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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la gestion
municipal de la Municipalidad de Puente Piedra a razon de la implementacion
del trabajo remoto frente a la atencidon del usuario durante el estado de
emergencia por la COVID-19 en el afio 2020, asimismo, se utilizé el enfoque
cualitativo esto permitird que el proceso del desarrollo de la investigacion sobre el
rol de los servidores publicos en la pandemia de COVID — 19. ya que este permite
producir conocimiento del tema y formular teorias. La poblaciéon y muestra esta
conformada por 05 funcionarios expertos en la materia de la municipalidad de
Puente Piedra. Como instrumento de utilizé la guia de entrevistas la cual es una
técnica en la investigacion cualitativa donde se desarrolla la comunicacion
intrapersonal, asimismo esta hizo mas eficaz la recoleccion de datos a través de
una conversacion y el empleo de preguntas en materia de gestion frente a los
servicios ante el usuario. Los resultados en la gestion municipal de la
Municipalidad de Puente Piedra a razén de la implementacién del trabajo remoto
determinaron que dicha gestion fue regular, debido a que se implanto el trabajo
remoto, pero no se hizo de manera Optima, puesto que hubo falta de
capacitacion especializada para cada area, asimismo falta de supervision para

verificar la calidad de atencidén de cada empleado.

Palabras claves: Gestion Municipal, Trabajo remoto, servidores publicos
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Abstract

The objective of this research was to determine the municipal management of the
Municipality of Puente Piedra due to the implementation of remote work in front of
the user's attention during the state of emergency due to COVID-19 in 2020,
likewise, the This qualitative approach will allow the process of developing research
on the role of public servants in the COVID - 19 pandemic, since this allows for the
production of knowledge on the subject and formulate theories. The population and
sample is made up of 05 officials who are experts in the matter of the Puente Piedra
municipality. As an instrument, the interview guide was used, which is a technique
in qualitative research where intrapersonal communication is developed, it also
made the collection of data more effective through a conversation and the use of
guestions on management in front of the services to the user. The results in the
municipal management of the Municipality of Puente Piedra due to the
implementation of remote work determined that such management was regular,
because remote work was implemented, but it was not done optimally, since there
was a lack of training specialized for each area, also lack of supervision to verify the
quality of care of each employee.

Keywords: Municipal Management, Remote work, public servants
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l. INTRODUCCION

El mundo como lo sostiene Jensen (2020), a raiz de la pandemia, ha cambiado
de manera radical, asi la forma de laboral de las personas no es la excepcion, el
gran cambio que se dio fue la implementacion del trabajo remoto, en casi la totalidad
de empleos a lo largo de todo el mundo, con algunas excepciones que los gobiernos
a través de sus politicas publicas, Politicas locales impuso y especificd, asi los
trabajadores pasaron sus labores a la via virtual, haciendo todas sus funciones y
cumpliéndolas a través de esta modalidad, causando asi incertidumbre en la calidad
de atencion frente a los usuarios ya que todo sistema nacional mediante sus

Organos y organismos ya sea como sus gobiernos regionales o gobiernos locales.

Tal es asi que en el afio 2020 el mundo enfrento a un virus al cual todos
conocen como COVID-19, mediante el cual nuestro Estado Peruano decreto estado
de emergencia a nivel nacional, tal es asi que mediante ello diversas instituciones
publicas y/o privadas implemento que sus trabajadores pasara a efectuar sus

actividades laborales de forma remota.

En ese sentido Garro y Palos (2020), indicé que la llegada de la enfermedad
pandémica de la COVID — 19, ha causado un incremento significativo en el trabajo
remoto, el cual utiliza medios tecnoldgicos en el cumplimiento de sus funciones
laborales, a través de plataformas virtuales, en donde no solo desempefian sus
labores, si no también realizan reuniones o charlas que ensefia a los trabajadores y

los capacita a las nuevas normalidades producto de la coyuntura.

Asimismo, Soroi (2020), opind que se debi6 aumentar o desarrollar la
importancia de la actividad del trabajo remoto, sin modificar los contactos de
estimulo tecnoldgicos de seguimiento que induce modificaciones en el cumplimiento
del trabajo remoto. Por otro lado, destac6 que se debe incrementar el seguimiento
de las cosas hechas por el empleado en la determinada empresa o institucion con
el fin de reforzar el desempefio de las tareas asignadas al personal, ya que estas
labores se realizaran lejos de los jefes inmediatos, con la finalidad de tener una

buena atencion al usuario. Y asi generar la satisfaccion de estos.



En el Perd segun lo explica Delgado de la Matta (2020), el trabajo remoto fue
consecuencia de las medidas excepcionales y temporales a causa del estado de
emergencia que se ocasiono por la enfermedad pandemica de la COVID — 19, es
por ello que los trabajadores tuvieron que aplicar esta modalidad de trabajo con el
objeto de puedan realizar sus funciones en cuanto a las labores pero desde sus
hogares dentro de lo posible segun le permita la actividad realizada con la finalidad
de conservar sus empleos, su nivel de produccion y de manera principal para poder
prevenir riesgos en cuanto a su salud puesto que puede existir niveles de contagios

altos sistema trabaja de manera presencial.

Por otra parte, en el Peru las empresas tanto privadas o publicas, han
implementado desde que se dieron las medidas para prevencion de la pandemia,
medios tecnoldgicos para que sus trabajadores sigan laborando y poder
mantenerse en el mercado, en el caso de las empresas publicas, han tenido que
implementar, los servicios publicos, debido a la importancia que tienen los procesos
para los usuarios, asi como las municipalidades para dar servicios a sus
ciudadanos, y hacerlo de manera efectiva. Asi el trabajo remoto, a causa de la
necesidad de mantener la economia estable de los paises y de los cuidadnos, se
implemento a través el decreto de urgencia nimero 026-2020, el gobierno regul6
los pardmetros segun cada tiempo con la finalidad de frenar la propagacién de la
COVID - 19 en el pais, asi como el decreto supremo No 010-2020-TR. (Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo, 2020)

De manera local, para Vite (2020), en Puente Piedra la emergencia sanitaria,
gue fue ocasionada por la COVID -19, se determind que los trabajadores deberian
seguir laborando desde sus domicilios para evitar perjudicar los procesos realizados
por los administrados de su jurisdiccion, a través de implementar las diversas
medidas, como el uso de las nuevas tecnologias, para evitar el perjuicio de los
administrados, y causando una determinada satisfaccion en ellos a pesar de la

coyuntura.

Asimismo, Vite (2020), nos explicé que hoy en dia el trabajo remoto en el Peru

es una institucion, la cual ha sido regulada antes de la pandemia, sin embargo y a



pesar de que la expresion puede ser parecida, es diferente al trabajo desde casa,
puesto eso fue establecida de manera especifica para salvaguardar los trabajos y
la salud de los demas en cuanto a las ciudadanos peruanos durante el estado de
emergencia nacional siendo la misma una prestacion de los mismos servicios con

subordinacion pero desde un lugar de aislamiento o su domicilio

Siendo asi que el Distrito de Puente Piedra implemento también el trabajo
remoto a raiz de poder brindar la calidad de servicios de atencion a los pobladores
de Puente Piedra, encontrando problemas de atencién al usuario que requieren de
un estudio, es por ello que el presente trabajo de investigacién centra su estudio en
la Municipalidad de Puente Piedra donde se ha observado que existen muchas
colas y también quejas por parte de los usuarios ya que ellos indican muchas veces
gue no cumplen con el plazo legal a fin de atender algun tipo de tramite no

mostrando asi calidad en los servicios por parte de sus servidores publicos.

Sin embargo, diversas cuerpos legales e instituciones internacionales no

hacen una adecuada comparacion entre los términos.

Basado en esta realidad, se plantea el siguiente problema de general de
investigacioén, ¢ Cudl es la situacion de la implementacion del trabajo remoto dentro
de la gestion municipal en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente
Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el afio 20207?, en ese
sentido se formularon también dos problemas especificos: (A). ¢ De qué manera se
desarroll6 la implementacion del trabajo remoto en los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19
en el afio 20207, (B). ¢Cudl es la situacién de la gestion municipal mediante el
trabajo remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra

durante el estado de emergencia por la COVI-19 durante el afio 20207.

El trabajo de analisis cuenta con justificacion tedrica donde su sustento se
encuentra en los aportes teoricos de las categorias y las subcategorias de trabajo
remoto y el cumplimiento de las necesidades de los trabajadores de la Municipalidad

de Puente Piedra durante el estado de emergencia durante el afio 2020, con los



hallazgos de esta investigacion, permitiendo asi, ampliar conceptos de las
categorias y sub categorias en torno a un contexto local, regional y nacional, por
otro lado la justificacion practica se basa en los resultados que permitira determinar
y evaluar de forma profunda el fendbmeno de estudio el cual permitird tener una
mayor comprension el cual servirh como informe académico constructivo para las
autoridades y/o servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra y otros
gobiernos locales con el Unico fin de proponer alternativas de solucién en la gestién
de administracion publica de brindar un buen servicio de calidad al usuario,
finalmente la justificacibn metodolégica brindara un instrumento que es la guia de
entrevista debidamente validado por expertos, para asegurar su confiabilidad y
ejecutarlos a los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
seleccionados segun el cargo y el grado de experiencia, siendo asi que el presente
trabajo cumplira con todo el procedimiento metodolégico de enfoque cualitativo.

Mediante ese orden se establecié el objetivo principal de la investigacion:
Determinar la gestion municipal de la Municipalidad de Puente Piedra a razén de la
implementacion del trabajo remoto frente a la atencion del usuario durante el estado
de emergencia por la COVID-19 en el aiflo 2020. Ademas, los siguientes objetivos
especificos fueron los siguientes: (A). Determinar de qué me manera se desarrollé
la implementacion del trabajo remoto en los servidores publicos de la Municipalidad
de Puente piedra en funcion de brindar calidad de atencién a los usuarios durante
el estado de emergencia por la COVID-19 en el aiio 2020, (B). Determinar la
situacion de la gestion municipal mediante el trabajo remoto de los servidores
publicos de la Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por
la COVID-19 en el afio 2020.

[I.  Marco Tebérico

Para la investigacion del presente trabajo de analisis del fenbmeno, se han
desarrollado diferentes teorias acerca de la gestion municipal y trabajo remoto a
razon de la satisfaccion de los administrados en el estado de emergencia de la
COVID -19.



Asimismo, es indispensable ir mas all4 en cuanto a los estudios realizados
anterior al trabajo Asimismo de las investigaciones y trabajos puesto que esto puede
evitar generar una investigacién sobre algun tema ya tratado por otro autor

(Sampieri, Fernandez, Baptista, 2006).

Es por ello, que los antecedentes internacionales que respaldan esta presente

investigacién son los siguientes:

Para, Edquen (2020), en su tesis titulada “trabajo remoto: Ventajas y
desventajas de su implementacién en los millennials de Chile", tesis para optar al
grado Magister en Gestion de Personas y Dindmica Organizacional, enfoque
cualitativo, cuyo objetivo es determinar las ventajas y desventajas que tiene la

implementacion del trabajo remoto para los millennials.

En una parte de la investigacién, se menciona las desventajas del trabajo remoto,
siendo la mas significativa, el uso obligatorio de internet y de plataformas virtuales,
lo que puede dificultar las funciones de las personas que no pertenecen en la época
moderna y no saben usar las herramientas digitales, asimismo una de las mas

grandes ventajas es la rapidez en el cumplimiento de sus funciones.

Asimismo, para Cortés (2020), en su tesis titulada “trabajo remoto en tiempos
de covid-19 y su impacto en el trabajador”, tesis de enfoque cualitativo, cuyo objetivo
es entender como los trabajadores interpretan y enfrentan la interaccion de la vida
laboral y la vida familiar, en el trabajo remoto, asimismo identificar las demandas
gue tiene el sujeto con respecto al mundo laboral y al mundo familiar, de igual

manera busca identificar cuales son las estrategias que han usado los trabajadores.

Este autor nos realiza un analisis de las nuevas modalidades de operar en los
trabajos en la nueva época o normalidad de la COVID — 19, en otras palabras, las
consecuencias de la pandemia, asi también como ha influenciado en la labor de los
trabajadores con los nuevos requerimientos que el estado de cada pais ha
implementado para poder erradicar la pandemia, pero en muchos casos los
servidores estatales no estan comodos en sus lugares de trabajos ya que muchas

veces reflejan sus malestares en la mala atencion que brindan.



Por otro lado, para Rugel (2020), en su tesis titulada “Las percepciones de los
trabajadores frente al trabajo remoto durante la pandemia Covid-19, caso de estudio
realizado a los residentes de una urbanizacion del Cantén Daule”, tesis de enfoque
cualitativo, cuyo objetivo es conocer los puntos de vista de los pobladores de la
Urbanizacion en el Estado de Daule respecto a la limitada préactica del trabajo
remoto, y a su vez buscar identificar las condiciones laborales en las que se
desarrollan a la distancia los pobladores de la Urbanizacion en el Estado de Daule.

trabajo en el estado de Daule.

El trabajo se enfoca en las percepciones de vista, que tienen los trabajadores
frente a las nuevas estipulaciones del trabajo remoto producto de la pandemia, asi
dependiendo de las caracteristicas tanto como de edad o experiencia de los mismo,
la percepcion cambiara con sus ventajas o desventajas, asi es como el trabajo
remoto ha cambiado el nuevo panorama de la forma de laborar de manera mundial

y no se sabe cdmo volvera a lo que era la anterior realidad.

De igual manera, para Pérez (2020), en su tesis titulada “Los riesgos laborales
en la modalidad del trabajo remoto en Ecuador”, tesis para la obtencion de maestria
en Derecho Laboral y Seguridad Social, en enfoque cualitativo, cuyo objetivo es
identificar los riesgos que puede tener el trabajador producto del trabajo remoto y si

este es beneficioso o no para el mismo.

Esta investigacion, nos tiene como primordial funcion el estudio de los riesgos en
general que puede generar la implementacion del trabajo remoto, como problemas
de salud, por estar en cuarentena sin salir, ya que muchas personas toman hasta 8
horas de trabajo, y eso sumando estar sentado en un aparato tecnolégico, se suma
a problemas que puede causar que la persona sufra de estrés y cansancio y otros

problemas de salud.

Asi también, para Bonilla (2020), en su tesis “Estudio de las caracteristicas del
trabajo remoto en aislamiento por el covid-19 en la provincia de pichincha”, tesis de
enfoque cualitativo, cuyo objetivo es Identificar las funciones del trabajo remoto en
cuarentena por el COVID-19 en la provincia de Pichincha, asimismo determinar la

existencia de recursos para el trabajo remoto en condiciones de la COVID- 19.



En este trabajo de investigacién, se desarrollara, en torno a estudio de las
caracteristicas de los trabajos remoto, asimismo como ha repercutido el mismo, en
el ambito de la cuarentea de la COVID-19 en el Perl, y como ha cambiado tanto
beneficios como desventajas en la nueva modalidad afectando asi a los usuarios
y/o administrados, también es importante ver cual fue la gestibn municipal mediante
el trabajo remoto por parte de la instituciones publicas para poder cumplir y

satisfacer las necesidades de los usuarios.

Por otro lado, se tomaron en cuenta también estudios nacionales que respaldan la

presente tesis donde:

Al respecto, para Irigoyen (2021), en su tesis titulada,” Estrategias de trabajo
remoto para el desempefio del servidor publico con discapacidad fisica en el
Gobierno Regional de Lambayeque” tesis para obtener el grado académico de
maestra en Gestion Publica, en enfoque cualitativo, cuyo objetivo es recomendar
gestiones para poder implementar el trabajo desde domicilio para que las funciones
de los servidores publicos del Gobierno regional de lambayeque que tengan una
discapacidad fisica puedan incorporarse también a ese tipo de trabajo Asimismo la
presente investigacion pretende identificar cual es el nivel del desempefio que van
a tener los 2 mencionados servidores publicos con discapacidad para que se
puedan disefiar algunas mejoras o estrategias dentro del trabajo a domicilio y
también pretende finalmente poder validar una estrategia que le pueda servir para

mejorar segun los resultados dados.

En esta investigacion se centra en la eficacia que tienen los funcionarios en el sector
publico, que tuvo que cambiar su modalidad de trabajo por las medidas impuestas
por el estado, como medida para hacer frente a la pandemia, asimismo se analiz6
si las funciones realizadas por los servidores publicos en el gobierno regional de
Lambayeque y si estdn se han cumplido segun lo estipulado en las normas que
regula sus actuaciones, y si entonces el trabajo remoto beneficio o perjudico en

cumplir con las necesidades de los usuarios.

Asimismo, para Solis (2021), en su tesis titulada “Trabajo remoto y su efecto

en la productividad de los servidores publicos durante el estado de emergencia por



la COVID-19”, tesis para la obtencidon del grado académico de maestra en gestion
publica, en enfoque cualitativa, y cuya finalidad es investigar sobre las causas que
tiene el trabajo remoto dentro de las actitudes de los trabajadores publicos en el
Gobierno regional de Apurimac puesto que el trabajo remoto puede depender

mucho de la productividad que tengan estos

Asi este trabajo también afirmé que el trabajo remoto en el gobierno regional de
Apurimac es deficiente en comparacién cuando el trabajo se hacia de manera
presencial, asimismo se ha demostrado que el ambiente laboral a pesar de no influir
es un tema importante para que el trabajador pueda centrarse en sus labores, asi

se demostrd que el trabajo tipo mixto es la mejor opciodn para los trabajadores.

Por otro lado, para Soto (2021), en si tesis titulada “Gestion del trabajo remoto
y calidad de servicio en Administrativos de una Ugel en Lima, 2021” tesis para la
obtencion del grado académico de maestra en gestion publica, en enfoque
cualitativo, y cuyo objetivo es Determinar el vinculo existente de la gestion del

trabajo remoto y la calidad de servicio en administrativos de una Ugel en Lima.

Asi en esta investigacion a su vez si se encontré un vinculo existente, entre la
gestién del servicio publico en la Ugel, con el trabajo remoto, asimismo con la
calidad de este servicio, a los usuarios, sin embargo, se pide como una
recomendacion que se pueda hacer una fiscalizacion en los procesos realizados por

los trabajadores y que las implementaciones tecnolégicas sean mas modernas.

De igual manera para, Osorio (2021), en su tesis titulada “Trabajo remoto y
calidad de atencion a través del aplicativo web MAU en la Corte Superior de Justicia
de Lima, Lima, 2021”, tesis para obtener el grado académico de maestro en gestion
publica, en enfoque cualitativo, cuyo objetivo consiste en determinar si el aplicativo
MAU para la mejora de la calidad de atencion desde el trabajo remoto mejoré la

participacion de la ciudadania y aceptacion de la gestion publica.

En este trabajo, asimismo se ha pretendido determinar la relacion del trabajo remoto
y la efectividad en las funciones de los trabajadores de la corte superior de justicia
de lima, través del uso del aplicativo MAU, que pretendi6 a la mejora de la calidad



de atencién, determinando que si efectivamente en este caso el aplicativo

mencionado ha mejorado la efectividad.

Por otro lado, para Baldeon (2020), en su tesis titulada “Trabajo remoto y su
relacion con la eficiencia del personal administrativo de la Municipalidad provincial
de Junin 2020” tesis para la obtencién del grado académico de maestra en gestion
publica, en enfoque cualitativo, y cuyo objetivo es determinar la relacién entre el
trabajo remoto y la eficiencia del personal administrativo de La Municipalidad

provincial de Junin 2020.

Asi este trabajo a su vez pretende determinar la actuacion eficiente con el trabajo
remoto del personal de la municipalidad, y si esta modalidad esta4 conectada con
eficiencia o deficiente del mismo, debido a las ventajas o desventajas del uso por
parte de los empleados de los sistemas web implementados para la utilizacion de
las funciones de manera online, asimismo también depende de las capacitaciones
gue la misma entidad pueda darle a si personal, siendo esto significativo para la

eficacia 0 no de los procesos realizados en funcion y beneficio de los usuarios.

Luego de respaldar la presente tesis con estudios nacionales e internacionales paso
a definir conceptualmente y con bases normativos las categorias y subcategorias
del presente trabajo de investigacion, siendo importante definir al Trabajo remoto en
el cual, para Paladines (2021) el trabajo remoto es una nueva forma de trabajar,
gue permitira a los paises ingresar en el mundo de la tecnologia, a través de las
paginas virtuales, esto permitird que los paises pueden darle una mejor calidad de
vida a sus ciudadanos, y asimismo podra abrir las puertas a nuevas oportunidades
gue con la forma de laborar normalmente no se podrian tener y asi potenciar las

capacidades de los empleados de las empresas tanto privadas como publicas.

Por otro lado, Heras (2021) refiri6 que, si bien es cierto el trabajo remoto en
la época de la pandemia, por motivos de la propagacion de la COVID - 19, ha
ayudado a los trabajadores a no caer en el desempleo, también presenta una
desventaja como es que no puede ser usado para todo tipo de trabajos, asimismo
concluyo el autor que solo puede implementarse para los trabajos en los que puedan

implementarse los medios tecnolégicos para cumplir las funciones, siendo estas las



gue estan en desventajas. Y en donde el estado debe tomas mayor medida cuando

realiza sus medidas contra la pandemia

De igual manera, para Orteaga (2017), nos dice que el trabajo remoto es una
opcién para mejorar la calidad de los beneficios que le puede otorgar a los usuarios
y asimismo a los trabajadores, ya que puede generar mejores beneficios para un
mejor clima laboral, ya que hace mas eficaz su labor, asi este autor concluyo que
los beneficios que mas se dieron en la implementacion del trabajo remoto es en el
costo de manejar el lugar laboral, disminucion de costos ya que ahora los gastos de
tener trabajadores de manera presencial ahora seran asumidas por los trabajadores
en sus nuevos lugares de labor como la luz o el internet agua, merienda entro otros,
gue beneficiaria a las empresas tanto privas como publicas, por otro lado, también
podemos asegurar que los trabajadores al estar en su propios hogares segun la
perspectiva de cada uno puede ser un beneficio o desventaja, todo esto producto al

estado de emergencia decretado por el estado Peruano por la COVID-19.

Es por ello que, El estado de emergencia en el caso peruano esta regulado en
el articulo 137 de la constitucién politica del Peru, este se refiere a un caso de
gravedad en cuanto a la alteracion del orden publico o un dafio en gravedad para
la seguridad del estado, este es declarado por el presidente de la republica, en las
zonas afectadas y que no puede durar mas de 15 dias, y este puede ser renovado
segun las circunstancias, sin embargo cabe recalcar que debe ser aprobado por el
congreso, en miras de la transparencia y en haras de salvaguardar la democracia
en que funda el gobierno y asi también preservar los derechos de los ciudadanos.
Asi la constitucién politica del Pert en su articulo 137 de la constitucion tiene
positivizado lo siguiente, Estado de emergencia, en caso de perturbacion de la paz
o del orden interno, de catastrofe o de graves circunstancias que afecten la vida de
la Nacion. En esta eventualidad, puede restringirse o suspenderse el ejercicio de
los derechos constitucionales relativos a la libertad y la seguridad personales, la

inviolabilidad del domicilio, y la libertad de reunion y de transito en el territorio.

Tal cual lo expresa la carta magna se restringen algunos derechos de los
ciudadanos, por otro lado, es por ello que debido a esta medida se dio la medida de
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trabajo remoto, debido a que en el estado de emergencia dado por la COVID — 19
fue que nadie podia salir de sus domicilio mas que con permiso o solo para hacer
compras de primera necesidad, asi que en vista de todas estas limitaciones se ha
visto como una solucién en el trabajo de manera remota, asimismo para Edquen
(2020), afirm6 que el estado de emergencia es la consecuencia directa de la
implementacion del trabajo remoto también ha tenido tropiezos en cuando a la
implementacién de los servicios digitales y una falte de estructura técnica que se
adecue a las necesidades de cada labor delos trabajadores, lo que repercute en la
atencion que le dan a su clientes o en el caso de las labores, y asi es en que se
vera si se cumple con las funciones del trabajador como tal de manera eficiente o
deficiente, asimismo para este autor afirma que de esto compete la satisfaccion del
usuario, lo que es importante para la investigacion puesto que aun no se sabe
cuando se regresara a la antigua normalidad y si es ineficiente, es el gobierno quien

debe tomar las medidas pertinentes.
Tabla 1.

Estado de emergencia

Caracteristicas

- Ocurre en caso de perturbacion de la paz o del orden interno, de

catastrofe o de graves circunstancias que afecta la vida de la nacién

- Maximo 60 dias, prorrogables por nuevo decreto

- Los derechos relativos a la libertad y la seguridad personales, la
inviolabilidad del domicilio, y la libertad de su reunion y de trénsito pueden

restringirse o suspenderse

Por otro lado, es importante conocer y definir gestion municipal a fin de
brindar calidad de los servicios publicos municipales para ello, el autor Newfarmera
y Quillas (2014) determind que que la calidad del respeto y la gestibn municipal se

considera como un conjunto de resultados que deben estar a disposicion de la
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poblacion de manera libre para que ellos puedan determinar si la funcion ha sido
eficaz o no para el presente autor es primordial llegar a tomar una decision la cual
debe tener capacidad de monitorear el desempeiio de nuestras autoridades
Asimismo publicar medidas de rendimiento en cuanto a los proyectos realizados si
éstos fueron efectivos o no y adicional también monitorear los resultados de la
gestion compartir también estas experiencias juntos con las poblaciones es decir

junto con los administrados

Asimismo, Newfarmera y Quillas (2014) afirm6 que la calidad de los servicios en la
gestion municipal se enfoca en el manejo correcto y eficiente de los fondos
municipales, con el objetivo de compensar las necesidades de los ciudadanos y
promover el desarrollo del pais que lo realiza una autoridad de sus propios recursos

para brindar servicios concretos, especificos e individuales.

Por otro lado, el sector publico cuenta con recursos como personal, recursos
materiales, recursos financieros, entre otros, siendo estos en
bienes y servicios, asi, la gestion publica es el conjunto de acciones mediante las
cuales las instituciones publicas tienden a lograr sus metas y objetivos, los cuales
estan relacionados con las politicas de gobierno establecidas por el Poder Ejecutivo
hacia los gobiernos locales para que puedan brindar servicios publicos de calidad
por medio de sus funcionarios tal es asi que es importante conocer que son servicios
publicos municipales para ello, Chunga (2018) los servicios publicos son las
acciones o actividades que tienen que realizar las instituciones publicas, en los
niveles de organizaciones del como el central, local y regional, que se realiza en
miras del bienestar de la poblacién y para alcanzar cierto grado de satisfaccion de
forma general través de varias medidas o herramientas que permita la funcién en

cuanto a lo estipulado en la norma que debe cumplir segun el régimen publico

Asimismo, para Chunga (2018), afirm6 que estos la calidad de servicios
publicos se pueden lograr a través de los fondos publicos, asi estos son todos los
fondos los objetivos presupuestarios y desglosados por fuente de financiacién, que
gestionan los organismos publicos para alcanzar sus objetivos institucionales,

debidamente expresados a nivel de categorias de ingresos y gastos, los cuales son
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el conjunto de bienes que se derivan de e tributos, venta de bienes, prestacion de

servicios, rentas de la propiedad, multas, sanciones y otros ingresos corrientes.

Asi la institucion de la municipalidad, que agrupa tres componentes
interrelacionados: La Poblacién, el territorio y la organizacion social. En otras
palabras, es una institucién publica que se encarga de cierto lugar y cantidad de
personas que estardn a su cargo y a los cuales esta obligado a satisfacer sus
necesidades basicas y que ayude al desarrollo de esta buscando las mejores
herramientas que permitan su finalidad, siendo el concejo municipal quien los realiza

y que esté integrado por el alcalde y sus Regidores.

Tabla 2.

Consejo de municipal

Funciones

a. Proponer proyectos de ordenanzas y acuerdos.

b. Formular pedidos y mociones de orden del dia.

c. Asumir, por delegacion del alcalde, sus funciones politicas.
d. Fiscalizar la gestidbn municipal.

e. Integrar comisiones ordinarias y especiales.

f. Mantener comunicacion con las organizaciones sociales e informar al

concejo municipal.

Finalmente, Velazquez (2019), es el cumplimiento de las expectativas del
usuario en cuanto a bienestar o placer que se tiene cuando se ha calmado un deseo
0 cubierto una necesidad, la satisfaccién es un concepto psicolégico, que en un
sentido basico implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se

desea y espera de un producto o servicio, asi afirmo6 que el tiempo de espera en la
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atencion de los administrados, influye en la satisfaccién de este, asi mientras mas

eficaz este.

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

En esta investigacion, se utilizé el enfoque cualitativo, asimismo se realizé un
analisis profundo y reflexivo, en cuanto a la modalidad laboral remota, esto permitira
gue el proceso del desarrollo de la investigacion sobre el rol de los servidores
publicos en la pandemia de COVID — 19. Al respecto Quecedo y Castafio sostienen
qgue, En sentido amplio, pude definirse el enfoque cualitativo como la investigaciéon
que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o
escritas, y la conducta observable” (2002, p.7). Ya que este permite producir
conocimiento del tema y formular teorias, es por ello que la presente investigacion
esta orientada hacia el enfoque cualitativo, ya que este comprende un andlisis y
recoleccion de datos mediante el instrumento de guia de entrevistas.

La investigacion es de tipo basica porque esta orientada al estudio, analisis y
a la profundizacién tedrica de las categorias gestion municipal y el trabajo remoto
sin la rigurosidad de ponerlos en practica, siendo que, Concytec (2020), refirio que
una investigacion basica es aquella que de enfoca en conocimientos mas complejos
y completos, puesto que esta orientada a comprender las partes mas importantes

de los hechos o fendmenos estudiados y de las relaciones que establecen los entes.

Al respecto , se aplicé en el presente trabajo de investigacién, el disefio
fenomenoldgico el mismo que permitio se realicen entrevistas como una técnica
para determinar una investigacion con caracteres cualitativos donde se desarrolla
la comunicacion intrapersonal Asimismo la cual se hizo mas eficaz a través de la
recoleccién de datos que en el presente caso se derivé de una conversacion y el
empleo y formulacion de preguntas en materia de gestion frente a los servicios ante
el usuario siendo para ello que se usaron con 5 funcionarios expertos en la materia

de la municipalidad de puente piedra
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Para el autor, Herndndez (2014), indico que el disefio fenomenoldgico,
investiga sefial determina analiza comprende los puntos de vista de las personas
segun sus experiencias vividas con respecto a un fenbmeno o mdaltiples situaciones
entre otros en cuanto a instrumentos que puedan recolectar informacién de manera

veridica como lo es las entrevistas

3.2. Categorias, subcategorizacién y matriz de categorizacion
Categoria 1: Gestion Municipal

Referida a la gestion donde se organiza y estructura las funciones del integro de la
institucion ajustada al sistema de gobierno y de la administracion local, debidamente

liderada por el Alcalde y los servidores publicos de la entidad municipal.

Subcategorias: Calidad de atencion de los servidores publicos, estado de

emergencia.
Desempefio Laboral
Categoria 2: Trabajo remoto

Se entiende al trabajo remoto como la prestacion de los servicios laborales sujetos
a subordinacion, teniendo asistencia de forma presencial por parte de los servidores
publicos teniendo como lugar de trabajo su domicilio en el cual residen las cuales

estan sujetas a supervision por parte de su institucion empleadora.
Subcategorias: Desempefio Laboral, herramientas de Trabajo Laboral.
Tabla 3.

Matriz de Categorizacion
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Sub categorias

Categorias Indicadores
Coédigo Nombre Cadigo Nombre Caodigo Nombre
Calidad de Cl1.1.1 Gestion
-~ atencion de los C1.1.2
servidores Calidad
publicos
c1 Gestion Funcién de la
Municipal Ciz21 e
P Municipalidad
Cl.2 Estado de
Emergencia Cl1.2.2 Usuarios
Capacitacion
C2.1.1
Desempeiio
C2.1
Laboral Calidad
C2.1.2
Trabajo
Cc2
Remoto
_ C2.2.1 Tecnologia
Herramientas de
C2.2

Trabajo Laboral

Logistica
C2.2.2

3.3. Escenario de estudio
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La localidad municipal objeto de la presente investigacién es la Municipalidad
de Puente Piedra con direccion legal en la calle 9 de junio 100 — Puente Piedra
ubicada en la Regién de Lima Metropolitana, la cual est4 orientado a impulsar el
desarrollo integral de los ciudadanos del Distrito asi como atender sus necesidades
brindando calidad en sus servicios contribuyendo asi elevar la calidad de vida de
los ciudadanos Puente Pedrinos; es por ello que para la presente investigacion se
seleccionaran cinco profesionales del cuerpo de Gerentes, siendo estos,
subgerente de atencion al ciudadano, gerente de gestion de talento humano,
gerente de comunicaciones, gerente de desarrollo urbano y gerente de desarrollo
social de la Municipalidad Distrital caracterizandose asi por ser profesionales

altamente calificados para poder realizar las entrevistas.
3.4. Participantes

En el caso de investigaciones cualitativas, “el tamafio de la muestra no es tan
importante desde una perspectiva probabilistica, pues el interés del investigador no
es generalizar los resultados para una mayoria” (Hernandez et al, 2014, p. 415), es
por ello que, los sujetos participantes, seran cinco gerentes de distintas areas de la
Municipalidad de Puente Piedra el cual se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 4.

Caracterizacion de sujetos a entrevistar

Entrevistado Profesion Especialidad Cargo Experiencia
Leni Nobel Arquitecto Gestion Subgerente de
Vasquez Publica gestion del = ef s
Aranda riesgo de
desastres
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Luis Miquel  Ingeniero Gestion Gerente de
Comeca Pudblica autorizaciones 7 afios
Ramirez municipales
Joseé del Gerente de
Carmen Gestion administracion y 6 afios
Huamachum Plblica finanzas
o Bernal
Emilia Gestidn Subgerente de 5 afios
Loreley publica secretaria
Neyra General
Rodriguez
Elizabeth Gestidn Gerente de 5 afios
Pilar Jacome publica registro y
Huaman fiscalizacion
tributaria

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Asi, La recopilacién de datos es el método de recopilar los procedimientos que
tiene como finalidad servir de fundamento y asimismo permite definir las partes de
nuestra presente investigacion. Entre las principales técnicas a usar es la entrevista
ya que mediante la cual se recopilara informacion directa y personal del agente
participante que debe tener relacion con el tema estudiado, asimismo esta basado

en las experiencias personales de las mismas (Sampieri, 2006, p.50).

Es por ello que el instrumento que se aplicara en la presente investigacion es
la guia de entrevista, ya que es una herramienta la cual tiene un uso cualitativo por

sus caracteristicas principales que estan orientadas o enfocadas a organizar y a
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responder y cuestionar interrogantes que derivan de indicadores y que son dirigidas
a profesionales los cuales utilizaran la técnica mencionada como lo es la entrevista
para tener datos para poder enriquecer el analisis ya determinado y generar
conclusiones y recomendaciones Asimismo es un instrumento o herramienta flexible
la cual va a permitir generar mayor cantidad de preguntas para un analisis(Sanchez
y Reyes, 2015), por tal motivo se realizaran guias de entrevistas las cuales seran

debidamente validadas por expertos en la materia.
3.6. Procedimiento

El procedimiento seguido en esta investigacion tiene la investigaciéon de
enfoque cualitativa que tiene como caracteristicas la fenomenologia y la
comprension, nuestra investigacion busca beneficiarse del analisis y la
comunicacion de datos mediante las entrevistas, la variedad de informacion no se

limita al instrumento que puede ser modificado en el curso de la investigacion.

Asimismo, luego de haber desarrollado las bases tedricas, se consideré que
la aplicacién de las técnicas de entrevista el cual es la naturaleza del enfoque
cualitativo, se considerd cada paso a seguir de la técnica de la guia de entrevista
gue fueron desarrollados tomando en cuenta la matriz de categorizacién teniendo
como objetivo determinar la gestién local y el trabajo remoto por parte de la
Municipalidad de Puente Piedra en consecuencia de la pandemia de la COVID-19

a fin de brindar calidad en sus servicios a los usuarios durante el afio 2020.

El procedimiento la cual me va permitir el acceso a los servidores publicos de
la municipalidad de Puente Piedra, para el desarrollo y realizacién de las entrevistas,
es a través de solicitudes respaldadas por la Universidad Privada Cesar Vallejo
dirigidas a la Municipalidad de Puente Piedra para que me permitan acceder y
entrevistar a los participantes seleccionados en la presente investigacion ya sea de
forma presencial o por algin medio tecnolégico (zoom, Google Meet), por un
espacio de 20 minutos para que puedan responder las preguntas generadas

mediante la guia de entrevistas.
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3.7. Rigor cientifico

En la presente investigacion de enfoque cualitativa se utilizaron principalmente

los criterios de rigor a saber, credibilidad, transferencia y confirmacion.

Asimismo, el rigor cientifico al respecto de la credibilidad se fue desarrollando
a través de la utilizacion de fuentes tanto documentales como paginas web
confiables ya que estas paginas debian ser verificadas con otras herramientas y
s6lo en ese caso podria darse el proceso de la recoleccién Asimismo también se
utilizé la herramienta para guiar una entrevista la cual era realizada profesionales
para obtener un analisis en cuanto al tema desarrollado y de buena de calidad
puesto que lo que se tomo en cuenta el rigor cientifico de la investigacion y también
el disefio se valido de manera internacional con las técnicas de investigacion
anteriores y adicional también investigacion nacional ademas de diversas teorias
para que la presente investigacion o tesis pueda ser y tener un resultado éptimo y

creible

Ademas, se utiliza el rigor cientifico de la transferibilidad, cuando brinda la
posibilidad de extender los resultados de la investigacion a otras entidades con
caracteristicas similares, también se comprueba que los datos presentados ¢ En qué
medida la presentacion se ajusta a otros escenarios y situaciones? En la
investigacion cualitativa, son los lectores quienes establecen si la evidencia puede
trasladarse a un escenario diferente, cuya extension esta en funcion directa de la

similitud entre los contextos en los que se realiza la investigacion. (Conejero, 2020).

Por otro lado, se ha demostrado que el rigor cientifico de la confirmacion
pasaria por rastrear a los progenitores hasta su origen y hacer que la légica utilizada

para explicarlos (Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014).

3.8. Método de analisis de informacioén

Se cree conveniente la utilizacion del método analitico, que en resumen es
“aquel procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos y que

por lo tanto va de lo general a lo especifico” (Lopera, 2010, p.17).
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Elegimos este tipo de método ya que nos ayudo a llegar a los resultados a
través de la descomposicion de un suceso en sus elementos constitutivos y asi

utilizaremos la descripcion de resultados de los expertos entrevistados.
3.9. Aspectos Eticos.

Respecto del presente, se determind que para desarrollar la presente
investigacion se usara los criterios éticos, la confidencialidad de la informacion
evitando asi incurrir en el plagio, ademas, de que se respeto la objetividad de los
datos y la disponibilidad de los cinco (05) profesionales. Asimismo, el presente
trabajo de investigacidén esta investigacion, se ha realizado dentro del marco del
acuerdo con lo que salvaguarda la denominada “Ley Universitaria”, Resolucion
Rectoral de la Universidad César Vallejo N° 0089- 2019/UCV; y ademas de las
normas APA, con el objetivo de respetar los derechos del autor, ya que se esta

consignado en las referencias.
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CAPITULO lll: RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Descripcion de Resultados: Técnica de Entrevista

Luego del procesamiento de los datos obtenidos, luego de recolectada la
informacion de primera fuente, es decir, directamente de los entrevistados,
especificados en las instrucciones de entrevista, se contindan ordenando de
acuerdo con la estructura de la guia sefialada. Entonces comienza con un objetivo
general y termina con objetivos especificos, cada uno con sus preguntas
correspondientes. Asimismo, a efectos doctrinales, se ha omitido la transcripcion
literal de estas preguntas, se mantiene su relevancia y se colorea de acuerdo con

su contenido tematico.

En ese sentido las respuestas de los sujetos entrevistados fueron las

siguientes con respecto al objetivo general.

Objetivo General: Determinar la gestion municipal de la Municipalidad de
Puente Piedra a razén de la implementacion del trabajo remoto frente a la
atencion del usuario durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el
ano 2020

Ante la pregunta: ¢Cual fue el nivel de calidad de atencion por parte de los
servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra a razén de brindar
buena atencién a los usuarios de su jurisdiccion durante el estado de

emergencia por la COVID-19?
Al respecto, Vasquez (2021) sefiala:

Debido al estado de emergencia, y que todos los servicios prestados por parte
de la municipalidad de Puente Piedra pasaron a ser una atencion remota,

desde casa, puedo calificar el nivel de atencion como un nivel bajo en
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comparacion al nivel de atencion que prestdbamos de manera presencial,

debido a la falta de preparacion por parte de la municipalidad hacia nosotros.
Asimismo, Comeca (2021) sefala:

El nivel de calidad de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente
Piedra no tuvo un nivel aceptable, ya que causo muchos reclamos por parte
de los administrados, por no cumplir con las funciones que estos requerian en
el momento, lo que caso malestar uy una carga laboral mayor de la que se

tenia de manera presencial.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefala:

El nivel de calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad de Puente
Piedra, por parte de nosotros puede ser calificada como intermedia, puesto
que fue una nueva situacion laboral que la principio tomo tiempo de adaptarse,
y en ese intervalo de tiempo la resolucion de los pedidos de los usuarios

muchas veces no se atendidé correctamente.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

Considerando que era una nueva forma de laboral, puesto que se hizo desde
casa las funciones, a mi parecer el nivel de calidad otorgado a los usuarios fue
bueno, ya que se hizo todo lo posible dentro de los parametros pactados, para

atender a los usuarios y explicales a su vez la nueva form muchoa de laborar
Finalmente, Jacome (2021) seiala:

Los servicios en cuanto a la atencidn otorgada por parte de los servidores
publicos de nuestra municipalidad consideraron que fue éptima debido a que
tuvimos todas las herramientas necesarias para poder desarrollar nuestras
funciones de tal manera que nuestros usuarios no se vieran perjudicados por
el tema de la cuarentena consecuencia de la pandemia, con la finalidad que

puedan resolver sus dudas quejas entre otras consultas
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Ante la pregunta: ¢Considera usted que los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra brindaron calidad en los servicios de atencion

alos usuarios durante el estado de emergencia por la COVID-19?
Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

No, debido a que muchos de los trabajadores no estaban relacionados con las
nuevas herramientas de trabajo, usadas en el tiempo de cuarentena, para el
trabajo remoto, es por ello, que muchos de los trabajadores hicieron mal uso

de estas y no pudieron cumplir con sus funciones de manera eficiente
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

Considero que no se brind6 un servicio de calidad a los usuarios, puesto que
no se dieron las condiciones necesarias para que los servidores publicos,
desarrollaran sus funciones de manera eficiente, puesto que se les brindo el
seguimiento determinado para verificar el uso adecuado de los programas o

herramientas.
De igual forma, Huamanchumo (2021) (2021) sefiala:

Considero que no, la razén es que en el tiempo de capacitacién que tomo un
par de dias, no se laboré y por ende se acumuldé mucha carga laboral y cuando
ya se puedo trabajar no nos abasteciamos para dar solucion a todas las
solitudes de los usuarios, generando molestia en los administrados y

aumentando cada vez mas las quejas.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

Si, puesto que se brindd la misma calidad de atencion a los usuarios, lo Unico
gue vario o de modifico fue la forma de otorgar dicha atencién al usuario, esto
llevo a poder guiar también a ellos para la comprension de nueva forma de
realizar tramite, asimismo algunos nos informaban que les resultaba mas facil

gestionar asi sin salir de casa y hacer largas colas.
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Finalmente, Jacome (2021) sefala:

yo considero que los servidores de la municipalidad de puente piedra brindaron
un servicio eficaz, puesto que fuimos preparados para poder sobrellevar las
nuevas formas laborales que eran remotas y también nos dieron todas las
facilidades para que nos podamos capacitar de vez en vez o cuando teniamos
alguna duda poder consultarla directamente, en ningln momento se nos dejé

solos, sino que tuvimos una supervisiéon de manera éptima.

Ante la pregunta: ¢Cudl fue la funcion de la Municipalidad de Puente Piedra
mediante sus servidores publicos en el estado de emergencia por la COVID-
19?

Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

La funcion que tuvo la Municipalidad de Puente Piedra fue la de dar atencién
eficaz a las necesidades de sus administrados y en tiempos de pandemia,
poder adecuar nuevas herramientas para que los servidores puedan seguir
cumpliendo sus funciones, y de este modo no perjudicar a la poblacién que

depende estas funciones.
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

La municipalidad de Puente Piedra tuvo la funcién en el estado de emergencia
de no frenar sus labores, por la cuarentena dictada por el gobierno de tuno, es
por ello por lo que tuvo que condicionar a sus trabajadores para que puedan
seguir laborando y cumpliendo las mencionadas funciones, desde su hogar, y

asi cumplir con los estipulado por el gobierno
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefala:

La municipalidad tiene el objetivo de atender a los usuarios, dentro de las
funciones que les compete, es por ello por lo que determino que los
trabajadores sigan laborando desde sus domicilios para seguir dando

atencion, y no frenar las actividades, dentro de lo posible, se realizaron las
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operaciones posibles, aunque algunas no pudieron pro que no podian

realizarse de manera virtual, se hizo lo posible por cumplir las funciones.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

La funcion de la Municipalidad fue seguir prestando sus servicios a los
usuarios que, a pesar de la pandemia y el estado de emergencia, tenian la

necesidad de realizar tramites que no podian dejar de atenderse.
Finalmente, Jacome (2021) seiala:

La funcion de la municipalidad de puente piedra fue otorgarnos las
herramientas necesarias para poder seguir laborando y seguir sirviendo a
nuestros usuarios, a nuestros administrados y que no se detuviera nuestras
labores puesto que esto iba a causar un perjuicio en las personas que
necesitan de nuestras funciones, es por ello por lo que se hizo todo lo
necesario para implementar la nueva reforma laboral, que era el trabajo
remoto. La funcion de la municipalidad en sintesis fue darnos otorgarnos los

programas herramientas y capacitaciones

Ante la pregunta: ¢De acuerdo con su experiencia vivida, considera usted que
la Municipalidad de Puente Piedra tuvo buena gestion a razén de brindar

buena atencion alos usuarios durante el estado de emergencia?
Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

No, la atencion fue ineficaz debido a que las consultas, reclamos o tramites
entre otras cosas que son funciones de los servidores de la municipalidad, no
se cumplieron en el tiempo adecuado y en muchos casos quedaron sin

resolver.
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

El desempefio de los servidores publicos fue ineficiente debido a que el trabajo

remoto implementado, no permitié dar los servicios en cuanto a la atencion
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otorgada eficazmente, ya que los trabajadores no fueron correctamente
capacitados por la municipalidad, es por ello por lo que el desarrollo de sus
funciones se vio afectada y por ende también se vieron afectados los usuarios

gue no pudieron resolver sus reclamos o tramites.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefala:

Considero que no se tuvo una buena gestion, en todo caso fue aceptable, ya
que, si se cumplio las funciones, pero de manera ineficaz, ya que se causo en
un primer momento confusion en la poblacion, a la cual también se brindaba
atencion al tramite y una pequefia orientacion de cémo manejar los

dispositivos, puesto que la materia no lo sabian realizar.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

Si, la gestion fue buena, ya que se siguieron cumpliendo las funciones que
tenemos asignadas, y dentro de los parametros de atencion, sin embargo, falto
supervision de las labores realizadas de manera remota, pues muchos no se
conectaban o no atendian porque no se les veia o hacia seguimiento de las

faltas entre otras cosas que afectaba la atencién.
Finalmente, Jacome (2021) seiala:

Yo considero que si tuvimos una buena gestion en cuanto a brindar un buen
servicio a nuestros usuarios puesto que hemos sido preparados para poder
resolver cualquier tipo de duda y cualquier tramite que se hubiera podido hacer
de manera presencial, ahora de manera remota y las quejas a nuestro servicio
no han sido demasiadas al contrario han disminuido de lo que teniamos de
manera presencial puesto que la gente se molestaba por hacer cola, se
molestaba por tener que esperar dias en cambio uno de manera virtual puede

realizar todos los papeleos sin salir de su casa con todas las comodidades.

Ante el objetivo sobre determinar la gestién municipal de la municipalidad de puente

piedra a razén de la implementacion del trabajo remoto frente a la atencién del
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usuario durante el estado de emergencia por la COVID - 19 en el afio 2020, que el
los servicios en cuanto a la atencion otorgada por parte de los servidores publicos
de la municipalidad a los usuarios o los administrados podemos determinar que, Si
bien es cierto se dieron las capacitaciones necesarias para el entendimiento de las
nuevas formas de atencion, la gestidén no facilito el otorgamiento de las herramientas
para el trabajo remoto como teléfonos computadoras e internet, generando un
perjuicio en algunos trabajadores de la mencionada. De igual manera, podemos
fundamentar la postura de los entrevistados con lo desarrollado por el investigador
Pérez (2020), en su tesis titulada “Los riesgos laborales en la modalidad del trabajo
remoto en Ecuador”, la misma que sostiene a través del enfoque cualitativo, los
riesgos que puede tener el trabajador producto del trabajo remoto, como el despido
arbitrario por no poder tener las herramientas basicas para poder implementar el
trabajo remoto desde sus domicilios, asimismo la falta conocimiento de los
trabajadores al uso de herramientas tecnoldgicas o las plataformas para la atencion
dificulta eso dificulta segun la presente investigacion a la eficaz atencion de los
usuarios probleméticas como la demora en la atenciéon de sus asuntos muchas
veces importantes para los mismos, de igual forma en la investigacion mencionada

también

En conclusion, segun la evaluacion de los resultados podemos decir segin una
parte de los entrevistados los servicios en cuanto a la atencién otorgada por parte
de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra debido al estado
de emergencia, tuvo una gestion regular, debido a que muchos de los trabajadores
no estaban relacionados con las nuevas herramientas de trabajo, usadas en el
tiempo de cuarentena, para el trabajo remoto, es por ello, que muchos de los
trabajadores hicieron mal uso de estas y no pudieron cumplir con sus funciones de
manera eficiente, por otro lado, la implementacién no cumpli6 con todos los
parametros para poder asegurar la buena y los servicios en cuanto a la atencion
otorgada a los usuarios por diversos motivos que lo demuestran las entrevistas
realizadas segun la experiencia de cada uno como te puedo como la falta de
capacitacién especifica para cada area, la falta de un supervisor o la entrega

inmediata de las herramientas para el trabajo remoto para todos los trabajadores
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por igual sin tener ninguna excepcidn, estos son algunas causas sefaladas por los
entrevistados, mientras que para la otra parde de los entrevistados la calidad de los
servicios otorgado como la atencién al usuario de atencidon por parte de los
servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena
atencion a los usuarios de su jurisdiccion fue éptima debido a que tuvimos todas las
herramientas necesarias para poder desarrollar las funciones de los usuarios, de
igual forma la preparacion sobre las nuevas formas laborales que eran, es por ello,
gue en sintesis decimos que la evaluacion a la gestiéon de la municipalidad en
pandemia implementando el trabajo remoto va de la mano con la opinién de cada
trabajador y con la experiencia que cada uno ha vivido, Asimismo esta opinion esta
Sujeta a las capacidades de aprendizaje que cada uno pueda tener para asimilar los
conocimientos sobre las nuevas formas de trabajo, las cuales son un tema reciente
para muchos trabajadores acostumbrados de trabajar siempre de manera
presencial IE ademas para los trabajadores que no estan muy familiarizados con la

tecnologia todo ello genera las diferentes opiniones.

Objetivo especifico 1: Determinar de qué me manera se desarrolld la
implementacion del trabajo remoto en los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente piedra en funcion de brindar calidad de atencion a los

usuarios durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el afio 2020,

Ante la pregunta: ¢ De acuerdo con la experiencia vivida, que tipo de tecnologia
facilito a sus servidores publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilité a
razon de hacer eficaz la calidad de atencién hacia los usuarios durante la
pandemia por la COVID-19?

Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

La Municipalidad nos otorgd programas informaticos para el trabajo remoto,

sin embargo no nos brindé herramientas necesarias para trabajar como
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celulares modernos, o laptops, estas herramientas, la tuvimos que obtener de
manera para poder seguir laborando, perjudicando mucho a los servidores que
tal vez no tenian estas en casa, es por ese motivo que muchas veces la
atencion brindada dependia de la disposicion de herramientas de los

trabajadores hacia el cumplimiento de las necesidades de los administrados
Asimismo, Comeca (2021) sefala:

La municipalidad de Puente Piedra facilito los programas en los dispositivos
tecnolégicos, necesarios para seguir desarrollando las funciones que se

realizaban de manera presencial. Para evitar el agravio de cualquier usuario.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefala:

La municipalidad instalo los programas en las respectivas herramientas
tecnoldgicas con las que contabamos cada uno, para poder realizar nuestras

actividades, segun las caracteristicas de cada una.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

De acuerdo a mi parecer nos dieron toda la tecnologia necesaria para poder
desarrollar nuestras funciones como por ejemplo programas especializados a
cada uno de los funcionarios dependiendo de las funciones que
desempefiamos en la municipalidad para que el trabajo remoto pueda
realizarse de manera similar a la que realizamos de manera presencial esto

facilitd nuestras labores puesto que toda

la informacion que requeriamos para desarrollar nuestras labores se

encontraba en dichos programas
Finalmente, Jacome (2021) sefala:

La municipalidad de puente piedra nos proporcioné programas, nos
proporciond capacitaciones entre otras herramientas de trabajo para que

podamos nosotros desarrollar las funciones necesarias sin embargo siento
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qgue pudo haber hecho un mejor trabajo otorgandonos por ejemplo laptop,
maquinas computadoras o teléfonos que tengan la capacidad de manejar
cierta cantidad de informacion, en consecuencia tuvimos el personal usaba
herramientas propias sin embargo se dé casos que cuando la persona no tenia
las herramientas de alguna manera la municipalidad trataba de manejar esos

temas pero eran muy especificos no era para todos

Ante la pregunta: ¢ Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta
con logistica para poder implementar el trabajo remoto mediante sus
servidores publicos a razon de hacer eficaz la atencion de calidad a sus

usuarios?
Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

Si, la municipalidad implemento logistica en cuanto a programas que permitan
desarrollar todos los tipos de funciones, sin embargo, no dio las capacitaciones
necesarias para poder utilizarlas, sabiendo que estos programas eran nuevos
para todos los trabajadores, falto mas charlas de capacitacion para aclarar

algunas dudas de los trabajadores.
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

Si, la municipalidad proporciono los programas mediante los cuales hemos
laborado en el tiempo de cuarentena desde nuestros domicilios, asimismo dio

instructivos sobre el uso de estos.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefiala:

Si, la municipalidad si tiene la logistica necesaria para el trabajo remoto, si bien
es cierto muchas personas han regresado al trabajo presencial una cantidad
pequefia como yo aun laboramos desde casa, y las herramientas brindadas

nos ha ayudado mucho a seguir laborando asi

Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:
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Considero a mi parecer que la municipalidad de puente piedra si cuenta con
la logistica necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo de manera remota
puesto que desde que iniciamos labores desde nuestros hogares se nosotros
valen los programas necesarios para poder continuar con nuestras funciones
y en caso no lo hubiera tenido de manera presencial la municipalidad accedio

a programas para que nos puedan otorgar estas facilidades
Finalmente, Jacome (2021) seiala:

yo considero que la municipalidad de puente piedra si tiene la logistica
necesaria porque ya la implementado la anterior cuarentena hemos tenido en
el afo 2020 y eso significa que hemos venido trabajando de una manera
remota y sobre todo de una manera eficaz sin causar molestias a los

administrados que vienen a recurrir de nuestros servicios.

Ante el objetivo de determinar de qué me manera se desarroll6 la implementacion
del trabajo remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente piedra
en funcion de brindar otorgar una tension eficaz en cuanto a calidad del servicio que
se otorga a los administradosdurante el estado de emergencia por la COVID-19 en
el aflo 2020, podemos decir que la logistica de la municipalidad de puente piedra
fue 6ptima para poder desarrollar el trabajo remoto. Asimismo, los trabajadores los
cuales fueron capacitados con anticipacion para el trato de manera remota también
fueron capacitados para poder manejar los sistemas nuevos en otras palabras los
sistemas logisticos, asimismo La municipalidad de Puente Piedra facilito los
programas en los dispositivos tecnolégicos, necesarios para seguir desarrollando

las funciones que se realizaban de manera presencial.

Para argumentar la postura de nuestros entrevistados, en cuanto a la
implementacién del trabajo remoto, Solis (2021), en su tesis titulada “Trabajo remoto
y su efecto en la productividad de los servidores publicos durante el estado de
emergencia por la COVID-19", tesis para la obtencion del grado académico de
maestra en gestion publica, en enfoque cualitativa, determiné que el cuales serian

las consecuencias de implementar el trabajo remoto respecto a la productividad que
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pueden tener los trabajadores publicos dentro del Gobierno regional de
departamento de Apurimac durante el estado de emergencia que genero la
pandemia por laCOVID 19, asimismo también determino que los sistema logisticos
influyen en el éxito que pueden tener los trabajadores al manejar las consultas de
los clientes, puesto que mientras mas rapido y entendible el sistema mayor sera el
exito del trabajador. Asi en este trabajo se concluyd que el remoto en el gobierno
regional de Apurimac es eficiente en comparaciéon cuando el trabajo se hacia de
manera presencial, asimismo se ha demostrado que el ambiente laboral a pesar de
no influir es un tema importante para que el trabajador pueda centrarse en sus
labores, asi se demostré que el trabajo tipo remoto es la mejor opcion para los

trabajadores.

En conclusion, la labor desarrollado por la municipalidad de puente piedra para
poder seguir con las labores de Atencion al Cliente y de servicios a los
administrados, fue optima al respecto de los servicios logisticos desarrollados por
la misma, generando asi bienestar en su poblacion, puesto que la atencion fue
rapida, y los administrados a su vez eran guiados para el uso de las nuevas

plataformas.

Objetivo especifico 2: Determinar la situacion de la gestion municipal
mediante el trabajo remoto de los servidores publicos de la Municipalidad de
Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el afio
2020.

Ante la pregunta: Ante la pregunta: ¢Cual ha sido el desempefio laboral en el
contexto del trabajo remoto a razon de brindar calidad de atencion a los
usuarios por parte de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente

Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

Al respecto, Vasquez (2021)) sefiala:
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El desemperfio laboral de los trabajadores fue ineficiente, puesto que no
cumplieron con sus funciones, debido a la carga laboral y al uso de las nuevas
herramientas, las cuales necesitaban capacitaciones que muchas veces no se

dieron de manera eficaz, al contrario, fue solo orientacién basica.
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

El desempefio de los servidores publicos fue ineficiente debido a que el trabajo
remoto implementado, no permitié dar una atencion de calidad a los usuarios,
ya que los trabajadores no fueron correctamente capacitados por la
municipalidad, es por ello por lo que el desarrollo de sus funciones se vio
afectada y por ende también se vieron afectados los usuarios que no pudieron

resolver sus reclamos o tramites.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefiala:

El desempefio laboral de los servidores publicos fue desarrollar las funciones
de manera remota, cumpliendo las mismas funciones que se hacian de
manera presencial en las instalaciones de la municipalidad, sin embargo, este
desempefo fua insuficiente para cumplir con las expectativas de la

municipalidad y los usuarios,
Por otro lado, Neyra (2021) sefala:

El desempefio ha sido optimo, puesto que se contd con los programas
necesarios para poder gestionar los tramites de los usuarios, asimismo las
capacitaciones nos orientaron al nuevo trato que se debia otorgar a las

consultas o quejas de estos, lo que felicito y mejoro la gestion que damos.
Finalmente, Jacome (2021) sefala:

El desempefio laboral que hemos tenido como trabajadores ha sido 6ptimo
puesto que hemos desarrollado y resuelto cada duda de las personas que
hemos atendido y en el caso no hubiéramos podido resolverlo lo hemos

derivado a un area mas especializada pero nunca nos hemos quedado con
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alguna persona insatisfecha con nuestras con los tramites reclamos o quejas

que pudieran habernos presentado

Ante la pregunta: ¢ Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra han sido capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el
trabajo remoto a razén de brindar buena atenciéon a los usuarios durante el

estado de emergencia?
Al respecto, Vasquez (2021) sefala:

Si hemos sido capacitados, sin embargo, las capacitaciones fueron muy
generales, no dieron una atencion especializada a personas adultas, por
ejemplo, que necesitaban orientacién personal para poder cumplir las
expectativas de la nueva forma de trabajo que se llevd, adicional a ello, no

existia supervision continua a las labores para identificar alguna problematica.
Asimismo, Comeca (2021) sefiala:

Si, hemos sido capacitados, sobre el COVID, el uso de herramientas en el
trabajo remoto, sin embargo, considero que pudieron hacerse mas
capacitaciones por medio de zoom que nos permita resolver algunas

incidencias.
De igual forma, Huamanchumo (2021) sefiala:

Si, en recurrentes ocasiones hemos sido capacitados, pero no adecuadamente
para resolver también las dudas que puedan tener los usuarios en cuanto al
manejo de la nueva forma de realizar los tramites, esto perjudico a los mismos,
pues muchos de mis compafieros no se los explicaban ya que no estaba

pactado en sus funciones.
Por otro lado, Neyra (2021) sefiala:

Si, hemos sido capacitados, en varias oportunidades de manera general, sim

embargo siento que pudo haberse realizado la capacitacion segun la funcién
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de los servidores, como decirlo, a cada area por separado, pero fueron

capacitaciones optimas y entendibles a mi parecer.
Finalmente, Jacome (2021) seiala:

Si hemos sido capacitados para trabajar desde nuestros domicilios, sin
embargo, siento que a hubiera podido ser una capacitacién mas especializada
segun el area que nosotros nos corresponde trabajar, tal vez nos faltdo poner
un supervisor dentro de un area un encargado que no solo sepa manejar a los
trabajadores sino que sepa manejar los nuevos productos logisticos que
teniamos para laborar, las nuevas herramientas para que si hubiera alguna
duda con la herramienta el supervisor pudiera resolverlas sin embargo hemos

venido trabajando con normalidad

Ante el objetivo de determinar la situacion de la gestion municipal mediante el
trabajo remoto de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el afio 2020, podemos
entender segun la experiencia de los profesionales entrevistados que en cuanto al
desemperio laboral de los servidores publicos si cumplié con sus funcién es como
la de desarrollar las funciones de manera remota, cumpliendo las mismas que se
hacian de manera presencial en las instalaciones de la municipalidad, sin embargo,
este desempefio fua insuficiente para cumplir con las expectativas de la
municipalidad y los usuarios, debido a temas puntuales como, la carga laboral, la
falla en cuanto a la falta de capacitacion optima segun cada area especifica.

Asi para argumentar la posicion de los entrevistados, citamos a Balde6n (2020), en
su tesis titulada “Trabajo remoto y su relacion con la eficiencia del personal
administrativo de la Municipalidad provincial de Junin 2020” tesis para la obtencién
del grado académico de maestra en gestion publica, en enfoque cualitativo la cual
determindé que la relacion entre el trabajo remoto y la eficiencia del personal
administrativo de La Municipalidad provincial de Junin 2020. Concluyendo que la
actuacion eficiente con el trabajo remoto del personal de la municipalidad esta
modalidad est4 conectada con eficiencia o deficiente del mismo, debido a las

ventajas o desventajas del uso por parte de los empleados de los sistemas web
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implementados para la utilizacion de las funciones de manera online, asimismo
también depende de las capacitaciones que la misma entidad pueda darle a si
personal, siendo esto significativo para la eficacia o no de los procesos realizados

en funcion y beneficio de los usuarios.

4.2 Conclusiones

Primero

Se ha podido determinar que la gestion de la Municipalidad de Puente Piedra
a razon de la implementacion del trabajo remoto frente a la atencion del usuario
durante el estado de emergencia por la COVID-19 en el afio 2020, fue ineficaz,
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debido a que los trabajadores no fueron capacitados eficientemente para el uso de
las herramientas del trabajo remoto, por ende, los estos hicieron mal uso de estas
y no pudieron cumplir con sus funciones. Asimismo, se determiné la ausencia de
supervisores capacitados para el manejo de las gestiones de los trabajadores, por

ello se generd desorden y falta de compromiso en los mencionados.
Segundo

Se ha podido determinar que el desarroll6 de la implementacién del trabajo
remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente piedra en funcion
de brindar calidad de atencion a los usuarios durante el estado de emergencia por
la COVID-19 fue ineficaz, a pesar de que la municipalidad otorgé programas
informaticos para el trabajo remoto, esta no brindé herramientas necesarias para
trabajar (celulares modernos, laptops) las cuales son indispensables para el
cumplimiento de las necesidades de los administrados, la municipalidad implemento
logistica en cuanto a programas que permitan desarrollar todos los tipos de

funciones, sin embargo no dio las capacitaciones necesarias para su uso.
Tercero

Se ha podido determinar que la gestion municipal mediante el trabajo remoto
de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra durante el estado
de emergencia por la COVID-19 en el afio 2020, fue ineficaz debido a que las
consultas, reclamos o tramites entre otras cosas que son funciones de los
servidores de la municipalidad, no se cumplieron en el tiempo adecuado y en
muchos casos quedaron sin resolver, asimismo determind que el desempefio

laboral de los trabajadores fue ineficiente, debido a la carga laboral.
4.3 Recomendaciones
Primero

Proponer que la municipalidad me Puente Piedra, si en algdn momento se

vuelve a presentar la oportunidad de implementar el trabajo remoto esta pueda
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capacitar de manera mas eficaz a sus trabajadores para que puedan desarrollar sus
funciones sin perjudicar al usuario final, Asimismo otorgar el seguimiento necesario
a las funciones realizadas dentro del trabajo remoto para asi fiscalizar que las

funciones se estén realizando de manera correcta.
Segundo

Proponer que la municipalidad de Puente Piedra mejore la implementacion del
trabajo remoto en cuanto al otorgamiento en ensefiar de herramientas necesarias y
basicas para que los trabajadores puedan desarrollar sus funciones como por
ejemplo celulares o laptops, evitando que las personas o los trabajadores que no
tengan esas herramientas puedan seguir laborando de manera eficaz sin perjudicar

sus empleos.
Tercero

Al determinar que es la buena implementacién de las herramientas para el
trabajo remoto, tanto como las capacitaciones especializadas en los trabajadores el
indicador mas importante para la buena gestion de los trabajadores de la
municipalidad de puente piedra estas deben ser realizadas de manera Optima para
gue los personas o los usuarios puedan tener a su vez una atencion optima o de

calidad
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ANEXOS
ANEXO 1: Matriz de Operacionalizaciéon de Variables

Subcategorias

Categorias Indicadores
Cddigo | Nombre Cddigo | Nombre Cddigo | Nombre
Calidad de C1.1.1 |Gestion
- atencion de los
' servidores Cllz2
Gestion publicos Calidad
Municipal
C1
C1.2.1 | Funcion de la Municipalidad
Cl1.2 Estado de
Emergencia C1.2.2
Usuarios
C2.1.1 |Capacitacion
Desempeiio
C2.1
Laboral C2.1.2 |calidad
Trabajo
C2
Remoto ) C2.2.1 |Tecnologia
Herramientas
C2.2 de Trabajo )
C2.2.2 |logistica

Laboral




ANEXO 2: Validacion de expertos

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. Felipe Guizado Oscco

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES 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 del programa de la
Escuelade Posgrado, Programa Maestria en Gestion Publicadela Universidad
Privada Cesar Vallejo sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar esta

investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de proyecto de investigacion es: Gestion municipal y trabajo
remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra, 2021
y siendo imprescindible contar con la aprobacidn 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 validacidon, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de Categorizacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Firma
D.N.I; 77329282



CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POS
viatli£ uc

TGRADO . 1y
caiegorizacion

Sub categorias

Categorias Indicadores
Codigo | Nombre Cbdigo |Nombre Cbédigo |[Nombre
Cl1.1.1 |Gestion
Calidad de atencidn
Cl1 de los servidores |C1.1.2
publicos Calidad
Gestion Municipal
C1
Cl1.2.1 | Funcién de la Municipalidad
Estado de
Cl1.2 _
Emergencia
Cl1.2.2 _
Usuarios
C2.1.1 |Capacitacion
Desempefio
Cc2.1 Laboral
abora i
C2 Trabajo Remoto €212 | Calidad
- Herramientas de|C2.2.1 |Tecnologia
' Trabajo Laboral C2.2.2




logistica




ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE DETERMINA LA GESTION MUNICIPAL
Y TRABAJO REMOTO EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD DE PUENTE PIEDRA, 2021

N° | SUB CATEGORIAS / items Pertinen Clarida | Sugerencias
cial Releva |d3
ncia?

SUB CATEGORIA 1: Calidad de atencion de los servidores |Si |[No |[Si |[No |Si |No
publicos.

1 | ¢Cudl fue el nivel de calidad de atencién por parte de los | X X X
servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra a
razon de brindar buena atencion a los usuarios de su
jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

2 | ¢Considera usted que los servidores publicos de la|X X X
Municipalidad de Puente Piedra brindaron calidad en los
servicios de atencion a los usuarios durante el estado de
emergencia por la COVID-19?




SUB CATEGORIA 2: Estado de emergencia.

¢,Cual fue la funcién de la Municipalidad de Puente Piedra
mediante sus servidores publicos en el estado de emergencia
por la COVID-19?

¢,De acuerdo a su experiencia vivida, considera usted que la
Municipalidad de Puente Piedra tuvo buena gestién a razon de
brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia?

SUB CATEGORIA 3: Desempefio Laboral

¢,Cual ha sido el desempefio laboral en el contexto del trabajo
remoto arazon de brindar calidad de atencion alos usuarios por
parte de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente

Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

¢,Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra han sido capacitados para trabajar desde sus domicilios
mediante el trabajo remoto arazon de brindar buena atencion a

los usuarios durante el estado de emergencia?

SUB CATEGORIA 4: Herramientas de trabajo laboral

¢De acuerdo a la experiencia vivida, que tipo de tecnologia
facilitd a sus servidores publicos la Municipalidad de Puente
Piedra facilitd6 a razén de hacer eficaz la calidad de atencion

hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?




8 | ¢,Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta | X X X
con logistica para poder implementar el trabajo remoto
mediante sus servidores publicos a razén de hacer eficaz la

atencién de calidad a sus usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay
suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Felipe Guizado Oscco DNI: 31169557

Especialidad del validador: Docente en Investigacion Docente metoddlogo: Dr. Felipe Guizado Oscco

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 20 de Noviembre del 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€coNciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



N UCV
N HCY
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. Gustavo Carlos Cérdova Morillo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES 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 del programa de la
Escuelade Posgrado, Programa Maestria en Gestion Publicade la Universidad
Privada Cesar Vallejo sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar esta

investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de proyecto de investigacion es: Gestion municipal y trabajo
remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra, 2021
y siendo imprescindible contar con la aprobacidén de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencidn, 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.

- Matriz de Categorizacion.



- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Firma
D.N.l: 77329282
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CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POS
viatli£ uc

TGRADO . s
caiegorizacion

Sub categorias

Categorias Indicadores
Codigo | Nombre Cbdigo |Nombre Cbédigo |[Nombre
Cl1.1.1 |Gestion
Calidad de atencidn
Cl1 de los servidores |C1.1.2
publicos Calidad
Gestion Municipal
C1
Cl1.2.1 | Funcién de la Municipalidad
Estado de
Cl1.2 _
Emergencia
Cl1.2.2 _
Usuarios
C2.1.1 |Capacitacion
Desempefio
Cc2.1 Laboral
abora i
C2 Trabajo Remoto €212 | Calidad
- Herramientas de|C2.2.1 |Tecnologia
' Trabajo Laboral C2.2.2

11




logistica

12




ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE DETERMINA LA GESTION MUNICIPAL
Y TRABAJO REMOTO EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD DE PUENTE PIEDRA, 2021

N° | SUB CATEGORIAS / items Pertinen Clarida | Sugerencias
cial Releva |d3
ncia?

SUB CATEGORIA 1: Calidad de atencion de los servidores |Si [No |[Si |[No |Si |No
publicos.

1 | ¢Cudl fue el nivel de calidad de atencién por parte de los | X X X
servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra a
razon de brindar buena atencion a los usuarios de su
jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

2 | ¢Considera usted que los servidores publicos de la|X X X
Municipalidad de Puente Piedra brindaron calidad en los
servicios de atencion a los usuarios durante el estado de
emergencia por la COVID-19?

13




SUB CATEGORIA 2: Estado de emergencia.

¢,Cual fue la funcién de la Municipalidad de Puente Piedra
mediante sus servidores publicos en el estado de emergencia
por la COVID-19?

¢,De acuerdo a su experiencia vivida, considera usted que la
Municipalidad de Puente Piedra tuvo buena gestién a razon de
brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia?

SUB CATEGORIA 3: Desempefio Laboral

¢,Cual ha sido el desempefio laboral en el contexto del trabajo
remoto arazon de brindar calidad de atencion alos usuarios por
parte de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente

Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

¢,Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra han sido capacitados para trabajar desde sus domicilios
mediante el trabajo remoto arazon de brindar buena atencion a

los usuarios durante el estado de emergencia?

SUB CATEGORIA 4: Herramientas de trabajo laboral

¢De acuerdo a la experiencia vivida, que tipo de tecnologia
facilitd a sus servidores publicos la Municipalidad de Puente
Piedra facilitd6 a razén de hacer eficaz la calidad de atencion

hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

14




8 | ¢,Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta | X X X
con logistica para poder implementar el trabajo remoto
mediante sus servidores publicos a razén de hacer eficaz la

atencién de calidad a sus usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay
suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Gustavo Carlos Cérdova Morillo DNI: 08884825

Especialidad del validador: Especialista en Derecho Administrativo Docente metodologo: Dr. Felipe Guizado

Oscco

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 24 de Noviembre del 20
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€coNciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién




N UCV
N HCY
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. Richard Artidoro Vega Vargas
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES 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 del programa de la
Escuelade Posgrado, Programa Maestria en Gestion Publica de la Universidad
Privada Cesar Vallejo sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar esta

investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de proyecto de investigacion es: Gestion municipal y trabajo
remoto en los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra, 2021
y siendo imprescindible contar con la aprobacidén 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

investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Matriz de Categorizacion.

16



- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Firma
D.N.l: 77329282

17



CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POS
viatli£ uc

TGRADO . s
caiegorizacion

Sub categorias

Categorias Indicadores
Codigo | Nombre Cbdigo |Nombre Cbédigo |[Nombre
Cl1.1.1 |Gestion
Calidad de atencidn
Cl1 de los servidores |C1.1.2
publicos Calidad
Gestion Municipal
C1
Cl1.2.1 | Funcién de la Municipalidad
Estado de
Cl1.2 _
Emergencia
Cl1.2.2 _
Usuarios
C2.1.1 |Capacitacion
Desempefio
Cc2.1 Laboral
abora i
C2 Trabajo Remoto €212 | Calidad
- Herramientas de|C2.2.1 |Tecnologia
' Trabajo Laboral C2.2.2

18




logistica
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ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE DETERMINA LA GESTION MUNICIPAL
Y TRABAJO REMOTO EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD DE PUENTE PIEDRA, 2021

N° | SUB CATEGORIAS / items Pertinen Clarida | Sugerencias
cial Releva |d3
ncia?

SUB CATEGORIA 1: Calidad de atencion de los servidores |Si [No |[Si |[No |Si |No
publicos.

1 | ¢Cudl fue el nivel de calidad de atencién por parte de los | X X X
servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra a
razon de brindar buena atencion a los usuarios de su
jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

2 | ¢Considera usted que los servidores publicos de la|X X X
Municipalidad de Puente Piedra brindaron calidad en los
servicios de atencion a los usuarios durante el estado de
emergencia por la COVID-19?

20




SUB CATEGORIA 2: Estado de emergencia.

¢,Cual fue la funcién de la Municipalidad de Puente Piedra
mediante sus servidores publicos en el estado de emergencia
por la COVID-19?

¢,De acuerdo a su experiencia vivida, considera usted que la
Municipalidad de Puente Piedra tuvo buena gestién a razon de
brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia?

SUB CATEGORIA 3: Desempefio Laboral

¢, Cual ha sido el desemperio laboral en el contexto del trabajo
remoto arazon de brindar calidad de atencion alos usuarios por
parte de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente

Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

¢,Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra han sido capacitados para trabajar desde sus domicilios
mediante el trabajo remoto arazon de brindar buena atencion a

los usuarios durante el estado de emergencia?

SUB CATEGORIA 4: Herramientas de trabajo laboral

¢De acuerdo a la experiencia vivida, que tipo de tecnologia
facilitd a sus servidores publicos la Municipalidad de Puente
Piedra facilitd6 a razén de hacer eficaz la calidad de atencion

hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

21




8 | ¢,Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta | X X X
con logistica para poder implementar el trabajo remoto
mediante sus servidores publicos a razén de hacer eficaz la

atencién de calidad a sus usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay
suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Richard Artidoro Vargas Vargas DNI: 43992419

Especialidad del validador: Especialista en Derecho Administrativo Docente metodologo: Dr. Felipe Guizado

Oscco

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 24 de Noviembre del 2
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€coNciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién




ANEXO 3: Entrevistas

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos: Leni Nobel Vasquez Aranda

Cargo o puesto en que se desempefia: Sub- gerencia de gestion del riesgo de desastres
Nombres y apellidos Leni Nobel Vasquez Aranda

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (EntV.1)

Fecha 29 diciembre del 2021

Lugar de la entrevista Municipalidad de Puente Piedra

Nro.

Sub categorias

Preguntas de la entrevista

Calidad de
atencion de los
servidores

publicos.

¢Cudl fue el nivel de calidad de atencién por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena atencion a los usuarios de su

jurisdiccion durante el estado de emergencia por la COVID-19?

Debido al estado de emergencia, y que todos los servicios prestados por parte de la
municipalidad de Puente Piedra pasaron a ser una atencion remota, desde casa, puedo
calificar el nivel de atencion como un nivel bajo en comparacion al nivel de atencion
que prestabamos de manera presencial, debido a la falta de preparacion por parte de la

municipalidad hacia nosotros.

¢Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
brindaron calidad en los servicios de atencién a los usuarios durante el estado de
emergencia por la COVID-19?

No, debido a que muchos de los trabajadores no estaban relacionados con las nuevas
herramientas de trabajo, usadas en el tiempo de cuarentena, para el trabajo remoto, es
por ello, que muchos de los trabajadores hicieron mal uso de estas y no pudieron cumplir

con sus funciones de manera eficiente

Estado de

emergencia

¢ Cual fue la funcion de la Municipalidad de Puente Piedra mediante sus servidores

publicos en el estado de emergencia por la COVID-19?

La funcion que tuvo la Municipalidad de Puente Piedra fue la de dar atencion eficaz a

las necesidades de sus administrados y en tiempos de pandemia, poder adecuar nuevas




herramientas para que los servidores puedan seguir cumpliendo sus funciones, y de

este modo no perjudicar a la poblacion que depende estas funciones.

¢De acuerdo a su experiencia vivida, considera usted que la Municipalidad de Puente
Piedra tuvo buena gestién a razon de brindar buena atencién a los usuarios durante el

estado de emergencia?

No, la atencion fue ineficaz debido a que las consultas, reclamos o tramites entre otras
cosas que son funciones de los servidores de la municipalidad, no se cumplieron en el

tiempo adecuado y en muchos casos quedaron sin resolver

Desempefio

Laboral

¢Cual ha sido el desemperio laboral en el contexto del trabajo remoto a razén de
brindar calidad de atencion a los usuarios por parte de los servidores pablicos de la

Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El desempefio laboral de los trabajadores fue ineficiente, puesto que no cumplieron
con sus funciones, debido a la carga laboral y al uso de las nuevas herramientas, las
cuales necesitaban capacitaciones que muchas veces no se dieron de manera eficaz, al

contrario fue solo orientacion bésica.

¢Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra han sido
capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el trabajo remoto a razén de

brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de emergencia?

Si hemos sido capacitados, sin embargo las capacitaciones fueron muy generales, no
dieron una atencion especializada a personas adultas por ejemplo, que necesitaban
orientacion personal para poder cumplir las expectativas de la nueva forma de trabajo
que se llevd, adicional a ello, no existia supervisién continua a las labores para

identificar alguna problematica.

Herramientas de

Trabajo Laboral

¢De acuerdo a la experiencia vivida, que tipo de tecnologia facilité a sus servidores
publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilitd a razén de hacer eficaz la calidad

de atencion hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

La Municipalidad nos otorgd programas informaticos para el trabajo remoto, sin
embargo no nos brindo herramientas necesarias para trabajar como celulares modernos,

o laptops, estas herramientas, la tuvimos que obtener de manera para poder seguir
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laborando, perjudicando mucho a los servidores que tal vez no tenian estas en casa, es
por ese motivo que muchas veces la atencion brindada dependia de la disposicion de
herramientas de los trabajadores hacia el cumplimiento de las necesidades de los

administrados

¢Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta con logistica para poder
implementar el trabajo remoto mediante sus servidores publicos a razén de hacer

eficaz la atencion de calidad a sus usuarios?

Si, la municipalidad implemento logistica en cuanto a programas que permitan
desarrollar todos los tipos de funciones, sin embargo no dio las capacitaciones
necesarias para poder utilizarlas, sabiendo que estos programas eran nuevos para todos
los trabajadores, falto mas charlas de capacitacion para aclarar algunas dudas de los

trabajadores.

FIRMA

Arq. LENI NOBEL VASQUEZ ARANDA
SUBGERENCIA DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos: Luis Miguel Comeca Ramirez

Cargo o puesto en que se desempefia:

Sub gerencia de autorizaciones municipales

Nombres y apellidos Luis Miguel Comeca Ramirez
Cadigo de la entrevista Entrevistadol (EntV.1)
Fecha 1 de Enero del 2022

Lugar de la entrevista Municipalidad de Puente Piedra

Nro.

Sub categorias

Preguntas de la entrevista

Calidad de
atencion de los
servidores

publicos.

¢Cual fue el nivel de calidad de atencién por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena atencion a los usuarios de su

jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El nivel de calidad de los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra no
tuvo un nivel aceptable, ya que causo muchos reclamos por parte de los administrados,
por no cumplir con las funciones que estos requerian en el momento, lo que caso

malestar uy una carga laboral mayor de la que se tenia de manera presencial.

¢Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
brindaron calidad en los servicios de atencién a los usuarios durante el estado de

emergencia por la COVID-19?

Considero que no se brindd un servicio de calidad a los usuarios, puesto que no se
dieron las condiciones necesarias para que los servidores publicos, desarrollaran sus
funciones de manera eficiente, puesto que se les brindo el seguimiento determinado

para verificar el uso adecuado de los programas o herramientas.

Estado de

emergencia

¢ Cuél fue la funcién de la Municipalidad de Puente Piedra mediante sus servidores

publicos en el estado de emergencia por la COVID-19?

La municipalidad de Puente Piedra tuvo la funcion en el estado de emergencia de no

frenar sus labores, por la cuarentena dictada por el gobierno de tuno, es por ello por lo
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que tuvo que condicionar a sus trabajadores para que puedan seguir laborando y
cumpliendo las mencionadas funciones, desde su hogar, y asi cumplir con los estipulado

por el gobierno

¢De acuerdo con su experiencia vivida, considera usted que la Municipalidad de
Puente Piedra tuvo buena gestion a razon de brindar buena atencion a los usuarios

durante el estado de emergencia?

Considero que no se dio una buena gestion, debido a que la carga laboral aumento de
manera considerable y fue mas dificil hacer seguimiento de los papeles enviados de
manera virtual, puesto que podian borrase o traspasarse en otras carpetas, asi en pocas

palabras fue mas trabajo para el usuario y los servidores publicos.

Desemperio

Laboral

¢Cual ha sido el desempefio laboral en el contexto del trabajo remoto a razon de
brindar calidad de atencion a los usuarios por parte de los servidores publicos de la

Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El desempefio de los servidores publicos fue ineficiente debido a que el trabajo remoto
implementado, no permitié dar una atencion de calidad a los usuarios, ya que los
trabajadores no fueron correctamente capacitados por la municipalidad, es por ello que
el desarrollo de sus funciones se vio afectada y por ende también se vieron afectados

los usuarios que no pudieron resolver sus reclamos o tramites.

¢Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra han sido
capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el trabajo remoto a razén de

brindar buena atencién a los usuarios durante el estado de emergencia?

Si, hemos sido capacitados, sobre el COVID, el uso de herramientas en el trabajo
remoto, sin embargo, considero que pudieron hacerse mas capacitaciones por medio de

zoom que nos permita resolver algunas incidencias

Herramientas de

Trabajo Laboral

¢De acuerdo a la experiencia vivida, que tipo de tecnologia facilitd a sus servidores
publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilité a razén de hacer eficaz la calidad

de atencion hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?
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La municipalidad de Puente Piedra facilito los programas en los dispositivos
tecnoldgicos, necesarios para seguir desarrollando las funciones que se realizaban de

manera presencial. Para evitar el agravio de cualquier usuario.

¢Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta con logistica para poder
implementar el trabajo remoto mediante sus servidores publicos a razén de hacer

eficaz la atencion de calidad a sus usuarios?

Si, la municipalidad proporciono los programas mediante los cuales hemos laborado en
el tiempo de cuarentena desde nuestros domicilios, asimismo dio instructivos sobre el

uso de los mismos.
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempefia: Gerencia de Administracion y Finanzas
Nombres y apellidos José del Carmen Huamanchumo Bernal
Cadigo de la entrevista Entrevistadol (EntV.1)
Fecha 4 de Enero del 2022
Lugar de la entrevista Municipalidad de Puente Piedra

Nro.

Sub categorias

Preguntas de la entrevista

Calidad de
atencion de los
servidores

publicos.

¢Cual fue el nivel de calidad de atencién por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena atencion a los usuarios de su

jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El nivel de calidad de atencién a los usuarios de la Municipalidad de Puente Piedra, por
parte de nosotros puede ser calificada como intermedia, puesto que fue una nueva
situacion laboral que la principio tomo tiempo de adaptarse , y en ese intervalo de
tiempo la resolucion de los pedidos de los usuarios muchas veces no se atendieron

correctamente.

¢Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
brindaron calidad en los servicios de atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia por la COVID-19?

Considero que no, la razon es que en el tiempo de capacitacion que tomo un par de dias,
no se laboré y por ende se acumulo mucha carga laboral y cuando ya se puedo trabajar
no nos abasteciamos para dar solucion a todas las solitudes de los usuarios, generando

molestia en los administrados y aumentando cada vez mas las quejas.

¢Cudl fue la funcion de la Municipalidad de Puente Piedra mediante sus servidores

publicos en el estado de emergencia por la COVID-19?
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Estado de

emergencia

La municipalidad tiene el objetivo de atender a los usuarios, dentro de las funciones que
les compete, es por ello que determino que los trabajadores sigan laborando desde sus
domicilios para seguir dando atencion, y no frenar las actividades, dentro de lo posible,
se realizaron las operaciones posibles, aunque algunas no pudieron pro que no podian

realizarse de manera virtual, se hizo lo posible por cumplir las funciones,

¢De acuerdo con su experiencia vivida, considera usted que la Municipalidad de
Puente Piedra tuvo buena gestion a razén de brindar buena atencion a los usuarios

durante el estado de emergencia?

Considero que no se tuvo una buena gestion, en todo caso fue aceptable, ya que si se
cumplié las funciones, pero de manera ineficaz, ya que se causo en un primer momento
confusion en la poblacién, a la cual también se brindaba atencion al tramite y una
pequefia orientacién de como manejar los dispositivos, puesto que la materia no lo

sabian realizar.

Desempefio
Laboral

¢Cual ha sido el desemperio laboral en el contexto del trabajo remoto a razén de
brindar calidad de atencion a los usuarios por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El desempefio laboral de los servidores publicos fue desarrollar las funciones de manera
remota, cumpliendo las mismas funciones que se hacian de manera presencial en las
instalaciones de la municipalidad, sin embargo, este desempefio fua insuficiente para

cumplir con las expectativas de la municipalidad y los usuarios

¢Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra han sido
capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el trabajo remoto a razén de

brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de emergencia?

Si, en recurrentes ocasiones hemos sido capacitados, pero no adecuadamente para
resolver también las dudas que puedan tener los usuarios en cuanto al manejo de la
nueva forma de realizar los tramites, esto perjudico a los mismos, pues muchos de mis

compafieros no se los explicaban ya que no estaba pactado en sus funciones.
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Herramientas de | ;De acuerdo con la experiencia vivida, que tipo de tecnologia facilito a sus servidores
Trabajo Laboral | publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilité a razon de hacer eficaz la calidad

de atencion hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

La municipalidad instalo los programas en las respectivas herramientas tecnoldgicas
con las que contdbamos cada uno, para poder realizar nuestras actividades, segun las

caracteristicas de cada una.

¢Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta con logistica para poder
implementar el trabajo remoto mediante sus servidores publicos a razén de hacer

eficaz la atencion de calidad a sus usuarios?

Si, la municipalidad si tiene la logistica necesaria para el trabajo remoto, si bien es cierto
muchas personas han regresado al trabajo presencial una cantidad pequefia como yo aun
laboramos desde casa, y las herramientas brindadas nos ha ayudado mucho a seguir

laborando asi.

FIRMA
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempefia: Subgerencia de secretaria general
Nombres y apellidos Emilia Loreley Neyra Rodriguez
Caddigo de la entrevista Entrevistadol (EntV.1)
Fecha 4 de enero del 2022
Lugar de la entrevista Municipalidad de Puente Piedra

Nro.

Sub categorias

Preguntas de la entrevista

Calidad de
atencion de los
servidores

publicos.

¢Cual fue el nivel de calidad de atencién por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena atencion a los usuarios de su

jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

Considerando que era una nueva forma de laboral, puesto que se hizo desde casa las
funciones, a mi parecer el nivel de calidad otorgado a los usuarios fue bueno, ya que se
hizo todo lo posible dentro de los parametros pactados, para atender a los usuarios y

explicales a su vez la nueva forma de laborar

¢Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
brindaron calidad en los servicios de atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia por la COVID-19?

Si, puesto que se brind6 la misma calidad de atencién a los usuarios, lo Unico que vario
o de modifico fue la forma de otorgar dicha atencion al usuario, esto llevo a poder guiar
también a ellos para la comprension de nueva forma de realizar tramite, asimismo
algunos nos informaban que les resultaba mas facil gestionar asi sin salir de casa y hacer

largas colas.

Estado de

emergencia

¢Cudl fue la funcion de la Municipalidad de Puente Piedra mediante sus servidores

publicos en el estado de emergencia por la COVID-19?

La funcion de la Municipalidad fue seguir prestando sus servicios a los usuarios que, a
pesar de la pandemia y el estado de emergencia, tenian la necesidad de realizar

tramites que no podian dejar de atenderse.
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¢De acuerdo con su experiencia vivida, considera usted que la Municipalidad de
Puente Piedra tuvo buena gestion a razén de brindar buena atencion a los usuarios

durante el estado de emergencia?

Si, la gestion fue buena, ya que se siguieron cumpliendo las funciones que tenemos
asignadas, y dentro de los parametros de atencién, sin embargo falto supervisién de las
labores realizadas de manera remota, pues muchos no se conectaban o no atendian por
que no se les veia o hacia seguimiento de las faltas entre otras cosas que afectaba la

atencion.

Desempefio
Laboral

¢Cual ha sido el desempefio laboral en el contexto del trabajo remoto a razén de
brindar calidad de atencion a los usuarios por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El desempefio ha sido optimo, puesto que se conto con los programas necesarios para
poder gestionar los tramites de los usuarios, asimismo las capacitaciones nos orientaron
al nuevo trato que se debia otorgar a las consultas o quejas de los mismos, lo que felicito

y mejoro la gestion que damos.

¢Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra han sido
capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el trabajo remoto a razén de

brindar buena atencion a los usuarios durante el estado de emergencia?

Si, hemos sido capacitados, en varias oportunidades de manera general, sim embargo
siento que pudo haberse realizado la capacitacion segun la funcion de los servidores,
como decirlo, a cada area por separado, pero fueron capacitaciones optimas y

entendibles a mi parecer

Herramientas de

Trabajo Laboral

¢De acuerdo con la experiencia vivida, que tipo de tecnologia facilitd a sus servidores
publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilitd a razén de hacer eficaz la calidad

de atencion hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

De acuerdo a mi parecer nos dieron toda la tecnologia necesaria para poder desarrollar
nuestras funciones como por ejemplo programas especializados a cada uno de los
funcionarios dependiendo de las funciones que desempefiamos en la municipalidad

para que el trabajo remoto pueda realizarse de manera similar a la que realizamos de
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manera presencial esto facilitd nuestras labores puesto que toda la informacion que

requeriamos para desarrollar nuestras labores se encontraba en dichos programas

¢Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta con logistica para poder
implementar el trabajo remoto mediante sus servidores publicos a razén de hacer

eficaz la atencion de calidad a sus usuarios?

Considero a mi parecer que la municipalidad de puente piedra si cuenta con la
logistica necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo de manera remota puesto que
desde que iniciamos labores desde nuestros hogares se nosotros valen los programas
necesarios para poder continuar con nuestras funciones y en caso no lo hubiera tenido
de manera presencial la municipalidad accedié a programas para que nos puedan

otorgar estas facilidades
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempefia: Subgerencia de registro y fiscalizacién tributaria
Nombres y apellidos Abogada Elizabeth Pilar Jacome Huamani
Cadigo de la entrevista Entrevistadol (EntV.1)
Fecha 30 de Diciembre del 2021
Lugar de la entrevista Municipalidad de Puente Piedra

Nro.

Sub categorias

Preguntas de la entrevista

Calidad de
atencion de los
servidores

publicos.

¢Cual fue el nivel de calidad de atencién por parte de los servidores publicos de la
Municipalidad de Puente Piedra a razon de brindar buena atencion a los usuarios de su

jurisdiccién durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El nivel de calidad de atencion por parte de los servidores publicos de nuestra
municipalidad, consider6 que fue 6ptima debido a que tuvimos todas las herramientas
necesarias para poder desarrollar nuestras funciones de tal manera que nuestros usuarios
no se vieran perjudicados por el tema de la cuarentena consecuencia de la pandemia,

con la finalidad que puedan resolver sus dudas quejas entre otras consultas

¢Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad de Puente Piedra
brindaron calidad en los servicios de atencion a los usuarios durante el estado de

emergencia por la COVID-19?

yo considero que los servidores de la municipalidad de puente piedra brindaron un
servicio eficaz, puesto que fuimos preparados para poder sobrellevar las nuevas formas
laborales que eran remotas y también nos dieron todas las facilidades para que nos
podamos capacitar de vez en vez o cuando teniamos alguna duda poder consultarla
directamente, en ninglin momento se nos dejé solos, sino que tuvimos una supervision

de manera éptima

¢ Cuél fue la funcién de la Municipalidad de Puente Piedra mediante sus servidores

publicos en el estado de emergencia por la COVID-19?
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Estado de

emergencia

La funcion de la municipalidad de puente piedra fue otorgarnos las herramientas
necesarias para poder seguir laborando y seguir sirviendo a nuestros usuarios, a nuestros
administrados y que no se detuviera nuestras labores puesto que esto iba a causar un
perjuicio en las personas que necesitan de nuestras funciones, es por ello por lo que se
hizo todo lo necesario para implementar la nueva reforma laboral, que era el trabajo
remoto. La funcién de la municipalidad en sintesis fue darnos otorgarnos los programas

herramientas y capacitaciones

¢De acuerdo a su experiencia vivida, considera usted que la Municipalidad de Puente
Piedra tuvo buena gestién a razon de brindar buena atencién a los usuarios durante el

estado de emergencia?

Yo considero que si tuvimos una buena gestion en cuanto a brindar un buen servicio a
nuestros usuarios puesto que hemos sido preparados para poder resolver cualquier tipo
de duda y cualquier trdmite que se hubiera podido hacer de manera presencial, ahora
de manera remota y las quejas a nuestro servicio no han sido demasiadas al contrario
han disminuido de lo que teniamos de manera presencial puesto que la gente se
molestaba por hacer cola, se molestaba por tener que esperar dias en cambio uno de
manera virtual puede realizar todos los papeleos sin salir de su casa con todas las

comodidades

Desempefio

Laboral

¢Cudl ha sido el desempefio laboral en el contexto del trabajo remoto a razon de
brindar calidad de atencion a los usuarios por parte de los servidores publicos de la

Municipalidad de Puente Piedra durante el estado de emergencia por la COVID-19?

El desempefio laboral que hemos tenido como trabajadores ha sido 6ptimo puesto que
hemos desarrollado y resuelto cada duda de las personas que hemos atendido y en el
caso no hubiéramos podido resolverlo lo hemos derivado a un area mas especializada
pero nunca nos hemos quedado con alguna persona insatisfecha con nuestras con los

tramites reclamos o quejas que pudieran habernos presentado

¢Diga usted si, los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra han sido
capacitados para trabajar desde sus domicilios mediante el trabajo remoto a razén de

brindar buena atencidn a los usuarios durante el estado de emergencia?
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si hemos sido capacitados para trabajar desde nuestros domicilios, sin embargo, siento
que a hubiera podido ser una capacitacion mas especializada segun el area que
nosotros nos corresponde trabajar, tal vez nos faltd poner un supervisor dentro de un
area un encargado que no solo sepa manejar a los trabajadores sino que sepa manejar
los nuevos productos logisticos que teniamos para laborar, las nuevas herramientas
para que si hubiera alguna duda con la herramienta el supervisor pudiera resolverlas

sin embargo hemos venido trabajando con normalidad

Herramientas de

Trabajo Laboral

¢De acuerdo con la experiencia vivida, que tipo de tecnologia facilitd a sus servidores
publicos la Municipalidad de Puente Piedra facilité a razén de hacer eficaz la calidad

de atencion hacia los usuarios durante la pandemia por la COVID-19?

La municipalidad de puente piedra nos proporciond programas, nos proporciond
capacitaciones entre otras herramientas de trabajo para que podamos nosotros
desarrollar las funciones necesarias sin embargo siento que pudo haber hecho un
mejor trabajo otorgandonos por ejemplo laptop, maquinas computadoras o teléfonos
que tengan la capacidad de manejar cierta cantidad de informacion, en consecuencia
tuvimos el personal usaba herramientas propias sin embargo se dé casos que cuando la
persona no tenia las herramientas de alguna manera la municipalidad trataba de

manejar esos temas pero eran muy especificos no era para todos

¢Considera usted si la Municipalidad de Puente Piedra cuenta con logistica para poder
implementar el trabajo remoto mediante sus servidores publicos a razon de hacer

eficaz la atencion de calidad a sus usuarios?

yo considero que la municipalidad de puente piedra si tiene la logistica necesaria porque
ya la implementado la anterior cuarentena hemos tenido en el afio 2020 y eso significa
que hemos venido trabajando de una manera remota y sobre todo de una manera eficaz

sin causar molestias a los administrados que vienen a recurrir de nuestros servicios.

FIRMA

ABOG. ELIZABETH PILAR JACOME HUAMAN
SUBGERENCIA DE REGISTRO Y FISCALIZACION TRIBUTARIA
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