacion de necesidades de la poblacién, podria
evaluar prudente o no, destinar el presupuesto en la adquisicion de hardware y/o
software sofisticada de ultima gama.

En nuestro caso como investigadores, nos limitamos solo a modo de

reflexion en linea con estas exposiciones de ideas, sugerir, que esta evaluacion en
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primer lugar se considere solo para las areas que si demandan una plataforma
tecnologica de mejor nivel; pero no, para las areas que solo realizan trdmites
basicos o simples que lo puede realizar cualquier tipo de ordenador basico, ya que,
resultaria siendo un gasto innecesario, ya que no explotaria todo el potencial de las
caracteristica; salvo para el area de almacén, que en proyeccion al tiempo, podria
pasar a funcionar con un rendimiento menor por su version desactualizada.

Por lo tanto, si el Alcalde considera destinar presupuesto para adquirir
mejores plataformas tecnolégicas, a modo de reflexibn segun la realidad
identificada de la entidad y en caso de querer mejorar la entrega del servicio tanto
como herramienta de los funcionarios, como para el beneficio de los usuarios
finales, se podria opinar a modo de sugerencia y recomendar solo considerar, para
ciertas areas que la demanden, como la de Infraestructura de Proyectos y/o Imagen
Institucional, para mejorar sus procesos internos y te atencion al ciudadano.

Entonces es posible traer a modo de sugerencia, que, si la municipalidad
cuenta con las plataformas tecnoldgicas (hardware y software), y en caso de optar
por adquiri nuevos, en primer lugar, solo a modo de comentario, podrias considerar,
que, el area de Sistemas, preliminarmente deberia emitir un inventario con un
informe técnico del estado operativo de dichos hardware y software por areas, de
esta manera los gestores publicos, en este caso el Alcalde Provincial, podria tomar
decisiones asertivas, en cuando al uso del presupuesto asignado, esto con la
finalidad que los contribuyentes consideren que se estaria ejecutando el
presupuesto de forma correcta, y que se estan atendiendo en orden de prioridad
las necesidades relevantes de la provincia.

Es importante reiterar, que, para llevar a cabo esta investigacion, nos
respaldamos en un inventario de las plataformas tecnoldgicas de la MPRM al 2021,
la cual nos permite conocer del proceso de implementacién de los servicios Tics en
dicha entidad.

También es importante mapear las necesidades de las areas de trabajo para
gue den lugar al correcto uso de las plataformas tecnoldgicas, en cuando al
requerimiento del uso adecuado del internet, como por ejemplo, abastecer a las
distintas areas con red local, donde el departamento de sistemas, administre la red
local, con las correctas restricciones, segun la demanda de tareas a realizar a cada

una de las areas usuarias de la municipalidad y de interconexion para mejorar los

53



indicadores de la interoperabilidad, asi de esta forma sistematizar procesos y
externalizar la capacidad de gestionar documentos en red con otras entidades, por
ello la reflexién de este indicador, sobre el uso sostenible de la red, y orientar al
funcionario municipal en contribuir a lograr los objetivos institucionales y en marco
del gobierno digital.

La importancia que tiene el area de sistemas dentro de la MPRM, es que
actia como el encargado y quien debe tener la responsabilidad y facultad de
controlar la distribucion de internet y la red local, conjuntamente aplicar las
restricciones de acceso estos recursos, teniendo en cuenta, segun el tipo de tareas
que tiene que ejecutar cada area usuaria de la MPRM, de este modo se podria dar
un uso correcto y sostenible de los recursos con los que cuenta la MPRM vy lograr
gue los servicio digitales implantados mejoren y sean usados eficientemente.

Podriamos inferir, que si seria posible entonces lograr una mayores indices
de productividad y rendimiento de los recursos humanos de la MPRM, con un
adecuado uso de los servicios Tics implementados, asi como del uso de la banda
ancha, y si se trata de optimizar, se podria implementar que la conexién a red o0 a
internet, se implemente solo como red local integrada entre areas para el trabajo
sincronizado, con restricciones al acceso de redes sociales, fines lucrativos y/o
paginas que vulneran el trabajo de la gestion publica.

Lo mencionado en el parrafo anterior, con el objetivo que el funcionario no
procrastine, evitando hacer uso indebido del internet para acceder a redes sociales,
0 navegar en internet o inclusive acceder a ver contenido pornografico; estos
factores son importantes tener en cuenta para con la finalidad de fidelizar al
funcionario a abocarse a realizar funciones netamente para los que fueron
contratado y contribuir a los objetivos estratégicos institucionales y como indica sus
lineamientos contemplados en su manual de funciones y en linea al TUPA de la
entidad.

Se puede concluir que, para el éxito o mejor indices de productividad en base
al uso optimo de los servicios digitales, es necesario, que por parte de la entidad,
se analice la realidad de la provincia, evaluando indicadores socio econémicos y
calidad en educacion tanto en el grado de conocimiento de las plataformas
tecnoldgicas por parte de sus funcionarios publicos, como de sus administrados y

poblacién en general, para formular las estrategias en funcién a lo que si se puede
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lograr en plazo determinados en funcion a sus Objetivos estratégicos institucionales
y sus planes operativos institucionales; mayor adn si se hace una evaluacion para
una futura inversion para mejorar la implementacion de los servicios Tics, para
atender necesidades de los administrados.

Por lo tanto, como investigador del presente trabajo, solo nos podemos
limitar a ser sugerentes y orientar que la mencionada evaluacion, podria ser
realizada en un futuro con encargo de los funcionarios de la municipalidad, de
manera presencial (ejemplo: censal), para conocer la realidad de la poblacion rural
y urbanay la capacidad de acceso, conocimiento y uso de estos servicios digitales,
solo asi, los especialistas del &rea encargada podran plantear, disefiar y ejecutar
un sistema de gestion municipal de calidad, mediante la interfaz web, que logre
integrar y automatizar procesos, permitiendo a las gerencias, sub gerencias y entre
las demas areas de la municipalidad, acceder a los datos y atender las solicitudes
de los administrados y poblacién en general de forma réapida y eficiente, mediante
la integracidn sinérgica e integrada de la digitalizacion efectiva de la informacion
para el uso de los procesos internos, e inclusive mediante la interoperabilidad
incluir la sincronizacion con procesos externos entre entidades del sector publico y
privado del Estado Peruano y entregar resultados eficientes de cara a la poblacion.

Finalmente, tener en cuenta que, si la MPRM ya cuentan con el Hardware y
Software, ahora el reto institucional impera en darle un uso correcto a estos
recursos, acompafiado de mantenimientos periédicos, mejorar y/o actualizar
algunos componentes de las computadoras y un adecuado programa de anti virus,
para garantizar su adecuada operatividad. Y basicamente, para el éxito de los
tramites documentarios mediante los servicios digitales, es decir, para que tengan
mayor utilidad, se deberia enfocar los esfuerzos institucionales, en promocionar y
dar a conocer masivamente en toda la provincia con lanzamientos y/o publicidad
sobre los servicios que cuentan mediante sus medios de comunicacién locales de
radio y television y acompafarlos con campafias en todos los distritos, con la
finalidad que los pobladores puedan conocer de os servicios Tics municipales,
puedan utilizarlas eficientemente, y lograr asi, simplificar sus tramites municipales.
Sobretodo que, si existe la necesidad de migrar de la atencion presencial a la
atencion virtual, al contar con mas de 30 mil habitantes en la provincia y asi

permitiria atender mas requerimientos en menor tiempo, pero si bien es cierto,
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también se debe de tener en cuenta sobre la calidad del internet que existe en la
provincia, que, si fuera un servicio estable y de calidad, permitiria navegar sin
complicaciones. Este ultimo factor mencionado, es uno de los mas criticos en este
proceso de implementacion de los servicios Tics en la MPRM, ya que imposibilita
la viabilidad de alguna forma de los servicios digitales para llegar a los usuarios en
toda la provincia, pero es un factor que se replica a nivel de todas las zonas rurales
alejadas del pais como una problematica nacional, por ende también es un desafio,
que se debe considerar como uno de los objetivos del gobierno regional y central,
para descentralizar los beneficios en todos los niveles, ya que nos encontramos en

la era de la comunicacion mediante los medios digitales.
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluye que, en cuanto al Hardware, la MPRM si cuenta con software para la
brindar atender mediante los servicios digitales (equipamiento de computadoras,
laptops, camaras, impresoras, teléfonos y microfonos, para la produccion de la
plataforma web y atencién remota mediante la mesa de parte virtual), pero solo es
una atencion a nivel basico y no para atender tramites de mayor complejidad.

2. Se concluye que, en cuanto al Software, la MPRM si cuenta con software para el
soporte de los servicios digitales y los trabajos internos en red local, sin embargo,
de las informacion extraida se tiene que, en cuanto a la plataforma web de la
MPRM, no se le ha dado una correcta utilidad, para el periodo comprendido del
2020 al 2021 (pandemia), no incrementé la satisfaccion, ni la capacidad de atencién
en los ciudadanos, porque no pudieron sistematizar la informacion y los
procedimientos internos en todas las areas, mediante la mesa de parte creada para
el ingreso de las solicitudes, por lo tanto, no han tenido un éptimo desempefio o
productividad significativa alineadas a sus objetivos estratégicos en marco del
gobierno digital.

3. Se concluye que, en cuanto a la capacitacion al personal, la MPRM no cuenta con
una herramienta interna oficial como un disefio metodolégico de un programa de
induccion y capacitacion periddica a sus trabajadores y administrados, en cuanto al
uso de los servicios digitales que cuenta para sus procedimientos internos y
externos, solo hicieron capacitaciones esporadicas, mas no ajustado a los
procedimientos de su TUPA y de la normativa de la Ley N° 1412.

4. Se concluye que, en cuanto a la induccién al usuario final, la MPRM que no
desarrolla un programa de difusion de los servicios digitales con los que cuenta la
MPRM, por ende, no se implementa un programa de capacitacion periédica a los
usuarios para que automaticen y simplifiquen sus tramites con éxito y mejoren la

calidad de la capacidad de atencion por medio de la induccién al administrado.
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V. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al alcalde de la MPRM, que oriente a su entidad y funcionarios, a
efectuar un mejor uso y mantenimiento de los equipos con los que cuenta, con
mayor énfasis Area de imagen institucional, que es la encargada en alimentar el
contenido de los servicios digitales para el usuario, para asi garantizar, que el
administrado acceda a los servicios y atender las necesidades de los usuarios con
mayor eficiencia y celeridad, de este modo se alinee a la normativa vigente de la
Ley N° 1421, que, el uso de servicios digitales, concebido dentro de la estructura
del gobierno digital.

2. Se recomienda al alcalde de la MPRM, que oriente a su entidad y funcionarios del
area de Sistemas, a sumar esfuerzos en sincronizar las plataformas digitales del
software aplicativos implementados, como la pagina web, mesa de parte virtual y
sus canales de informacion, de manera sistematizada entre todas sus areas, para
lograr una eficiencia en el uso transversal de las tecnologias digitales, asi los
servicios migren de forma eficiente de la atencidén presencial a la remota mediante
el soporte de la digitalizacion de procesos y prestacion de servicios digitales
alineados al gobierno digital.

3. Se recomienda al alcalde de la MPRM, que oriente a su entidad y funcionarios,
implementar y ejecutar un plan de capacitacion al personal tanto de induccién al
nuevo personal en cuanto a los servicios digitales con los que cuenta la entidad y
como valor agregado, que estén alineados a la normativa del gobierno digital, asi
como programar y ejecutar periédicamente capacitaciones a todo el personal en
cuanto al uso de éstas, de forma sincronizada para manejar una informacion
sistematizada y tener la capacidad de atencion Optima para el usuario final o
administrado.

4. Se recomienda al alcalde de la MPRM, que oriente a sus funcionarios, realizar
difusion de los servicios digitales que cuenta, planifique y ejecute un programa de
capacitaciéon periodica, a nivel urbano y rural, segun el tipo usuario (conocimiento
basico, intermedio y avanzado), para que puedan usar los equipos(hardware)
correctamente, asi navegar en plataformas webs e interactuar con los servicios
digitales(softwares), logrando el autoservicio, por ende lograr el éxito de sus

solitudes en linea y dar seguimiento a sus tramites de forma virtual, evitando la
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asistencia presencial, asi reducir los procesos de la gestion administrativa de este
gobierno local.
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ANEXO N° 01
MATRIZ DE CATEGORIZACION

Tabla 3.

Matriz de categorizaciéon

ANEXOS

nube de almacenamiento

considera usted que la

Ambito Phelslen ClojEitne Ob]et]\(o Categoria | Indicadores Evidencias Preguntas al personal PrEE LR
General General Especifico experto
- Informe Técnico de los
hardware. 1. Segln su opinién, ¢Cudl
- Caracteristicas de los |- 2%9 pi 1 ¢
. es la importancia de contar
€quipos de laptops, con un hardware
computadoras, celulares, . . - ¢En qué medida
8 actualizado (equipos -
) Tablet, mobdems de electronicos ara los considera usted, que
Describir las . . internet, memorias de -~ S P los equipos de las
i Equipamient . . servicios digitales)? .
caracteristica | 1. o almacenamiento, camaras, > En qué medida cree Tics con la que
¢,Como se . s del Hardware y dispositivo de  audios, | <..¢ 4 cuenta la MPRM son
: Analizar el materiales . . usted, que han logrado| ..~ L
realiza la r0CeSso de Hardware de las Tics camaras fotograficas implementar equipamiento eficientes y oOptimos
Municipalidad | ImPlementacio | LT o profesionales. de las Tics on Ia MpRi |Para atender a los
cIp n de los P S - Caracteristicas del usuarios?
Provincial de L .| n de Servicios para atender las
. Servicios Tics | . cableado de red .
Rodriguez de Tics en la -~ necesidades de los
en la L - Caracteristicas de la| .
Mendoza . Municipalidad i6n eléctri ciudadanos?
(MPRM) Mun|'C|p'aI|dad Provincial de conexion eléctrica
Provincial de p - Mobiliario éptimo
. Rodriguez de —— - - -
Rodriguez de Mendoza - Caracteristicas de la|l. ¢En qué medida
Mendoza? ) velocidad de red, internet | considera usted, que la
-Capacidad | de alta velocidad, de gama | velocidad de red con la que | -,Qué opinién tiene
Describir las de brindar el |alta y/o banda ancha |funciona la plataforma de | en cuanto alainterfaz
caracteristica servicio (débil, lenta, rapida) la MPRM permite atender | de la plataforma y de
2. Software - L - - .
s del mediante la |- Disefiador y/o | los tramites de los usuarios | los  servicios que
Software Plataforma programador de lajde forma rapida vy |brinda al usuario final
web plataforma web simplificada? la MPRM?
- Caracteristicas de la|2. ¢En qué medida,
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para buck
informacion
- Soporte técnico remoto

up de la

plataforma web de la
MPRM se ajusta a la

realidad para atender
eficientemente las
necesidades de los

usuarios?

-Nivel 1. ¢Para asumir sus| . .
e - . -¢En qué medida
specializacié |- Brochures basicos de |funciones, fue cree usted. que el
n de los capacitacion al personal capacitado(a) y/o recibio maneio Enleq los
funcionarios |- Manuales fisicos o0 |una induccion para poder el .

. . . o . servicios Tics
Explicar el 3. -Nivel de virtuales para capacitacion | atender las necesidades implementados en la
proceso de | Capacitacio | conocimiento | al personal de los usuarios via la

o - . MPRM, por parte del
capacitacion |nal para - Personal especializado: | plataforma web? personal, esta siendo
al personal personal atencion al Ingeniero Informético o de | 2. ¢ Con qué frecuencia se el adeéuado para

ciudadano Sistemas. realizan las capacitaciones resolver los
conun - Personal de soporte|entorno a los Tics y de la
S L problemas del
servicio técnico plataforma web de la usuario final?
eficiente MPRM? )
1. 1. ¢(Considera que los
servicios que brinda la
- Brochure basicos o guias | MPRM en la plataforma
simplificadas o manual | web, se ajusta a la realidad . . .

. : - ¢En qué medida
para el usuario para|de las necesidades de los considera usted. que
navegar en la plataforma | usuarios y qué tipo de Iy =\

. . . los servicios Tics
Explicar el 4. Grado de web tramites han podido ser implementados en la
proceso de Inducciéon | conocimiento |- Charlas de capacitacion | atendidos con éxito? MIERM han
Induccion al | al usuario | del usuario al usuario 2. ¢Si los tramites no han satisfecho las
usuario final | final final - Difusibn masiva de los |sido atendidos con éxito .

. . necesidades de los
servicios de la plataforma | mediante la plataforma usuarios?

web por los medios de
comunicacion local y redes
sociales

web, han recibido asesoria
0 soporte técnico via
telefénica, de ser el caso,
como evaluaria la
capacidad de atencion?
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ANEXO N° 02:

INSTRUMENTO N° 01: REVISION DOCUMENTARIA

ANEXO N° 01: REVISION DOCUMENTA N° 01

INVENTARIO DEL HADWARE Y SOFTWARE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

RODRIGUEZ DE MENDOZA POR AREAS

(FUENTE: MPRM)

Objetivos:

OE 01: Describir las caracteristicas
Hardware

OE 02: Describir las
caracteristicas de PC

Categoria

Hardware

Software

Indicadores:

Area de la MPR

Caracteristicas del equipamiento y
materiales de las Tics — Hardware

Capacidad de brindar el
servicio mediante la
plataforma web — Software

1. Almacén

(Ver evidencia
Area de la MPRM
N° 01)

Computadora de escritorio, con monitor
CASE, CPU, teclado y mouse todo de
color negro.

También cuenta con una impresora
Epson.

Procesador Pentium ® Dual — core CPU
—-RAM 2GB

Con acceso a red

Windows 7 Ultimate
Microsoft Office

Adobe Acrobat

Un software de ofimatica

P. Asesoria

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 02)

Computadora de escritorio, con monitor,
CPU, teclado y mouse todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i3-9100
CPU - 3.6 GHz - RAM 8.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat

3. Cobranza

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 03)

Laptop marca HP y mouse, todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i7—
6500U CPU - 2.5 GHz- RAM 4.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat

4. Contabilidad/
Tesoreria

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 04)

Laptop marca HP y mouse, todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i7-8550U
CPU - 1.8 GHz - RAM 16.0 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
SIAF

5. Demuna

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 05)

Laptop marca Toshiba color plomo.

Procesador Intel (R) core (TM) i3-2350M
CPU- RAM 4.00 GB

Con acceso a red

Windows 7 Professional
Microsoft Office
Adobe Acrobat
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6. Gerencia de
Desarrollo

Econémico

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 06)

Laptop marca Toshiba y mouse todo
color negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i5-5200U
CPU-2.2 GHz - RAM 4.0 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat

7. Gerencia de
Desarrollo Social

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 07)

Computadora de escritorio, con monitor
marca LG, CPU, teclado y mouse todo
de color negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i5-650
CPU -3.2 GHz - RAM 4.0 GB

Con acceso a red

Windows 10 Home Single
Microsoft Office

Adobe Acrobat

Aplicativo SIGOF

8. Infraestructura

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 08)

Laptop marca HP color ploma y mouse
color negro.

Procesador Intel (R) Core (TM) i7-
6500U CPU - 2.5 GHz - RAM 4.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
AUTOCAD

S10

SAP 2000
REVIT

0. IVP/ Contraloria

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 09)

Computadora de escritorio, con monitor,
CPU, teclado y mouse todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i3-2100
CPU - 3.1 GHz- RAM 5.00 GB

Con acceso a red

Windows 8.1 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat

10.Logistica

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 10)

Computadora de escritorio, con monitor
marca LG, CPU, teclado y mouse todo
de color negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i5-9400F
CPU - 2.9 GHz - RAM 8.0 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
SIGMU

SIAF

11.Gerencia de

Presupuesto

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 11)

Laptop marca HP y mouse, todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i7 —
8550U CPU — RAM 16.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
SIAF

12.Secretaria de

Alcaldia

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 12)

Computadora de escritorio, con monitor
marca HP, CPU, teclado y mouse todo
de color negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i3-3220M
CPU - 3.3 Ghz - RAM 4.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat

13.Secretaria de

Gerencia

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 13)

Computadora de escritorio, con monitor,
CPU, teclado y mouse todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i3 9100
CPU - 3.6 GHz - RAM 8.00 GB

Windows 10 Pro

Microsoft Office

Adobe Acrobat

Plataforma web de Mesas de
Partes
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Con acceso a red

14.Servidor (SIAF)

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 14)

Computadora de escritorio, con monitor,
CPU HP color plomo, teclado y mouse.

Intel (R) Xeon (R) CPU e5-2407 v2 - 2.4
GHz — RAM 24.00 GB

Con acceso a red

Windows Server 2012 r2
Standard —

SIAF

SIGA

Controlador WiFi (Omada)

Almacenamiento de datos

15.Sistemas

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 15)

Computadora de escritorio, con monitor,
CPU, teclado y mouse todo de color
negro.

Procesador Intel (R) core (TM) i7 2600
CPU - 3.4 GHz - RAM 8.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
Administrador
Partes

Winvox (Administrador de Red)
SUT

SmartPSS (Administrador de
Camaras de seguridad)

de Mesa de

16.Talento Humano

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 16)

Computadora de escritorio, con monitor
marca AOC, CPU marca LG, teclado y
mouse todo de color negro.

Procesador Intel (R) Core (TM) i3 2100
CPU - 3.1 GHz - RAM 4.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro

Microsoft Office

Adobe Acrobat

ZKTimeNet (Administrador de
marcador biométrico)

17. Transportes

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 17)

Computadora de escritorio, con monitor
marca LG, CPU, teclado y mouse todo
de color negro.

Procesador Intel (R) Core (TM) i7
10700F CPU - 2.9 GHz - RAM 16.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro

Microsoft Office

Adobe Acrobat

Microsoft Office

Adobe Acrobat

Sistema de disefio e impresion
de licencias de conducir motos
y mototaxis

Sistema de administrador de
papeletas

18.Gerencia de
Medio ambiente

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 18)

Computadora de escritorio, con monitor
marca, CPU, teclado y mouse todo de
color negro.

Procesador Intel (R) Core (TM) i7 —
6500U CPU — RAM 16.00 GB

Con acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
Microsoft Office
Adobe Acrobat
ArcGIS 10.8

19.Imagen
Institucional

(Ver evidencia Area
de la MPRM N° 19)

Computadora de escritorio, con monitor
marca Advance, CASE, teclado y mouse
todo de color negro.

Procesador Intel (R) Core (TM) i7 —
10700 CPU — RAM 24 GB

Com acceso a red

Windows 10 Pro
Microsoft Office
Adobe Acrobat
Adobe Photoshop
Adobe lllustrator
Adobe Premiere
Corel Draw

Fuente: MPRM
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ANEXO N° 03:

Evidencias de las Caracteristicas del Hardware y Software por Areas de la

Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza

Fotografias del Hardware y captura de imagen del Software de 19 ordenadores por
areas de la MPRM (Fuente: MPRM)

Area de la MPRM N° 01: Almacén

B Y .
3[i™ » Panel de control » Sistemay seguridad » Sistema v |4l
Ventana principal del Panel de i gy ; 0
ol Ver informacién bésica acerca del equipo
© Administrador de dispostivos. L0/10n de Windows
% Configuracisn de Acceso Windays 7 Uimate
remoto Copyright © 2009 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.
# Proteccion del sistema Service Pack 1
% Configuracién avanzada del
sistema
Sistema
Evaluacion: La evaluacién del sistema no estd disponible
Procesador: Pentium(R) Duzl-Core CPU  ES200 @ 2.50GHz 250 GHz
Memoria instalada (RAM): 150 GB (1.25 GB utilizable)
Tipo de sistema: Sistema operativo de 32 bits
Lapizy entrada tictil: La entrada tactil o manuscrita no ests disponible para esta pantalla
Configuracién de nombre, dominio y grupo de trabajo del equipo
Nombre de equipo: Almacen-PC & Cambiar
Nombre completode  Almacen-PC conbguEaadn
equipo:
Descripcién del equipo:
Grupo de trabajo: WORKGROUP
Activacion de Windows
Windows ests activado
Id. del producto: 00426-OEM-8992662-00010  Cambiar Ia clave de producto
Obtener mas informacién en linez..
Vea también
Centro de actividades
Windows Update
Informacién y hemamientas de
rendimiento

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 02: Asesoria

Configuracién

@ Inicio

Buscar una configuracion

Sistema

3 Pantalla

@) Sonido

L_,J Notificaciones y acciones
@ Asistente de concentracion
[0} Inicio/apagado y suspension
= Almacenamiento

[ Tableta

8i Muttitarea

&1 Proyeccién en este equipo

#  Experiencias compartidas

Acerca de

cspeciicaciones ael aisposiuvo

Nombre del dispositivo

Procesador

RAM instalada

Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema

Lapiz y entrada tactil

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

ASESOR
Intel(R) Core(TM) i3-9100 CPU @

3.60GHz 3.60 GHz

8.00 GB (7.88 GB usable)

00331-10000-00001-AA212

Sistema operativo de 64 bits,
procesador basado en x64

La entrada tactil o manuscrita no
estd disponible para esta pantalla

Especificaciones de Windows

Edicion
Version
Instalado el

Compilacion del sistema operativo

Windows 10 Pro
20H2
4/08/2021
190421348

Experiencia Feature Experience Pack
0.0
[ Portapapeles
_ Cogiar

Protecci6n del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

(@ Obtener ayuda

& Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 03: Cobranza

Configuracion

@ Inicio

Buscar una opcién de configuracién

£

Acerca de
Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo ~ DESKTO

TTITTOI

Proteccién del sistema

Configuracién avanzada del sistema

Slataina Procesador
Cambiar el nombre de este equipo

O Pantalla RAM instalada 0 GB utilizable) (avanzado)

Id. del dispositivo D4-62F1-43E6-3ABA-A2C18CA37987

7 Id. del producto -50426-68121-AAOEM

¢) Sonido ) ) - @ Obtener ayuda

Tipo de sistema Sistema operativo de 6
[ Notificaciones y acciones Lapiz y entrada téctil Compatibilidad con entrada manuscrita & Enviar comentarios

Copiar

J  Asistente de concentracién E

) Inicio/apagado y suspensién Cambiar el nombre de este equipo

= Rbstery Especificaciones de Windows
= Almacenamiento Edicion Windows 10 Pro
Version 20H2
C8 Tableta Se instal6 el 3/05/2021
Compilacién del SO 19042.1415
Bi Multitareas Experiencia Windows Feature Experience Pack

120.2212.3920.0

&1 Proyectar en este equipo
Copiar

% Experiencias compartidas

Fuente: MPRM

Cambiar la clave de producto o actualizar la edicién de Windows
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 04: Contabilidad

Configuracién

@ Inicio

car una configura

Sistema

3 Pantalla

9) Sonido

D Notificaciones y acciones

a Asistente de concentracion
) Inicio/apagado y suspension
O Bateria

= Almacenamiento

&

Tableta

s

Multitarea

B

Proyeccién en este equipo

% Experiencias compartidas

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo
Procesador

RAM instalada
Identificador de dispositivo

Id. del producto
Tipo de sistema

Lépiz y entrada téctil

Copiar

MUNIMENDO-TESORERIA

Intel(R) Core(TM) i7-8550U CPU @
1.80GHz 1.99 GHz

16.0 GB (15.9 GB usable)

125DEE97-4254-48C8-8ATC-922446
480703

00331-10000-00001-AA352

Sistema operativo de 64 bits,
procesador basado en x64

La entrada tactil o manuscrita no
estd disponible para esta pantalla

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicién
Version
Instalado el

Compilacién del sistema
operativo

Experiencia

Windows 10 Pro
21H2

8/03/2021
19044.1415

Windows Feature Experience Pack

Escritorio remoto
Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

@ Obtener ayuda

;‘ Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 05: Demuna
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Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 06: Desarrollo Econémico

@ Inicio

Sistema

O Pantalla

9) Sonido

|:| Notificaciones y acciones

& Asistente de concentracién
& Inicio/apagado y suspensién
T3 Baterfa

= Almacenamiento

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo GDE

Procesador Intel(R) Core(TM) i5-5200U CPU
@ 2.20GHz 2.20 GHz

RAM instalada 400G

Identificador de dispositivo CE84E5B9-FO09-4E55-A4B5-
E4DBEQ7304¢

Id. del producto 00331-10000-00001-AA884

Tipo de sistema Sistema operativo de 64 bits,
procesador basado en x64

Lapiz y entrada tctil La entrada tactil o manuscrita no

estd disponible para esta pantalla

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

(8 Tableta Edicion Windows 10 Pro
Versién 20H2
S Multitarea Instalado el
Compilacién del sistema operativo
&1 Proyecci6n en este equipo Expeierica
& Experiencias compartidas
L

Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

(@ Obtener ayuda

& Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 07: Desarrollo Social

Confguracion

@ Inicio

Buscar una configuracién

Sistema

3 Pantalla

4) Sonido

[ Notificaciones y acciones

@ Asistente de concentracién
(') Inicio/apagado y suspensién
= Almacenamiento

Tableta

&

s

Multitarea

L

Proyecci6n en este equipo
X Experiencias compartidas

ﬁ Portapapeles

Acerca de

Tu equipo esta supervisado y

protegido.

Ver detalles en Seguridad de Windows

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo

Procesador

RAM instalada

Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema

Lépiz y entrada tactil

Copiar

‘Cambiar el nombre de este equipo

DESKTOP-ET3SBID

Intel(R) Core(TM) i5 CPU 650
@ 3.20GHz 3.19 GHz

00 GB (3.80 GB usable)

Sistema operativo de 64 bits,
procesador basado en x64

La entrada tactil o manuscrita no
estd disponible para esta pantalla

Especificaciones de Windows

Edicion

Windows 10 Home Single

Opciones de configuracién
relacionadas

Configuracién de BitLocker
Administrador de dispositivos
Escritorio remoto

Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

@ Obtener ayuda

&  Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 08: Infraestructura

Iconfiguracién

@ Inicio

= Pantalla

) Sonido

] Notificaciones y acciones
Q Asistente de concentracion
[6] Inicio/apagado y suspensién
= Bateria

= Almacenamiento

Tableta

&

Iy

Multitarea

Proyeccién en este equipo

Experiencias compartidas

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo

Procesador

RAM instalada

Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema

Lépiz y entrada tactil

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

CSCIILONO TEMUL

Proteccién del sistema

DESKTOP-VTM1QER

ntel(R) Core(TM) i7-6500U CPU
@ 2.50GHz 2.59 GHz

4.00 GB (3.90 GB usable)

0D136C05-FE66-4E72-
BD2A. 7C39E3DS8

00342-50427-76866-AA0OEM Q
Sistema operativo de 64 bits,

procesador basado en x64 K
La entrada téctil o manuscrita no

est disponible para esta pantalla

Especificaciones de Windows

Edicién

Versién

Instalado el

Compilacién del sistema operativo

Experiencia

Windows 10 Pro
20H2

08/06,

190421110

Windows Feature Experience Pack
120.2212.3530.0

Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

Obtener ayuda

Enviar comentarios

=zl
Bad
Fuente: MPRM

Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 09: IVP/ Contraloria

(© PC y dispositivos Equipo

Nornbre de PC Contraloria
Bantzlildelbiogted) Cambiar nombre de PC Unirse a un dominio
(EETD Id. del producto 00261-50000-00000-AA412
! Procesador Intel(R) Core(TM) i3-2100 CPU @ 3 10GHz 310 GHz
Dispositivos
RAM instalado 50068
Mouse y panel tactl Tipo de sistema Sistema operativo de 64 bits, procesador x64

Lapizy entrada tactil  La entrada tactil © manuscrita no esta disponible para esta pantalla
Escritura

Windows

Esquinas y bordes

Edicién Windows 8.1 Pro
Inicio/apagado y suspensién

Activacion Windows esta activado
Reproduccion automética Cambsiar la clave de producto

Espacio en disco

Informacién de PC

Fuente: MPRM

Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 10:: Logistica

Configuracién

@ Inicio Acerca de

I Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo DESKTOP-8SRVO2V

Procesador Intel(R) Core(TM) i5-9400F CPU
0 GHz

@ 2.90GHz

RAM instalada

L] Notificaciones Y agciones: Identificador de dispositivo

& Asistente de concentracién

Id. del producto

Tipo de sistema Sistema operativo de 64 bits,
@) Inicio/apagado y suspensién procesador basado en x64
Lapiz y entrada tactil La entrada tactil o manuscrita no

=3 Almacenamiento esta disponible para esta pantalla
Copia
L8 Tableta Lih
Bi Multitarea Cambiar el nombre de este equipo
ROy CON e RSB Especificaciones de Windows
¥ Experiencias compartidas Edicion Windows 10 Pro
Versién 20H2
[0 Portapapeles Instalado el 30/03/2021

Compilacién del sistema operativo  19042.1415
> Escritorio remoto Experiencia Windov
120.2212.3920.0

® _Acercade

vs Feature Experience Pack

Escritorio remoto
Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

Obtener ayuda

Enviar comentarios

LW

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 11: Presupuesto

& v 4 B, paneldecontrol » Sistemay seguridad > Sistema

Archivo  Edicion Ver Herramientas
EPSON Easy Photo Print v (&) Photo Print

Ventana principal del Panel de

i Ver informacion bésica acerca del equipo
@ Administador de dispositivos. o cion de Windows
© Configuracion de Acceso Windows 10 Fio
remoto © 2019 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.
® Proteccion del sistema
® Configuracion avanzada del Sistema
sistema
Procesador: Intel(R) Core(TM) i7-8550U CPU @ 1.80GHz 1.9 GHz
Memoria instalada (RAM):  16.0 GB (15.9 GB utilizable)
Tipo de sistema: Sistema operativo de 64 bits, procesador x64
Lapiz y entrada tactil: La entrada tactil o manuscrita no esta disponible para esta pantalla

Configuracién de nombre, dominio y grupo de trabajo del equipo

Nombre de equipo: GerenciaPresupuesto
Nombre completo de GerenciaPresupuesto
equipo:

Descripcion del equipo:  Gerencia de Presupuesto
Grupo de trabajo: WORKGROUP
Activacion de Windows
Windows esta activado Lea los Términos de licencia del software de Microsoft

Id. del producto: 00331-10000-00001-AA246

Seguridad y mantenimiento

ea Windows10

Informacién de soporte técnico

©Cambiar

configuracién

© Cambiar la clave de producto

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 12: Secretaria de Alcaldia

Configuracién

@ Inicio

[ Busseune e

Sistema

L3 Pantalla

9) Sonido

|:| Notificaciones y acciones

Q Asistente de concentracién
() Inicio/apagado y suspensién

= Almacenamiento

&

Tableta

hus

Multitarea

& Proyeccién en este equipo
* Experiencias compartidas
]

Portapapeles

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo DESKTOP-}

Procesador re(TM) i3-3220 CPU

RAM instalada

Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema

Lapiz y entrada tactil
Copiar
Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicién Windows 10 Pro
Versién 20H2
Instalado el

Compilacién del sistema operativo

Experiencia

Escritorio remoto
Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

@ Obtener ayuda

& Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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Fuente:

MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 13: Secretaria de Gerencia

buscav una configura

Fuente: MPRM

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo
Procesador

RAM instalada
Identificador de dispositivo

Id. del producto
Tipo de sistema

Lépiz y entrada tactil

SECRETARIADO1

Intel(R) Core(TM) i3-9100 CPU @
3.60GHz 3.60 GHz

8.00 GB (7.88 GB usable)

0D17ADB8-56E4-4E24-9352-1E6E
755DB847

00331-10000-00001-AA878

Sistema operativo de 64 bits,
procesador basado en x64

La entrada tactil o manuscrita no
esta disponible para esta pantalla

Especificaciones de Windows

Edicion

Versién

Instalado el

Compilacion del sistema operativo

Experiencia

Windows 10 Pro
20H2

4/05/2021
190421348

Windows Feature Experience Pack
120.2212.3920.0

Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

Q Obtener ayuda

.‘ Enviar comentarios

Area de la MPRM N° 14: Servidor
e ssema =19

T |l§ » Panel de control » Sistemay seguridad » Sistema

v ¢ | | Buscar en el Panel de control

o

Ventana principal del Panel de
control

0 Administrador de dispositivos

& Configuracién de Acceso

remoto

® Configuracién avanzada del

sistema

Vea también
Centro de actividades

Windows Update

Ver informacién bésica acerca del equipo

Edicién de Windows
Windows Server 2012 R2 Standard

© 2013 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.

Sistema
Procesador: Intel(R) Xeon(R) CPU E5-2407 v2 @ 2.40GHz 2.39 GHz
Memoria instalada (RAM): 24.0 GB
Tipo de sistema: Sistema operativo de 64 bits, procesador x64

Lapiz y entrada tactil: La entrada tactil o manuscrita no esta disponible para esta pantalla

Configuracién de nombre, dominio y grupo de trabajo del equipo

Nombre de equipo: SERVERSIAF
Nombre completo de SERVERSIAF
equipo:

Descripcion del equipo:

Grupo de trabajo: WORKGROUP

Activacién de Windows

Windows estd activado Lea los Términos de licencia del software de Microsoft

Id. del producto: 00252-70000-00000-AA172

28 Windows Server2012R2

@Cambiar
configuracién

Cambiar la clave de producto

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 15: Sistemas

= Aimacenamiento

@ Tableta

Hi Multitareas

&) Proyectar en este equipo
#  Experiencias compartidas
f Portapapeles

' Escritorio remoto

© Acercade

Tipo de sistema

Lapiz y entrada tacti

Copiar

Cambiar ¢l nombre de este squipo

Especificaciones de Windows

Edicion

Version H

Se instalg el
Compilacion del SO
Experiencia

Copiar
Cambiar 3 clave de producto o actualizar la edicion de Windows

Leer el Con
senvicios

to de servicios de Microsoft que se aplica a nuestros

Lee los Términos de licencia del software de Microsoft

Tonmguraaon .
@ incio Acerca de
protegido. Configuracién de BitLocke
Sistema
Ver detalles en Seguridad de Windows Administrador de dispositivos
& pantalla Escritorio remoto
Especificaciones del dispositivo W i
Proteccion dei sistema
@) Sonida
Nombre del dispositivo.  MPRM —
L3 Notificaciones y acciones Prdaticdr
Cambiar el nombre de este equipo
RAM instalada (vanzad
Asistente de concentracion
2 mee = 10. del dispositivo
Ny, 1d. del producto
(® Inicio/apagado y suspensién @

£ Enviac comentarios

Fuente: MPRM

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 16: Talento Humano

@ Inicio

Sistema

& Pantalla

) Sonido

[ Notificaciones y acciones

D Asistente de concentracion
@ Inicio/apagado y suspensién
= Almacenamiento

C8 Tableta

ius

Multitarea

Proyeccién en este equipo

Experiencias compartidas

B X B

Portapapeles
> Escritorio remoto

@ Acercade

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

Nombre del dispositivo DESKTOP-ILA37LR
TM) i3-2100 CPU @
.10 GHz

Procesador

RAM instalada
Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema

Lépiz y entrada tactil iscrita no

ble para est

pantalla

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicién dows 10 Pro
Versién 20H2
Instalado el 7/12/2020
Compilacion del sistema 19042.1348
operativo
Experiencia

Copiar

Cambiar la clave de producto o actualizar la edicién de Windows

Escritorio remoto
Proteccién del sistema
Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo
(avanzado)

f@ Obtener ayuda

& Enviar comentarios

Fuente: MPRM

—— .

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 17: Transportes

= Aimacenamiento

@ Tableta

Bt Multitareas

L2}

Proyectar en este equipo

X

Experiencias compartidas
@ Portapapeles

Escritorio remoto

%

@ Acerca de

Tipo de sistema

Lapiz y entrada tactil

Copiar
Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicién
Version
Seinstald el
Compilacion del SO i 5
Experiencia Windows Feature Experience Pack

Copiar
Cambiar la clave de producto o actualizar la edicion de Windows

Leer el Contrato de servicios de Microsoft que se aplica a nuestros

Lee los Términos de ficencia del software de Microsoft

ToRGURe =
@ ncio Acerca de
i 3 i Configuracin relacionada
El equipo esta supervisado y
protegido. Configuracion de Bitlocker
Sistema
Ver detalles en Sequridad de Windows Administrador de dispositivos
O Pantalla Escritorio remoto
Especificaciones del dispositivo T e
) Sonido
Hombié del dspostivo:  MFRM Confiquracion avanzada del sistema
[ Notificaciones y acciones Erocksdop WSRO
Cambiar el nombre de este equipo
RAM instalada
e de r:
D Asistente de concentracion S
) 1d. del producto
() Inidie/apagado y suspensién @ Obtener ayuda

£ Enviar comentarios

Fuente: MPRM

Fuente: MPRM
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Fuente: MPRM
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Area de la MPRM N° 18: Medio ambiente

Configuracion

@ Inicio

Sistema

3 Pantalla

)

Sonido

[J Notificaciones y acciones

J Asistente de concentracién
@ Inicio/apagado y suspensién
3 Bateria

= Almacenamiento

@ Tableta

o

Multitarea
&) Proyeccion en este equipo
# Experiencias compartidas

[B Portapapeles

Acerca de

Tu equipo esta supervisado y
protegido.

Ver detalles en Seguridad de Windows

Especificaciones del dispositivo

IR) Core(TM) i7-6500U CPU @
z 259 GHz

Nombre del dispositivo MEDIO_AMBIENTE

Procesador

RAM instalada
Identificador de dispositivo

Id. del producto
Tipo de sistema

Lapiz y entrada tactil til 0 manuscrita no

e para esta pantalla

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicion Windows 10 Pro

Version 20H2

Opciones de configuracion
relacionadas

Configuracién de BitLocker
Administrador de dispositivos
Escritorio remoto

Proteccion del sistema

Configuracién avanzada del sistema

Cambiar el nombre de este equipo

(avanzado)

Q Obtener ayuda

& Enviar comentarios

Fuente: MPRM

Area de la MPRM N° 19: Imagen Institucional

Configuracion

@ Inicio

Sistema

3 Pantalla

d) Sonido

D Notificaciones y acciones

J) Asistente de concentracion
@ Inicio/apagado y suspensién
3 Bateria

= Almacenamiento

&

Tableta

I

Multitarea

Proyeccion en este equipo

X B

Experiencias compartidas

[B Portapapeles

Acerca de

Tipo de sistema

Lapiz y entrada tactil manuscrita no

esta pantalla
Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicion Windows 10 Pro

Version 20H2

Instalado el 24/03/2021

Compilaci6n del sistema 19042.1288

operativo

Experiencia Wind e Experience Pack

120.2
Copiar
Cambiar la clave de producto o actualizar la edicion de Windows

Lee el contrato de servicios de Microsoft que se aplica a nuestros
Servicios

Lee los Términos de licencia del software de Microsoft

~ vu uy s

L]

Enviar comentarios

Fuente: MPRM
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ANEXO N° 04:
INSTRUMENTO N° 01: REVISION DOCUMENTARIA

ANEXO N° 03: REVISION DOCUMENTARIA N° 02
INFORMACION DEL HADWARE Y SOFTWARE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
RODRIGUEZ DE MENDOZA
ltem Tlpo .,de Contenido y/o fuente
informacion
1 !Dag.ma. web https://munirodriguezdemendoza.gob.pe/
institucional (Ver evidencia item N° 01)
de la MPRM
2 Plataforma
web - de | s /imunirodriquezdemendoza.gob.pe/mesadepartes/tramit h
mesa de ttps:/muniro riguez oemen 0za.gob.pe/mesadepartes/tramite _nuevo.php
(Ver evidencia item N° 02)
partes para
ciudadanos
3 | Sistema
Mesa de https: : : .
Partes ttps.//mun|rgd(|quez<jc>emendoza.qob.pe/mesadepartes/mdex.php
MPRM para (Ver evidencia item N° 03)
trabajadores
4 Formulario
Para
Quejas, https://facilita.gob.pe/t/486
Reclamos O | (Ver evidencia item N° 04)
Sugerencias
de la MPRM
5 P&agina web
de Red | https://web.facebook.com/mendozamp? rdc=1& rdr
Social (Ver evidencia item N° 05)
Facebook
6 P&agina web
de Red | https://www.instagram.com/muni.mendoza/
Social (Ver evidencia item N° 06)
Instagram
7 Pagina web
de Red | https://www.youtube.com/channel/lUCeljgVhgO0CZGHFKV6jM4kA
Social (Ver evidencia item N° 07)
YouTube
8 Consulta Ejecucion del presupuesto/ POI/ PEI
amigable (Ver evidencia item N° 08)
9 c Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio de la MPRM — RUC:
onsulta
RUC 201827.6232_7 )
(Ver evidencia item N° 09)
10 | Division Organigrama de la MPRM
Orgéanica (Ver evidencia item N° 10)
11 geadgggigz Desing-NetKhal
https://web.facebook.com/NetKhal/about/
web de la (Ver evidencia item N° 11)
MPRM
12 | Politica Politica de Inversion Publica en Ciencia, Tecnologia e Innovacion (CTI),
publica 2013-2020
13 | Decreto
Legislativo Decreto Legislativo que aprueba La Ley De Gobierno Digital
N° 1412
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https://munirodriguezdemendoza.gob.pe/
https://munirodriguezdemendoza.gob.pe/mesadepartes/tramite_nuevo.php
https://munirodriguezdemendoza.gob.pe/mesadepartes/index.php
https://facilita.gob.pe/t/486
https://web.facebook.com/mendozamp?_rdc=1&_rdr
https://www.youtube.com/channel/UCe1jgVhqO0CZGHFKV6jM4kA
https://web.facebook.com/NetKhal/about/

ftem N° 01: Pagina web institucional de la MPRM

ol¢|w e 00 HRoME R Y E e e e e Yo nn oy we e e weow x + o - %
C @ munirodriguezdemendoza.gob.pe Qa % @
= MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE B
RODRIGUEZ DE MENDOZA Inicio v Institucional ¥ Desarrollo Sostenible v Servicios v Tramites ¥  Eventos Noticias ~Contactenos
CONTIGO, UNA SOLA FUERZA.

2 B 2 a8 @

Servicios Formularios Tramites mas Mesa Planeamiento Denuncias
Municipales Gratuitos Solicitados De Partes y Organizacion En Linea

g - SIMULACRO sy Dits
—SOI!IE“Q = FAMILIAR VOLEY Y/ FULBITO)
' NOCTURNO N

4 MOCHILAS)DE| wikd A

EMERGENCIA < i
25 Octubre, 2021 o 20 Octubre, 2021 g
Encuentros Deportivos — Feliz 89° Aniversario La Municipalidad Provincial,
Institucionales Rodriguez de Mendoza se hizo presente en la S

0524
& 16°C Nublado ~ # W D) 00 B

Fuente: MPRM

ftem N° 02: Plataforma web de mesa de partes para ciudadanos

o x YWY OOYHABamMe oYY eo e eonn oy ey eeyeele + o - x
> C @& munirodriguezdemendoza.gob.pe/mesadepartes/tramite_nuevo.php a « @
‘® Mesade PartesVirtual = 2 Login u -
Tramite Virtual Externo BiTrdmite

Trimite m Consultar Trémite con DNI
Datos del Remitente - Datos del Documento -

N°DNI(*): Nombre (): Tipo Documento [*):

oFicio
Apellido Paterno (*): Apellido Materno {*): Ne Folios:
Celular: Email (*): Asunto del Trimite *):

Direccién [*):
Adjuntar documento (pdfdoex,zip,jpg,png;ranlsk):

Seleccionar Archivo Cargar
En representacion de (*):

© #HombreProgio otraPersona Persona Juridica

Acepte los términos de uso.

Campos Obligatorios (*)
1 La informacin declarada tiene cardcter de declaracidn
jurada; por tanto, se somete a los procesos que la Ley establece.
2. El documento escancade deberd estar firmado; caso
contrario, no serd valido.
3. Al hacer uso de esta plataforma, Ud. indica estar de acuerdo
en recibir informacin en el comeo electrénico que ha
consignade.

‘Campos Obligatorios (*)

ﬂ £ Escribe aqui para buscar i 4 @ 16°C Nublado

Fuente: MPRM
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S w [ MR | & M| Co| i | o | Te|® Tre | P | @ Co | Re | D | O |1 Inii | I | Ge | Ge |1 10 WG W x + o - x

@ A Noesseguro | tes.munirodr doza.gob.pe/tramite_nuevo.php a « @
‘" MesadePartesVirtual = & Login == =
Tramite Virtual Externo B Trémite

Tramite (TR CUNE  Consultar Trimite con DNI
Rastrear Tramite =

N°DNI: Afio del documento

o ocuments 202 . —

Derechos Reservados Municipalidad Provincial Rodriguez de Mendoza. Version 3.0.5

. . : 2 )
ﬂ £ Escribe aguf para buscar i / & 16°C Nublado W 14120 Lo

Fuente: MPRM

ftem N° 03: Sistema Mesa de Partes MPRM para trabajadores

o x ¥¥O0/¢YAoMe Eo g YE Y we e e e ¢onn oy v e g + o - x
<« C @& munirodriguezdemendoza.gob.pe/mesadepartes/index.php H oa . H

é MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
- RODRIGUEZ DE MENDOZA

CONTIGO, UNA SOLA FUERZA.

Sistema Mesa de Partes MPRM

Ingrese sus datos para iniciar sesion

Usuario

[

Password a

Recordar m

Cick Aqui para realizar un Nuevo Tramite

MESA DE PARTES
EXTERNO

- 7 7 S
ﬂ A Escribe aqui para buscar / @ 16°C Nublado %D e BB

Fuente: MPRM
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item N° 04: Formulario Para Quejas, Reclamos O Sugerencias de la MPRM

o@aimie@ ol e e e wo e wewonn ol wee e iégwewelw x + o - x
&« C & facilitagob.pe/t/486 Q .

FORMULARIO PARA QUEJAS, RECLAMOS 0 SUGERENCIAS

o
ity
QOb'Pe Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza

FORMULARIO PARA QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS

Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza

Sinecesitas presentar reclamos o quejas por insatisfacion o disconformidad con la atencién recibida en la M.PR.M, puedes hacerlo online a
través de su Libro de Reclamaciones.

= Completa tus datos personales y detalle lo sucedido. Incluye todo aquello que facilite la atencién de tu reclamo
» La municipaliad te respondera en un maximo de 30 dias habiles. En caso contr ario, puedes comunicarte con la entidad escribiendo al correo
info@munirodriguezdemendoza.gob.pe

1. Tipo de Incidencia
O Queja
O Reclamo

O Sugerencia

2. Tipo de documento de identidad

| DNI -

Nimero de documento de identidad

ﬂ P Escribe aqui para buscar i . & 16°C Nublado

Fuente: MPRM

oo (Me @ O0|¢ ¢ ¢ Y o ¢e e e on ooy e e e eewew x + o - X
< G @ faclitagob.pe/t/43s a «* @
3. Nombres 2
4. Apellidos

5. Lugar a donde pertenece

Departamento Provincia Distrito

6. Teléfono

7. Correo Electrénico

8. Fecha de la atencion brindada

ﬂ R Escribe aqui para buscar i E @ 16°C Nublado ~ B = 7

Fuente: MPRM
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ol@amMe @olge e ¢ we ¢e we e€on ooy wee weee ey < + o - *
<« C @ fadlitagob.pe/t/486 a « @

9. Hora aproximada de la atencién brindada

10. Escribanos su QUEJA / RECLAMO / SUGERENCIA:

D Acepto la politica de privacidad

¢Tienes una sugerencia para mejorar este formulario? ~

Fuente: MPRM

ftem N° 05: Pagina web de Red Social Facebook

o@@mMe @ olg e w e o ¢e ey x0Oo e weeeewee eee |y + o - =
C @ web.facebook.com/mendozamp?_rdc=18& rdr Q . :
facebook Correo electrénico o tel || Contrasefia w Hasohidadola cuenta?

EL VIRUS SIGUE ENTRE NOSOTROS, NO BAJEMOS LA GUARDIA

T

v Utiliza doble Mascarrilla ¥ Protecto Facial a v Mantener una distancia de

al menos 2m con los demds
S . PAUDAD P s 0t & 3
RoONaiE1 OF MENDOEA Shdaes  Q ‘

Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza

Gobierno Provincial de Rodriguez de Mendoza - Departamento de Amazonas

Publicaciones Informacion  Fotos  Videos
Detalles Publicacion fijada
@ 10 mil seguidores ig) Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza
10 de noviembre a 5-Q
3 Paaina . Persanaie niblico 4 EIAATACIAA PARA £1 1 FAMENECA TIAVENEE 1INERANAA £

Conecta con Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza en Facebook

T T

s - i oC 0
H L Escribe aqui para buscar & 16°C Nublado ~ # 8 7 9) 14/11/2021 Lo

Fuente: MPRM

5:37
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ftem N° 06: Pagina web de Red Social Instagram

oM E|Y (¢ (¢ | (¥ |¢ (¥ ¢ (¥ ¢ 0 xo|¢ W |w ¥ e e e e e ¥ c e o+ o - X

C @ instagram.com/munimendoza/ Ha v @ :

’lm»fugnam Busca m Registrarte
muni.mendoza X8

[
é 444 publicaciones 659 seguidores 66 seguidos

@
§ Wk

Rodriguez de Mendoza
Organizacién Gubernamental

[ PUBLICACIONES

ETIQUETADAS

CARAVANA TURiSTICA ()
) )

weltoy ol Volles-

/) //“

Spanpreanadfe

e

s Z o _an O
H R Escribe aqui para buscar & 16°C Nublado ~ ® @ Z ) Wi =%

Fuente: MPRM

ftem N° 07: Pagina web de Red Social Youtube

O M(e|E W (W W (¢ ¥ (@ (W )W (W W ¥ x @ W @ )W ¥ g @ )w )¢ W c|w(O|+ o - X
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item N° 08 Ejecucion del gasto en la MPRM 2020 “Consulta amigable del MEF”

4 Consuita Amigable - Navegador X = 4 ¥ = X

<« C @ appsS.mineco.gob.pe/transparencia/Navegador/default.aspx Q ® % = .

Transpai[€icia

E Py Consulta Amigable
condmjpfa wEm Consulta de Ejecucion del Gasto
dominga, 12 o8 daemers cal 2021
-hgm‘k- Buseador 3] Reportes ] Descargas
—
[ — T — Ao [2020 | cuaest v
:Quién gasta? En qué se gasta? s los gasios? ecame =2 esiucturz :Dénde s gasta? Cundo se hizo el gasto™
e e e | ey B e e
rom 18020770158 204480402130 202052055184 19101127408 1GDSTOS02891 1T2905918919 1702187035 770
et i) 1. AIAZONAS 23075021 2002377a28 263534540 2002460088 24NATTATZ 236185190 22094004 765
ot G . GOBIERNOS LOCALE asgeeees  GmOBR0  SWTASZ  SM27SSI 4751408 40421040 4008494 009
o Lo Ao, W, WUNCPALIDADES a0sg0Re8s  GSHM0S30  S4GASIN  S2043900 4724019 ASITI0BA 413442400 008
Degar sria 07: AMAZONAS. 306,802,065 655,005,360 504,845,102 522,426.000 472,400,196 438,172,084 433,443,403 56.8
Pravincia 0108: RO! OE MENDOZA 35.714.662 T5.288,627 67,566,250 48,771,084 43,053,167 43,006,077 57.8

PAD PmD Certifcacion® | ComPro=e — Aance

010601-200086: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE RODRIGUEZ DE MENDOZA - SAN NICOLAS 6.721.510 17.223.430 16,151,206 10,401,830 10,166,602 10,166,471 10130138 50.0
010802-300057: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHIRIMOTO arr.see 1938519 175780 1358858 1344711 1324711 1238373 e
010502-200008: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COCHAMAL T2z 2088502 251143 2005438 oos 82 vy seza z4e
010604-300060: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMEC 12.058.210 13,553,628 1014328 1,171,441 11,122,047 11122047 10,504,554 821
010505-200070: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LIMABAME 5220928 5805847 8355482 6748385 o710 718,803 sossss 783
010906-200071: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LONGAR o0 745988 508,120 550342 03,150 836,150 o148 853
010607-200072: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARISGAL BENAVIDES aro.082 se8.070 550808 sas.218 a32.548 ss32 @80

) 010808-200073: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MILPUG 432078 722,183 857915 624.062 803.822 802.727 801.077 835
) 010608-200074 MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OMIA 2171388 5741589 0286174 sse2618 501003 5520323 sas4iss  eaz
010810-200075: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ROSA 1118027 2037418 1528813 1504542 158 1.591.202 1oen2z 81
010811-200078: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TOTORA 452,408 5182678 s 913387 Tazast 03058 702888 oten 77
010612-300077: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VISTAALEGRE 4.004,200 0.816,602 7.840021 8.661.412 4,062,320 4042220 4,032,251 4.2

Notas

» Los montos estan en $¢ 3
* La columnsa Avance % represent s razén cel Devengado snire =l PIN, sxsressc
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Fuente: Consulta Amigable MEF
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Econémica ==m Consulta de Ejecucion del Gasto

domingo. 12 de diciembre del 2021
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=
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Actividades/Pr ~

£Cémo se estructura

<Quién gasta? LEnqué se gasta? P o bt < Dénde se gasta? .Cuindo se hizo el gasto?
ProductoProyecto || Funcien | [ Fueme ][ Ruore

ToTAL 183020770155 224436402190 202052055184 191051127409 180.678.502891 172985019919 170319730356 770

Departaments (Mets) 01: AMAZONAS 2307535021 3062377829 2855345489 2662460055 2431377472 2341551999 2296499994 765

Nive! de Gobiema M: GOBIERKOS LOCALES, 305,868,965 659,088,044 597.836.526 526.275.539 475.140,853 440821940 436084848 669

o Loo Mancam. M: MUNIGIPALIDADES 305868 965 655,905,369 594845192 523,436,960 472,420,196 435,173,084 433443403 663

Degartamento 01: AMAZONAS 305,868,965 655905359 594345192 523,436,960 472,480,196 438,173,084 433443403 683

Frovingis 0108: RODRIGUEZ DE MENDOZA 35714652 76.288.627 67.565.250 43771984 44,050,972 43,953,167 43006877 576

Municipalid 010801-300058: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE RODRIGUEZ DE MENDOZA- SAN NICOLAS 6721519 17.223.430 16151296 10,401,839 10,166,693 10,166,471 1013013 590

Ejecucion @

Categoria Presupuestal Certificacién ® C“‘""'Iz:'s'm E Av;.nce

0001: PROGRAMA ARTICULADO NUTRICIONAL 15,000 0 0 0 0 0 0 00

0016: TEC-VIH/SIDA 3260 3260 3260 2291 2291 2291 2291 703

) 0030: REDUCCION DE DELITOS Y FALTAS QUE AFECTAN LA SEGURIDAD CIUDADANA 71,847 182753 173,116 170,471 170471 170471 170471 833

) 0036: GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS 133308 278328 235,204 198,142 196,438 196,439 19643 703

) 0038: MEJORA DE LA SANIDAD ANIMAL 22,201 7.001 6,800 6,800 6,800 6,800 6800 971

) 0068: REDUCCION DE VULNERABILIDAD Y ATENCION DE EMERGENGIAS POR DESASTRES 77,478 90,141 69,391 34188 34188 34188 32388 378

) 0082: PROGRAMA NACIONAL DE SANEAMIENTO URBANO ] 236,805 236,805 0 0 0 0 00

) 0083: PROGRAMA NACIONAL DE SANEAMIENTO RURAL 669.271 3809817 3623218 686.265 683,698 683,698 683698 179

) 0138: REDUCCION DEL CGSTO, TIEMPO E INSEGURIDAD EN EL SISTEMA DE TRANSPORTE 2771354 024,692 7.499.213 5.418.787 5418787 518,787 5418057 7.5

0142: AGCESO DE PERSONAS ADULTAS M&YORES & SERVICIOS ESPEGIALIZADOS 5200 3900 1900 1900 1500 1500 1500 487

9001: ACCIONES CENTRALES 2694818 3443332 3.169.470 3,040,080 2,856,898 2,856,678 2834511 829
9002: ASIGNACIONES PRESUPUESTARIAS QUE HO RESULTAN EN PRODUCTOS 257782 1141401 1132918 842,907 795221 795,221 733433 697 o
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ftem N° 09: Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio de la MPRM —
RUC: 20182762327
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20182762327 - MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ROD DE MENDO

Informcidn de Trabajedores y/o Prestadares de Service

La informacién mostrada a continuacién corresponde a lo declarado por el contribuyente en la Planilla
Electronica o PLAME ante la SUNAT. La informacion presentada corresponde a los 12 dltimos periodos
vencidos al mes anterior al dia de |a consulta.
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item N° 10: Organigrama de la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza
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ANEXO N° 05:
INSTRUMENTO N° 02: ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD -
TRABAJADORES/ EX TRABAJADORES

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez
de Mendoza, desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos:

Cargo en la Municipalidad:
Profesion/Grado Académico:
Tiempo de servicio:
Modalidad de entrevista:
Fecha de la entrevista:

oghwnE

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1. Segun su opinion, ¢ Cudl es la importancia de contar con un hardware actualizado
(equipos electronicos para los servicios digitales)?

2. ¢ En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en
la MPRM para atender las necesidades de los ciudadanos?

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1. ¢ En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la
plataforma de la MPRM permite atender los trdmites de los usuarios de forma rapida y
simplificada?

2. ¢ En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la
realidad para atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Categoria a analizar: Capacitacién al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1. ¢ Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccion para poder
atender las necesidades de los usuarios via la plataforma web?

2. ¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la
plataforma web de la MPRM?

Categoria a analizar: Induccion al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

1. ¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la
realidad de las necesidades de los usuarios y qué tipo de trdmites han podido ser
atendidos con éxito?
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2. ¢Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han
recibido asesoria 0 soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la
capacidad de atencion?

GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD -
USUARIO FINAL

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez
de Mendoza, desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:
1. Nombresy Apellidos:
2. Profesioén/ Oficio:
3. Modalidad de entrevista:
4, Fecha de la entrevista:

Categoria a analizar: Induccion al usuario final
Poblacién/ Muestra: Usuario de la MPRM

1.¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la
realidad de las necesidades de los usuarios y qué tipo de trdmites han podido ser
atendidos con éxito?

2.¢,Si los trAdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han
recibido asesoria o soporte técnico via telefonica, de ser el caso, como evaluaria la
capacidad de atencién?

GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD -
EXPERTO

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez
de Mendoza, desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos:

Profesion/Grado Académico:

Tiempo de servicio de la especialidad:
Modalidad de entrevista:

Fecha de la entrevista:

arwnE

Categoria a analizar: Hardware

Poblacién/ Muestra: Experto

1.¢.En qué medida considera usted, que los equipos de las Tics con la que cuenta la
MPRM son eficientes y 6ptimos para atender a los usuarios?
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Categoria a analizar: Software
Poblacion/ Muestra: Experto

2.¢Qué opinion tiene en cuanto a la interfaz de la plataforma y de los servicios que brinda
al usuario final la MPRM?

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacidon/ Muestra: Experto

3.¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios Tics implementados en la
MPRM, por parte del personal, esté siendo el adecuado para resolver los problemas del
usuario final?

Categoria a analizar: Induccion al usuario final
Poblacién/ Muestra: Experto

4. ¢ En qué medida considera usted, que los servicios Tics implementados en la MPRM
han satisfecho las necesidades de los usuarios?
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ANEXO N° 06:
VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS
VALIDADOR 1: MG. RIVERA CASTILLA SAMUEL VLADIMIR

[fgu ESCUELA DE POSGRADO
|

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr.
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La implementaciéon de Servicios
Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza, desde la perspectiva
de los trabajadores”, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las categorias
- Matriz de categorizacion.

- Instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

/

LD

R :
( J( \ \ ML

. /
\/ T

Mary Asllith Feijoo Silva
ORCID: 0000-0001-8530-2996
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iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS CATEGORIAS
Categorias:

Categoria 1: Hardware: Gonzalez (2010) menciona que el hardware se configura
como una plataforma de manera fisica, que van dan soporte como infraestructura
para los sistemas de la informacion integrada, dentro de ellos, los componentes
vienen siendo, los dispositivos de comunicacion, los de almacenamiento secundario,
los dispositivos de entrada (que se conocen como input), dispositivos de salida
(conocidos como output), asi como una unidad central de procesamiento y

almacenamiento principal (que es conocido como RAM-ROM)

Categoria 2: Software: Sanchez et al. (2007) menciona que el software, se
constituye como grupo de instrucciones, conjuntamente con los datos en formato
binarios que se almacenan e indican a la computadora qué y como debe de

programarse para funcionar, en conclusion, el software es quien dirige al hardware.

Categoria 3: Capacitacion al personal: Sanchez, menciona que ante la nueva
coyuntura de la implementacion de los servicios Tics en el ambito publico y privado,
es necesario la constante capacitacion al personal que se encargan de atender las
necesidades de los ciudadanos en los asuntos de interés publico, aseverando que,
es fundamental adquirir conocimientos sobre las Tics ajustados a la nuevas
realidades sociales para mejorar el nivel de calidad en la prestacion de los servicios

a los usuarios finales (Santisteban, 2019).

Categoria 4: Induccion al usuario final: Se comprende del proceso de formacién
al ciudadano en cuanto al uso de las herramientas de las Tics, asi como el nivel de
conocimiento para poder acceder a interactuar en plataformas webs y manipular los
equipos hardware. Con esta categoria, se pretende identificar el nivel de
conocimiento del usuario con respecto al uso de los servicios Tics, para lo cual, con
el objetivo de la investigacion se ha determinado tres niveles de conocimiento:

Basico, intermedio y avanzado. Luna et al. (2008) sefialan que es importante
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~j<| ESCUELA DE POSGRADO

implementar nuevos procedimientos en donde se incluyan el uso de los servicios de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, para poder gestionar y atender
los asuntos de la gestion publica, con el objetivo que en estos gobiernos
internacionales, se puedan atender las problematicas de tipo social, econémico y
politico de los Estados, asi como también, crear una serie de estrategias para que
logren un trabajo articulado sin importar las fronteras geograficas y las limitaciones

politicas.
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ﬁ’ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE CATEGORIZACION
PROBLEMA OBJETIVO OBJETIVO i
AMBITO GENERAL GENERAL ESPECIFICO CATEGORIA INDICADORES ITEM
OE 01: Describir las
caracteristicas del 1. Hardware Equipamiento y materiales de las Tics  |1,2,9
Hardware
OE 02: Describir las ; ’ -
: caracteristicas del 2. Software Capgmdad de brinder el servicio 3,410
Analizar el Software mediante la plataforma web
.o | ¢Como se realiza la |proceso de
Municipalida | | | tacion de los |imol tacic
d Provincial | MPlementacion de los |implementacion — —
de Servicios Tics en la|de Servicios Tics Especializacion de los funcionarios
Rodri Municipalidad en la | OE 03: Explicar el ) o B
do ’Clguzz Provincial de | Municipalidad proceso de 3. Capacitacion | Nivel de conocimiento para atencion al 56 11
(&PR?\;) 97| Rodriguez de |Provincial  de | capacitacion al al personal ciudadano con un servicio eficiente i
Mendoza? Rodriguez  de | personal
Mendoza.
OE 04: Explicar el -
proceso de Induccion 4. Indgccmn Al Grado de conocimiento del usuario final |7,8,12
. usuario final
al usuario final

‘\T ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE AL HARDWARE, SOFTWARE, CAPACITACION AL PERSONAL E

INDUCCION AL USUARIO FINAL
N° CATEGORIAS!/ items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Categoria 1: Hardware Si No | Si | No | Si | No
1 Segun su opinién, ;Cual es la importancia de contar con un
hardware actualizado (equipos electrénicos para los servicios | x X X
digitales)?
2 (En qué medida cree usted, que han logrado implementar
equipamiento de las Tics en la MPRM para atender las | x X X
necesidades de los ciudadanos?
Categoria 2: Software Si | No Si [No |Si |[No
3 ¢(En qué medida considera usted, que la velocidad de red con
la que funciona la plataforma de la MPRM permite atenderlos | x X X
tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?
4 ¢(En qué medida, considera usted que la plataforma web de la
MPRM se ajusta a la realidad para atender eficientemente las | x X X
necesidades de los usuarios?
Categoria 3: Capacitacion al personal Si |[No [Si |[No |[Si |No
5 ¢ Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una
induccion para poder atender las necesidades de los usuarios | X X X
via la plataforma web?
6 ¢Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a
los Tics y de la plataforma web de la MPRM? ).k X X
Categoria 4: Induccion al usuario final Si [No |[Si |[No [Si |No
7 ¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la
plataforma web, se ajusta a |a realidad de las necesidades de | X X X
los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos
con éxito?
8 ¢ Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la
plataforma web, han recibido asesoria o soporte técnico via | x X X
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ﬁ’ ESCUELA DE POSGRADO

telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de

atencion?
Observaci (precisar si hay suficiencia): Si hay sufici
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Rivera Castilla Samuel Vladimir DNI: 07722877

Especialidad del validador: Magister en Administracion

08 de noviembre del 2021
*Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota se dice cuando los items )
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

m— ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE AL HARDWARE, SOFTWARE, CAPACITACION AL PERSONAL E
INDUCCION AL USUARIO FINAL -

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad? Sugerencias
1 2

Categoria 1: Hardware Si | No | Si | No | Si | No
9 <En qué medida considera usted, que los equipos de las Tics

con la que cuenta la MPRM son eficientes y dptimos para | x X X

atender a los usuarios?

Categoria 2: Software Si_ |[No |Si |[No |Si |No
10 | :Qué opinion tiene en cuanto a la interfaz de la plataforma y

de los servicios que brinda al usuario final la MPRM? X X X

Categoria 3: Capacitacion al personal Si [No |[Si |[No |Si |No
11 | ¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios

Tics implementados en la MPRM, por parte del personal, esta | X X

siendo el adecuado para resolver los problemas del usuario

final?

Categoria 4: Induccion al usuario final Si |[No |[Si |[No |Si |No
12 | ¢En qué medida considera usted, que los servicios Tics

implementados en la MPRM han satisfecho las necesidades | x X X

de los usuarios?

Observaciones (precisar si hay i ia): Si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Rivera Castilla Samuel Viadimir DNI: 07722877

E ialidad del validad Magqi Ad

P 2 g en acion

08 de noviembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado —
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 5

2 X " V. ra Castilla
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exactoy directo Firma del Experto Informante.

Nota se dice sufi cuando los items
son suficientes para medir la dimension
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VALIDADOR N° 02: MG. OSCAR NICOLAS LINARES GARCIA

@ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr. Oscar Nicolas Linares Garcia
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La implementacién de Servicios
Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza, desde la perspectiva
de los trabajadores”, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las categorias
- Matriz de categorizacion.

- Instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

LD

R :
( J( \ \ ML

. /
\/ T

Mary Asllith Feijoo Silva
ORCID: 0000-0001-8530-2996
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS CATEGORIAS
Categorias:

Categoria 1: Hardware: Gonzalez (2010) menciona que el hardware se configura
como una plataforma de manera fisica, que van dan soporte como infraestructura
para los sistemas de la informacion integrada, dentro de ellos, los componentes
vienen siendo, los dispositivos de comunicacion, los de almacenamiento secundario,
los dispositivos de entrada (que se conocen como input), dispositivos de salida
(conocidos como output), asi como una unidad central de procesamiento y

almacenamiento principal (que es conocido como RAM-ROM)

Categoria 2: Software: Sanchez et al. (2007) menciona que el software, se
constituye como grupo de instrucciones, conjuntamente con los datos en formato
binarios que se almacenan e indican a la computadora qué y como debe de

programarse para funcionar, en conclusion, el software es quien dirige al hardware.

Categoria 3: Capacitacion al personal: Sanchez, menciona que ante la nueva
coyuntura de la implementacion de los servicios Tics en el ambito publico y privado,
es necesario la constante capacitacion al personal que se encargan de atender las
necesidades de los ciudadanos en los asuntos de interés publico, aseverando que,
es fundamental adquirir conocimientos sobre las Tics ajustados a la nuevas
realidades sociales para mejorar el nivel de calidad en la prestacion de los servicios

a los usuarios finales (Santisteban, 2019).

Categoria 4: Induccion al usuario final: Se comprende del proceso de formacién
al ciudadano en cuanto al uso de las herramientas de las Tics, asi como el nivel de
conocimiento para poder acceder a interactuar en plataformas webs y manipular los
equipos hardware. Con esta categoria, se pretende identificar el nivel de
conocimiento del usuario con respecto al uso de los servicios Tics, para lo cual, con
el objetivo de la investigacion se ha determinado tres niveles de conocimiento:

Basico, intermedio y avanzado. Luna et al. (2008) sefialan que es importante
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implementar nuevos procedimientos en donde se incluyan el uso de los servicios de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, para poder gestionar y atender
los asuntos de la gestion publica, con el objetivo que en estos gobiernos
internacionales, se puedan atender las problematicas de tipo social, econémico y
politico de los Estados, asi como también, crear una serie de estrategias para que
logren un trabajo articulado sin importar las fronteras geograficas y las limitaciones

politicas.
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MATRIZ DE CATEGORIZACION

A Pl \'e} (\7e] :
AMBITO e S dbil opeeitey | CATEGORIA INDICADORES ITEM
OE 01: Describir las
caracteristicas del 1. Hardware Equipamiento y materiales de las Tics  |1,2,9
Hardware
OE 02: Describir las ; ; -
: caracteristicas del 2. Software Capgmdad de brindar el servicio 3,410
Analizar el Software mediante la plataforma web
Municipalid Como se realiza la | proceso de
palida | b : 2

d Provingial | MPlementacion de los | implementacion —— —

de Semmos Tics en la|de Servicios Tics ) Especializacion de los funcionarios

Rodéiguez Municipalidad en la| OE 03: Explicar el . "y s

de Mendoza | Provincial de | Municipalidad proceso de 3. Capacitacion | Nivel de conocimiento para atencion al 56 14

MPRM) Rodriguez de | Provincial de | capacitacion al al personal ciudadano con un servicio eficiente s

( Mendoza? Rodriguez  de | personal

Mendoza.

OE 04: Explicar el @
proceso de Induccion 3'5:?;;0;:?; o Grado de conocimiento del usuario final |7, 8,12
al usuario final

‘\T ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE AL HARDWARE, SOFTWARE, CAPACITACION AL PERSONAL E
INDUCCION AL USUARIO FINAL

N°

CATEGORIAS! items

Pertinencia

Relevancia
1 2

Claridad
3

Sugerencias

Categoria 1: Hardware

Si

No | Si | No

Si | No

Segun su opinién, ;Cual es la importancia de contar con un
hardware actualizado (equipos electrénicos para los servicios
digitales)?

X

X

(En qué medida cree usted, que han logrado implementar
equipamiento de las Tics en la MPRM para atender las
necesidades de los ciudadanos?

X

X

Categoria 2: Software

Si

No Si | No

Si_ | No

LEn qué medida considera usted, que la velocidad de red con
la que funciona la plataforma de la MPRM permite atender los
tréamites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la
MPRM se ajusta a |a realidad para atender eficientemente las
necesidades de los usuarios?

Categoria 3: Capacitacion al personal

Si

No Si | No

Si | No

¢ Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una
induccion para poder atender las necesidades de los usuarios
via la plataforma web?

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a
los Tics y de la plataforma web de la MPRM?

Categoria 4: Induccion al usuario final

Si

No Si | No

Si | No

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la
plataforma web, se ajusta a la realidad de las necesidades de
los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos
con éxito?

¢ Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la
plataforma web, han recibido asesoria o soporte técnico via
telefonica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de
atencion?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Se evalué y retne la validez y suficiencia.

Opinion de apli ilidad: Aplicable [X] Apli después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Oscar Nicolas Linares Garcia DNI: 09838783
Especialidad del validador: i6n Publica y Gobernabilidad

08 de noviembre del 2021

‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota , se dice sufic cuando los items
son suficientes para medir la dimension

/

MAG.\OSCAR NICOLAS

INARES GARCIA

Firma del Experto Informante.

‘\Iﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE AL HARDWARE, SOFTWARE, CAPACITACION AL PERSONAL E
INDUCCION AL USUARIO FINAL -

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad? Sugerencias
1 2

Categoria 1: Hardware Si | No | Si | No | Si | No
9 (En qué medida considera usted, que los equipos de las Tics

con la que cuenta la MPRM son eficientes y optimos para | x X X

atender a los usuarios?

Categoria 2: Software Si_ | No Si [No |Si [No
10 | :Qué opinidn tiene en cuanto a la interfaz de la plataformay | X X X

de los servicios que brinda al usuario final la MPRM?

Categoria 3: Capacitacion al personal Si_ [No [Si |[No [Si |No
11 | ¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios

Tics implementados en la MPRM, por parte del personal, esta X X X

siendo el adecuado para resolver los problemas del usuario

final?

Categoria 4: Induccion al usuario final Si [No |Si [No [Si |No
12 | ¢En qué medida considera usted, que los servicios Tics

implementados en la MPRM han satisfecho las necesidades | x X X

de los usuarios?

Observaci (preci: si hay suficii ia): Se evalud y reune la validez y suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Oscar Nicolas Linares Garcia DNI: 09838783
Especiali del validador: i6n Publica y Gobernabilidad
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‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota . se dice sufici cuando los items pl
son suficientes para medir la dimension

08 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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ANEXO N° 07:

APLICACION, DESARROLLO Y CONTENIDO DE LAS ENTREVISTAS A
PROFUNDIDAD VIRTUAL

Desarrollo de las entrevistas a Trabajadores y ex trabajadores de la Municipalidad:

1. Trabajadores y ex trabajadores de la MPRM: Alcalde, gerentes, sub gerentes y

asistentes administrativos.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 01

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

S

7

Nombres y Apellidos: Teresita de Jesus Lopez Diaz

Cargo en la Municipalidad: Sub Gerente de Gestion de Servicios d Agua Potable y Saneamiento
Profesion/Grado Académico: Ingeniera Ambiental

Tiempo de servicio: 04 afios (trabajadora actual)

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 13 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Considero que es importante porque todo el tramite que hace burocratico al Estado, en este caso a
la Municipalidad, se va a ver, mas sintetizado, con informacion mas organizada, se va poder atender
a los usuarios de una mejor manera, en un tiempo mas rapido, el usuario va tener mas acceso a la
informacion o va a sentir que se le esta atendiendo de manera mas rapida y con informacion que va
estar almacenada en un dispositivo, ya que actualmente para ciertos tramites ain se sigue usando
los medios fisicos, que hacen mas engorrosos los tramites.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

A la fecha, motivo de la pandemia, el Covid -19, el afio pasado, es que se implementa la mesa de
parte virtual para todos los tramites documentarios de la municipalidad, entonces por esa parte,
también se vienen trabajando, las 6rdenes de compra, érdenes de servicios, y también los pedidos y
comprobantes de salida, que se manejan a través de un sistema, el sistema como tal, nos permite
tener acceso de toda la entidad, y aparte que es posible que otras entidades del Estado, como el
Organo de Control Institucional que son fiscalizadores, puedan tener acceso y ver si la Municipalidad
esta o no trabajando.

Categoria a analizar: Software
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los trdmites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:
Lamentablemente, por encontrarnos en San Nicolas, Amazonas, es complicado poder tener acceso
las 24 horas del dia a internet, ya sea gue no tenemos acceso muchas veces, o la velocidad de la red
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es muy lenta y no se puede concretar ciertos tramites. Muchas veces se tiene que trabajar con
plataformas, como, por ejemplo, de la SUNAT, y cuando el internet estd lento y en donde las
reuniones tenian que ser virtuales, hemos tenido inconvenientes, no pudiendo asistir a dichas
reuniones, por la velocidad del internet o en algunos dias no contabamos con el servicio.

Eso ha hecho que los usuarios se perjudiquen con los tramites, y por esa razon los usuarios tenian
que venir de manera presencial.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

La plataforma ahora esta disefiada para tramites simples o basicos, por decirlo asi, la plataforma nos
permite atender solicitudes, como en el caso de nuestra area (Gestién de Servicios d Agua Potable y
Saneamiento), solicitud como instalacion o suspension del servicio, aunque si se han presentado
dificultades en cuanto a los pagos, teniendo que hacerlo de forma presencial Area de rentas de la
entidad, o se les daba las facilidades de hacer el pago a la cuenta de la entidad.

Categoria a analizar; Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

Por parte de la entidad no hemos recibido ese tipo de capacitaciones. Como formacion universitaria,
ya conocia las plataformas que se vienen utilizando hoy en dia (Zoom, meet, cisco, webex), de
manera personal y profesional si las conocia.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:

Solo se recibié una capacitacion breve, que fue el afio pasado (2020), para el uso de la plataforma,
con la que se registraba los tramites documentarios, luego en el 2018 se dio otra capacitacion, pero
para el uso del sistema donde se registraba los pagos de los usuarios o se emitia los recibos de los
usuarios, pero eso ya lo dejaron atras, ya no funciona.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacién/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

En comparacion a que antes no contdbamos con una plataforma web, para tramite documentario, al
menos, yo considero que, si es un avance importante contar con tal dispositivo electrénico o con esa
plataforma web con la que contamos, y si se ajusta a la necesidad de los usuarios, para la mayoria
de los tramites, en los tipos de tramites que hemos podido atender, son las solicitudes de instalacion
de los servicios, suspensién de servicios y en la atencién de reclamos.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:

Felizmente, todos los usuarios dejan sus nimeros telefénicos, y cuando no es posible responder via
web, porque se tienen que hacer consultas adicionales a lo que ellos digitan en sus tramites, se les
llamay se les atiende. Hasta la fecha no hemos tenido inconveniente con ninglin usuario al que hemos
atendido via plataforma web.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 02

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos: Adriana Nicol Acosta Oliva

Cargo en la Municipalidad: Encargado de Medio Ambiente y Servicios Publicos
Profesion/Grado Académico: Ingeniera Ambiental (Trabajadora actual)

Tiempo de servicio: 05 meses

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 13 de noviembre del 2021

. Nivel de conocimiento de servicios Tics: Basico

NoghrwnpE

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1. Segln su opinion, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Con un equipo actualizado, asi como los diferentes programas y herramientas de seguridad que
tengamos, podremos hacer frente, por un lado, a las amenazas mas recientes, y por el otro estar
protegidos ante posibles vulnerabilidades que expongan estos equipos.

2. ¢Enqué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

Las nuevas tecnologias aplicadas a las entidades publicas mejoran el proceso de gestion de las
actividades a desarrollar. Las TIC deben ser utilizadas como un recurso de apoyo de materias y
también para la consecucion y progreso de competencias TIC. EL uso de estas no debe ser una
accion paralela al proceso de gestion, sino que debe estar incorporada. Las TIC en el desarrollo de
actividades de gestidon son favorables de multiples maneras. Ofrecen una base de contenidos y
conocimientos muy plural que se ajustan a las demandas, necesidades e intereses de la sociedad.
Incluir las TIC en el dia a dia de las oficinas hace que este entorno coexista con los gustos y aficiones
de los trabajadores.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3. ¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:
La velocidad de atencion es conforme a lo establecido con la finalidad de responder todas las
documentaciones y tramites cargados en dicha plataforma.

4. ¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:
Se ajusta de tal manera de que el ciudadano puede acceder sin ningln problema a la plataforma y
realizar sus tramites sin ningun problema.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

5. ¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?
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Respuesta:
Si se recibié capacitacion y charlas informativas brindadas por el area de informatica de la
municipalidad

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:
Cada vez que los colaboradores la requieran.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:
Considero que la plataforma de tramites e la municipalidad es bastante accesible al usuario a fin de
que facilite la comunicacién

¢ Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:
La calidad de atencién se califica a través del tiempo en el que el usuario se demora en ser atendido.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 03

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nogogh,rwhE

Nombres y Apellidos: Llisella Santillan Lopez (Ex trabajadora, se retiré hace un mes)
Cargo en la Municipalidad: Asistente de la Gerencia de Infraestructura y Desarrollo Urbano
Profesion/Grado Académico: Arquitecta/ Bachiller

Tiempo de servicio: 15 meses

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 15 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Es muy importante y basico, de acuerdo a las funciones que yo desarrollaba, que estaba muy
relacionado con tecnologia y manejar softwares bastantes pesados o complicados para un hardware
bésico esto iba a ser casi imposible, tenemos que tener un equipo, una computadora bien equipada,
para que se pueda desarrollar estos softwares, de manera rapida y a la vez tener asi un trabajo o
resultado rapido,

¢ En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:
Durante la pandemia se ha realizado la atencion de manera virtual, han creado una plataforma de
atencion para tramites, pero estos tramites eran los mas comunes o basicos, que si sirve de apoyo al
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ciudadano, pero que, sin embargo el ciudadano, a pesar de tener una plataforma de ingreso para
informacién o gestionar sus tramites prefiere ir personalmente, ya que la mayoria de usuarios que
habian o ingresaban a la municipalidad, son usuarios que no cuentan con la facilidad de tener o
acceder a estas tecnologias, o computadoras, celular.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:

La red de la plataforma si es rapida, sin embargo, se ha visto que los usuarios, prefieren ir
personalmente. Es una plataforma de facil acceso, de facil entendimiento, por asi decirlo, pero, aun
asi, los trdmites que se han hecho a través de la plataforma eran minimos, y también hemos
observado que los usuarios, las personas, o las empresas que hacian estos tramites, eran personas
que, si tenian un acceso, a computadoras, 0 eran las empresas 0 CONsorcios.

La plataforma en si, si sirve mucho, ayuda bastante, para agilizar los tramites, pero creo que falta, no
sé, si explicarla, o concientizar quizas, a las personas para que la usen.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

La plataforma de la web, es super sencilla, es facil de manejarla, creo que una persona con
conocimientos basicos de un software, o de una plataforma, via internet, lo puede manejar, pero como
lo menciono, tenemos bastantes usuarios, que no tienen acceso a esto, y prefieren siempre hacerlo
de manera presencial su atencion.

Categoria a analizar; Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

En mi funcion era super sencillo, porque era simplemente (no tenia la atencion por la web), recibir el
tramite directo, no era algo, que yo tenia que responder, y si ha habido una capacitacion, ha sido
una capacitacion super rapida, como digo la plataforma es bien sencilla.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:

No, no se realizan capacitaciones, la plataforma mas que todo, esta creada para ingresa tramites, y
como la gestionan hay ciertas areas, en mi funcion, como lo dije anteriormente, llegaba como el
ultimo proceso, llegaba solamente solo para ejecutar la tarea y no para responder a través de la
web.

Para realizar un tramite, por mas sencillo que sea, pasa por diferentes areas, tienen un proceso, de
acuerdo al tramite que se esta haciendo, entonces, hay ciertas areas que se dedican a trabajar mas
con la web, o a responder a través de la web, y si el usuario lo desea, porque generalmente se
responde de manera fisica, no por la web, si se hace por manera virtual, respondiendo los correos,
gue es con lo que mas se trabaja.

Cuando se maneja o trabaja, con informacién de grandes tamafios, donde definitivamente, a veces
es mejor trabajarlo de manera virtual, entonces se trabaja por correos, por ejemplo, las empresas
gue son con quien manejamos mas informacion, también es todo por correos, mas no por la por la
plataforma web.
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Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢,Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de
las necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Me parece que no se ajusta tanto a la realidad, porque a pesar que es una plataforma sencilla, los
usuarios no la usan, prefieren ir de manera presencial, o quizas deberia ser mas sencilla de lo que
es.

También es importante mencionar que, en Rodriguez de Mendoza, tenemos una poblacion que el
mayor porcentaje e rural, y se sabe que en lugares rurales es muy dificil que manejen o que puedan
acceder a una computadora, o a un celular Smartphone, o internet, entonces, siempre tenemos
personas que llegan, a la oficina de tramite documentario, les ayudan a escribir, porque no es porque
no sepan escribir (aunque si hay un porcentaje que no saben), porque no saben expresar su pedido,
solicitud o tramite que quieren hacer. En la mayoria, he visto, que el personal que atiende en tramite
documentario (que es la que esta capacitada), les ayuda a escribir su tramite, porque no saben que
es lo que quieren pedir, 0 hacia dénde dirigirlo, o incluso que nombre debe tener la solicitud.

Los tipos de tramites que se han podido atender con éxito, mas que todo son los tramites de
informacién, donde la gente solo solicita informacion ejemplo: quieren saber cuales son los requisitos
para su licencia de funcionamiento, licencia de construccién, entonces si piden algo que se les pueda
a dar a través de un papel, documento o lo que lo puedas decir a través de palabras, esos tramites si
son atendido de forma sencilla. También estos tramites son atendidos por la plataforma, porque
simplemente, ponen o salen tramites mas comunes, y hacen clic y ya estan los requisitos o el tramite
que quieren hacer. Los mas sencillos, han sido los que han sido mas atendidos, porque hubo una
temporada que todos fuimos a trabajar desde nuestras casas, y todo era atendido de manera virtual,
pero, aun asi, teniendo la pagina, siempre llamaban por teléfono.

Nota: en esta pregunta me refiri6 entrevistar a la encargada de tramite documentario quien atendia o
asesoraba mediante llamada telefénica.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:

Los trdmites que no son atendidos por la plataforma web, se terminan atendiendo de manera fisica,
como digo, hay éareas, por ejemplo, tramite documentario, alcaldia, gerencias, que son areas por
donde mas pasan los tramites y los documentos, ellos si tienen bastante soporte técnico, hay una
persona que siempre esta viendo la plataforma (no recuerdo el nombre del area, servicio técnico,
pero es la misma persona que ha creado la plataforma), y siempre nos esta orientado y si algo no
sabemos le preguntamos a esa persona.

La capacidad te atencidén, me parece que es lenta, bastante lenta, pero se debe a la misma burocracia
que hay, pasa por muchas areas, es bastante papeleo, y si no seria papeleo, porque netamente es
papeleo, no lo sistematizan, creo yo, que, si seria a través del sistema, la capacidad de atencion,
demoraria més o igual, porque, por ejemplo, en la municipalidad de Chachapoyas, si esta todo
sistematizado y demora alin mas.

Algo que deberia implementar, mas que tener una plataforma web, es quizas, ahi en tramite
documentario, tener una persona capacitada (porque tiene que saber de todas las areas), también
gue haya una computadora, donde puedan gestionar desde alli, y no necesariamente que el usuario
pase por las oficinas, porque en otras municipalidades no pasa eso, por ejemplo, en mi area, cualquier
pregunta por mas sencilla que sea, si o sillegaban a la oficina, entonces no deberia ser asi, en tramite
documentario, deben estar bien capacitados y pregunta que sea las puedan responder y también que
las puedan ayudar a gestionar, y si en caso, ya no lo saben, recién que se comuniquen con la oficina
y ahi atenderlos, pero asi, por celular, no de manera presencial, a excepto que ya sea algo realmente
emergencia o importante, porque si he visto que en la municipalidad todos ingresan a las oficinas y
en otros lugares no es asi.
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También lo que he visto que si bien se ha implementado la plataforma para ingresa los tramites, igual
el tramite sea fisico o virtual, tenemos un tiempo de plazo para responderlo, y se ha dado mas
importancia a los tramites en fisico.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 04

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

1.

2.
3.
4

No o

Nombres y Apellidos: Kristell Alondra Villa Torres

Cargo en la Municipalidad: Ex Gerente de Desarrollo Econémico (periodo 2019- 2021)
Profesion/Grado Académico: Bachiller en Derecho

Tiempo de servicio: 3 meses Gerente de Desarrollo Econémico y 1 afio y 3 meses Secretaria
General

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 17 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinion, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Es importante, concretamente en la municipalidad provincial para desarrollar dos ambitos, el primero
se refiere a la gestién de los procesos administrativos, tanto en la areas econémicas financieras asi
como los érganos en linea, los que brindan los servicios hacia los usuarios y en el segundo ambito,
para la implementacion de la politica nacional de modernizacion de la gestion publica, que implica un
acceso hacia la informacién, un cogobierno, una gestién transparente, eficiencia en la prestacion de
los servicios publicos y también inmediatez, accesibilidad en cuanto a los procedimientos
administrativos, requeridos por los usuarios, ya sea de registro civil, licencias, autorizaciones.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

En Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza se ha implementado las Tics a nivel muy
incipiente, mas que todo orientado a los softwares que provienen del Gobierno Central, bueno ahora
son imposiciones de la Secretaria del Gobierno Digital, el e-government, es un esfuerzo de la PCM,
que se ha intentado efectivizar en los gobiernos locales, pero se ha llegado a la municipalidad
provincial, al uso del SIGA, en el Sistema de Abastecimiento Logistica, el uso del SIAF, que es lo
basico que se ha utilizado hace bastante tiempo, eso en cuanto al proceso para la adquisicién de
bienes y servicios.

Con respecto a los usuarios se implementd, una mesa de partes virtual, que estuvo funcionando
cuando las gerencias respondian a los plazos establecidos en el TUPA y cuando hubo la voluntad de
los gerentes basicamente, luego se abandond un poco quiza por falta de coordinacion y del mismo
interés por parte de la Gerencia Municipal, por lo tanto, actualmente un documento que los usuarios
envian por mesa de partes probablemente no sera respondido, va ser derivado, pero cuando haga la
consulta no va a encontrar una respuesta.
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Y otra plataforma que se implement6 adicionalmente, es de la pagina web institucional, en soporte
basico de WordPres, que bueno ahora es esta respondiendo, tiene ciertas caracteristicas que le
permiten guiar al usuario hacia la informacién que necesita, continua alimentandose de informacién,
pero no se ha hecho un estudio sobre la eficacia y tampoco se ha hecho un lanzamiento de la
pagina, no se ha hecho los tutoriales para que los usuarios puedan acceder de manera directa a la
informacién que estan requiriendo, asi que entonces, eso esta también, en un nivel muy basico
todavia.

Se implement6 un canal en YouTube, donde la intencién en primer lugar era atraer a la audiencia
mas joven con respecto a contenidos académicos, se gestiond una academia virtual de verano, que
luego, por razones de la pandemia se tuvo que suspender, entonces desde ese momento tampoco
esté utilizando la plataforma de YouTube para informar.

Con respecto a Transparencia, si se llegé a implementar el portal de transparencia, se realizo el
procedimiento ante la PCM, y puedan estar entrelazados y los usuarios puedan verificar las normas
que se han publicado en el portal de Transparencia y tampoco se le ha dado publicidad, esa es otra
desventaja, entonces la gente no conoce donde buscar las ordenanzas y no sabe navegar todavia
por ese medio.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los trdmites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:

La velocidad de las plataformas, depende del internet y también depende de lo moderno que sea la
magquina que tiene y el hardware que tenga cada area, y bueno hay personal que, si cuenta con
computadoras y CPUs nuevos y hay otro personal que todavia esta con una tecnologia un tanto
desfasada, entonces en eso radica las diferencia. Y se ha contratado un internet para municipalidad
que tiene algunos dias con bajas, con deficiencia, no es constante.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

Bueno, la plataforma web, entendido como la pagina institucional, tiene una estructura basica en
relacién con las de otras municipalidades. Tiene una parte de informacién sobre la estructura organica
de la municipalidad, los funcionarios, sus principales competencias, una parte histérica y una parte
dirigida a los turistas, sean locales o foraneos, para identificar cual es la conformacién geografica de
la provincia, cuales son los atractivos mas reconocidos de acuerdo a Plan Estratégico de Turismo
que desarrollo el Gobierno Regional en funcién a una consultoria en el afio 2019. Entonces la
informacion turistica contenida ahi es informacion que esta en el PERTUR, es lo mas atractivo que
se puede visualizar en la pagina institucional.

Al respecto los servicios, habia un enlace a la mesa de partes virtual e informacién también sobre los
numeros de cuenta de la municipalidad para poder cancelar los derechos de tramite. Por el momento
es todo en cuanto cuenta, no hay maés.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccion para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

No, no se dio ninguna capacitacién, porque las plataformas contindan desarrollandose, no sé ha
entendido que estén a un 100%, incluso la mesa de partes virtual, de vez en cuando, tenia alguna
falencia, remitia de manera errénea los anexos de los documentos, entonces consideraron que no se
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podia todavia realizar ningun lanzamiento para los usuarios 0 una capacitacion y con el tiempo de
dejo de lado y dejo de ser un objetivo.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:

Actualmente no se estan llevando a cabo capacitaciones, por parte del area de Recursos Humanos
o Talento Humano, que se llama ahora en la municipalidad provincial.

Las capacitaciones con respecto a los softwares que se utiliza, para los sistemas de abastecimiento,
son realizadas por el Ministerio de Economia, por entidades del Gobierno central.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de
las necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Los tramites que se han atendido, cuando se comenzé a utilizar la plataforma, fueron basicamente
de reclamos, solicitudes de apoyo, de algunas organizaciones comunales y también de instituciones
de coordinacién con las que trabaja la municipalidad, llamese Gobierno Regional o también los
Ministerios, eso son los documentos que se han atendido.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atenciéon?

Respuesta:

Los tramites que no se han atendido, se ha debido a problemas del soporte técnico, en un par de
ocasiones se han perdido en la plataforma, los anexos de solicitudes, de documentos, sin embargo,
se comunic6 eso, en su momento al usuario y se corrigié y fue atendido. Los siguientes tramites que
no se atendieron, fue simplemente porque las areas dejaron de revisar sus plataformas y se dejo de
controlar, desde la Gerencia la Alcaldia, del Consejo y en general, ya no hubo ningun interés en que
se continde utilizando.

En cuanto a la atencion telefénica, no tenemos en la municipalidad provincial un teléfono fijo al cual
llamar, se ha adquirido tres equipos celulares, para el area de Alcaldia, para el area de Gerencia
Municipal y para Seguridad Ciudadana; los nimeros se han publicado en la pagina institucional, por
ello. son pocas usuarios o administrados que llaman a ese numero, porque tampoco tienen
conocimiento de la existencia de la pagina institucional

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 05

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nogogh,rwhE

Nombres y Apellidos: Helder Rodriguez Zelada

Cargo en la Municipalidad: Alcalde Provincial de la MPRM (Actual Alcalde)
Profesion/Grado Académico: Médico Cirujano

Tiempo de servicio: 03 afios

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 16 de noviembre de 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio
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Categoria a analizar: Hardware
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Es la forma de evitar problemas de funcionamiento de aplicaciones y programas ya que estos se
actualizan y requieren mayor capacidad de hardware recibiendo informacion a través de diferentes
componentes y el software lo procesa.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

Hemos implementado el 70 a 80% adquiriendo nuevos equipos para las areas requeridas y para el
data center, instalamos software del estado en el servidor para las areas de contabilidad, logistica y
presupuesto, e implementando la mesa de partes virtual para los ciudadanos y personal interno,
implementamos plataforma web del gobierno digital (gob.pe) actualizado periédicamente y la
utilizacion de formularios de facilita Perd, implementamos sistema de tramite de licencias de conducir,
por ultimo estamos implementando un sistema para controlar los pagos para el area de administracion
tributaria y finanzas.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:

Actualizamos la red en hardware y software al 80% para estar mejor interconectados entre usuarios
internos de la MPRM y creamos la plataforma virtual amigable y a medida para tramite documentarios
internos externos para ciudadanos.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

Se ajusta a la realizad porque es amigable y permite acceder a informacion institucional y orientacion
de tramites y servicios, de manera sencilla usando pocas imagenes para que el contenido cargue
rapido en zonas que no tienen buena conectividad a Internet.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

Recibimos capacitaciones virtuales de parte del PCM-Secretaria de Gobierno Digital e
implementandolo en la MPRM aparte estan grabadas y es posible encontrarlos en YouTube en su
canal.

¢, Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:
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Existen capacitaciones constantes a cerca del funcionamiento de la plataforma web por parte de la
PCM-Secretaria de Gobierno Digital y cuanto existe una actualizacion los coordinadores nos
comunican a través de correo o WhatsApp para capacitaciones via zoom.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7. ¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Se ajusta a la realidad de los usuarios por que la plataforma es agil e intuitiva y hemos atendido
tramites en todas las areas de la MPRM como tramites de solicitudes para eventos, requerimientos
de apoyos sociales, solicitudes de construccion y otros.

8. ¢Silos tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:
Las diferentes municipalidades tenemos un coordinador con quien tenemos comunicacion directa via
WhatsApp y llamadas telefonicas, la capacidad de atencion es rapida y buena.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 06

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos: Erika Lopez Portocarrero

Cargo en la Municipalidad: Gerente de Administracién Tributaria
Profesién/Grado Académico: Licenciada en Administracion
Tiempo de servicio: 03 afios

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 16 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio

NoghkhwhpE

Categoria a analizar: Hardware
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

1. Segln su opinion, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

La importancia de contar con un hardware, bueno eso es muy importante, te comento nosotros en la
municipalidad lamentablemente, no hemos contado con un sistema tributario de recaudacion,
entonces hemos tenido varios inconvenientes, hemos presentado un montén de informes y oficios,
solicitando a gerencia, que no se instale un programa para poder este trabajar con ello, para que
podamos trabajar mas facil, para que no sea tan tedioso la busqueda de la informacién, porque
nosotros, por ejemplo, cuando teniamos que hacer algin cobro por el tema del impuesto predial,
teniamos que ir este a carpetas fisica y la recomendacion siempre era que, cuanto nos agilizaria ese
procesos, si tuviéramos esas carpetas no fisica sino virtuales.

2. ¢Enqué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?
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Respuesta:

Cuando to entré a trabajar en la municipalidad, no contabamos con ningln sistema, ni software, ni
nada, que agilicen los trAmites en el area, es mas ninguna area cuenta con ningun sistema, a
excepcion de tesoreria y de presupuesto ,que ellos cuentan con un sistema SIAF, pero las demas
areas, no contabamos y mi area que requeria de tener un sistema para la actualizaciéon de la
informacién, entonces nosotros cuando les presentamos propuestas para que implementen un
sistema de una empresa privada, estuvieron en desacuerdo, porque decian que era demasiada
inversion. Claro que yo lo sustenté que al final esa inversion se iba a recuperar en menos de un afo,
porque ya ibamos a tener actualizado para hacer los cobros respectivos; pero igual no lo tomaron en
cuenta o mejor dicho no estuvieron de acuerdo. Entonces yo me comuniqué en Lima con el Ministerio
de Economia y Finanzas, y les pregunté si es que existe algun sistema, asi como existe el sistema
SIAF, si existia algun sistema gratuito que ellos brinden a las municipalidades para poder trabajar
entonces me habl6 que si, que hay un sistema de recaudacion municipal, pero ellos para que realizan
instalacién, requeria que nosotros como entidad, presentemos algunos requisitos. que eran por
ejemplo, tener el padron actualizado de contribuyentes del distrito de San Nicolas y tener un plano
catastral, entonces nosotros ahora estamos en eso, en ese proceso de implementar este sistema en
la municipalidad.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los trdmites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:

Se implementé el sistema virtual en la municipalidad, que es bésicamente para el trdmite
documentario, eso ayudado muchisimo porque antes todos los oficios 0 documentos tenian que ser
ingresados directamente por mesa de partes, osea en si o por el correo electrénico de la
municipalidad, pero ahorita también, por ejemplo, tanto entidades publicas como privadas y personas
naturales y juridicas que quieran hacer alguna cosa o que quieran presentar algin documento o algin
reclamo o algunas informacion, también lo pueden hacer ahora a través del sistema que es este
trdmite de documentario virtual.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

Bueno, ese sistema con el que cuenta la municipalidad, ha ayudado un monton, a agilizar por ejemplo
los tramites de los documentos entonces yo creo que ahorita ese es el sistema si esta funcionando
para bien de la municipalidad. Eso quiere decir la importancia que es contar con un sistema o con un
software de una entidad publica o privada.

Categoria a analizar; Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

Claro, cuando implementaron ese sistema de trdmite documentario, todas las areas fuimos
capacitados, porque no solo iba a ser de trdmite comentario externo, sino también internamente, si
van a utilizar esa plataforma, para, por ejemplo, si de una oficina o de un area a otra area, quisiéramos
pasarnos algun tipo de informacion o algin oficio o alguna carta lo podiamos hacer directamente por
la plataforma de tramite documentario virtual, entonces todos fuimos capacitados.

¢, Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:
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En cuanto a la frecuencia que nos capacitan, decirte que solamente nos capacitaran cuando
instalaron el sistema y hasta la fecha ya no nos han vuelto a capacitar.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7. . ¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de
las necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Si, definitivamente, segln tu pregunta, si considero que la plataforma web se ajusta a las necesidades
y a la realidad del usuario, como te digo, definitivamente ha ayudado a agilizar los tramites, las
solicitudes, los oficios, definitivamente ha ayudado un montén, ya que por ejemplo antes, si de la
municipalidad de Limabamba, queria presentar a la MPRM un oficio 0 una carta, tenia que venir y
directamente, presentarlo a través de mesa de partes y ahora por ejemplo, simplemente lo pueden
presentar a través de la mesa virtual, en tiempo récord o sea llega la llega el documento al area
correspondiente y automaticamente uno lo esta leyendo el informe o el oficio que le estan enviando.

8. ¢Silos tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencion?

Respuesta:

Lo que pasa, por ejemplo, con respecto a los tramites que no fueron atendidos, nosotros tenemos,
por ejemplo, si hoy dia ingreso el documento y por A o B, las areas, no entraron al area virtual, no
revisaron, ese documento se va a mantener en blanco, pasado un dia, ese documento blanco pasa
a verde, eso significa que ya paso un dia, y cuando ya pasa a rojo, eso quiere decir que efectivamente
ya hay 2 dias de no haber Sido atendido el documento, entonces ya es como que te mandan alerta.
Hay muchas veces que la gente todavia no esta familiarizada con este sistema, entonces a veces
enviame la solicitud mas no adjunta el informe o el archivo, solamente ponen el asunto, entonces
cuando eso sucede, automaticamente nosotros es cdmo que lo volvemos a derivar a la persona que
nos envid el informe, comentado el motivo, por ejemplo, documento no adjuntado o le falta
informacion, para que ellos puedan subsanar y volver enviar y ya subsanado

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 07

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos: Hugo Roiser Vargas Portocarrro

Cargo en la Municipalidad: Gerente de Desarrollo Econémico (Ex trabajador)
Profesion/Grado Académico: Ingeniero Agroindustrial

Tiempo de servicio: 06 meses (Periodo: de enero a junio 2020)

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 17 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio

NogokrwnE

Categoria a analizar: Hardware
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

1. Segln su opinion, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:
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Muy importante para la eficiencia de la atencién al pablico.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:
Considero que le falta implementar y evitar el papeleo engorroso e innecesario

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:
Aceptable, pero en el tiempo que laboré, se congestionaba, porque no habia muchas maquinas y el
servidor no era eficiente.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:
En el tiempo que laboré, considero que no estaba acorde a las necesidades del usuario

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:

No, durante el periodo que laboré, los tramites se realizaban de manera presencial y con
documentos en fisico.

¢,Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:
En el tiempo que laboré, ninguna

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacién/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:
No

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:
En el tiempo que laboré, no existia un sistema para tramites de documentos, y la pagina era solo de
presentacion de noticias y no lo actualizaban constantemente.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 08

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos: Erick Balcazar Grandez

Cargo en la Municipalidad: Gerente General de Medio Ambiente y Servicios Publicos
Profesion/Grado Académico: Ingeniero Ambiental

Tiempo de servicio: 3 afios

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista:19 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Basico

NoghrwnpE

Categoria a analizar: Hardware
Poblaciéon/ Muestra: Personal de la MPRM

1. Segln su opinion, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:
Consiste en que nos ayuda a las herramientas de comunicacion que podamos tener entre areas, asi
también como municipalidad y usuario.

2. ¢Enqué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

Como se ha podido ver, en la actualidad estamos viviendo una emergencia sanitaria, causa por el
Covid-19, por ello muchas de nuestras herramientas ahora, para atender al puUblico usuario son de
manera digital y virtual, lo que nos ha generado cierta celeridad en la respuesta que tengamos hacia
el publico usuario.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3. ¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los trdmites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta:

Actualmente, se vienen instalando la fibra 6ptica que es en nuestra provincia, pero tenemos
actualmente dificultades con la red, ya que muchas veces, por los mismos factores climatol6gicos y
como lo mencioné anteriormente, por temas de instalacién se viene cayendo esta red, por lo que no
es muy efectiva, o digamos en un 100% asertiva a donde queremos llegar.

4. ¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

Como lo mencioné, relativamente este es un sistema nuevo que se viene implementando, también
como les comenté el tema de la red, que ahora venimos usando, no es eficiente en un 100%, por lo
gue yo consideraria que actualmente estamos en un 70 a 80% a donde queremos llegar.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5. ¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?
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Respuesta:
Si, hemos venido llevando charlas, por parte del personal de sistemas de la municipalidad
periédicamente.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Se viene realizando de manera mensual, y en caso haya alguna actualizacion, avance o modificacion
de esta plataforma, se nos viene informando y capacitando conforme a ello.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Actualmente contamos con una casilla virtual de la municipalidad provincial, en donde se pueden
tramitar desde cartas hasta oficios, se nos hace llegar esta informacién, la cual es recepcionada por
una gerencia general, luego de eso, derivada a dichas areas para que sean atendidas, conforme a lo
solicitado.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atenciéon?

Respuesta:

Si, en caso que la solicitud no esté clara 0 no se haya enfocado bien, nosotros siempre, en la
plataforma web te pide un namero telefénico para tener contacto directo con dicho usuario, una vez
que quizas no se logra atender esta emergencia o esta problematica, o esta solicitud, nos
comunicamos via telefénica para poder conversar con ellos y atender personalmente la inquietud o
solicitud que ellos desean realizar.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 09

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

1.
2.

Nogkw

Nombres y Apellidos: Jhoselin Paola Géngor Chingay

Cargo en la Municipalidad: Secretaria de la Gerencia de Transportes y Comunicaciones (ex
trabajadora)

Profesion/Grado Académico: Administracién y Gestidon de empresas

Tiempo de servicio: 04 meses (Periodo del 2020 al 201)

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 20 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Basico

Categoria a analizar: Hardware
Poblaciéon/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cudl es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:
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Con un equipo actualizado, asi como los diferentes programas y herramientas de seguridad que
tengamos, podremos hacer frente, por un lado, a las amenazas mas recientes, y por el otro estar
protegidos ante posibles vulnerabilidades que expongan estos equipos.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:
Cuentan con medidas no tan seguras, asi como programas desactualizados y herramientas de
seguridad no son tan buenas que digamos ya que el funcionamiento del sistema operativo es lento.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta
Una medida sumamente pésima, dado que los softwares son antiguos, lo que ocasiona que las
ventanas tengan una forma lenta de carga.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:
Se ajusta adecuadamente a las necesidades del usuario, ya que atiende con la informacién requerida
pero de todas maneras falta mejorar e implementar

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:
No, en realidad no recibi capacitacién alguna, solo indicaciones del que fue mi jefe en ese entonces

¢,Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:
En el tiempo que yo estuve no hubo ninguna.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Creo que, si se ajusta, sin embargo, al yo estar en otra area, no precisamente de tramites
documentarios, no podria responder que tramites con exactitud han podido ser atendido con éxito,
pero creo que si les fue bien.

¢, Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefonica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencion?

Respuesta:
Como te comento, al no estar directamente en dicha area, no sabria responderte, y tampoco tenia
conocimiento de como se atendian esos tramites.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 10

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

NoghrwnpE

Nombres y Apellidos: Michel Ricardo Feijoo Aguilar

Cargo en la Municipalidad: Responsable de la Oficina de Programacion Multianual de Inversiones
Profesion/Grado Académico: Ingeniero Industrial

Tiempo de servicio: 06 meses (Periodo: 2020)

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 15 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado

Categoria a analizar: Hardware
Poblaciéon/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

En la MRM cuentan con computadoras que ciertamente, tienen la capacidad para hacer todos los
documentos que se requieran y otras computadoras especializadas para disefio, que son para el &rea
de ingenieria.

¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

Considero que, con la pagina web, ya es un gran avance, asi es posible informarnos y también es
posible tramitar nuestras solicitudes, ya es un gran avance.

Categoria a analizar: Software
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los trAdmites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta
Considero que esta muy bien, actualmente la he probado y considero que no esta pesado, que, si
esta hien, el servicio por ejemplo tenemos la red bitel y funciona bien para muchas cosas.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:
Si creo que se ajusta a la realidad, de lo que ofrece o lo que tiene una municipalidad.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccion para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:
Asumir funciones. ¢Si he recibido capacitacion? Bueno durante el periodo que laboré, en la
municipalidad, en realidad, no contaba con un protocolo de capacitacién a nuevos empleados, asi
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gue, si uno queria aprender algo de la municipalidad, tenia que hacerlo por su cuenta propia, entonces
esa es la respuesta, no habia servicio de capacitacion.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:

Con respecto a con qué frecuencia se realizan las capacitaciones, buen durante el periodo que laboré
en la MPRM, no era frecuente, no habia un plan de capacitacion, no se capacitaba al personal en
Tics o temas relacionados a tecnologia, en ese aspecto habia un gran vacio. En caso de que existiese
o hubiese existido, desde mi experiencia, no ha existido un programa de capacitacion. Sin embargo,
asumo que, el nuevo personal que estan trabajando en esa area de la municipalidad estaran siendo
capacitados o tendran su plan de capacitacion.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacién/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:
Yo creo que, si se ajusta y que se puede hacer mejor, pero si ajusta a la realidad actual de la provincia.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atenciéon?

Respuesta:
Considero que esta pagina web si esta bien elaborada, y puedo visualizar, que en la misma pagina
te permite hacer la consulta mediante tu DNI para recibir asesoria y es un gran avance.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 11

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nogogh,rwnE

Nombres y Apellidos: Lenin Vargas Valdivia

Cargo en la Municipalidad: Responsable de la Oficina TICS
Profesion/Grado Académico: Técnico en Computacién e Informaética.
Tiempo de servicio: 12 meses (01 afio)

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 23 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

1.

Segun su opinién, ¢Cual es la importancia de contar con un hardware actualizado (equipos
electrénicos para los servicios digitales)?

Respuesta:

Los continuos cambios de tecnologia muchas veces requieren de la necesidad de actualizar nuestro
hardware para correcciones de errores, mejorar nuestra seguridad y con mejores funcionalidades y
asi mantener una plataforma tecnoldgica actualizada en un nivel aceptable de productividad.
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¢En qué medida cree usted, que han logrado implementar equipamiento de las Tics en la MPRM para
atender las necesidades de los ciudadanos?

Respuesta:

Implementamos software de procesos de gestién para las diferentes areas lo cual permite una mayor
capacidad de procesos administrativos y facilitar al ciudadano a gestionar sus tramites eficazmente y
también implementando las redes sociales y paginas web y sistema de tramites el cual permiten a
una empresa o ciudadano tener informacion relevante y disponible desde cualquier lugar o momento
en que se necesite, siendo elementos claves para hacer que el trabajo sea mas productivo,
simplificando.

Los quipos de TICs fueron actualizados entre el 2020 y 2021 con mejores caracteristicas y
funcionabilidades para atender a los usuarios y plataformas web, tenemos algunas areas que todavia
estan para actualizar

Categoria a analizar: Software
Poblaciéon/ Muestra: Personal de la MPRM

3.

¢En qué medida considera usted, que la velocidad de red con la que funciona la plataforma de la
MPRM permite atender los tramites de los usuarios de forma rapida y simplificada?

Respuesta

El afio pasado modificamos la red con equipamiento de hardware y software en la medida que
resultan ser un elemento estratégico para el crecimiento y transformacion digital de la municipalidad
y asi estar interconectados con el usuario externo e interno.

¢En qué medida, considera usted que la plataforma web de la MPRM se ajusta a la realidad para
atender eficientemente las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

Contamos con una plataforma web disefiada por el estado (Gobierno Digital) es rapida no cuenta con
muchas imagenes para asi funcione correctamente la informacion necesaria para los ciudadanos que
no cuenten con mucha velocidad de internet

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacién/ Muestra: Personal de la MPRM

5.

¢Para asumir sus funciones, fue capacitado(a) y/o recibié una induccién para poder atender las
necesidades de los usuarios via la plataforma web?

Respuesta:
Recibimos una induccién del uso correcto de las plataformas que cuenta la municipalidad, instalada
por el gobierno digital en colaboracion con los coordinadores regionales.

¢ Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones entorno a los Tics y de la plataforma web de la
MPRM?

Respuesta:

Continuamente tenemos reuniones con el Gobierno digital a través de sus coordinadores regionales
para asi capacitarnos y mantenernos actualizados en los cambios que realicen en las diferentes
plataformas.
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Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

7.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Tenemos un servicio amigable rapida y se ajusta a las necesidades de los usuarios, estamos en
continuo cambio para asi mejorar la atencién al cliente, hemos atendido muchos tramites en las
plataformas web con las areas involucradas de la municipalidad, el usuario puede hacer su
seguimiento de su tramite presencial o virtualmente.

¢, Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:

La mayor parte de los tramites son resueltos, si existen tramites no atendidos el usuario se comunica
con la municipalidad y le brindamos ayuda en el transcurso de dia y si es error del sistema contamos
con el coordinador regional para que solucionen los inconvenientes.

2. Desarrollo de las Entrevistas a los Usuario finales (ciudadanos)

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 01

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

agrwNRE

Nombres y Apellidos: Rider Alexis Lopez Alegria
Profesién/ Oficio: Mecanico

Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 13 noviembre del 2021
Nivel de conocimiento de servicios Tics: Basico

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacién/ Muestra: Usuario de la MPRM

1.

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Considero que, si se ajusta a la realidad, por ejemplo, en mi caso, realicé un tramite de licencia de
conducir, por lo mismo que trabajo en mecanica y necesito transportarme y pues fue algo muy facil,
me pidieron mis datos personales, tanto mi DNI, mi teléfono mi correo electrénico e hice mi tramite
para mi licencia de conducir.

Y lo que los recomendaria seria que podrian informar un poco antes, como una informacién del trdmite
gue van a hacer, para que la gente no se pueda errar, es la (nica observacion que tuviera por parte
mia hacia la web.

¢, Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefonica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencion?

Respuesta:
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Considero que si, que los tramites si han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, pues
yo lo hice de manera muy facil, entre a la pagina web e hice mi trdmite de solicitud de licencia de
conducir con éxito.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 02

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:
6. Nombres y Apellidos: Rebeca Ortiz Valqui
7. Profesion/ Oficio: Ama de casa — estudios truncos en administracion
8. Modalidad de entrevista: virtual
9. Fecha de la entrevista: 13 noviembre del 2021
10. Nivel de conocimiento de servicios Tics: Intermedio

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

1. ¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

Considero que, de algiin modo si se ajusta a la realidad para algunas personas, he revisado la pagina,
pero para los servicios que necesité, he preferido ir a la misma municipalidad y por eso puedo decir
que para el tramite que necesité no se atendid con éxito.

2. ¢Silos tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:

No he tenido la oportunidad de recibir atencién o apoyo via consultas, pero si he llamado para
preguntar por licencias de funcionamiento para poner un puesto de comida en el mercado, pero
finalmente no me dieron toda la informacién necesaria, y como te comento he tenido que acudir a la
misma municipalidad para que me orienten.

Bueno, creo que evalué la capacidad de atencion regular, dado que considero que si tienen una
plataforma o servicios que sirven atender la necesidad de los ciudadanos, deben mejorar la
comunicacién, para recibir una informacién completa.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 03

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos: Allison Zamora Fernandez

Profesion/ Oficio: Administradora de Empresas/ Comerciante
Modalidad de entrevista: virtual

Fecha de la entrevista: 19 noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado

agrwNE
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1.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Usuario de la MPRM

¢ Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la realidad de las
necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos con éxito?

Respuesta:

La plataforma web de la Municipalidad Rodriguez de Mendoza, no se ajusta a la realidad para atender,
ya que en el tiempo de la pandemia se ha visto que, muchas personas no pueden venir a atenderse
presencial, entonces no ha habido una adecuada atencion en el tema de atender por web y hacer
tramites; por ejemplo, de sus pagos de sus impuestos, todos tenia que ser de una manera presencial,
entonces no sé lo dio la facilidad al usuario.

Entonces no se lo dio facilidad a los usuarios para hacer sus tramites en linea, como hacer sus pagos
en linea, es por ello que la plataforma web no se ajustaba a las necesidades y no ha cubierto la
realidad de los usuarios.

Ademas, mencionar no fuimos capacitados, solamente nos dijeron que, a partir de tal fecha, vamos
a atender a algunos usuarios por la plataforma, pero no nos brindaron ningln curso, no vino algun
especialista para que nos indique cémo usar la plataforma. Las capacitaciones bueno aqui
generalmente no se dan y ocurren una vez al afio.

¢ Si los trdmites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web, han recibido asesoria o
soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como evaluaria la capacidad de atencién?

Respuesta:

Sobre si han sido atendidos los usuarios correctamente y satisfactoriamente via la web, creo que no,
ya que se ha visto que siguen haciendo sus tramites presencial, por lo cual este la plataforma no ha
ayudado a disminuir, no ha ayudado a que las personas a través de sus casas, a través de su moévil
0 una computadora, puedan facilitar de ciertos tramites, al contrario, las personas han seguido
viniendo a la municipalidad para atender sus pagos, la deudas que tiene por los arbitrios, quejas,
solicitudes, licencias, entre otros.

En cuanto a la capacidad de atencidn, la red que maneja la municipalidad es totalmente deficiente,
por la cantidad de equipos y usuarios que trabajan, que hace que el mismo sistema se ponga lento y
no nos permite atender de manera rgpida a los pobladores.

3. Desarrollo de las entrevistas a los Expertos (ex trabajadores de la MPRM)

Titulo: La implementacién de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

6.
7.
8.

9.

10.
11.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 01

Nombres y Apellidos: Mariano Feijoo Silva

Profesién/Grado Académico: Lic. Ciencias de la Comunicacion

Tiempo de servicio de la especialidad: 04 meses - Ex Jefe del area de imagen Institucional de la
MPRM

Modalidad de entrevista: Virtual

Fecha de la entrevista: 13 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado
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Categoria a analizar: Hardware
Poblacion/ Muestra: Experto

1.

¢En qué medida considera usted, que los equipos de las Tics con la que cuenta la MPRM son
eficientes y 6ptimos para atender a los usuarios?

Respuesta:

Se han implementado a cierta medida computadoras, con el servicio de red en absolutamente en
todas las areas, las cuales estan conectadas tanto en la parte del primer piso y segundo piso y
entonces van conectados a una red local, que permite trabajar mas rapida mente con los usuarios.

Respecto a otros Tics, podriamos decir que de la implementacion se han aplicado programas, que
les permita a la Municipalidad, tener el control de los registros, tanto de lo que es almacén, registro
de pagos, SIAN, el SIAF y estos son controlados por usuarios externos.

Generalmente en lo que es otras Tics, como redes sociales se han implementado un fan Page, que
si cumple su funcién, de comunicar a las demas personas a través de su pagina Facebook y con
respecto a la pagina web, en el periodo que laboré, no se ha implementado, pero si de dio el paso
de que la municipalidad, iba a tener su servidor propio, pero no logré, (bueno tienen sus servidores
propios), pero no se almacenan ahi las pagina web, y lo que tengo entendido es que en el tiempo
gue yo estaba, tenian una web site, pero cumplia una funcibn mas que como WordPress, tener
contenidos generalmente una vez al mes, cumplia su objetivo a un rango basico. Respecto a otros
Tics, que se han implementado en la municipalidad, podriamos decir que son las impresoras ya de
mayor calidad, los servicios de impresion a un nivel estandar, cAmaras web, entre otras cosas.

Categoria a analizar: Software
Poblacion/ Muestra: Experto

2.

¢, Qué opinion tiene en cuanto a la interfaz de la plataforma y de los servicios que brinda al usuario
final la MPRM?

Respuesta:

La MPRM con un mejor equipo, podria lograr digamos una mejor interfaz de usuario en la web, que
bien lo he revisado y estad muy buena, pero necesita darle mayor calidad al servicio y la MPRM, en
ese aspecto, puede trabajar un poco mejor, han hecho un muy buen trabajo, solamente que necesita
implementar nuevas formas que se logran otras municipalidades, pero por ejemplo, para el publico
gue tiene Rodriguez de Mendoza, no es que todos trabajen directamente con un portal web, es mas,
es muy probable, que muchas personas, prefieran ir a ventanilla, a hacer en mesa de partes el
trdmite, tener un informe fisico, osea papel y luego darle trdmite a algo fisico y asi estamos
acostumbrados, ahora llegar al tema digital seria la forma de adecuarse a los nuevos tiempos y
creo, que si es posible, si se logra implementar un equipo, que trabaje constantemente en eso y que
de las soluciones a largo plazo en una préxima gestidon y eso se puede lograr definitivamente, va
por buen camino la municipalidad y posiblemente se implemente nuevas Tics en el transcurso del
tiempo.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Experto

3.

¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios Tics implementados en la MPRM, por
parte del personal, esta siendo el adecuado para resolver los problemas del usuario final?

Respuesta:

Acabo de entrar a la pagina web de MPRM y me parece todo esta funcionando perfectamente, estan
logrando con este canal, llevar la informacién sumamente eficaz, porque veo que esta muy bien
organizado y tienen un trabajo muy bueno en fotografia, en lo que es organizacién, en lo que es
linea grafica, lo que es informacion de primera mano y creo que esta dentro de un servicio, que esta
funcionando perfectamente.
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Ve que la empresa “Desing” es la que ha logrado poner esta plataforma, ya sea un servidor local o
servidor de pago y creo que lo han hecho muy bien, es una municipalidad ha invertido en su pagina
web y lo esta logrando de una forma muy eficiente y veo aca por ejemplo, que tiene acceso a los
principales organizaciones gubernamentales, tiene los nimeros, que son por ejemplo, tramites y
Servicios, Seguridad Ciudadana, Gerencia Municipal, Alcaldia, y bueno tenemos un trabajo muy
bueno de disefio, yo diria muy aceptable, hasta llegar a excelente en cuanto a la pagina web, solo
necesitaria verse el indice de participacion ciudadana por esta web, o cuantas personas han logrado
participar con esta web, 0 a qué les ha sido Gtil esta web, es méas se podria decir que con un contador
de visitas, se necesita saber cuantas personas han ingresado a esta web, y a las cuales se les
podria hacer una pequefia encuesta y saber que tan satisfechas estan con la informacién que han
recaudado.

En términos generales me parece que es una muy buena web, tiene los servicios municipales,
vamos a ver los formularios, por ejemplo, a ver qué tal esta esta web. Tiene su mend, donde dice:
“Desarrollo Sostenible, Servicios, Tramites”, es una parte muy importante, en la cual yo me referia
anteriormente, tiene el TUPA, FUT, mesa de Partes, que son muy importantes, digamos que es una
excelente pagina. Bueno en esta parte no habla de los archivos o eventos que queremos conseguir,
tiene otros links, considero un muy buen trabajo como pagina web, por eso la persona que ha
logrado esto ha hecho este trabajo, ha hecho un trabajo eficiente.

Si revisamos el organigrama Institucional, nos brida un PDF, que nos muestra como esta la alcaldia
actualmente, con la Gerencia Municipal, etc., etc.,; bueno este es un muy buen trabajo, estd muy
bien organizado, y en eventos han puesto un buscador de eventos.

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Experto

4,

¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios Tics implementados en la MPRM, por
parte del personal, esta siendo el adecuado para resolver los problemas del usuario final?

Respuesta:

Bueno en conclusién, la MPRM, tiene una area bien actualizada, en la que es la web, tiene un
servicio local de red excelente, que trabaja a través de todas las areas, solo que deberian darse
mayor capacitacion para que los usuarios, puedan trabajar en red, transferir archivos o un base de
datos més coordinada, para que la mayoria de personas que necesitan esta informacion, puedan
estar al tanto, me refiero a muchos archivos que a veces, son de gestion publica, asi como el portal
gue hay en el Perq, para poder acceder a la mayoria de documentacion que se hace, pero en este
caso me refiero en la documentacién local y que bueno seria si se haria a nivel distrital,
lamentablemente esto queda en las arcas de la municipalidad en los archivos municipales, que no
se levantan, como archivos digitales, si de lograria eso seria un gestibn mucho mejor, se puede
hacer con un equipo de trabajo y por otro lado las areas deficientes son la conexién entre areas
locales e interdistritales que generalmente para acceder a un archivo o se hace por medio impreso
0 se hace por la web o el Gmail, que es de uso publico, y que no se hace generalmente con
"Dominios propios”, por ejemplo: municipalidad@mprm; se hace con un Gmail propio, por ejemplo:
marianofeijoo@gmail.com, y lo correcto es que se haga a nivel institucional, que se utilice un correo
privado. Bueno, yo lo he usado en la municipalidad, pero ha Sido un sacrificio, en aquel tiempo, era
un nivel muy bésico, al cual entraba al Sale Ford o la sala que te permite la web y es muy basico
porgue, no te permitia trabajar a la forma rapida, que uno acostumbra, o donde los archivos eran
para un determinado nivel de gigas y creo que hasta megas y era muy insatisfecho el trabajo que
se puede lograr con una plataforma de e-mail basica; entonces migrar a una plataforma Gmail, si se
puede, incluso con un dominio personal, para que sea una institucién que trabaja con su propio sello
por ejemplo: Sarafeijo@municipalidadprovincialderdm.com. Eso es muy importante en una
municipalidad, pero se instala con una muy buena capacitacion, generalmente no lo hacen en las
municipalidades, si se hacen en empresas privadas, que siempre por un tema institucional tiene que
ir siempre con su plataforma de institucional para tener mas seriedad, esto no sé si se ha logrado
en la municipalidad provincial y creo que se trabaja a nivel local con un servidor propio y se hace la
transferencia de archivos a nivel local, bueno pero lo que se podria lograr ya saliendo del tema, es
lograr capacitar al personal, para que tengan un buen uso de que la web, tenga su desarrollo, su e-
mail web y eso funciona a nivel de todas las provincias .
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD N° 02

Titulo: La implementacion de Servicios Tics en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza,
desde la perspectiva de los trabajadores

Datos del entrevistado:

1.
2.
3.

4.
5.
6

Nombres y Apellidos: David Nelson Elliott Villa Torres

Profesion/Grado Académico: Comunicador Social — Especialidad Comunicacién Organizacional
Tiempo de servicio de la especialidad: 06 meses — periodo 2019 - Ex Jefe de la Oficina de
Comunicaciones de la MPRM

Modalidad de entrevista:

Fecha de la entrevista: 16 de noviembre del 2021

Nivel de conocimiento de servicios Tics: Avanzado

Categoria a analizar: Hardware
Poblacién/ Muestra: Experto

1.

¢En qué medida considera usted, que los equipos de las Tics con la que cuenta la MPRM son
eficientes y 6ptimos para atender a los usuarios?

Respuesta:

La verdad considero que, para ciertos servicios basicos, tienen el hardware adecuado, es mas ellos
tienen un propio servidor, ahora si bien eso indica que deberia haber mas costos, porque cuando
tienes tu propio servidor, tienes que solventar los problemas de seguridad y otros problemas
técnicos.

En todo caso, para brindar servicios en lo referente a Tics, tienen el hardware suficiente, segin mi
apreciacion; si bien la Municipalidad no brinda computadoras nuevas con buena potencia mayor
parte de trabajadores por lo menos de cargos gerenciales, llevan su propia su propio hardware y
también tiene una red una intranet.

Es mas, también tienen camaras actualmente tengo entendido, tienen camaras instaladas, y podrian
dar unos servicios mas avanzados, pero para lo que es esperable para una municipalidad provincial,
tienen el hardware, y ese no me parece que sea un impedimento, en cuanto a la capacidad que
ellos tienen o podrian tener, para brindar mayores servicios. Unas cuantas limitaciones en cuanto a
cosas como camaras, micréfono, para lo que es la produccion audiovisual, pero normalmente los
trabajadores que hemos estado ahi, eran los que proveiamos estos estos instrumentos ahi si, ahi
si habria una deficiencia en cuanto a lo que es produccion audiovisual, que es importante si, que es
es importante porque necesitas tu contenido audiovisual, tiene que ser competitivo para que pueda
llamar la atencion para que puedas competir con los nuevos ambientes, en donde en las plataformas
hay una lucha constante por la atencién, entonces tienes que jalar la atencion de los usuarios y para
€s0 necesitas un cierto nivel de produccién audiovisual.

Otro problema fuerte, me parece la conectividad, problemas de internet, me parece que si es una
cuestion, un poco de Hardware; bueno pero no eso no le corresponde la municipalidad en cuanto a
los servicios de fibra 6ptica, aqui en RM, no son estables, entonces eso si es una limitacion fuerte,
por mi parte, cuando estaba en la oficina de Comunicaciones, en si, para brindar el servicio de
informaciéon, como menciond, no habia mayor problema, la computadora era suficiente, era un
procesador Intel I7, me parece que ahora tienen un Racer, han mejorado en ese sentido.

Un tiempo hubo problemas de almacenamiento, pero perfectamente, se hubiera podido solucionar,
de repente seleccionando un poco mas el tipo informacion que se debe guardar, teniendo un poco
mas claro que informacion se debe guardar, porque, siempre lo que ese guardar informacion
audiovisual es un problema es un problema de almacenamiento; para los servicios en general
administrativo no son necesarios, pero si se quiere dar otros tipos de servicios y si se quiere trabajar
con esa informacion, si, si se necesitaria un poco mas de almacenamiento y bueno, lo que
comentaba, habia problemas para conseguir una grabadora, ahora, estos implementos eran
brindados de forma particular por funcionarios, en muchas ocasiones el propio alcalde era el que
prestaba instrumentos como computadoras con mayor potencia para la edicién de video, mejores
micréfonos, cdmaras.
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Categoria a analizar: Software
Poblacion/ Muestra: Experto

2.

¢, Qué opinion tiene en cuanto a la interfaz de la plataforma y de los servicios que brinda al usuario
final la MPRM?

Respuesta:

La interfaz, es una interfaz bastante genérica, me parece que es un WordPress, tiene lo que se
espera, cuando tu haces una revisién de las diferentes paginas webs, de otras municipalidades,
tiene los segmentos; la arquitectura de la informacion esta hecha segun ciertos parametros, que son
parametros comunes en ese tipo de paginas webs, porque también es una pagina web institucional,
no tiene la misma flexibilidad, que puede tener una pagina web, mas creativa o para otro tipo de
servicios. Ahora, en cuanto al copywriting, a la experiencia de usuario y a la forma en la que se guia
al usuario para encontrar la informacion que necesita o acceder servicios que requiere, ahi si, hay
bastantes diferencias, hay deficiencias, hay enlaces rotos, hay en las paginas que llevan a contenido
de poca relevancia, y contenido que utiliza demasiado espacio, los titulos no estan bien puestos, no
hay una guia clara, con palabras claras, que te digan: mira esta la informacién que van a tener si le
das clic aqui. En ese sentido no hay un seguimiento para la experiencia de usuario, un poco mas
de cerca, yo como interesado, he estado mas o menos, en el proceso de creacién de esa pagina
web, que se han hecho algunas correcciones, porque la pagina web estaba muy inutilizable, pero
no, no se ha llegado la verdad; se ha hecho pocas intervenciones superficiales, pero lo mas critico
es que, no se ha hecho un testeo, acerca de la capacidad que tienen los usuarios o del publico
objetivo, para entender los contenidos, entender cémo es que te puede ayudar a tus procesos como
administrado, como puede ayudarte la pagina web, para facilitar tus tramites, ese tipo de
investigacion no se ha hecho, hasta donde tengo conocimiento no se ha hecho ese tipo de
investigacion, es mas la pagina no ha tenido cambios, més alla de algo que es como un prototipo.

No hay una nocién de lo que hay actualmente, yo lo llamaria mas un prototipo. Hay una técnica que
se llama storytelling, no se puede contar una historia, de como es qué esta pagina ayudd a un
usuario, no sé si me explico. Yo no puedo decir: “este usuario, que tuvo este problema puntual,
acudié a la pagina y pudo encontrar de manera clara, la informacion que necesitaba, para los
procesos que necesitaba”; no hay ese usuario tipo, no se ha hecho la segmentacién de usuarios
tipos, por lo tanto, no se ha hecho una investigacién y en parte también porque no hay no habido
una investigacion de cuales son los requerimientos, no han habido objetivos estratégicos, de lo que
se quiere lograr, qué valor se va a dar a la sociedad con esta pagina web, qué valor se le va a dar
al ciudadano, qué valor de le va dar al usuario. No hay en ese sentido, y como no hay ese tipo de
planificacién estratégica, no se ha dado la importancia a ese ejercicio de investigacion, al parecer
no hay una idea detras del planificador, no hay una idea de qué es lo que debe contener una pagina
web y tipo de cédmo se debe agregar valor.

Curiosamente siendo con la categoria de software, la plataforma que me parece mas eficiente que
ha funcionado mejor es Facebook, gracias A Facebook se puede tener mas o menos una medicion
del clima en cuanto a la percepcion de la municipalidad; bastante sesgado es cierto, no sé tiene una
informacion clara cuantitativa o con una muestra representativa, pero, si genera tendencia, en ese
sentido no es simplemente la capacidad que tu puedes O que tu tienes de obtén informacién del
publico, sino la capacidad de formar opinién en el puablico, cuando se genera una tendencia en
Facebook y es bien manejada, se puede incluso cambiar la percepcién sobre un tema en especifico,
en ese sentido la herramienta que mejor funciona me parece actualmente es Facebook, para esta
municipalidad en particular, al margen del tema de las radios; sin embargo no se usa como un
componente estratégico en si, no se tiene una percepcion una vision estratégica del uso de las redes
sociales, estratégica en el sentido de como apoya tus objetivos, si estamos hablando de una
organizaciéon gubernamental como una municipalidad provincial, osea una organizacion que esta y
qué es muy crisis propensa, esta sometido el escrutinio constante de todos los actores en general,
entonces necesita una mirada estratégica, una mirada de comunicacién gubernamental, para
plantar su objetivo y en ese sentido para medir el clima, para que un poco trabajar en lo que es la
imagen, para formar una reputacion, para contar una historia, para alimentar algo que se llama el
mito de gobierno, esa es la herramienta que me parece mas usada porque la gente esta
acostumbrada a consumir en Rodriguez de Mendoza, contenido mediante esta plataforma, sobre
todo personas mayores y se brinde informacién osea no se aprovecha al maximo el formato, que es
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el de una web abierta, una plataforma que te permite interactuar, la comunicaciébn es mas
unidireccional, es méas poner la informacion, no es un no es un estilo de web 2.0, pero la gente se
ha acostumbrado a ese tipo de comunicacion lineal, entonces es lo que méas se emplea, no se utiliza
con el potencial que se deberia pero si es lo que mas se emplea.

Ahora como parte de tecnologias de informacidén comunicaciones también entran las radios, el punto
es que, eso depende la percepcion que tengan ustedes, en fin, cuando una tecnologia ya se ha
sentado muchas veces, no se le considera tecnologia, las radios en este caso es una herramienta
ya bastante usada, pero si es que es de utilidad, el diagndstico que hay sobre las radios es que no
se tiene un trabajo articulado con ellas y si bien cada cierto tiempo de contrata, por temas de
publicidad, por algunos eventos, porque ellos también apoyan con la organizacion de eventos
muchas veces, entonces se puede trabajar, hay forma de trabajar es un aliado estratégico de la
municipalidad y tienen y quieren trabajar de manera multiplataforma, porque también tienen sus
propias redes sociales. Tampoco hay una estrategia o habia a la fecha, en la que trabajaba ahi y
posteriormente haciendo revision del estado de la situacién ahi, una vision estratégica, como
trabajar y como emplear las radios para colocar una agenda o para tratar temas de interés

Categoria a analizar: Capacitacion al personal
Poblacion/ Muestra: Experto

3.

¢En qué medida cree usted, que el manejo de los servicios Tics implementados en la MPRM, por
parte del personal, esta siendo el adecuado para resolver los problemas del usuario final?

Respuesta:

En cuanto a la capacitaciébn del personal me parece que es un punto bastante flaco. No hay
capacitacion al personal en general, porgue no me parece que haya un personal con la experiencia
suficiente, como para brindar esa capacitacién, ni tampoco se ve la necesidad, hay un tema mas de
voluntad politica, cuando no esta dentro de sus objetivos estratégicos de los principales funcionarios
que son en este caso os Alcaldes y los Regidores, no se tiene 0 no se valora este tipo de
conocimiento y tampoco hay una cultura dentro de la municipalidad. Como ex trabajador no hay una
cultura de valorar el conocimiento como el intangible mas valioso de una de una organizacion,
muchas veces se toma en cuenta a la imagen y la reputacion, pero sin duda, segun mi perspectiva
el intangible mas valioso que tiene una organizacion es el conocimiento, entonces no se gestiona
adecuadamente el conocimiento, se gestiona al personal con una mirada bastante burocratica,
bastante mecanicista de lo que es un servicio al ciudadano, bastante mecanicista de lo que es, una
institucidon u organizacion; es una deficiencia en general de no de la municipalidad en especifico, es
una deficiencia de muchas de la instituciones gubernamentales, una vision mecanicista, no hay un
sistema de trabajo en equipo, no se tiene en cuenta intangibles como la motivacion, estrategia de
comunicacion organizacional desde campo la comunicacion lo manifiesto, pero desde el campo de
la administracién, desde el campo de la psicologia organizacional, podria abordarse de otra manera;
no hay una estrategia de gestion mas que de administracion. Creo que esto seria mas o menos la
clave, no se piensa en coémo gestionar, si nomas en como administrar, en parte también por la falta
de la falta de estructura a nivel estratégico en cuanto a los planes, no hay planes claros, los lideres
de equipos no tienen objetivos claros por lo tanto no pueden hacer una medicion de sus litmession,
de sus indicadores, mas alla de sus indicadores de performance, algunos que puedan ir midiendo;
gue no se hace lamentablemente, no se hace; salvo por un tipo de andlisis intuitivo, de que tan bien
lo est&4 haciendo un funcionario; no hay claridad sobre cuales son los litmession; cuales son esas
acciones claves, que mas alla de la cotidianidad del trabajo pueden llevar a objetivos a ese 20% de
actividades, que pueden llevar a objetivos estratégicos y que pueden dar el 80% resultados en
cuanto impacto en la sociedad, es decir, como no hay una estructura, no hay una vision clara, lo
gue se hace es de responder a lo cotidiano, al momento, a la coyuntura. Eso es, lo que
lamentablemente tengo por entendido que esta pasando en la municipalidad, tengo entendido
también que en muchas organizaciones en muchas municipalidades, pero, sin embargo, me parece
gue si es posible, si es posible hacer cosas, si es posible establecer adecuadamente
responsabilidades compartidas en cuanto objetivos, no tanto en cuanto campos o “estos son los
procesos de los que yo me encargo”, no, “acé esto es de lo que yo me encargo, no me interesa si
es que si es que el procedimiento que inici6 mi administrado llega a su fin”; este es la parte, en la
gue yo actud, podrian haber, hay otras estrategias para plantear los procesos haciéndole
seguimiento u otorgando otra forma de responsabilidades, pero eso implica un trabajo con el propio
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personal, para que el propio personal sea el que establezca sus metas, el propio personal sea el
qgue establecer sus metas se sienta motivado y al final también despertar la competitividad.
Necesitan tener una claridad de cémo lo he hecho este mes. Entonces al no haber todas estas
estructuras de gestién, no se puede apreciar el enorme potencial que tienen las tecnologias de
informacién y comunicaciones. Si yo, antes de implementar una estrategia basada en tecnologia,
informaciéon y comunicacion, no tengo una medicion de que tan bien lo estoy haciendo, al final
cuando termine de implementar o el lider de equipo que termine de implementar, no va a poder
mostrar adecuadamente; a los tomadores de decisiones, que son las personas que contratan las
personas, que deciden en qué se gasta el tiempo y en qué se invierte el dinero, no se va a poder
mostrar a estas personas: “mira estos son los resultados de implementar tal o cual estrategia basada
en tecnologia de la informacion”; entonces no se genera una cultura de innovacién, eso es una
enorme limitacion del hecho de que no se esté midiendo.

Categoria a analizar: Induccién al usuario final
Poblacion/ Muestra: Experto

4.

¢En qué medida considera usted, que los servicios Tics implementados en la MPRM han satisfecho
las necesidades de los usuarios?

Respuesta:

La satisfaccién del usuario final, no estoy muy enterado, pero creo que no me arriesgo a decir que
no estd funcionando en la practica, se sigue haciendo las cosas de modo analégico, se sigue
haciendo seguimiento de modo anal6gico; no hay un responsable encargado de la gestion de los
trdmites, hasta el momento en el que estaba mas al tanto, que hasta hace unos meses y ahora
también por ciertas preguntas, por suerte no he tenido que hacer un tramite, y bueno ahora que
recuerdo, cuando lo he hecho también, ha sido todo de modo analdgico, presentando papeles,
llenando formularios fisicos y por el simple hecho de que al yo como administrado, realizar este tipo
de tramites y al no tener informacién de que: “mira querido usuario, usted también, puede ahorrar
tiempo, puede utilizar otros canales”; en ningin momento como administrador recibi ese tipo de
informacion; por eso es lo que me lleva a pensar que en la practica no se haciendo practica el uso
de estas plataformas, asumo que eso va salir posteriormente en la investigacion, pero la verdad,
gue al no estar disefiada la plataforma para el usuario final, no estar lista, al no haber un seguimiento,
un storytelling, donde yo como usuario o prototipo, qué servicio, qué valor me puede dar esta
plataforma. Tampoco, ha habido un proceso de publicidad en el que se muestre: “mire usuario, tu
que tienes este problema especifico, puedes resolverlo de forma facil mediante este canal’; lo que
ha imposibilitado una adecuada publicidad, por lo tanto, no hay conocimiento y me atreveria a decir,
gue muy poca gente conoce de estos estos nuevos canales que se han abierto, al haber
insatisfaccion, porque si no hay un adecuado seguimiento, lo mas probable es que, las personas
gue intenten hacerlo y que pasen esa enorme dificultad, qué es la enorme barrera, que es el
acostumbrarse a una plataforma, que es muy dificil, o sea, todas las personas que trabajan y con
experiencia, saben que la parte mas dificil, es romper esa primera accion, ese primer uso, esa
primera compra, con el sector privado, al ser tan dificil y encima tener una mala experiencia, creo
gue definitivamente esta destinado a fracasar. Seguramente, son muy pocas las personas que han
logrado detener seguimiento o haber conseguido hacer algun trdmite a través de esa plataforma
lamentablemente.
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ANEXO N° 08:

TABULACION DE LAS ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD SEGUN MATRIZ DE CATEGORIZACION

ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

CATEGORIA 1 CATEGORIA 2 CATEGORIA 3 CATEGORIA 4
CAPACITACION AL <
HARDWARE SOFTWARE PERSONAL INDUCCION AL USUARIO
PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PRGUNTA 1 PREGUNTA 2 PRGUNTA 1 PREGUNTA 2

1.  Seguln
opinién, ¢Cuél es
la importancia de

2. ¢En qué medida cree
usted, que han logrado

1. ¢En qué medida
considera usted, que
la velocidad de red

2. ¢En qué medida,
considera usted que
la plataforma web de

1. ¢Para asumir
sus funciones, fue
capacitado(a) y/o

2. ¢Con qué
frecuencia se

1. ¢Considera que
los servicios que
brinda la MPRM en
la plataforma web,

2. ¢Si los tramites no
han sido atendidos con
éxito  mediante la

contar . con la que funciona ] N realizan las | se ajusta a la | plataforma web, han
TRABAI%JXADOR/ hardware ?E:ergg?etﬁtro de las Tics la plataforma de la :2 MF;eR;\ﬂ(js:dajust:r: irr?gijbclgién l;r;z capacitaciones realidad de las | recibido asesoria o
actualizado eg pla MPRM ara MPRM permite atender P oder atenderplas entorno a los Tics | necesidades de los | soporte técnico via
TRABAJADOR (equipos atender las necesidgdes atender los tramites eficientemente  las gecesidades de los y de la plataforma | usuarios y qué tipo | telefénica, de ser el
electronicos para de los ciudadanos? de los usuarios de necesidades de los | usuarios via la web de la | de tramites han | caso, como evaluariala
los ’ forma rapida 'y USUAN0S? plataforma web? MPRM? podido ser | capacidad de
digitales)? simplificada? ’ ’ atendidos con | atencién?
éxito?
Considero que es | A la fecha, motivo de la | Lamentablemente, La plataforma ahora S6lo se recibic En comparacién a
importante porque | pandemia, el Covid -19, | por encontrarnos en | esta disefiada para una. capacitacion | 9Y€ antes no
todo el tramite que | el afio pasado, es que se | San Nicolas, | tramites simples o breve pue fue el contabamos con
hace burocratico | implementa la mesa de | Amazonas, es | basicos, por decirlo afio -4 pasado una plataforma web,
al Estado, en este | parte virtual para todos | complicado poder | asi, la plataforma Por parte de la | (2020) para el para tramite | Felizmente, todos los
caso los tramites | tener acceso las 24 | nos permite atender entida% no hemos | uso ' dpe a documentario, al | usuarios dejan sus
Municipalidad, se | documentarios de la | horas del dia a | solicitudes, como en recibido ese tipo de | plataforma, con menos, yo | nameros telefénicos, y
va a ver, municipalidad, entonces | internet, ya sea que | el caso de nuestra itaciones a ue, se considero que, si es | cuando no es posible
sintetizado, por esa parte, también | no tenemos acceso | area (Gestién de éapau i ist qb | un avance | responder via web,
informacion mas | sevienentrabajando, las | muchas veces, o la | Servicios de Agua omo  formacion | registraba 0s importante  contar | porque se tienen que
organizada, se va | 6rdenes de compra, | velocidad de la red | Potable y unlver§|tar|a, Iya gamltes tari con tal dispositivo | hacer consultas
1T it poder atender a | 6rdenes de servicios, y | es muy lentay nose | Saneamiento), C?aﬂgfcl)?mas e 22 Iuc;cuom:rr]l 2{'3%’18 electronico o con | adicionales a lo que
- leresia los usuarios de | también los pedidos y | puede concretar | solicitud como sienen util?zando seg dio otra | €58 plataforma web | ellos digitan en sus
una comprobantes de salida, | ciertos tramites. | instalacion ° | hov en dia (Zoom, | capacitacion con la que | tréamites, se les llama 'y
manera, gue se manejan a través | Muchas veces se | suspension del meyet cisco’ e[r)o ara eI' uso contamos, y si se | seles atiende. Hasta la
tiempo de un sistema, el | tiene que trabajar | servicio, aunque si webe’x) de manera; gel P sistema ajusta a la | fecha no hemos tenido
rapido, el usuario | sistema como tal, nos | con plataformas, | se han presentado YI dond necesidad de los | inconveniente con
va tener permite tener acceso de | como, por ejemplo, | dificultades en perfsona | si | y on f b Ise usuarios, para la | ningdn usuario al que
acceso toda la entidad, y aparte | de la SUNAT, vy | cuanto a los pagos, 2;?,§§;§na st las reaglz;a ?ie |g§ mayoria de los | hemos atendido via
informacion ova a | que es posible que otras | cuando el internet | teniendo que ’ Esgarios o se tramites, en los tipos | plataforma web.
sentir que se le | entidades del Estado, | esta lento y en | hacerlo de forma emitia los recibos de tramites que
esta atendiendo | como el Organo de | donde las reuniones | presencial Area de de los usuarios hemos podido
de manera mas | Control Institucional que | tenian  que  ser | rentas de la entidad, I’ atender, son las
rapida son fiscalizadores, | virtuales, hemos | o se les daba las PEro €so ya 10 | oojicitudes de
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informacién  que
va estar
almacenada enun
dispositivo, ya que
actualmente para

ciertos  tramites
ain se sigue
usando los
medios fisicos,

que hacen mas
€engorrosos los
tramites.

puedan tener acceso y
ver si la Municipalidad
esta o no trabajando.

tenido
inconvenientes, no
pudiendo asistir a
dichas  reuniones,
por la velocidad del
internet o en algunos
dias no contabamos
con el servicio.
Eso ha hecho que
los usuarios se
perjudiquen con los
tramites, y por esa
razén los usuarios
tenian que venir de
manera presencial.

facilidades de hacer
el pago a la cuenta
de la entidad.

dejaron atras, ya
no funciona.

instalacion de los
servicios,

suspension de
servicios y en la
atencion de
reclamos.

2: Nicol

Con un equipo
actualizado, asi
como los
diferentes

programas y

herramientas de
seguridad que

tengamos,
podremos hacer
frente, por un
lado, a las
amenazas mas
recientes, y por el
otro estar
protegidos  ante
posibles

vulnerabilidades
que expongan
estos equipos.

Las nuevas tecnologias

aplicadas a las
entidades publicas
mejoran el proceso de
gestion de las
actividades a
desarrollar. Las TIC
deben ser utilizadas
como un recurso de
apoyo de materias y
también para la

consecucion y progreso
de competencias TIC.
EL uso de estas no debe
ser una accién paralela
al proceso de gestion,
sino que debe estar
incorporada. Las TIC en
el desarrollo de
actividades de gestién
son favorables de
multiples maneras.
Ofrecen una base de
contenidos y
conocimientos muy
plural que se ajustan a
las demandas,
necesidades e intereses
de la sociedad. Incluir
las TIC en el dia a dia de
las oficinas hace que
este entorno coexista

La velocidad de
atencion es
conforme a lo
establecido con la
finalidad de
responder todas las
documentaciones y
tramites  cargados
en dicha plataforma.

Se ajusta de tal
manera de que el
ciudadano  puede
acceder sin ningan
problema a la
plataforma y realizar
sus tramites  sin
ningun problema.

Si se recibié
capacitacion y
charlas
informativas

brindadas por el
area de informatica
de la municipalidad

Cada vez que los
colaboradores la
requieran.

Considero que la
plataforma de
tramites de la
municipalidad  es
bastante accesible
al usuario a fin de
que facilite la
comunicacion

La calidad de atencion
se califica a través del
tiempo en el que el
usuario se demora en
ser atendido
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con los gustos vy
aficiones de los
trabajadores.

3: Llisella

Es muy
importante y
basico, de

acuerdo a las
funciones que yo
desarrollaba, que

estaba muy
relacionado  con
tecnologia y
manejar softwares
bastantes

pesados o]
complicados para
un hardware

béasico esto iba a
ser casi imposible,
tenemos que
tener un equipo,
una computadora
bien equipada,
para que se
pueda desarrollar
estos softwares,
de manera rapida
y alaveztener asi
un trabajo o
resultado rapido.

Durante la pandemia se
ha realizado la atencion
de manera virtual, han
creado una plataforma

de atencion para
tramites, pero estos
tramites eran los mas

comunes o basicos, que
si sirve de apoyo al
ciudadano, pero que, sin

embargo el ciudadano,
pesar de tener
plataforma de
para informacién

a

una
ingreso

(o]

gestionar sus tramites

prefiere

Ir

personalmente, ya que
la mayoria de usuarios
gue habian o ingresaban
a la municipalidad, son
usuarios que no cuentan
con la facilidad de tener

o acceder a
tecnologias,
computadoras, celular.

estas

(o]

La red de Ila
plataforma si es
répida, sin embargo,
se ha visto que los
usuarios, prefieren ir
personalmente. Es
una plataforma de
facil acceso, de facil
entendimiento, por
asi decirlo, pero, aun
asfi, los tramites que
se han hecho a
través de la
plataforma eran
minimos, y también
hemos observado
gue los usuarios, las
personas, o las

empresas que
hacian estos
tramites, eran
personas que, Si

tenian un acceso, a
computadoras, 0
eran las empresas o
consorcios. La
plataforma en si, si
sirve mucho, ayuda
bastante, para
agilizar los tramites,
pero creo que falta,
no sé, si explicarla, o
concientizar quizas,
a las personas para
que la usen.

La plataforma de la
web, es  suUper
sencilla, es facil de
manejarla, creo gque
una persona con
conocimientos
basicos de un
software, o de una
plataforma, via
internet, lo puede
manejar, pero como
lo menciono,
tenemos bastantes
usuarios, que no
tienen acceso a
esto, y prefieren
siempre hacerlo de
manera presencial
su atencion.

En mi funcién era
super sencillo,
porque era
simplemente  (no
tenia la atencion
por la web), recibir
el tramite directo,
no era algo, que yo
tenia que
responder, y si ha
habido una
capacitacion, ha
sido una
capacitacion super
répida, como digo
la plataforma es
bien sencilla.

No, no se
realizan
capacitaciones,
la plataforma
méas que todo,
est4 creada para
ingresa tramites,
y como la
gestionan hay
ciertas &reas, en
mi funcién, como
lo dije
anteriormente,
llegaba como el

ultimo  proceso,
llegaba
solamente  solo

para ejecutar la
tarea y no para
responder a
través de la web.
Para realizar un
tramite, por mas
sencillo que sea,

pasa por
diferentes areas,
tienen un
proceso, de
acuerdo al
tramite que se
esta  haciendo,
entonces, hay

ciertas areas que
se dedican a
trabajar méas con
la web, o a
responder a
través de la web,
y si el usuario lo
desea, porque
generalmente se
responde de
manera fisica, no
por la web, si se

Me parece que no
se ajusta tanto a la
realidad, porque a
pesar que es una
plataforma sencilla,
los usuarios no la
usan, prefieren ir de
manera presencial,
0 quizas deberia ser
méas sencilla de lo
que es. También es

importante
mencionar que, en
Rodriguez de

Mendoza, tenemos
una poblacién que
el mayor porcentaje
e rural, y se sabe
que en lugares
rurales es muy dificil
gue manejen o que
puedan acceder a
una computadora, o

a un celular
Smartphone, o]
internet, entonces,
siempre  tenemos
personas que
llegan, a la oficina
de tramite

documentario, les
ayudan a escribir,
porque no es
porque no sepan
escribir (aunque si
hay un porcentaje
que no saben),
porque no saben
expresar su pedido,
solicitud o tramite
que quieren hacer.
En la mayoria, he
visto, que el
personal que

Los tramites que no
son atendidos por la
plataforma web, se
terminan atendiendo de
manera fisica, como
digo, hay areas, por

ejemplo, tramite
documentario, alcaldia,
gerencias, que son

areas por donde mas
pasan los tramites y los
documentos, ellos si
tienen bastante soporte
técnico, hay una
persona que siempre
esta viendo la
plataforma (no
recuerdo el nombre del
area, servicio técnico,
pero es la misma
persona que ha creado
la plataforma), y
siempre  nos  esta
orientado y si algo no
sabemos le
preguntamos a esa
persona. La capacidad
te atencién, me parece
que es lenta, bastante
lenta, pero se debe a la
misma burocracia que
hay, pasa por muchas
areas, es bastante
papeleo, y si no seria
papeleo, porque
netamente es papeleo,
no lo sistematizan, creo
yo, que, sSi seria a
través del sistema, la
capacidad de atencién,
demoraria més o igual,
porque, por ejemplo, en
la municipalidad de
Chachapoyas, si esta
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hace por manera
virtual,

respondiendo los
correos, que es
con lo que més
se trabaja.
Cuando se
maneja o trabaja,
con informacién
de grandes
tamafos, donde
definitivamente, a
veces es mejor

trabajarlo de
manera  virtual,
entonces se
trabaja por
correos, por
ejemplo, las
empresas  que

son con quien
manejamos mas
informacion,
también es todo
por correos, mas
no por la por la
plataforma web.

atiende en tramite
documentario (que
es la que estad
capacitada), les
ayuda a escribir su
tramite, porque no
saben que es lo que
quieren pedir, o0
hacia donde
dirigirlo, o incluso
que nombre debe
tener la solicitud.
Los tipos de
tramites que se han
podido atender con
éxito, mas que todo
son los tramites de
informacion, donde
la gente solo solicita
informacion

ejemplo: quieren
saber cudles son los
requisitos para su

licencia de
funcionamiento,
licencia de
construccién,
entonces si piden
algo que se les
pueda a dar a través
de un papel,

documento o lo que
lo puedas decir a
través de palabras,
esos tramites si son
atendido de forma
sencilla.  También
estos trdmites son
atendidos por la
plataforma, porque
simplemente, ponen
0 salen tramites
més comunes, Yy
hacen clic y ya
estan los requisitos
o el tramite que
quieren hacer. Los

todo sistematizado y
demora aun mas. Algo
que deberia
implementar, mas que
tener una plataforma
web, es quizas, ahi en
trdmite documentario,

tener una persona
capacitada (porque
tiene que saber de
todas las areas),
también que haya una
computadora, donde
puedan gestionar
desde alli, y no

necesariamente que el
usuario pase por las
oficinas, porque en
otras municipalidades
no pasa eso, por
ejemplo, en mi éarea,
cualquier pregunta por
mas sencilla que sea, si

o si llegaban a la
oficina, entonces no
deberia ser asi, en

tramite documentario,
deben  estar bien
capacitados y pregunta
que sea las puedan
responder y también
que las puedan ayudar
a gestionar, y si en
caso, ya no lo saben,
recién que se
comuniquen con la
oficinay ahi atenderlos,
pero asi, por celular, no
de manera presencial,
a excepto que ya sea
algo realmente
emergencia o]
importante, porque si
he visto que en la
municipalidad todos
ingresan a las oficinas
y en otros lugares no es
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maés sencillos, han
sido los que han
sido més atendidos,
porque hubo una

temporada que
todos fuimos a
trabajar desde

nuestras casas, Yy
todo era atendido de
manera virtual,
pero, aun  asi,
teniendo la pégina,
siempre llamaban
por teléfono. Nota:
en esta preguntame
refirié entrevistar a
la encargada de
tramite
documentario quien
atendia o asesoraba
mediante llamada
telefénica.

asi. También lo que he
visto que si bien se ha
implementado la
plataforma para
ingresa los tréamites,
igual el tramite sea
fisico o virtual, tenemos
un tiempo de plazo
para responderlo, y se
ha dado mas
importancia a los
trdmites en fisico.

4: Alondra

Es importante,
concretamente en
la  municipalidad

provincial para
desarrollar  dos
ambitos, el

primero se refiere
a la gestion de los
procesos
administrativos,
tanto en la areas
econdmicas
financieras asi
como los érganos
en linea, los que
brindan los
servicios hacia los
usuarios y en el
segundo ambito,

para la
implementacion

de la politica
nacional de

modernizacion de
la gestién publica,

En Municipalidad
Provincial de Rodriguez
de Mendoza se ha
implementado las Tics a
nivel muy incipiente,
mas que todo orientado
a los softwares que
provienen del Gobierno
Central, bueno ahora
son imposiciones de la
Secretaria del Gobierno
Digital, el e-government,
es un esfuerzo de la
PCM, que se ha
intentado efectivizar en
los gobiernos locales,
pero se ha llegado a la
municipalidad provincial,
al uso del SIGA, en el

Sistema de
Abastecimiento
Logistica, el uso del

SIAF, que es lo basico
que se ha utilizado hace
bastante tiempo, eso en

La velocidad de las
plataformas,

depende del internet
y también depende
de lo moderno que
sea la maquina que
tiene y el hardware
gue tenga cada
area, y bueno hay
personal que, si
cuenta con
computadoras y
CPUs nuevos y hay
otro personal que
todavia esta con una
tecnologia un tanto
desfasada,

entonces en eso
radica las diferencia.
Y se ha contratado
un internet para
municipalidad que
tiene algunos dias
con bajas, con

Bueno, la
plataforma web,
entendido como la
péagina institucional,
tiene una estructura
bésica en relacion
con las de otras
municipalidades.
Tiene una parte de
informacion sobre la
estructura organica
de la municipalidad,
los funcionarios, sus
principales
competencias, una
parte histérica y una
parte dirigida a los
turistas, sean
locales o foraneos,
para identificar cual
es la conformacion
geografica de la
provincia, cuales
son los atractivos
més reconocidos de

No, no se dio
ninguna
capacitacion,
porque las
plataformas
contintan
desarrollandose,
no sé ha entendido
gue estén a un
100%, incluso la
mesa de partes
virtual, de vez en
cuando, tenia
alguna  falencia,
remitia de manera
errénea los anexos

de los
documentos,
entonces
consideraron que
no se podia
todavia realizar
ningan

lanzamiento para
los usuarios o una

Actualmente no
se estan llevando
a cabo
capacitaciones,
por parte del area
de Recursos
Humanos 0
Talento Humano,
que se llama
ahora en la
municipalidad
provincial.

Los tramites que se

han atendido,
cuando se comenzo
a utilizar la
plataforma, fueron
basicamente de
reclamos,

solicitudes de

apoyo, de algunas
organizaciones

comunales y
también de
instituciones de
coordinacion con las
que trabaja la
municipalidad,

llamese  Gobierno

Regional o también
los Ministerios, eso
son los documentos
que se han
atendido.

Los tramites que no se
han atendido, se ha
debido a problemas del
soporte técnico, en un
par de ocasiones se
han perdido en la
plataforma, los anexos
de solicitudes, de
documentos, sin
embargo, se comunico
eso, en su momento al
usuario y se corrigio y
fue atendido. Los
siguientes tramites que
no se atendieron, fue
simplemente  porque
las areas dejaron de
revisar sus plataformas
y se dejo de controlar,
desde la Gerencia la
Alcaldia, del Consejo y
en general, ya no hubo
ningun interés en que
se continte utilizando.
En cuanto a la atencién
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que implica un
acceso hacia la
informacion, un
cogobierno, una
gestion
transparente,
eficiencia en la
prestacion de los
servicios publicos
y también
inmediatez,
accesibilidad en
cuanto a los
procedimientos
administrativos,
requeridos por los
usuarios, ya sea
de registro civil,
licencias,
autorizaciones.

cuanto al proceso para
la adquisicién de bienes
y Sservicios. Con
respecto a los usuarios
se implementd, una
mesa de partes virtual,
que estuvo funcionando
cuando las gerencias
respondian a los plazos
establecidos en el TUPA
y cuando hubo Ia
voluntad de los gerentes
basicamente, Juego se
abandon6 un poco quiza
por falta de coordinacion
y del mismo interés por
parte de la Gerencia
Municipal, por lo tanto,
actualmente un
documento que los
usuarios envian por
mesa de partes
probablemente no sera
respondido, va ser
derivado, pero cuando
haga la consulta no va a
encontrar una
respuesta. Y otra
plataforma que se
implement6

adicionalmente, es de la
pagina web institucional,
en soporte basico de
WordPres, que bueno
ahora es esta
respondiendo, tiene
ciertas  caracteristicas
que le permiten guiar al

usuario hacia la
informacién que
necesita, continua
alimentandose de

informacion, pero no se
ha hecho un estudio
sobre la eficacia y
tampoco se ha hecho un
lanzamiento de la

deficiencia,
constante.

no es

acuerdo a Plan

Estratégico de
Turismo que
desarrollo el

Gobierno  Regional
en funcion a una
consultoria en el afio
2019. Entonces la
informacion turistica
contenida ahi es
informacion que
esta en el PERTUR,
es lo mas atractivo
que se puede
visualizar en la
péagina institucional.

capacitacién y con
el tiempo de dejo
de lado y dej6 de
ser un objetivo.

telefénica, no tenemos
en la municipalidad
provincial un teléfono
fijo al cual llamar, se ha
adquirido tres equipos
celulares, para el area
de Alcaldia, para el
area de Gerencia
Municipal 'y  para
Seguridad Ciudadana;
los numeros se han
publicado en la pagina
institucional, por ello,
son pocos usuarios o
administrados que
llaman a ese numero,
porque tampoco tienen
conocimiento de la
existencia de la pagina
institucional
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pagina, no se ha hecho
los tutoriales para que
los usuarios puedan
acceder de manera
directa a la informacion
que estan requiriendo,
asi que entonces, eso
esta también, en un nivel
muy basico todavia. Se
implement6 un canal en
YouTube, donde Ia
intencion en primer lugar
era atraer a la audiencia
mas joven con respecto
a contenidos
académicos, se gestion6
una academia virtual de
verano, que luego, por
razones de la pandemia
se tuvo que suspender,
entonces desde ese
momento tampoco esta
utilizando la plataforma
de YouTube para
informar. Con respecto a
Transparencia, si se
llegé a implementar el
portal de transparencia,
se realizé el
procedimiento ante la
PCM, y puedan estar
entrelazados y los
usuarios puedan
verificar las normas que
se han publicado en el
portal de Transparencia
y tampoco se le ha dado
publicidad, esa es otra
desventaja, entonces la
gente no conoce donde
buscar las ordenanzas y
no sabe navegar todavia
por ese medio.

Es la forma de | Hemos implementado el | Actualizamos la red | Se ajusta a la | Recibimos Existen Se ajusta a la | Las diferentes

5: Helder evitar problemas | 70 a 80% adquiriendo | en  hardware vy | realizad porque es | capacitaciones capacitaciones realidad de los | municipalidades
: de funcionamiento | nuevos equipos para las | software al 80% | amigable y permite | virtuales de parte | constantes a | usuarios por que la | tenemos un
de aplicaciones y | areas requeridas y para | para estar mejor | acceder a | del PCM- | cerca del | plataforma es agil e | coordinador con quien
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programas ya que

estos se
actualizan y
requieren mayor
capacidad de
hardware
recibiendo
informacion a
través de
diferentes
componentes y el
software lo
procesa.

el data center,
instalamos software del
estado en el servidor
para las éareas de
contabilidad, logistica y
presupuesto, e
implementando la mesa
de partes virtual para los
ciudadanos y personal
interno, implementamos
plataforma web del
gobierno digital (gob.pe)
actualizado

periddicamente 'y la
utilizacion de formularios
de facilita Perq,
implementamos sistema
de trdmite de licencias
de conducir, por ultimo
estamos implementando
un sistema para
controlar los pagos para

interconectados
entre usuarios
internos de la MPRM
y creamos la
plataforma  virtual
amigable y a medida
para tramite
documentarios
internos  externos
para ciudadanos.

informacion
institucional y
orientacion de

tramites y servicios,
de manera sencilla
usando pocas
imagenes para que
el contenido cargue
rapido en zonas que

no tienen buena
conectividad a
Internet.

Secretaria de
Gobierno Digital e
implementandolo
en la MPRM aparte
estan grabadas y
es posible
encontrarlos en
YouTube en su
canal.

funcionamiento
de la plataforma
web por parte de
la PCM-
Secretaria de
Gobierno Digital
y cuanto existe
una actualizacion
los
coordinadores
nos comunican a
través de correo
o WhatsApp para
capacitaciones
via zoom.

intuitiva 'y hemos
atendido tramites en
todas las areas de la

MPRM como
tramites de
solicitudes para
eventos,
requerimientos  de
apoyos sociales,
solicitudes de
construccién y
otros.

tenemos comunicacién
directa via WhatsApp y
llamadas telefonicas, la
capacidad de atencién
es rapida y buena.

6: Erika

La importancia de
contar con un
hardware, bueno

eso es muy
importante, te
comento nosotros
en la

municipalidad
lamentablemente,
no hemos contado
con un sistema
tributario de
recaudacion,
entonces hemos
tenido varios
inconvenientes,
hemos
presentado un

montén de
informes y oficios,
solicitando a

gerencia, que no

el area de
administracion tributaria
y finanzas.

Cuando to entré a
trabajar en la
municipalidad, no

contabamos con ningun
sistema, ni software, ni
nada, que agilicen los
trdmites en el area, es
mas  ninguna  area
cuenta con  ningun
sistema, a excepcion de
tesoreria y de
presupuesto ,que ellos
cuentan con un sistema
SIAF, pero las demas
areas, no contabamos y
mi 4rea que requeria de
tener un sistema para la
actualizacion de la
informacién, entonces
nosotros cuando les
presentamos

propuestas para que

Se implementé el
sistema virtual en la
municipalidad, que
es basicamente para
el tramite
documentario, eso
ayudado muchisimo
porque antes todos
los oficios o]
documentos tenian
gue ser ingresados
directamente por
mesa de partes, o
sea en si o por el

correo  electronico
de la municipalidad,
pero ahorita
también, por
ejemplo, tanto
entidades publicas
como privadas Yy

personas naturales y

Bueno, ese sistema
con el que cuenta la
municipalidad, ha
ayudado un monton,
a agilizar por
ejemplo los tramites
de los documentos
entonces yo creo
gue ahorita ese es el

sistema si  esta
funcionando  para
bien de la
municipalidad. Eso
quiere  decir la

importancia que es
contar con un
sistema o0 con un
software de una
entidad publica o
privada.

Claro, cuando
implementaron ese
sistema de tramite
documentario,
todas las areas
fuimos
capacitados,
porque no solo iba
a ser de tramite
comentario
externo,
también
internamente,  si
van a utilizar esa
plataforma, para,
por ejemplo, si de
una oficina o de un
area a otra area,
quisiéramos
pasarnos algun
tipo de informacién
0 algun oficio o

sino

En cuanto a la
frecuencia  que
nos capacitan,

decirte que
solamente  nos
capacitaran
cuando
instalaron el

sistemay hasta la
fecha ya no nos
han vuelto a
capacitar.

Si, definitivamente,
segun tu pregunta,
si considero que la
plataforma web se
ajusta a las
necesidades y a la
realidad del usuario,
como te digo,
definitivamente ha
ayudado a agilizar
los tramites, las
solicitudes, los
oficios,

definitivamente ha
ayudado un montén,
ya que por ejemplo
antes, si de la
municipalidad  de
Limabamba, queria
presentar a la
MPRM un oficio o
una carta, tenia que

Lo que pasa, por
ejemplo, con respecto
a los trdmites que no

fueron atendidos,
nosotros tenemos, por
ejemplo, si hoy dia

ingreso el documento y
por A o B, las éareas, no
entraron al area virtual,
no revisaron, ese
documento se va a
mantener en blanco,
pasado un dia, ese
documento blanco
pasa a verde, eso
significa que ya pas6
un dia, y cuando ya
pasa a rojo, eso quiere
decir que
efectivamente ya hay 2
dias de no haber Sido
atendido el documento,
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se instale un
programa para

poder este
trabajar con ello,
para que

podamos trabajar
mas facil, para
gue no sea tan
tedioso la
blsqueda de la
informacion,
porque nosotros,
por ejemplo,
cuando teniamos
que hacer algun
cobro por el tema
del impuesto
predial, teniamos
que ir este a
carpetas fisicay la
recomendacion
siempre era que,

cuanto nos
agilizaria ese
procesos, Si

tuviéramos esas
carpetas no fisica
sino virtuales.

implementen un sistema
de una empresa privada,

estuvieron en
desacuerdo, porque
decian que era

demasiada  inversion.
Claro que yo lo sustenté
que al final esa inversién
se iba a recuperar en
menos de un afio,
porque ya ibamos a
tener actualizado para
hacer los cobros
respectivos; pero igual
no lo tomaron en cuenta
0 mejor dicho no
estuvieron de acuerdo.
Entonces yo me
comuniqué en Lima con
el Ministerio de
Economia y Finanzas, y
les pregunté si es que
existe algun sistema, asi
como existe el sistema
SIAF, si existia algin
sistema gratuito que
ellos brinden a las
municipalidades  para
poder trabajar entonces
me habl6 que si, que hay
un sistema de
recaudacion municipal,
pero ellos para que

realizan instalacion,
requeria que nosotros
como entidad,

presentemos  algunos
requisitos. que eran por
ejemplo, tener el padrén
actualizado de
contribuyentes del
distrito de San Nicolas y
tener un plano catastral,
entonces nosotros ahora
estamos en eso, en ese
proceso de implementar

juridicas que quieran
hacer alguna cosa o
que quieran
presentar algn
documento o algin
reclamo o algunas
informacion,
también lo pueden
hacer ahora a través
del sistema que es
este tramite de
documentario
virtual.

alguna carta lo
podiamos  hacer
directamente por la
plataforma de
tramite
documentario
virtual, entonces
todos fuimos
capacitados.

venir y
directamente,
presentarlo a través
de mesa de partes y
ahora por ejemplo,
simplemente lo
pueden presentar a
través de la mesa
virtual, en tiempo
récord o sea llega la
llega el documento
al area
correspondiente y
automaticamente
uno lo esta leyendo
el informe o el oficio
que le estan
enviando

entonces ya es como
que te mandan alerta.
Hay muchas veces que
la gente todavia no
estd familiarizada con
este sistema, entonces
a veces envian la
solicitud mas no
adjunta el informe o el
archivo, solamente
ponen el asunto,
entonces cuando eso
sucede,
automaticamente
nosotros es como que
lo volvemos a derivar a
la persona que nos

envio el informe,
comentado el motivo,
por ejemplo,
documento no

adjuntado o le falta
informacién, para que
ellos puedan subsanar
y volver enviar y ya
subsanado
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este sistema en la
municipalidad

Aceptable, pero en
el tiempo que laboré,

En el tiempo que

No, durante el
periodo que laboré,

En el tiempo que
laboré, no existia un
sistema para tramites

Muy importante | Considero que le falta . laboré,  considero P
ST . . se congestionaba, los tramites se . de documentos, y la
. para la eficiencia | implementar y evitar el : gue no estaba . En el tiempo que .
7: Hugo L porque no habia realizaban de P No pagina era solo de
de la atencién al | papeleo engorroso e P acorde a las : laboré, ninguna L
ablico innecesario muchas maquinas y necesidades del | manera presencial presentacion de
P ’ el servidor no era uSuario y con documentos noticias y no o
eficiente. en fisico. actualizaban
constantemente.
Actualmente, se Si, en caso que la
vienen instalando | licitud n & clar
jienen Istala do la Actualmente solicitud no esté clara o
fibra oOptica que es L no se haya enfocado
- Como lo mencioné, contamos con una . h
Como se ha podido ver en nuestra provincia, relativamente  este casilla virtual de la bien, nosotros siempre,
- ! ero tenemos ; Se viene S en la plataforma web te
en la actualidad estamos | P es un sistema nuevo . municipalidad nlap p
- actualmente . realizando de . pide un ndmero
. viviendo una = que se viene provincial, en donde -
Consiste en que emergencia  sanitaria dificultades con la implementando manera mensual, se pueden tramitar telefénico para tener
nos ayuda a las - ' | red, ya que muchas i ' Si, hemos venido en caso haya contacto directo con
y causa por el Covid-19, yad también como les y y desde cartas hasta . .
herramientas de veces, por los . llevando charlas, | alguna i dicho usuario, una vez
S por ello muchas de - comenté el tema de A oficios, se nos hace o
comunicacion que | oo paramientas | TISTOS factores la red, que ahora por parte del | actualizacion, llegar esta | 9U€ quizas no se logra
D Eri odamos  tener climatoldgicos . ersonal de | avance o . ” atender esta
8: Erick p . . | ahora, para atender al 9 Y venimos usando, no p O informacion, la cual .
entre areas, asi L . como lo mencioné . sistemas de la | modificacion de ; emergencia 0 esta
i publico usuario son de - es eficiente en un e es recepcionada por L
también como | era digital y virtual anteriormente,  por 100%, por lo que yo municipalidad esta plataforma, una gerencia problematica, o esta
municipalidad ' | temas de instalacion b . eriodicamente se nos viene solicitud, nos
P Yo que nos ha generado . consideraria que p ; general, luego de ) .
usuario. 5 h se viene cayendo informando y ) comunicamos via
cierta celeridad en la actualmente ] eso, derivada a -
respuesta que tengamos esta red, por lo que estamos en un 70 a capacitando dichas areas para telef6nica para poder
: e - no es muy efectiva, conforme a ello. . conversar con ellos
hacia el pablico usuario . Y 80% a  donde gue sean atendidas, y
o digamos en un atender personalmente
o . qgueremos llegar. conforme a o L -
100% asertiva a solicitado la inquietud o solicitud
donde queremos ' que ellos desean
llegar. realizar.
Con un equipo
actualizado, asi Creo que, si se
como los Se aiusta ajusta, sin embargo,
diferentes Una medida ! al yo estar en otra
programas sumamente pésima, adecuadamente = a area no | Como te comento, al no
. Y| cuentan con medidas no ' | las necesidades del | No, en realidad no ! - !
herramientas de . dado que los : L . precisamente de | estar directamente en
h tan seguras, asi que usuario, ya que | recibi capacitacion . o ; . ?
seguridad que digamos ya que el softwares son | “tende con  la alguna solo En el tiempo que | tramites dicha area, no sabria
: ngam ] . nti | . L SEC \ n mentari n r nder m
o: Joselyn tengamos, funcionamiento del a tg_uos, o que informacion indicaciones  del yo e_stu e 0 docu’ entarios, no espo de te,_y'ta poco
podremos  hacer . . ocasiona que las - - hubo ninguna. podria  responder | tenia conocimiento de
sistema operativo es requerida pero de | que fue mi jefe en P . .
frente, por un lento ventanas tengan todas maneras falta | ese entonces que tramites con | como se atendian esos
lado, a las una forma lenta de meiorar e exactitud han | trdmites.
amenazas mas carga. im Jlementar podido ser atendido
recientes, y por el P ' con éxito, pero creo
otro estar que si les fue bien.
protegidos  ante
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posibles
vulnerabilidades
que expongan
estos equipos

Asumir funciones.
¢Si he recibido
capacitacién?

Bueno durante el

Con respecto a

con qué
frecuencia se
realizan las
capacitaciones,

buen durante el
periodo que
laboré en la
MPRM, no era
frecuente, no

habia un plan de

En la  MRM periodo que laboré, | capacitacién, no
cuentan con en la | se capacitaba al
computadoras . . municipalidad, en | personal en Tics .
que ciertamente Considero que esta realidad no | o temas Considero que esta
: ' | Considero que, con la | mu bien, ’ ) agina web si esté bien
tienen la P q y contaba con un | relacionados a . pag
. pagina web, ya es un | actualmente la he . . . Yo creo que, si se | elaborada, y puedo
capacidad para p . Si creo que se ajusta | protocolo de | tecnologia, en . . -
hacer todos los | 9r@n avance, asi es probado y considero a la realidad, de lo | capacitacién a | ese aspecto ajusta y que se | visualizar, que en la
. osible informarnos ue no esta pesado, ' . uede hacer mejor, | misma agina  te
10: Michel documentos que POSIDIe o yla . A Pe gue ofrece o lo que | nuevos habia un gran p S ! ) pag
; también es  posible | que, si esta bien, el | . p pero si ajusta a la | permite hacer la
se requieran 'y 5 - ° tiene una | empleados, asi | vacio. Encaso de . ;
otras tramitar nuestras | servicio por ejemplo municipalidad que, si uno queria | que existiese © realidad actual de la | consulta mediante tu
solicitudes, ya es un | tenemos la red bitel ’ ' ) o rovincia. DNI ara recibir
computadoras y . . aprender algo de la | hubiese existido, P P
. gran avance y funciona bien para L : asesoria y es un gran
especializadas municipalidad, desde mi
e muchas cosas. . - avance.
para disefio, que tenia que hacerlo | experiencia, no
son para el area por su cuenta | ha existido un
de ingenieria propia, entonces | programa de
esa es la | capacitacién. Sin
respuesta, no | embargo, asumo
habia servicio de | que, el nuevo
capacitacion. personal que
estan trabajando
en esa area de la
municipalidad
estardn  siendo
capacitados o]
tendran su plan
de capacitacion.
Los continuos | Implementamos El afio pasado | Contamos con una | Recibimos una | Continuamente Tenemos un | La mayor parte de los
cambios de | software de procesos de | modificamos la red | plataforma web | induccién del uso | tenemos servicio amigable | tramites son resueltos,
11. Lenin tecnologia gestion para las | conequipamientode | disefiada por el | correcto de las | reuniones con el | rapida y se ajusta a | si existen tramites no
: muchas veces | diferentes areas lo cual | hardware y software | estado  (Gobierno | plataformas que | Gobierno digital a | las necesidades de | atendidos el usuario se
requieren de la | permite una mayor | en la medida que | Digital) es rapida no | cuenta la | travées de sus | los usuarios, | comunica con la
necesidad de | capacidad de procesos | resultan ser un | cuenta con muchas | municipalidad, coordinadores estamos en | municipalidad y le
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actualizar nuestro | administrativos y facilitar | elemento imagenes para asi | instalada por el | regionales para | continuo cambio | brindamos ayuda en el
hardware para | al ciudadano a gestionar | estratégico para el | funcione gobierno digital en | asi capacitarnos | para asi mejorar la | transcurso de dia y si
correcciones de | sustramites eficazmente | crecimiento y | correctamente la | colaboracion con | y mantenernos | atenciéon al cliente, | es error del sistema
errores, mejorar |y también | transformacion informacién los coordinadores | actualizados en | hemos atendido | contamos con el
nuestra seguridad | implementando las | digital de la | necesaria para los | regionales. los cambios que | muchos tramites en | coordinador  regional
y con mejores | redes socialesy paginas | municipalidad y asi | ciudadanos que no realicen en las | las plataformas web | para que solucionen los
funcionalidades y | web y sistema de | estar cuenten con mucha diferentes con las areas | inconvenientes.
asi mantener una | tramites el cual permiten | interconectados con | velocidad de plataformas. involucradas de la
plataforma a una empresa o | el usuario externo e | internet. municipalidad, el
tecnolégica ciudadano tener | interno. usuario puede hacer
actualizada en un | informacién relevante y su seguimiento de
nivel aceptable de | disponible desde su tramite
productividad. cualquier lugar o] presencial o]
momento en que se virtualmente
necesite, siendo
elementos claves para
hacer que el trabajo sea
mas productivo,
simplificando.
CTacmal | CAICGORAT | CRECONAZ | catecomaz | oaTecomas | caTecomAg | GOEcORAt | GRECORAT
PREGUNTA 1 PREGUNTA 2: PREGUNTA 1 SOFTWARE CAPACITACION CAPACITACION USUARIO (NIVEL | USUARIO (NIVEL DE
Importancia del | Equipamiento de las | La velocidad de red P.REGUNTA 2 AL PERSONAL AL PERSONAL DE CONOCIMIENOS DE
Hadware Tics en la MPRM para | con la que funciona Si la plataforma web | PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 CONOCIMIENOS SERVICIOS
actualizado: atender las | la plataforma de la d_e la MPRM se | Si : fue | Frecuencia con DE SERVICIOS | DIGITALES)
necesidades de los | MPRM permite | 3Usta a la realidad | capacitado(a) y/o | la = que  S€ | b ipa oy PREGUNTA 2
- Tramites ciudadanos: atender los tramites | P2r@ atender | recibio una | realizan las PREGUNTA 1 Si han recibido
L ) ' . . eficientemente las | induccion  para | capacitaciones L .
sintetizados y | - Se implement6 una | de los usuarios de necesidades de los | poder atender las | entorno a los los servicios que | asesoria 0 soporte
coeos | Mesa de g el | o ol 9% | sianos necesidaces de | Tis 'y de la | D108 8 MR en | tecio i teionce
- Informacion documentarios. . los usuarios viala | plataforma web se ajusta a Ia’l evaluaria la car’Jacidad
organizada y | - Se ha creado una | - La velocidad de la | ~ ;ﬁora pIatafo(;rsntZ plataforma web: de la MPRM: realidad de las | de atencion:
Convergente/ almgcenada plataf_o’rma \_/lrtual de sefial de la red es disefiada para | - Si recibieron una | - Sélo se recibi6 neces_ldades d,e _Ios - Cuando no es posible
Divergente - Eficiencia en la atencion al ciudadano, muy lenta y no se tramites simples o capacitacion  y una usuarios y qué tipo responder via web,
atencion al para tramites comunes puede concretar i L de trAmites han porque se tienen que
publico y en 0 bésicos. ciertos tramites o Ei?rlﬁ(i)tz atender icnr;g:lriztivas E?g\iacnzﬂgnfue podido ser hacer consultas
- Sequidad "y | mesade paries virual | cuentan con_ el | Solcitudes, como | brindadas por el | el aio pasado | Aienddos coniior | BUEOREE A D AUC
protegidos ante que estuvc; servicio de en 'e,I caso de area de (2020), para el | _ Si se ajusta a la tramites, se les llama
posibles funcionando cuando internet, por ello Gest_lo'n de mfor.m.anc'a de la uso ~de la necesidad de los a Io§ ndmeros
vulnerabilidades las gerencias los usuérios tenl’ar; Senvicios de Agua municipalidad. plataforma usuarios, para la telefénicos que dejan
- Desarrollar la respondian a los que ir de manera Potable. |- Fuerqn i - Cada vez que mayoria’ de los en la plataforma-
gestion de plazos establecidos en presencial Saf“?am'e”to y capacitacion los trdmites, como: | - Tienen bastante
procesos el TUPA - La red .de la .SOI'C'IUd., como super r_ap|das, colaboradores solicitud::-zs dé soporte técnico, hay
administrativos - Se im;f)lementé un plataforma si es mstalacpp 0 como digo la la requieran. instalacion de los una persona ’ que
en las Aareas sistema para atender rapida sin Suspension del plataforma es servicios siempre esta viendo
P . ' ’ servicio. bien sencilla. Contraste:
econdmicas, las Ordenes de embargo, se ha suspension de la plataforma
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financieras y
6rganos en
linea.
Implementar la
politica nacional
de la
modernizacion
de la gestién
publica
Acceso a la
informacién
trasparente
Eficiencia en la
prestacion  de
servicios
publicos

- Mayor
accesibilidad en
los
procedimientos
administrativos
Evitar
problemas de
funcionamiento
de aplicaciones
y programas
Agilizaria
procesos
Tener un nivel
aceptable  de

productividad
Contraste:
- Aln se usan

medios fisicos

compra, Ordenes de
servicios, y también
los pedidos y
comprobantes de
salida.

Se ha implementado
las Tics a nivel muy

incipiente, méas que
todo orientado a los
softwares que
provienen del
Gobierno Central
como el SIGA, en el
Sistema de

Abastecimiento
Logistica y el uso del
SIAF.

Se implement6 la
plataforma de la

pagina web
institucional, en
soporte  basico de
WordPres.

Se implementé un
canal en YouTube,
donde la intencién en
primer lugar era atraer
a la audiencia mas
joven con respecto a
contenidos
académicos y se
gestiono una
academia virtual de
verano.

Se lleg6 a implementar

el portal de
transparencia, se
realizd el

procedimiento ante la
PCM, y los usuarios
puedan verificar las
normas que se han
publicado en el portal
de Transparencia

Se haimplementado el
70 a 80% adquiriendo
nuevos equipos para

visto que los
usuarios, prefieren
ir personalmente.
Es una plataforma
de féacil acceso, de
facil
entendimiento

Han observado
que, de los
usuarios, las
personas, o las
empresas que
hacian tramites en
linea, eran
personas,

empresas o]
consorcios que Si
tienen acceso

hemos observado
que los usuarios,
las personas, o las

empresas que
hacian estos
tramites, eran

personas que, Si
tenian un acceso,
a computadoras

La plataforma si

sirve 'y ayuda
agilizar los
trdmites, falta
explicarla, o]

concientizar a las
personas para que
la usen.

Hay personal que,
si cuenta con
computadoras y
CPUs nuevos vy
hay otro personal
que todavia esta
con una
tecnologia un
tanto desfasada,
entonces en eso
radica las
diferencia.

Se ajusta de tal
manera de que el
ciudadano puede
acceder sin
ningan problema a
la plataforma vy
realizar sus
tramites sin
ningun problema.
La plataforma de
la web, es sUper
sencilla, es facil de
manejarla,  creo
que una persona
con
conocimientos
basicos de un
software, o de una
plataforma, via
internet, lo puede
manejar.

la plataforma web,
entendido como la
pagina
institucional, tiene
una estructura
bésica en relacion
con las de otras
municipalidades
Se ajusta a la
realizad porque es

amigable y
permite acceder a
informacién

institucional y
orientacion de
tramites y
servicios, de
manera  sencilla
usando pocas
iméagenes para

que el contenido
cargue rapido en
zonas que no
tienen buena
conectividad a
Internet.

Recibimos
capacitaciones
virtuales de parte
del PCM-
Secretaria de
Gobierno Digital
e
implementandolo

en la MPRM
aparte estan
grabadas y es
posible

encontrarlos en
YouTube en su
canal.

Cuando
implementaron el
sistema de
tramite
documentario,
todas las areas
fueron
capacitados,
porque no solo
iba a ser de
tramite
comentario
externo,
también
internamente
Si, hemos venido
llevando charlas,
por parte del
personal de
sistemas de la
municipalidad
periédicamente
Recibimos una
induccién del uso
correcto de las
plataformas que
cuenta la
municipalidad,
instalada por el
gobierno  digital
en colaboracién
con los

sino

No se realizan
capacitaciones
frecuentes, ya
que la
plataforma més
qgue todo, esta
creada  para
ingresa
tramites

No llevan a
cabo
capacitaciones,

por parte del
area de
Recursos
Humanos o
Talento
Humano

no contaba con
un protocolo de
capacitaciéon a
nuevos
empleados.

servicios y en la

atencion de
reclamos.

Considero que la
plataforma de

tramites de la
municipalidad es
bastante

accesible al
usuario a fin de
que facilite la

comunicacion
comenz6 a utilizar
la plataforma,
fueron
basicamente de
reclamos,
solicitudes de
apoyo, de algunas
organizaciones
comunales y
también de
instituciones  de
coordinacién con
las que trabaja la

municipalidad,
llamese Gobierno
Regional o]
también los
Ministerios

Se ajusta a la
realidad de los
usuarios por que
la plataforma es
agil e intuitiva y
hemos atendido
tramites en todas
las areas de la

MPRM como
tramites de
solicitudes  para
eventos,

requerimientos de
apoyos sociales,
solicitudes de
construccion %
otros.

- Los trdmites que no
se han atendido, se
ha debido a
problemas del
soporte técnico, en
un par de ocasiones
se han perdido en la

plataforma, los
anexos de
solicitudes, de
documentos, sin
embargo, se

comunicé eso, en su
momento al usuario y
se corrigi6 y fue
atendido

- Las diferentes
municipalidades
tenemos un
coordinador con
quien tenemos
comunicacion directa
via  WhatsApp vy
llamadas telefénicas,
la capacidad de
atencion es rapida y
buena.

- Hay gente que
todavia no esta
familiarizada con
este sistema,

entonces a veces
envia la solicitud y
adjunta el informe o
el archivo, o
solamente ponen el
asunto, entonces,
nosotros volvemos a
derivar a la persona
que nos envié el
informe, comentado
el motivo, y lo llaman
por teléfono.

- Si, en caso que la
solicitud no esté clara
0 no se haya
enfocado bien, en la
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las areas requeridas y
para la data center,
instalamos  software
del estado en el
servidor para las areas

de contabilidad,
logistica y
presupuesto.

- Se ha implementamos
plataforma web del
gobierno digital
(gob.pe) actualizado
periédicamente y la
utilizacion de
formularios de facilita
Peru.

- Se ha implementamos
sistema de tramite de
licencias de conducir

- Estén por implementar
un  sistema  para
controlar los pagos
para el éarea de
administracion
tributaria y finanzas.

- El area de tesoreria y

de presupuesto
cuentan  con un
sistema SIAF

- Se ha implementado
las redes sociales

Contraste:

- Los usuarios no
cuentan 0 pueden
acceder a tecnologias,
computadoras o]
celulares y
continuaban
acudiendo de forma
presencial para hacer
sus consultas.

- No se ha hecho un
estudio sobre la
eficacia y tampoco se
ha hecho un

- Se ha contratado

un internet para
municipalidad que
tiene algunos dias
con bajas, con
deficiencia, no es
constante.

Han creado a
plataforma virtual
amigable y a

medida para
tramite
documentarios

internos externos
para ciudadanos.
Tanto entidades
publicas como

privadas y
personas
naturales y
juridicas, que
presentar  algin
documento o]
algin reclamo o
alguna
informacion,

también lo pueden
hacer ahora a
través del sistema
que es este
tramite de
documentario
virtual.
Considero que
esta muy bien,
actualmente la he
probado y
considero que no
esta pesado

El afio pasado
modificamos la red
con equipamiento
de hardware vy
software en la
medida que
resultan ser un
elemento

- Bueno, ese

sistema con el que
cuenta la
municipalidad, ha
ayudado un
montén, a agilizar
por ejemplo los
trdmites de los
documentos
entonces yo creo
gue ahorita ese es
el sistema si esta
funcionando para
bien de la
municipalidad.
Eso quiere decir la
importancia que
es contar con un
sistema o con un
software de una
entidad publica o
privada.

Se ajusta
adecuadamente a
las necesidades
del usuario, ya
que atiende con la
informacién
requerida, pero de
todas maneras
falta mejorar e
implementar.
Contamos con
una  plataforma
web disefiada por
el estado
(Gobierno Digital)
es rapida no
cuenta con
muchas imagenes
para asi funcione
correctamente la
informacién
necesaria para los
ciudadanos que
no cuenten con

coordinadores
regionales.

Contraste:

- No se dio ningln
programa de
capacitacion
oficial,  porque
las plataformas
continuaban
desarrollandose
al inicio de
pandemia.

- Al tener falencias
las mesas de
parte virtual para
cargar los
anexos
consideraron
gue no se podia
todavia realizar
ningun
lanzamiento de
una capacitacion
oficial

- No, en realidad

no recibi
capacitacion
alguna, solo

indicaciones del
que fue mi jefe
en ese entonces.

- Si ajusta a las
necesidadesy ala
realidad del
usuario, ha
ayudado a agilizar
los tramites, las
solicitudes y los
oficios.

- Tenemos un
servicio amigable
rapida y se ajusta
a las necesidades
de los usuarios,
estamos en
continuo cambio
para asi mejorar
la atencién al
cliente

Contraste:

- Me parece que no
se ajusta tanto a
la realidad,
porque a pesar
que es una
plataforma
sencilla, los
usuarios no la
usan, prefieren ir
de manera
presencial

plataforma web pide
un namero telefénico
para tener contacto
directo con dicho
usuario, una vez que
quizds no se logra
atender esta
emergencia o esta
problematica, o esta
solicitud, nos
comunicamos via
telefénica para poder
conversar con ellos y
atender
personalmente la
inquietud o solicitud
que ellos desean
realizar

- Lamayor parte de los
tramites son
resueltos, si existen
tramites no atendidos
el usuario se
comunica con la
municipalidad y le
brindamos ayuda en
el transcurso de diay
si es error del
sistema  contamos
con el coordinador
regional para que
solucionen los
inconvenientes.

Contraste:

- Los tramites que no
son atendidos por la
plataforma web, se
terminan atendiendo
de manera fisica

- La capacidad te
atencion, me parece
bastante lenta, pero
se debe a la misma
burocracia que hay,
pasa por muchas
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lanzamiento de la
pagina.

No se ha hecho los
tutoriales para que los

usuarios puedan
acceder de manera
directa a la

informacion que estan
requiriendo, estan en
un nivel muy basico
todavia.

La academia virtual de
verano por razones de
la pandemia se tuvo
que suspender,

El portal de
Transparencia y
tampoco se le ha dado
publicidad, esa es otra
desventaja, entonces
la gente no conoce
donde buscar las
ordenanzas y no sabe
navegar todavia por
ese medio.

Considero que le falta
implementar y evitar el
papeleo engorroso e
innecesario

El funcionamiento del
sistema operativo es

lento y como
programas

desactualizados y
herramientas de

seguridad no son tan
buenas

estratégico para el
crecimiento y
transformacion
digital de la
municipalidad y
asi estar
interconectados
con el usuario
externo e interno.

Contraste:

- Aceptable, pero en
el tiempo que
laboré, se
congestionaba,
porque no habia
muchas méaquinas
y el servidor no era
eficiente.

- Se vienen
instalando la fibra
Optica en nuestra
provincia, pero
tenemos
actualmente
dificultades con la
red, ya que
muchas veces, por
los mismos
factores
climatolégicos vy
por tiempo de
instalacion se
viene cae la red,
por lo que no es
muy efectiva,

Una medida
sumamente pésima,
dado que los
softwares son
antiguos, lo que
ocasiona que las
ventanas tengan
una forma lenta de
carga.

mucha velocidad
de internet.

Contraste:
- Se han

presentado

dificultades en
cuanto a los
pagos, teniendo
que hacerlo de
forma presencial
Tenemos

bastantes

usuarios, que no
tienen acceso a
esto, y prefieren
siempre  hacerlo

de manera
presencial su
atencion.

relativamente este
es un sistema
nuevo que se
viene
implementando,
también como les
comenté el tema
de la red, que
ahora venimos
usando, no es
eficiente en un
100%, por lo que
yo  consideraria
que actualmente
estamos en un 70
a 80% a donde
queremos llegar.

areas, es bastante
papeleo.

Los siguientes
trdmites que no se
atendieron, fue
simplemente porque
las areas dejaron de
revisar sus
plataformas.

Son pocas usuarias o
administrados  que
llaman, porque
tampoco tienen
conocimiento de la
existencia de la
pagina institucional.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

CATEGORIA 4

INDUCCION AL USUARIO

ENTREVISTADO

PRGUNTA 1

PREGUNTA 2

1. ¢Considera que los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, se ajusta a la
realidad de las necesidades de los usuarios y qué tipo de tramites han podido ser atendidos
con éxito?

2. ¢Si los tramites no han sido atendidos con éxito mediante la plataforma web,
han recibido asesoria o soporte técnico via telefénica, de ser el caso, como
evaluaria la capacidad de atencion?

USUARIO

1: Rider:

Nivel de
conocimiento de

servicios digitales:
basico)

Considero que, si se ajusta a la realidad, por ejemplo, en mi caso, realicé un trdmite de licencia
de conducir, por lo mismo que trabajo en mecanica y necesito transportarme y pues fue algo
muy facil, me pidieron mis datos personales, tanto mi DNI, mi teléfono mi correo electrénico e
hice mi tramite para mi licencia de conducir. Y lo que los recomendaria seria que podrian
informar un poco antes, como una informacién del trdmite que van a hacer, para que la gente
no se pueda errar, es la Unica observacion que tuviera por parte mia hacia la web.

Considero que si, que los tramites si han sido atendidos con éxito mediante la
plataforma web, pues yo lo hice de manera muy facil, entre a la pagina web e hice
mi tramite de solicitud de licencia de conducir con éxito.

2. Rebeca:
Nivel de
conocimiento de

servicios digitales:
Intermedio

Considero que, de algiin modo si se ajusta a la realidad para algunas personas, he revisado la
pagina, pero para los servicios que necesité, he preferido ir a la misma municipalidad y por eso
puedo decir que para el tramite que necesité no se atendi6 con éxito.

No he tenido la oportunidad de recibir atencién o apoyo via consultas, pero si he
llamado para preguntar por licencias de funcionamiento para poner un puesto de
comida en el mercado, pero finalmente no me dieron toda la informacién necesaria,
y como te comento he tenido que acudir a la misma municipalidad para que me
orienten.

Bueno, creo que evalué la capacidad de atencion regular, dado que considero que
si tienen una plataforma o servicios que sirven atender la necesidad de los
ciudadanos, deben mejorar la comunicacién, para recibir una informacién completa

2: Alison

Nivel de
conocimiento de
servicios digitales:
Avanzado

La plataforma web de la Municipalidad Rodriguez de Mendoza, no se ajusta a la realidad para
atender, ya que en el tiempo de la pandemia se ha visto que, muchas personas no pueden
venir a atenderse presencial, entonces no ha habido una adecuada atencion en el tema de
atender por web y hacer tramites; por ejemplo, de sus pagos de sus impuestos, todos tenia
que ser de una manera presencial, entonces no sé lo dio la facilidad al usuario. Entonces no
se lo dio facilidad a los usuarios para hacer sus tramites en linea, como hacer sus pagos en
linea, es por ello que la plataforma web no se ajustaba a las necesidades y no ha cubierto la
realidad de los usuarios. Ademas, mencionar no fuimos capacitados, solamente nos dijeron
que, a partir de tal fecha, vamos a atender a algunos usuarios por la plataforma, pero no nos
brindaron ningun curso, no vino algun especialista para que nos indique como usar la
plataforma. Las capacitaciones bueno aqui generalmente no se dan y ocurren una vez al afo.

Sobre si han sido atendidos los usuarios correctamente y satisfactoriamente via la
web, creo que no, ya que se ha visto que siguen haciendo sus tramites presencial,
por lo cual este la plataforma no ha ayudado a disminuir, no ha ayudado a que las
personas a través de sus casas, a través de su moévil o una computadora, puedan
facilitar de ciertos tramites, al contrario, las personas han seguido viniendo a la
municipalidad para atender sus pagos, la deudas que tiene por los arbitrios, quejas,
solicitudes, licencias, entre otros. En cuanto a la capacidad de atencion, la red que
maneja la municipalidad es totalmente deficiente, por la cantidad de equipos y
usuarios que trabajan, que hace que el mismo sistema se ponga lento y no nos
permite atender de manera rapida a los pobladores.

Convergente/
Divergente

Segun los entrevistados, los servicios que brinda la MPRM en la plataforma web, teniendo en
cuenta al perfil de un usuario con conocimiento de nivel basico de servicios Tics, afirma que,
si se ajusta a la realidad de las necesidades de los usuarios, con referencia a la gestion de
tramites para la obtencion de licencias de conducir; sin embargo, para una usuaria con el perfil
de nivel intermedio y segln sus necesidades para efectuar trdmites administrativos en linea,
indica que no se ajusta a realidad.

Segun los entrevistados, teniendo en cuenta el tipo de servicio que requerian ser
atendidos, el primer entrevistado sostiene que su tramite si fue atendido con éxito,
sin embargo, la segunda entrevistada califica a la capacidad de atencién como
deficiente, teniendo que acudir de manera presencial para gestionar sus tramites.
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CATEGORIA 1

CATEGORIA 2

CATEGORIA 3

CATEGORIA 4

HARDWARE

SOFTWARE

CAPACITACION AL PERSONAL

INDUCCION AL USUARIO

ENTREVISTADO

PREGUNTA 1

PREGUNTA 1

PRGUNTA 1

PRGUNTA 1

EXPERTO

1. ¢ En qué medida considera usted, que los
equipos de las Tics con la que cuenta la
MPRM son eficientes y Optimos para
atender a los usuarios?

1. ¢, Qué opinién tiene en cuéanto a la
interfaz de la plataforma y de los
servicios que brinda al usuario final
la MPRM?

1. ¢En qué medida cree usted, que
el manejo de los servicios Tics
implementados en la MPRM, por
parte del personal, esta siendo el
adecuado para resolver los
problemas del usuario final?

1. ¢En qué medida considera usted, que los
servicios Tics implementados en la MPRM han
satisfecho las necesidades de los usuarios?

1: Mariano

Se han implementado a cierta medida
computadoras, con el servicio de red en
absolutamente en todas las éreas, las
cuales estan conectadas tanto en la parte
del primer piso y segundo piso y entonces
van conectados a una red local, que permite
trabajar mas rapidamente con los usuarios.
Respecto a otros Tics, podriamos decir que
de la implementacion se han aplicado
programas, dque les permita a la
Municipalidad, tener el control de los
registros, tanto de lo que es almacén,
registro de pagos, SIAN, el SIAF y estos son
controlados  por  usuarios  externos.
Generalmente en lo que es otras Tics, como
redes sociales se han implementado un fan
Page, que si cumple su funcion, de
comunicar a las demas personas a través de
su péagina Facebook y con respecto a la
pagina web, en el periodo que laboré, no se
ha implementado, pero si de dio el paso de
que la municipalidad, iba a tener su servidor
propio, pero no logro, (bueno tienen sus
servidores propios), pero no se almacenan
ahi las pagina web, y lo que tengo entendido
es que en el tiempo que yo estaba, tenian
una web site, pero cumplia una funcién méas
que como WordPress, tener contenidos
generalmente una vez al mes, cumplia su
objetivo a un rango basico. Respecto a otros
Tics, que se han implementado en la
municipalidad, podriamos decir que son las
impresoras ya de mayor calidad, los
servicios de impresion a un nivel estandar,
cémaras web, entre otras cosas.

La MPRM con un mejor equipo,
podria lograr digamos una mejor
interfaz de usuario en la web, que
bien lo he revisado y estd muy
buena, pero necesita darle mayor
calidad al servicio y la MPRM, en
ese aspecto, puede trabajar un poco
mejor, han hecho un muy buen
trabajo, solamente que necesita
implementar nuevas formas que se
logran otras municipalidades, pero
por ejemplo, para el publico que
tiene Rodriguez de Mendoza, no es
gue todos trabajen directamente con
un portal web, es mas, es muy
probable, que muchas personas,
prefieran ir a ventanilla, a hacer en
mesa de partes el tramite, tener un
informe fisico, osea papel y luego
darle tramite a algo fisico y asi
estamos acostumbrados, ahora
llegar al tema digital seria la forma
de adecuarse a los nuevos tiempos
y creo, que si es posible, si se logra
implementar un equipo, que trabaje
constantemente en eso y que de las
soluciones a largo plazo en una
proxima gestion y eso se puede
lograr definitivamente, va por buen
camino la  municipalidad vy
posiblemente se implemente
nuevas Tics en el transcurso del
tiempo.

Acabo de entrar a la pagina web de
MPRM y me parece todo esta
funcionando perfectamente, estan
logrando con este canal, llevar la
informacion sumamente eficaz,
porque veo que estd muy bien
organizado y tienen un trabajo muy
bueno en fotografia, en lo que es
organizacién, en lo que es linea
gréfica, lo que es informacion de
primera mano y creo que esta
dentro de un servicio, que esta
funcionando perfectamente. Ve que
la empresa “Desing” es la que ha
logrado poner esta plataforma, ya
sea un servidor local o servidor de
pago y creo que lo han hecho muy
bien, es una municipalidad ha
invertido en su pagina web y lo esta
logrando de una forma muy eficiente
y veo aca por ejemplo, que tiene
acceso a los principales
organizaciones gubernamentales,
tiene los numeros, que son por

ejemplo, tramites y Servicios,
Seguridad Ciudadana, Gerencia
Municipal, Alcaldia, y bueno

tenemos un trabajo muy bueno de
disefio, yo diria muy aceptable,
hasta llegar a excelente en cuanto a
la péagina web, solo necesitaria
verse el indice de participacion
ciudadana por esta web, o cuantas
personas han logrado participar con
esta web, o a qué les ha sido dtil
esta web, es mas se podria decir
gue con un contador de visitas, se
necesita saber cuantas personas

Bueno en conclusién, la MPRM, tiene una &rea bien
actualizada, en la que es la web, tiene un servicio
local de red excelente, que trabaja a través de todas
las areas, solo que deberian darse mayor
capacitacion para que los usuarios, puedan trabajar
en red, transferir archivos o un base de datos méas
coordinada, para que la mayoria de personas que
necesitan esta informacion, puedan estar al tanto,
me refiero a muchos archivos que a veces, son de
gestién publica, asi como el portal que hay en el
Perd, para poder acceder a la mayoria de
documentacién que se hace, pero en este caso me
refiero en la documentacion local y que bueno seria
si se haria a nivel distrital, lamentablemente esto
gueda en las arcas de la municipalidad en los
archivos municipales, que no se levantan, como
archivos digitales, si de lograria eso seria un gestion
mucho mejor, se puede hacer con un equipo de
trabajo y por otro lado las areas deficientes son la
conexion entre areas locales e interdistritales que
generalmente para acceder a un archivo o se hace
por medio impreso o se hace por la web o el Gmail,
gque es de uso publico, y que no se hace
generalmente con "Dominios propios", por ejemplo:
municipalidad@mprm; se hace con un Gmail propio,
por ejemplo: marianofeijoo@gmail.com, y lo correcto
es que se haga a nivel institucional, que se utilice un
correo privado. Bueno, yo lo he usado en la
municipalidad, pero ha sido un sacrificio, en aquel
tiempo, era un nivel muy basico, al cual entraba al
Sale Ford o la sala que te permite la web y es muy
béasico porque, no te permitia trabajar a la forma
rapida, que uno acostumbra, o donde los archivos
eran para un determinado nivel de gigas y creo que
hasta megas y era muy insatisfecho el trabajo que
se puede lograr con una plataforma de e-mail
bésica; entonces migrar a una plataforma Gmail, si
se puede, incluso con un dominio personal, para que
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han ingresado a esta web, y a las
cuéles se les podria hacer una
pequefia encuesta y saber que tan
satisfechas estan con la informacion
gue han recaudado. En términos
generales me parece que es una
muy buena web, tiene los servicios
municipales, vamos a ver los
formularios, por ejemplo, a ver qué
tal esta esta web. Tiene su mend,
donde dice: “Desarrollo Sostenible,
Servicios, Tramites”, es una parte
muy importante, en la cual yo me
referia anteriormente, tiene el
TUPA, FUT, mesa de Partes, que
son muy importantes, digamos que
es una excelente pagina. Bueno en
esta parte no habla de los archivos
0 eventos que queremos conseguir,
tiene otros links, considero un muy
buen trabajo como pagina web, por
eso la persona que ha logrado esto
ha hecho este trabajo, ha hecho un
trabajo eficiente. Si revisamos el
organigrama Institucional, nos brida
un PDF, que nos muestra cOmo esta
la alcaldia actualmente, con la
Gerencia Municipal, etc., etc.,;
bueno este es un muy buen trabajo,
estd muy bien organizado, y en
eventos han puesto un buscador de
eventos.

sea una institucion que trabaja con su propio sello
por ejemplo:
Sarafeiijo@municipalidadprovincialderdm.com. Eso
es muy importante en una municipalidad, pero se
instala con una muy buena capacitacion,
generalmente no lo hacen en las municipalidades, si
se hacen en empresas privadas, que siempre por un
tema institucional tiene que ir siempre con su
plataforma de institucional para tener mas seriedad,
esto no sé si se ha logrado en la municipalidad
provincial y creo que se trabaja a nivel local con un
servidor propio y se hace la transferencia de
archivos a nivel local, bueno pero lo que se podria
lograr ya saliendo del tema, es lograr capacitar al
personal, para que tengan un buen uso de que la
web, tenga su desarrollo, su e-mail web y eso
funcionaria a nivel de toda la provincia .

2: Eliott

La verdad considero que, para ciertos
servicios bésicos, tienen el hardware
adecuado, es mas ellos tienen un propio
servidor, ahora si bien eso indica que
deberia haber méas costos, porque cuando
tienes tu propio servidor, tienes que
solventar los problemas de seguridad y otros
problemas técnicos. En todo caso, para
brindar servicios en lo referente a Tics,
tienen el hardware suficiente, segin mi
apreciacion; si bien la Municipalidad no
brinda computadoras nuevas con buena
potencia mayor parte de trabajadores por lo
menos de cargos gerenciales, llevan su
propia su propio hardware y también tiene

La interfaz, es una interfaz bastante
genérica, me parece que es un
WordPress, tiene lo que se espera,
cuando td haces una revision de las
diferentes péaginas webs, de otras
municipalidades, tiene los
segmentos; la arquitectura de la
informacion estd hecha segun
ciertos pardmetros, que son
parametros comunes en ese tipo de
paginas webs, porque también es
una pagina web institucional, no
tiene la misma flexibilidad, que
puede tener una pagina web, mas
creativa o para otro tipo de servicios.

En cuanto a la capacitacion del
personal me parece que es un punto
bastante flaco. No hay capacitacion
al personal en general, porque no
me parece que haya un personal
con la experiencia suficiente, como
para brindar esa capacitacién, ni
tampoco se ve la necesidad, hay un
tema mas de voluntad politica,
cuando no estad dentro de sus
objetivos  estratégicos de los
principales funcionarios que son en
este caso o0s Alcaldes y los
Regidores, no se tiene o no se
valora este tipo de conocimiento y

La satisfaccion del usuario final, no estoy muy
enterado, pero creo que no me arriesgo a decir que
no esta funcionando en la practica, se sigue
haciendo seguimiento de modo analégico; no hay un
responsable encargado de la gestion de los tramites,
hasta el momento en el que estaba mas al tanto, que
hasta hace unos meses y ahora también por ciertas
preguntas, por suerte no he tenido que hacer un
tramite, y bueno ahora que recuerdo, cuando lo he
hecho también, ha sido todo de modo analégico,
presentando papeles, llenando formularios fisicos y
por el simple hecho de que al yo como administrado,
realizar este tipo de tramites y al no tener
informacion de que: “mira querido usuario, usted
también, puede ahorrar tiempo, puede utilizar otros
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una red unaintranet. Es mas, también tienen
camaras actualmente tengo entendido,
tienen camaras instaladas, y podrian dar
unos servicios mas avanzados, pero para lo
que es esperable para una municipalidad
provincial, tienen el hardware, y ese no me
parece que sea un impedimento, en cuanto
a la capacidad que ellos tienen o podrian
tener, para brindar mayores servicios. Unas
cuantas limitaciones en cuanto a cosas
como camaras, micréfono, para lo que es la
produccion audiovisual, pero normalmente
los trabajadores que hemos estado ahi, eran
los que proveifamos estos  estos
instrumentos ahi si, ahi si habria una
deficiencia en cuanto a lo que es produccién
audiovisual, que es importante si, que es
importante porque necesitas tu contenido
audiovisual, tiene que ser competitivo para
que pueda llamar la atencién para que
puedas competir con los nuevos ambientes,
en donde en las plataformas hay una lucha
constante por la atencién, entonces tienes
que jalar la atencién de los usuarios y para
eso necesitas un cierto nivel de produccién
audiovisual. Otro problema fuerte, me
parece la conectividad, problemas de
internet, me parece que si es una cuestion,
un poco de Hardware; bueno pero no eso no
le corresponde la municipalidad en cuanto a
los servicios de fibra 6ptica, aqui en RM, no
son estables, entonces eso si es una
limitacion fuerte, por mi parte, cuando
estaba en la oficina de Comunicaciones, en
si, para brindar el servicio de informacion,
cémo mencion6, no habia mayor problema,
la computadora era suficiente, era un
procesador Intel 17, me parece que ahora
tienen un Racer, han mejorado en ese
sentido. Un tiempo hubo problemas de
almacenamiento, pero perfectamente, se
hubiera podido solucionar, de repente
seleccionando un poco mas el tipo
informacion que se debe guardar, teniendo
un poco mas claro que informacién se debe
guardar, porque, siempre lo que ese guardar
informacion audiovisual es un problema es

Ahora, en cuanto al copywriting, a la
experiencia de usuario y a la forma
en la que se guia al usuario para
encontrar la informacién  que
necesita o acceder servicios que
requiere, ahi si, hay bastantes
diferencias, hay deficiencias, hay
enlaces rotos, hay en las paginas
qgue llevan a contenido de poca
relevancia, y contenido que utiliza
demasiado espacio, los titulos no
estan bien puestos, no hay una guia
clara, con palabras claras, que te
digan: mira esta la informacion que
van a tener si le das clic aqui. En ese
sentido no hay un seguimiento para
la experiencia de usuario, un poco
més de cerca, yo como interesado,
he estado mas o menos, en el
proceso de creacién de esa pagina
web, que se han hecho algunas
correcciones, porque la pagina web
estaba muy inutilizable, pero no, no
se hallegado la verdad; se ha hecho
pocas intervenciones superficiales,
pero lo mas critico es que, no se ha
hecho un testeo, acerca de la
capacidad que tienen los usuarios o
del publico objetivo, para entender
los contenidos, entender como es
gue te puede ayudar a tus procesos
como administrado, como puede
ayudarte la pagina web, para
facilitar tus tramites, ese tipo de
investigacion no se ha hecho, hasta
donde tengo conocimiento no se ha
hecho ese tipo de investigacion, es
més la pagina no hatenido cambios,
més alla de algo que es como un
prototipo. No hay una nocién de lo
gue hay actualmente, yo lo llamaria
mas un prototipo. Hay una técnica
gue se llama storytelling, no se
puede contar una historia, de como
es qué esta pagina ayudé a un
usuario, no sé si me explico. Yo no
puedo decir: “este usuario, que tuvo

tampoco hay una cultura dentro de
la  municipalidad. @Como ex
trabajador no hay una cultura de
valorar el conocimiento como el
intangible mas valioso de una de
una organizacion, muchas veces se
toma en cuenta a la imagen y la
reputacion, pero sin duda, segin mi
perspectiva el intangible mas
valioso que tiene una organizacion
es el conocimiento, entonces no se
gestiona adecuadamente el
conocimiento, se gestiona al
personal con una mirada bastante
burocréatica, bastante mecanicista
de lo que es un servicio al
ciudadano, una institucion u
organizacion; es una deficiencia en
general de no de la municipalidad en
especifico, es una deficiencia de
muchas de la instituciones
gubernamentales, una  visién
mecanicista, no hay un sistema de
trabajo en equipo, no se tiene en
cuenta intangibles como la
motivacion, estrategia de
comunicacién organizacional desde
campo la  comunicacién o
manifiesto, pero desde el campo de
la administracion, desde el campo
de la psicologia organizacional,
podria abordarse de otra manera;
no hay una estrategia de gestion
mas que de administracion. Creo
gue esto seria mas o menos la
clave, no se piensa en como
gestionar, si nomas en como
administrar, en parte también por la
falta de la falta de estructura a nivel
estratégico en cuanto a los planes,
no hay planes claros, los lideres de
equipos no tienen objetivos claros
por lo tanto no pueden hacer una
medicion de sus litmession, de sus
indicadores, mas alla de sus
indicadores de performance,
algunos que puedan ir midiendo;

canales”; en ningun momento como administrado
recibi ese tipo de informacioén; por eso es lo que me
lleva a pensar que en la practica no se haciendo
practica el uso de estas plataformas, asumo que eso
va salir posteriormente en la investigacién, pero la
verdad, que al no estar disefiada la plataforma para
el usuario final, no estar lista, al no haber un
seguimiento, un storytelling, donde yo como usuario
0 prototipo, qué servicio, qué valor me puede dar
esta plataforma. Tampoco, ha habido un proceso de
publicidad en el que se muestre: “mire usuario, tu
gue tienes este problema especifico, puedes
resolverlo de forma facil mediante este canal”; lo que
ha imposibilitado una adecuada publicidad, por lo
tanto, no hay conocimiento y me atreveria a decir,
gue muy poca gente conoce de estos estos nuevos
canales que se han abierto, al haber insatisfaccion,
porque si no hay un adecuado seguimiento, lo mas
probable es que, las personas que intenten hacerlo
y que pasen esa enorme dificultad, qué es la enorme
barrera, que es el acostumbrarse a una plataforma,
gue es muy dificil, o sea, todas las personas que
trabajan y con experiencia, saben que la parte mas
dificil, es romper esa primera accion, ese primer uso,
esa primera compra, con el sector privado, al ser tan
dificil y encima tener una mala experiencia, creo que
definitivamente estd destinado a fracasar.
Seguramente, son muy pocas las personas que han
logrado detener seguimiento o haber conseguido
hacer algun tramite a través de esa plataforma
lamentablemente.
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un problema de almacenamiento; para los
servicios en general administrativo no son
necesarios, pero si se quiere dar otros tipos
de servicios y si se quiere trabajar con esa
informacion, si, si se necesitaria un poco
méas de almacenamiento y bueno, lo que
comentaba, habia  problemas para
conseguir una grabadora, ahora, estos
implementos eran brindados de forma
particular por funcionarios, en muchas
ocasiones el propio alcalde era el que
prestaba instrumentos como computadoras
con mayor potencia para la edicion de video,
mejores micréfonos, camaras.

este problema puntual, acudié a la
pagina y pudo encontrar de manera
clara, la informacién que
necesitaba, para los procesos que
necesitaba”; no hay ese usuario
tipo, no se ha hecho Ia
segmentacion de usuarios tipos, por
lo tanto, no se ha hecho una
investigacion y en parte también
porque no hay no habido una
investigacion de cuales son los
requerimientos, no han habido
objetivos estratégicos, de lo que se
quiere lograr, qué valor se va a dar
a la sociedad con esta pagina web,
qué valor se le va a dar al
ciudadano, qué valor de le va dar al
usuario. No hay en ese sentido, y
como no hay ese tipo de
planificacion estratégica, no se ha
dado la importancia a ese ejercicio
de investigacion, al parecer no hay
una idea detras del planificador, no
hay una idea de qué es lo que debe
contener una pagina web vy tipo de
como se debe agregar valor.
Curiosamente siendo con la
categoria de software, la plataforma
gue me parece mas eficiente que ha
funcionado mejor es Facebook,
gracias A Facebook se puede tener
mé&s o menos una medicion del
clima en cuanto a la percepcion de
la municipalidad; bastante sesgado
es cierto, no sé tiene una
informacion clara cuantitativa o con
una muestra representativa, pero, si
genera tendencia, en ese sentido no
es simplemente la capacidad que tu
puedes O que tu tienes de obtén
informacion del publico, sino la
capacidad de formar opinién en el
publico, cuando se genera una
tendencia en Facebook y es bien
manejada, se puede incluso
cambiar la percepcion sobre un
tema en especifico, en ese sentido

gue no se hace lamentablemente,
no se hace; salvo por un tipo de
analisis intuitivo, de que tan bien lo
estd haciendo un funcionario; no
hay claridad sobre cuales son los
litmession; cuales son esas
acciones claves, que mas alla de la
cotidianidad del trabajo pueden
llevar a objetivos a ese 20% de
actividades, que pueden llevar a
objetivos estratégicos y que pueden
dar el 80% resultados en cuanto
impacto en la sociedad, es decir,
como no hay una estructura, no hay
una vision clara, lo que se hace es
de responder a lo cotidiano, al
momento, a la coyuntura. Eso es, lo
qgue lamentablemente tengo por
entendido que esta pasando en la
municipalidad, tengo entendido
también que en muchas
organizaciones en muchas
municipalidades, pero, sin embargo,
me parece que si es posible, si es
posible hacer cosas, si es posible
establecer adecuadamente
responsabilidades compartidas en
cuanto objetivos, no tanto en cuanto
campos o “estos son los procesos
de los que yo me encargo”, no, “acé
esto es de lo que yo me encargo, no
me interesa si es que si es que el
procedimiento que inici6 mi
administrado llega a su fin”; este es
la parte, en la que yo actud, podrian
haber, hay otras estrategias para
plantear los procesos haciéndole
seguimiento u otorgando otra forma
de responsabilidades, pero eso
implica un trabajo con el propio
personal, el propio personal sea el
gue establezca sus metas se sienta
motivado y al final también
despertar la competitividad.
Necesitan tener una claridad de
como lo he hecho este mes.
Entonces al no haber todas estas
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la herramienta que mejor funciona
me parece actualmente es
Facebook, para esta municipalidad
en particular, al margen del tema de
las radios; sin embargo no se usa
COmo un componente estratégico en
si, no se tiene una percepcién una
vision estratégica del uso de las
redes sociales, estratégica en el
sentido de cémo apoya tus
objetivos, si estamos hablando de
una organizacion gubernamental
como una municipalidad provincial,
0 sea una organizacién que esta y
gqué es muy crisis propensa, esta
sometido el escrutinio constante de
todos los actores en general,
entonces necesita una mirada
estratégica, una mirada de
comunicacion gubernamental, para
plantar su objetivo y en ese sentido
para medir el clima, para que un
poco trabajar en lo que es la
imagen, para formar una reputacion,
para contar una historia, para
alimentar algo que se llama el mito
de gobierno, esa es la herramienta
gue me parece mas usada porque la
gente estd acostumbrada a
consumir en Rodriguez de
Mendoza, contenido mediante esta
plataforma, sobre todo personas
mayores y se brinde informacion o
sea no se aprovecha al maximo el
formato, que es el de una web
abierta, una plataforma que te
permite interactuar, la comunicacion
es mas unidireccional, es mas poner
la informacién, no es un estilo de
web 2.0, pero la gente se ha
acostumbrado a ese tipo de
comunicacion lineal, entonces es lo
gue mas se emplea, no se utiliza
con el potencial que se deberia pero
si es lo que méas se emplea. Ahora
como parte de tecnologias de
informacion comunicaciones

estructuras de gestién, no se puede
apreciar el enorme potencial que
tienen las tecnologias de
informacién y comunicaciones. Si
yo, antes de implementar una
estrategia basada en tecnologia,
informacién y comunicacién, no
tengo una medicién de que tan bien
lo estoy haciendo, al final cuando
termine de implementar o el lider de
equipo que termine de implementar,
no va a poder mostrar
adecuadamente; alos tomadores de
decisiones, que son las personas
que contratan las personas, que
deciden en qué se gasta el tiempo y
en qué se invierte el dinero, no se va
a poder mostrar a estas personas:
“mira estos son los resultados de
implementar tal o cuél estrategia
basada en tecnologia de Ila
informacion”; entonces no se genera
una cultura de innovacion, eso es
una enorme limitacién del hecho de
gue no se esté midiendo.
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también entran las radios, el punto
es que, eso depende la percepcion
gue tengan ustedes, en fin, cuando
una tecnologia ya se ha sentado
muchas veces, no se le considera
tecnologia, las radios en este caso
es una herramienta ya bastante
usada, pero si es que es de utilidad,
el diagnéstico que hay sobre las
radios es que no se tiene un trabajo
articulado con ellas y si bien cada
cierto tiempo de contrata, por temas
de publicidad, por algunos eventos,
porque ellos también apoyan con la
organizacion de eventos muchas
veces, entonces se puede trabajar,
hay forma de trabajar es un aliado
estratégico de la municipalidad y
tienen y quieren trabajar de manera
multiplataforma, porque también
tienen sus propias redes sociales.
Tampoco hay una estrategia o habia
a la fecha, en la que trabajaba ahi y
posteriormente haciendo revisién
del estado de la situacién ahi, una
vision estratégica, como trabajar y
como emplear las radios para
colocar una agenda o para tratar
temas de interés. Los quipos de
Ticss fueron actualizados entre el
2020 y 2021 con mejores
caracteristicas y funcionabilidades
para atender a los usuarios y
plataformas web, tenemos algunas
areas que todavia estan para
actualizar

Convergente/ Divergente

CATEGORIA 1

HARDWARE

PREGUNTA 1

Los equipos de las Tics con la que cuenta
la MPRM son eficientes y 6ptimos para
atender a los usuarios

- Tienen computadoras que permiten
trabajar mas rapidamente con los
usuarios.

CATEGORIA 2

SOFTWARE

PREGUNTA 1

La interfaz de la plataforma y de los
servicios que brinda al usuario final
la MPRM

- Lo he revisado y esta muy buena,
pero necesita darle mayor calidad
al servicio

CATEGORIA 3

CAPACITACION AL PERSONAL
PREGUNTA 1

El manejo de los servicios Tics
implementados en la MPRM, por
parte del personal, estd siendo el
adecuado para resolver los
problemas del usuario final

- No hay capacitacién al personal
en general, porque no me parece

CATEGORIA 4

INDUCCION AL USUARIO

PREGUNTA 1

Los servicios Tics implementados en la MPRM han
satisfecho las necesidades de los usuarios

- Deberian darse mayor capacitacion para que los
usuarios, puedan trabajar en red, transferir
archivos o un base de datos mas coordinada, para
gue la mayoria de personas que necesitan esta
informacién, puedan estar al tanto.
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- Han aplicado programas, que les permita
a la Municipalidad, tener el control de los
registros, tanto de lo que es almacén,
registro de pagos, SIAN, el SIAF y estos
son controlados por usuarios externos

- Se han implementado un fan Page en las
redes sociales de Facebook.

- La pagina web cumplia una funcién mas
que como WordPress

- Tienen sus servidores propios, pero no se
almacenan ahi las paginas web.

- Se han implementado impresoras de
mayor calidad, los servicios de impresion
a un nivel estandar, camaras web, entre
otras cosas.

- Tienen el hardware adecuado, tienen un
propio servidor

- Para brindar servicios en lo referente a

Tics, tienen el hardware suficiente
Contraste:

- No brinda computadoras nuevas con
buena potencia mayor parte de
trabajadores.

- Limitaciones en cuanto a camaras con
mayor potencia para edicion de videos,
camaras, microfono, para lo que es la
produccion audiovisual

- Deficiencia en cuanto a
produccion audiovisual

- Problema es la conectividad de internet y
la fibra Optica no es estable

lo que es

- Es unainterfaz bastante genérica,
es un WordPress,

- Lainterfaz tiene lo que se espera,
cuando t0 haces una revisiéon de
las diferentes paginas webs, de
otras municipalidades.

- Tiene los  segmentos; la
arquitectura de la informacion, con
parametros en ese tipo de paginas
webs.

- Con la categoria de software, la
plataforma que me parece mas
eficiente que ha funcionado mejor
es Facebook, gracias A Facebook
se puede tener mas 0 menos una
medicién del clima en cuanto a la
percepcion de la municipalidad

Contraste:

- Es muy probable, que muchas

personas, prefieran ir a ventanilla

En la pagina hay enlaces rotos, y

contenido de poca relevancia y

contenido que utiliza demasiado

espacio, los titulos no estan bien
puestos, no hay una guia clara.

No se ha hecho un testeo, acerca

de la capacidad que tienen los

usuarios o del publico objetivo,
para entender los contenidos, de

cémo es que te puede ayudar a

tus procesos y facilitar sus

trdmites como administrado.

- No hay una idea detras del
planificador, no hay una idea de
qué es lo que debe contener una
pagina web y tipo de cémo se
debe agregar valor

- No es un estilo de web 2.0, pero la
gente se ha acostumbrado a ese
tipo de comunicacion lineal

que haya un personal con la
experiencia suficiente, como para
brindar esa capacitacion
Necesitaria verse el indice de
participaciéon ciudadana por esta
web, a qué les ha sido util esta
web, se necesita saber cuantas
personas han ingresado a esta
web y que tan satisfechas estan.
No hay planes claros, los lideres
de equipos no tienen objetivos
claros por lo tanto no pueden
hacer una medicién de sus
indicadores, méas alld de sus
indicadores de performance,
algunos que puedan ir midiendo;
salvo por un tipo de andlisis
intuitivo, de qué tan bien lo esta
haciendo un funcionario.
Entonces al no haber todas estas
estructuras de gestiéon, no se
puede apreciar el enorme
potencial que tienen las
tecnologias de informacién y
comunicaciones.

Se podria capacitar al personal, para que tengan
un buen uso de que la web, tenga su desarrollo,
su e-mail web y eso funcionaria a nivel de toda la
provincia.

Se sigue haciendo seguimiento de modo
analogico.

En ninglin momento como administrado recibi tipo
de informacién sobre el uso de la plataforma; por
eso es lo que me lleva a pensar que en la practica
no se hace uso de ella y no satisface las
necesidades.

Seguramente, son muy pocas las personas que
han logrado detener seguimiento o haber
conseguido hacer algin tramite a través de esa
plataforma no logrando la satisfaccién
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de investigacion es necesario bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que
haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en
los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la d: inacién de la organizacién, pero si sera necesario
describir sus caracteristicas.
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