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Resumen
La digitalizacion ha mejorado considerablemente el proceso de realizacion
de las actividades administrativas dentro de cualquier entidad o institucion,
permitiendo la realizacion de actividades en simultaneo y disponiendo de la
informaciéon procesada en cualquier momento y lugar de acuerdo a la

necesidad de los interesados.

El proceso documentario, forma parte de las funciones administrativas
encargadas de gestionar, manejar, organizar y disponer de la
documentacion fisica y digital, y la que se genere de ellas de forma eficiente,
el realce de la digitalizacion dentro de este proceso ha permitido desarrollar
una actividad mas precisa centrada en disminuir el uso de recursos y tiempo

para su realizacion y empleo.

Bajo este contexto, el presente estudio cualitativo se centrd en identificar
cual es la influencia de la digitalizacion del proceso documentario en la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad provincial de Huaraz, por ello
a través de una guia disefiado en base a una serie de preguntas dirigidas a
evaluar la opinién por medio de una entrevista dirigida a 5 funcionarios de la
comuna municipal sobre los alcances y la satisfaccion que ellos perciben
sobre la atencion y el manejo del proceso documentario dentro de la
municipalidad, y a pesar de encontrar luego de la exposicion de las opiniones
encontradas ciertas diferencias, se llegdb a deducir que es necesario
implementar un sistema de gestion documentaria mas eficiente, asi como
realizar las capacitaciones de actualizaciéon de forma mas constante para
asegurar el manejo idoneo de las TICS dentro de la digitalizacion del proceso
documentario, cuyos alcances estan dirigidos a cumplir con la finalidad de la
institucion que se cierne en brindar una atencion de calidad acorde a los

requerimiento, expectativas y necesidades de los usuarios.

Palabras clave: Proceso documentario, TICS, digitalizacién, satisfaccion.



Abstract
Digitization has considerably improved the process of carrying out
administrative activities within any entity or institution, allowing activities to be
carried out simultaneously and having the information processed at any time
and place according to the needs of the interested parties.

The documentary process is part of the administrative functions in charge of
managing, handling, organizing and disposing of physical and digital
documentation, and the one that is generated from them efficiently, the
enhancement of digitization within this process has allowed the development
of a more precise activity focused on reducing the use of resources and time

for its implementation and use.

In this context, the present qualitative study focused on identifying what is the
influence of the digitalization of the documentary process in the satisfaction
of the users of the provincial municipality of Huaraz, therefore through a
guestionnaire designed based on a series of questions. aimed at evaluating
the opinion through an interview directed to 5 officials of the municipal
commune about the scope and satisfaction that they perceive about the
attention and management of the documentary process within the
municipality, and despite finding after the exposure of the opinions found
certain differences, it was deduced that it is necessary to implement a more
efficient document management system, as well as to carry out updating
training more constantly to ensure the proper management of ICTs within the
digitalization of the documentary process, whose scopes are aimed at
fulfilling the purpose of the institution that is hovers in providing quality care

according to the requirements, expectations and needs of users.

Keywords: Documentary process, TICS, digitization, satisfaction.
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|. INTRODUCCION

A lo largo de la historia se ha demostrado que la sociedad ha pretendido
alcanzar la satisfaccion plena de sus necesidades en todo &mbito y no son la
excepcion en las instituciones publicas.

Araiz de la crisis sanitaria que atraviesa el mundo por la pandemia de la COVID
— 19, las entidades publicas y privadas han tenido la necesidad de adaptarse
rapidamente a cambios acelerados y a transformarse a fin de no extinguirse en
el camino, he ahi la importancia y el rol de la tecnologia digital en el mundo que
fueron esenciales para mitigar las necesidades y el acceso a servicios.

Cabe recordar que en el 2005 se adopté el primer plan de accién en América
Latina y el Caribe, y desde entonces ha evolucionado el mundo digital,
exigiendo estar a la vanguardia e implementando mecanismos y colaboracion
entre los sectores que promueva el bienestar comun de la sociedad brindando
equidad, seguridad y privacidad en esta nueva era digital.

En el Pert de acuerdo a la promulgacion de la Ley N.° 27658 publicada por el
peruano, se declara al estado en proceso de modernizacion en lo que
corresponde a todo el aparato estatal que tiene como fin consolidar un estado
democrético y al servicio de la sociedad. Mejorar el uso adecuado de los
recursos y la administracion publica (ElI Peruano, 2018).

Este proceso de modernizacion segun sus directrices se desarrollara
sinérgicamente entre el ejecutivo y el legislativo mediante una comision de
modernizacion.

Por otro lado, el Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM aprueba la Politica
Nacional de modernizacion de la Gestion Publica que promueve el buen
funcionamiento del aparato estatal, promoviendo la eficacia y eficiencia del uso
de los recursos del estado y mostrando a la ciudadania un actuar transparente
(El Peruano, 2016).

En la Provincia de Huaraz el 04 de abril del 2019, se promulgé el Decreto de
alcaldia N.° 007-2019-MPH-A (Gob.pe, 2019), en conformidad con la Ley
organica de municipalidades N.° 27972 (Gob.pe, 2017), que remite el proyecto
de directiva de medidas de eco eficiencia y gestion de los residuos de aparatos
eléctricos y electrénicos de la municipalidad (Municipalidad Provincial de
Huaraz, 2019).



Con la mencionada enmienda, la presente investigacion tuvo como finalidad
aportar mayor informacion sobre la digitalizacion y el empleo de mejoras
tecnoldgicas dentro de las funciones administrativas de la comuna provincial,
con la finalidad de brindar una mejor calidad de atencion y servicio a la
ciudadania en general, por ello con la informacién obtenida, se pretende
abordar los lineamientos requeridos y medidas correctivas que ayuden a
mejorar el buen funcionamiento de las labores administrativas y lograr un
servicio eficiente y de calidad a los ciudadanos, por ello se formul6 como
problema de investigacion determinar ¢ Cudl es la relacion que existe entre la
digitalizacion en los procesos administrativos y la satisfaccion ciudadana en la
municipalidad Provincial de Huaraz, 20227, con la finalidad de dar a conocer
esta relacion, teniendo para ello como primer objetivo especifico identificar el
funcionamiento de la digitalizacion de los procesos administrativos en la
municipalidad provincial de Huaraz, 2022, y como segundo objetivo especifico
Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Huaraz,
2022.

Con los resultados obtenidos, se pudo conocer la gran importancia que posee
la digitalizacion como una forma de mejorar el trabajo administrativo determinar
la importancia de implementar un canal digital para realizar pagos y tramites via
online en la municipalidad provincial de Huaraz a fin de que la satisfaccion
ciudadana sea mejor y por ende tener un Administracion publica mas eficiente,

rapida, accesible y de vanguardia con miras a tener usuarios satisfechos.

Esta informacion aportara en gran medida para una mejor toma de decisiones
a fin de lograr un buen desempefio de la municipalidad provincial de Huaraz,

siendo ejemplo para otras provincias de la region y el pais.

Como objetivo general se establecio el siguiente: Determinar el efecto de la
digitalizacidon en los procesos administrativos y la satisfaccion ciudadana en la
municipalidad provincial de Huaraz. Y como objetivos especificos: Identificar el
funcionamiento de la digitalizacion de los procesos documentarios en la
municipalidad provincial de Huaraz y como segundo objetivo especifico

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Huaraz.



Ello nos condujo a formular la categoria general: Existe una relacion
significativa entre la digitalizacion del proceso documentario y la satisfaccion
ciudadana en la municipalidad Provincial de Huaraz. (Municipalidad Provincial
de Huaraz, 2019).

Mientras que las categorias especificas fueron las siguientes: Existe un
apropiado funcionamiento de digitalizacion de los procesos documentarios en
la municipalidad provincial de Huaraz. Y La ciudadania de la municipalidad de
Huaraz se encuentra satisfechos con la digitalizacion de los procesos

documentarios.

La justificacién tedrica del estudio: Segun Fidias (2017) la justificacion de una
investigacion puede ser de caracter tedrico a fin de establecer debates y/o foros
académicos, asi como reflexionar acerca del conocimiento existente, de la
misma forma contrastar una teoria y los resultados del conocimiento. Para ello
formula una serie de interrogantes con la finalidad de dar respuesta y facilitar
gue la justificacion de la investigacion es de importancia. En esta investigacion
nos permitira evidenciar la interrelacion entre la digitalizacion del tramite
documentario y la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de
Independencia, asi como su importancia y magnitud, también se podra verificar
la reduccion en los tiempos de atencion, asi como la accesibilidad a canales

digitales de los usuarios.



Il. MARCO TEORICO

Esta seccion de la investigacion, se centra en organizar la informacion relevante
respecto a la base tedrica basada en el alcance de las variables consideradas
dentro del estudio, teniendo entre estos:

El alcance del presente proyecto de investigacidon, se encuentra considerado
dentro de los procesos administrativos regulados por la normativa de ley de
modernizacién del estado peruano que rige el Ministerio de Economia y
Finanzas (2011) cuya funciébn se fundamenta en la modernizacion y
actualizacion de los procesos administrativos para mejora de la gestion publica
en busca de obtener la aceptacién y credibilidad por parte de la ciudadania en
general.

Lopez (2017) seiala que el proceso administrativo es el conjunto de actividades
secuenciales y organizadas continuas que facilitan la obtencion de los objetivos
determinados por la institucion a fin de lograr una atencion de calidad y servicio
dirigido a satisfacer la necesidad de los usuarios.

Henry Fayol, como innovador del proceso administrativo, sefiala 4 etapas
diferenciadas que hacen posible el flujo administrativo, indicando que como
todo proceso estructurado requiere del cumplimiento de ciertas pautas a fin de
lograr el cometido de la labor administrativa dentro de una institucion (Fayol,
2018) , considerando entre estos puntos relevantes que (Lopez F. , 2019) se
clasifican en:

- Planificacién: involucra la solucion e identificacion de los problemas
existentes dentro de la organizacion a fin de buscar soluciones acorde a
las mismas por medio de acciones pertinentes que no involucren el uso
desmedido de recursos.

- Organizacion: se centra en la asignacion de responsabilidades para
establecer un flujo determinado dentro de la institucion.

- Direccion: es la unidad encargada de asistir y coordinar las actividades
necesarias para evaluar el desarrollo y organizacion de las unidades
estructurales que conforman la institucion.

- Control: tiene como funcion hacer un seguimiento y revision continua de
las actividades y procesos a realizar para el cumplimiento de las metas

de la institucion.



Dentro de este contexto, cabe sefialar que las etapas del proceso administrativo
se subdividen en dos fases (Molina, 2015):

- Fase mecanica: compete a las funciones estaticas de las institucion, se
encuentra compuesta por la organizacion y planificacion de las
actividades propias de la institucion,

- Fase dindmica: se encuentra compuesta por las etapas mas dinamicas
de la institucion, las que involucra la direccion y control.

Respecto al proceso de digitalizacién, Berrocal (2020) la define como el
conjunto de actividades tecnoldgicas que permiten la transformacion de
informacion de manera temporal facilitando el acceso al conocimiento por
medio del empleo de las TICS como nexo de enlace y vinculacion entre uno o
varios usuarios por medio de una red establecida y disefiada bajo medidas de
seguridad. Westreicher, G. (2021), sefiala que la digitalizacion en una serie de
procedimientos que permiten que documentos u objetos fisicos y analogos se
conviertan en estado digital por medio del uso de equipos tecnologicos como
computadoras y escaners conectados con acceso a internet, ello permitira tanto
a los empleados de las instituciones y a los usuarios tramitar todo tipo de
informacion con tan solo conectarse desde un dispositivo electronico que le
permita guardar informacion digital y no fisica.

Dentro del proceso de digitalizacion Alvarez (2018) resalta que la era de la
digitalizacién ha permitido resaltar las funciones mas basicas de forma que la
mayoria de las instituciones han adoptado estas medidas para el cuidado y
almacenaje del acervo fisico para facilitar su acceso desde cualquier lugar del
mundo por medio de herramientas digitales y a través de una red de
conectividad que permita establecer una fluida comunicacion e intercambio de
informacion relevante de forma digitalizada

Chirinos (2017) hace mencién que la implementacion de las herramientas
tecnolégicas como plataformas, hardware y softwares requieren de un
determinado nivel de conocimiento para ser empleadas adecuadamente dentro
del flujo de trabajo administrativo, cuya red operacional esta destinada a
mejorar los procesos de trdmite documentario, asignandole para ello un valor
agregado debido a las facilidades que otorga tanto para el trabajador como para
los usuarios, garantizando de antemano la seguridad y privacidad de la

informacioén brindada.



A su vez, Olaza (2017) refiere que para la implementacion de sistemas
orientados al proceso de digitalizacion, es necesario contar con normas
especificas que permitan tener un alcance mas estricto respecto a la seguridad
y privacidad de la informacién brindad y solicitada, por ello la mayoria de las
entidades de atencion y acceso publico consideran en su haber la norma NTP-
ISO-IEC-27001 que posee mayor seguridad respecto a la configuracion,
manejo y almacenamiento de la los activos de cada institucion de forma
descentralizada (IsoTools, 2016), por lo que bajo estas medidas se recomienda
establecer revisiones eventuales para la administraciébn, mantenimiento y
supervisién de los recursos tecnolégicos que hacen posible el acceso a la
informacion de forma inmediata y oportuna desde cualquier lugar que cuente
con acceso al sistema de control de la informacion otorgado de forma personal
a cada administrador o responsable de la informacion que se procesa en la
unidad competente, asegurando de esta manera un mayor nivel de seguridad
de la informacion, dentro de este contexto Herrera (2016) sostiene que para
lograr la efectividad de la digitalizacion y la seguridad de la informacion, es
necesario contar con un manejo conceptualizado de los procesos de
administracion y gestion de control para asegurar la vigencia de las medidas de
restriccion sobre las mismas a fin de asegurar la integridad de la institucion.
Dentro de la iniciativa de digitalizacion y su efecto dentro de los procesos
administrativos en las instituciones publicas y privadas Gonzalez (2021) resalta
por medio de su investigacion, que a pesar de existir cierta brecha respecto a
la adquisicion e implementacion de herramientas tecnoldgicas para llevar a
cabo la digitalizacion de los procesos administrativos tanto por la parte publica
y privada debido a las facilidades y recursos con que se dispone, existe cierta
repercusion dentro de la organizacion debido a que la implementacion de
procedimientos y actividades (Mora y otros, 2016)

Lopez (2020) menciona en su estudio que el alcance de la digitalizacion permite
a la institucién lograr un nivel diferente de optimizacibn de recursos y
capacidades que le permiten cumplir con los objetivos organizacionales de
forma eficiente dirigido al cumplimiento y logro de las competencias
gubernamentales que exige la gestion del proceso administrativo mediante la
implementacion de diversas plataformas que permiten una mejor interaccion

con la ciudadania en general.



Soto (2019) por otro lado refiere que la digitalizacién permite al usuario realizar
los trdmites burocraticos tradicionales de forma mas eficiente y menos tediosa
debido a las facilidades que otorga el manejo de las herramientas necesarias
para facilitar el trabajo administrativo.

Gonzales (2018) sefiala de igual manera con su investigacion que el alcance
ambiental de la digitalizacion ayudaria considerablemente en la preservacion
de la naturaleza y su entorno debido al ahorro de papel, ademas que acelera el
tramite engorroso y tradicional tramite documentario que aborda tiempo y
recursos necesarios para realizar debidamente su proceso hasta brindar la
atencion solicitada por el usuario.

En cuanto a la importancia de la digitalizacién, Tassara (2022) menciona que
entre los beneficios que otorga la transformacién digital de los procesos
administrativos se encuentra la implementacion de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC), cuyo desarrollo otorga un enorme beneficio
gue permite redefinir el alcance del servicio asi como la disminucion de tareas
gue involucran los procesos administrativos, de forma progresiva mejorando
considerablemente la calidad y atencidon dentro de la gestion administracion
publica orientada a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Suarez y Osorio (2018) sefialan con su estudio referido a digitalizacion y
conservacion de la informacién en instituciones publicas por medio del empleo
de las TICS como una opcidn y alternativa muy eficiente para mejorar la calidad
de servicio y atencion debido a que el proceso es valorada y reconocida a nivel
mundial, ya que ofrece multiples posibilidades para transformar informacion
fisica en digital por medio de

herramientas tecnoldgicas como teléfonos moviles, tabletas, scanner,
computadoras entre otros por medio de una red que faculta la publicacién en
diversas plataformas de interaccion social multiple, asi mismo (Mufios y otros,
2020) refuerza esta afirmacion, acotando que el proceso de digitalizacion
permite almacenar de forma segura toda la informacion documentaria relevante
y sensible que por su condicion fisica es mas vulnerable, en este sentido, es
necesario la adecuada implementacion de las mdultiples herramientas y
estrategias que permiten la realizacion de este proceso, a fin de lograr una

mejora considerable en la productividad y gestion de documentaria.



(Mendoza & Moreira, 2021) resalta que la implementacién de las TICS para la
digitalizacién de los procesos administrativos permite generar un proceso
ciclico eficiente respecto a los procesos repetitivos, lo que conlleva a la
reduccion de las horas de trabajo para el personal, aprovechando de esta
manera eficientemente el potencial y desarrollo de las capacidades humanas
para el desarrollo de las tareas administrativas, facilitando el flujo y acceso a la
informacion relevante entre las diferentes unidades con las que se cuenta
dentro de la institucion, la cual faculta una fécil disposicion del mismo por parte
de los usuarios que buscan acceder a ella en base al alcance de sus
necesidades.

Por otro lado, la implementacion, actualizacion y digitalizacion de los procesos
administrativos, permite contar con sistemas mas autbnomos y seguros para el
intercambio y flujo de informacion, permitiendo en este sentido contar con
restricciones y facultades propias de los administradores cuyo acceso es
condicionado segun la disposicion y necesidad para hacer uso y acceder al
mismo (Tassara, 2022).

Lopez (2018) sefiala ademas que la digitalizacion de los procesos
administrativos conlleva a abordar de forma mas eficiente a la resolucion de
problemas cual sea su alcance a fin de obtener resultados beneficiosos para la
institucion en su conjunto, siendo esta su principal relevancia para el logro de
los objetivos, metas y demas alcances definidos en cuanto involucra a lograr la
satisfaccion de los usuarios respecto a sus necesidades; este concepto se
refuerza con lo sostenido por Torres (2019) quien demuestra con su
investigacion que el control y gestion documentaria permite desarrollar los
procesos administrativos eficientemente acorde a las necesidades de los
usuarios, ya que pone a su disposicion toda la documentacion requerida,
resaltando de esta manera el dominio e importancia de las herramientas
tecnoldgicas que hacen posible la realizacion y desarrollo de las actividades
administrativas, (Mendoza y otros, 2020) afiade respecto al uso eficiente de las
TICS dentro del proceso de digitalizacion, como el impulso que incrementa la
competitividad e integridad organizacional, a su vez que le permite contar con
informacion escrita en archivos digitales, lo que resulta muy importante cuando
se hace uso de sistemas integrados de gestion que procesa y hace uso de

informacion digital para su funcionamiento, lo que no solo permite salvaguardar
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la integridad de informacion, sino que por el contrario gestiona la labor de los
trabajadores en el proceso de trdmite documentario.

Dentro de este contexto, encontramos a Cano (2017), quien con la postulacion
sefialada dentro de su estudio sobre la importancia de la eficiente gestion de la
administracién del desarrollo del proceso administrativo, pretende sefalar con
los resultados obtenidos en la planeacion de sus estudios realizados, que el
logro de los fines de una entidad se garantiza por medio del uso eficiente de los
recursos y capacidades a fin de asegurar por medio de la planeacion,
organizacion, direccion y el control, el eficiente flujo del proceso administrativo,
preparando de esta manera a la institucibn a adecuarse a los avances
tecnoldgicos necesarios para cumplir con las necesidades y exigencias de los
usuarios.

Vela (2019) determino en su estudio sobre gestion administrativa asociada a la
calidad de atencion, que existe una alta correlacion entre estos indicadores, la
satisfaccion como cohecho de la calidad de atencion se ve supeditada a la
gestion administrativa a medida, la cual se sujeta a la vez de la eficiencia en
cuanto a la digitalizacion de los procesos administrativos, logrando en el
trayecto mejoras en los niveles de productividad de los procesos internos que
permiten el logro de la eficiencia organizacional en base al dinamismo de los
procedimientos que hacen posible la optimizacion de la capacidad humana,
tiempo y recursos, a su vez que permiten contar y acceder a informacion
relevante en cualquier momento, acorde a las necesidades y circunstancias
gue facilitan la toma de decisiones.

Vasquez y Farje (2020) por medio de su investigacion sobre la efectividad de
la gestion documental delos gobiernos locales alto andinos de Luya, region
Amazona, pudieron demostrar que la gestion documental del proceso digital es
deficiente cuando no se cuenta con las herramientas tecnoldgicas adecuadas
para su debido manejo, ademas de ello sumado como punto relevante se
considera de mucha importancia la preparacion del personal quien tendra el
manejo y control de la tarea administrativa, por lo que resulta necesario
mencionar que la necesidad de aplicar estrategias y herramientas que permiten
el desarrollo de las actividades organizacionales con mayor eficiencia,

permitiendo el gradual crecimiento organizacional de forma integral, por medio



la gestion eficiente los recursos humanos, tecnoldgicos, econémicos Yy
financieras orientadas al logro de las metas establecidas.

El alcance de los beneficios de la digitalizacion segun Fernandez (2020), no
solo otorga un alto nivel de mejora a la institucién en cuanto a sus procesos
administrativos, sino por el contrario brinda gran satisfaccion a los trabajadores
a la vez que realizan su labor de manera eficiente al hacer uso de las
herramientas correctas para la realizacion de su trabajo de manera habitual,
permitiendo que la accesibilidad a dichos elementos faciliten el rendimiento,

productividad y compromiso con la institucion.

Asi mismo la valoracién del gran aporte de la etapa de digitalizacién, faculta a
los usuarios a acceder a la informacién requerida de forma inmediata haciendo
uso unicamente de las plataformas establecidas por la institucion, otorgandoles
confianza y seguridad al momento de interactuar y solicitar la documentacion

gue le sea necesaria (Hidalgo & Cortés, 2020).

La flexibilidad es otra caracteristica del proceso de digitalizacion, puesto que
otorga al usuario la facultad de realizar su labor de forma remota sin la
necesidad de encontrarse en un lugar en especifico, permitiéndole realizar su
trabajo con mayor soltura y disposicion (Fernandez A. , 2020).

Fustes (2022), asume que la digitalizacion comprende una serie de etapas que
permiten identificar la situacion real de los procesos administrativos dentro de
una institucién cuya relevancia se centra en reconocer el contexto en que se
contempla las actividades dirigidas a las actividades administrativas, dentro de

estas tenemos:

e Identificar las necesidades administrativas de la institucion, este indicador
supone el reconocimiento de las carencias o dificultades que existen
dentro de la institucion y su posible solucidén por medio de la digitalizacién
y la implementacién de las herramientas tecnoldgicas necesarias para
encontrar una solucion competente y acorde a los inconvenientes
identificados, con la finalidad de prever soluciones practicas a las
dificultades existentes dentro de los procesos repetitivos.

e Establecer prioridades, una vez identificadas las dificultades dentro del

entorno institucional, se deben de tomar como medidas necesarias a
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aguellas etapas que ponen en riesgo la consecucion y normal fluidez del
proceso administrativo, a fin de modificar y generar nuevas alternativas
gue pretendan solucionar las dificultades; la digitalizacion dentro de su
implementacion permite evaluar y analizar cada etapa de su proceso, lo
gue por ende permite tener informacion en tiempo real sobre el tréfico y
movimiento documentario dentro de la institucion.

Anadlisis de resultados, la implementacion de las herramientas
tecnologicas para la solucion de las dificultades dentro del proceso
administrativo permite adquirir una serie de resultados que deben de ser
evaluadas para ser implementadas dentro de la institucion con la finalidad
de mejorar el proceso administrativo de manera global, para ello es
necesario evaluar los resultados, mejoras, alcances y facilidades
otorgadas por las TICS dentro de su aplicacion en el proceso
documentario.

Capacitacion al personal, una vez evaluados los resultados de la
digitalizacion de los procesos administrativos, el paso final es la
capacitacion al personal para el manejo de las herramientas informaticas
necesarias para llevar a cabo la labor administrativa de forma eficaz
dentro de la institucion, la cual permitira brindar una calidad de atencion
mas eficiente que responda a las necesidades y exigencias de los

usuarios (Herrera E. , 2017).

Herrera (2016) menciona que el proceso de digitalizacion permite tener un valor

de respaldo sobre la informacion legal, relevante lo cual involucra una reduccion

considerable de recursos fisicos.

Por consiguiente el proceso de digitalizacion compete por una parte segun

Lampreabe (2018) una serie de etapas que permiten procesar la informacién

de forma clara, para poder llevar a cabo el proceso de digitalizacion, la cual

consta de las siguientes etapas:

Proceso, es el tratamiento de adecuaciéon de la documentacion para dar
inicio al proceso de digitalizacién.

Normativa, es el rigor metodologico para asegurar una buena calidad y
eficiencia en cuanto a la digitalizacion de los documentos, teniendo en

cuenta la validacion legal con las distintas normativas.
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e Soporte Técnico: es el uso de herramientas informéticas adecuadas para la
captura de la informacion procesada y trabajada para garantizar una salida
de imagenes homogéneas de buena acorde a las expectativas digitales.

Dentro de la definicion conceptual de tramite documental encontramos la
definicibn que le otorga (Calderon, 2018) conceptualizando al tramite
documentario como una serie de actividades administrativas realizadas previa
ejecucion de planes dentro de la entidad, el mismo que permite realizar un
seguimiento desde su ingreso, evaluacion y destino final. Ello permite conservar
su futura utilizacién y custodia.

De estas definiciones se desprende que la digitalizacion en los procesos
administrativos se transforma en procesos analogos, fisicos o tangibles en
formatos digitales mediante el uso de tecnologia como el scanner u otros que
nos permiten almacenar en todo tipo de memorias sin la necesidad de
custodiarlos en archivadores tradicionales (Maldonado, 2021).

Lopez (2021) resalta en su investigacion sobre la importancia de la
digitalizacion para mejorar el trdmite documentario, que es necesario cumplir
con cada etapa de la gestion administrativa orientada a la mejora de las
procesos administrativos mediante la adaptacion de tecnologias que permitan
establecer una calidad reconocida de atencion y satisfaccion en los usuarios a
fin de cumplir con las metodoldgicas, objetivos, metas y demas aspectos de
manera que la organizacion pueda llevar a cabo sus diversos planes y
procedimientos que generan resultados beneficiosos para la organizacion (pag.
60).

La satisfaccion es definida de multiples maneras; segun Hernandez, V. (2021)
define la satisfaccion del usuario como un indicador que mides una dimension
de calidad de la atencién que brinda la institucion, ademas de conocer el nivel
gue permite evitar cualquier tipo de error y consolidar las fortalezas que logren
implementar un sistema que oferte una atencion de calidad a los usuarios que
demandan servicios de calidad. Por consiguiente, la satisfaccion es
considerada como la percepcién de un elemento, que va mas alla de las

expectativas del cliente teniendo criterios claros (Romero, 2019).

De la misma manera George y Sandra (2018), comentan que la satisfaccion

corrobora el aspecto de cuatro elementos fundamentales tales como las
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necesidades, que en primera instancia es considerado como parte del
individuo; en segundo lugar, el deseo; al que el individuo ambiciona tener; en
tercera instancia la demanda efectuada, es lo que el individuo solicita y por
ultimo la utilizacion de los productos brindados al individuo.

Nufiez (2020) menciona que los indicadores de calidad, permiten medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios o clientes, con respecto a un producto o bien
gue se desea adquirir en base a las expectativas creadas por el mismo en base
al grado en que sean cumplidas sus necesidades o0 expectativas establecidas.
(ISO, 2008).

Con respecto a la opiniébn de la poblacion mediante en relacion de sus
perspectivas, que fueron analizadas en el Outputs (son los resultados obtenidos
mediante el servicio o producto que se genera en la poblacion) estos servicios
seran contabilizados para efectuar cuan efectivos son; el Rendimiento
percibido, la cual se relaciona en cuanto a la obtencién de un producto para ser
considerado respecto a las expectativas que el cliente percibe: las expectativas
0 exigencias generadas a partir de ilusiones que tiene una persona al obtener
un producto, por ende ejercen cuatro situaciones como efectos: una de ellas
son las promesas, siendo estas posibles sensaciones positivas; y los niveles
de satisfaccion, las cuales miden el grado de conformidad de los usuarios en
medida al bien o servicio adquirido, teniendo segun (Guadalupe, 2020) tres
niveles diferenciados, de acuerdo a la realizacién de la obtencion o compra de

un producto:

- Insatisfecho: se produce cuando el producto adquirido no alcanza a las
expectativas y/o percepciones del cliente.
- Poco satisfecho: se produce cuando el producto adquirido es
coincidente con la expectativa del cliente.
- Satisfecho: se produce cuando el producto excede las expectativas del
producto que es obtenido.
Silva (2018) considera dentro de su investigacion que la satisfaccién de los
ciudadanos de una municipalidad frente a la calidad de servicios que se brinda
en la comuna provincial ha sido cuestionada en muchas ocasiones debido al

retraso en la atencién brindada y sobre todo por la demora en la respuesta a
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sencillas solicitudes de requerimiento de documentacion, por lo que resulta mas
gue necesario llevar a cabo una planificacion y organizacion de estrategias para
optimizar las funciones administrativas necesarias para lograr la satisfaccion de

los usuarios de forma oportuna.

lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
El tipo de estudio corresponde a una investigacion de corte cualitativo
cuyo modelo de la investigacion contempla las categorias
metodoldgicas para una investigacion de caracter aplicada, para tal fin
se usaron los conocimientos de digitalizacion para la aplicacion en los
procesos administrativos de esta manera evaluar la satisfaccion en los
ciudadanos (Mufioz, 2015).

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion
Tabla 1

Matriz de categorizacion

Categoria base Subcategorias Subcategorias
Recepcion
Tratamiento

Decretos legislativos N°© 1412
Normativa técnica de
digitalizacion

Uso de herramientas digitales

Proceso

Digitalizacion en los  Normativa
procesos
administrativos

Soporte p iento de inf L
téchico rocesamlgn o de informacion
Homogeneidad de documentos
. Percepcion del servicio
Nivel de

Satisfaccion ciudadana Eficacia del servicio

Expectativas del servicio

satisfaccion

Fuente: Creado por el investigador

3.3. Escenario de estudio
Se consider6 como escenario de investigacion la Municipalidad
Provincial de Huaraz, provincia y distrito Huaraz, Regién Ancash, la
mencionada institucion cuenta con experiencia en los diversos niveles
de servicio a los ciudadanos, con una propia identificacion de servicio.

Lo que puede ser explicado por Rodriguez (2017), en donde se

14



3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

menciona que mediante un estudio cualitativo con cualidades

etnograficas se puede investigar a un determinado grupo.

Participantes

Se tomo en consideracidbn como participantes, para las entrevistas y
recoleccion de informacién, a los empleados de la Municipalidad
Provincial de Huaraz, comprendido las areas de atencién al puablico en

general y las areas informaticas de proceso administrativo

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas empeladas son la observacién, la entrevista a
profundidad, el andlisis de documentos y los instrumentos de

recoleccion de datos (guia de entrevista).

Procedimiento

Para la presente investigacion el procedimiento que se empleo en la
recoleccion de la informacion, fueron la autorizacion y carta de
presentacion para llevar a cabo la aplicacion del instrumento
seleccionado, cuyos items se encuentran basados en la problematica
y el cumplimiento de la investigacion a realizar.

Por otro lado la informacion recopilada, al igual que el analisis de los
documentos, entrevistas, se sometio estrictamente a la metodologia de
investigacion seleccionada, cuya finalidad se centra en resaltar las
particularidades de los procesos segun la poblacion seleccionada, al

igual que la aplicacion de la técnica y el instrumento elaborado.

Rigor cientifico

La investigacion de corte -cualitativa contempla caracteristicas
cualitativas cuyo alcance transfiere las opiniones, cualidades y
caracteristicas representativas en dimensiones que facultan Ila
posibilidad de interpretar un fendmeno en patrticular, el rigor cientifico
involucra el uso de criterios analitico y cientifico para llevar a cabo un
estudio coherente y minucioso que es aplicado dentro del entorno de
su desarrollo, la cual se somete a los parametros establecidos por las
normas de investigacion de nuestro pais y sobre todo por la politica

investigativa establecida por la Universidad César Vallejo, cuya
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3.8.

pertinencia permite la obtencién de resultados confiables que
proporcionar un conocimiento Gtil e imprescindible para estudios de
similar magnitud (Mata, 2020).

El rigor cientifico permite que la investigacion se someta a una serie
de criterios que permiten afianzar su credibilidad, validez y confiabilidad
al momento de ser desarrollado en un contexto en particular, resaltando
la integridad y compromiso del investigador de forma que asegure la
objetividad del estudio, dentro de este contexto, se halla la credibilidad,
para ofrecer resultados que permitan interpretar la realidad del estudio,
sometido a la metodologia empleada para el analisis del mismo, la
contextualizacién involucra el entorno de ejecucién asi como a los
involucrados en el desarrollo del mismo, preservando la integridad y
discrecion de su informacion personal, la validacion y confiabilidad es
otro pilar que asegura la objetividad del estudio, este permite tener
certeza de las dimensiones que facultan la medicion de las categorias
intervinientes en el evento de estudio; la practica ética, relaciona los
indicadores elementales para asegurar la adecuada realizacion del
estudio en campo, la cual se encuentra relacionada con el
profesionalismo e integridad del investigador, a fin de obtener
informacion que resulte Gtil para la sociedad, sin fines de maleficencia
ni de conveniencia personal; por ultimo, el rigor, corresponde a uso de
metodologias adecuadas para llevar a cabo un analisis detallado,
sistematico y comprobable que permita obtener resultados confiables
; por ultimo el andlisis de datos, relaciona la metodologia, técnica e
interpretacion de la informacién recopilada por medio de las

conclusiones obtenidas (Loayza, 2020).

Método de anélisis de datos

La presente investigacion de corte cualitativa, para la cual las teorias
se analizaron e interpretaron de acuerdo a los hallazgos. Por lo que se
aplicé la metodologia de la triangulacion de teorias, que segun la
aportacion hecha por Donolo (2016) se emplea para observar los
diferentes fendmenos con el fin de generar un entendimiento de

acuerdo a diferentes suposiciones y premisas afectan los hallazgos e
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3.9.

interpretaciones a un grupo de informacién, de esta manera se puede
apreciar las diferentes perspectivas que se utilizaran para analizar la

misma informacion y de esta manera poder confrontar teorias.

Aspectos éticos

Para la formulacion de los alcances establecidos para el desarrollo del
presente estudio de investigacién, se tomaron en consideracion los
criterios necesarios para el cumplimiento de los principios de
investigacion cientifica y el uso del conocimiento que la ciencia
demanda en el investigador en relacién a su entorno, manifestando por
ello una serie de comportamientos éticos que pretenden reconocer,
respetar y valorar la subjetividad de los individuos como parte
constitutiva de su proceso indagador, manteniendo la discrecion y el
respeto por la informacion personal, asi como la objetividad de las
herramientas empleadas para la presentacion y divulgacion de los
resultados obtenidos e interpretaciones del estudio a fin de aportar
informacion para la toma de decisiones a fin de actuar y asumir el efecto
y consecuencia de los mismos (Investigalia, 2019).

Para ello se tienen en consideracion los presentes criterios éticos:
Beneficencia y no maleficencia: Desde la perspectiva de este
principio de investigacion se busco6 asegurar el beneficio que brindara
a los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz,
preservando la integridad personal de los participantes, asi como la
discrecion plena de su identidad.

Justicia: Estuvo sustentada en el trato equitativo e igualitario sin
discriminacion a todos los participantes involucrados en el estudio en
la misma escala y medicion.

Integridad cientifica: Se mantuvo el concepto de la rectitud y la
integridad de la investigacion en la ejecucion de la actividad cientifica

orientada al ejercicio profesional.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Una vez aplicado el instrumento disefiado en base a una encuesta para
evaluar la opinion de la muestra seleccionada respecto al tema de interés,
se evaluo las respuestas obtenidas a fin de poder tener un panorama mas
amplio de la realidad de la digitalizacién en los procesos administrativos en
la comuna provincial, por lo que en base al analisis de las respuestas en

funcion a los objetivos establecidos se tuvo como resultados que:
Objetivo General:

De acuerdo a la finalidad de la investigacion, se tuvo como objetivo general
determinar el efecto de la digitalizacion del procesos administrativos en la
satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Huaraz, para ello se
evaluaron las respuestas obtenidas a través de la entrevista, teniendo como
resultado que la totalidad de los entrevistados estan de acuerdo que el
proceso de operaciones que involucra el registro, almacenaje y manejo de
informacion diaria dentro de la comuna provincial de Huaraz ha permitido

tener un mejor y mayor manejo de la documentacion digitalizada,

sin embargo esto no ha sido suficiente para garantizar una eficiente calidad
de atencion a los usuarios que acuden a la municipalidad, este enunciado
se sostiene con lo mencionado por Herrera (2017), quien con su
investigacion pudo evidenciar que el proceso de digitalizacion permite tener
un valor de respaldo sobre la informacion relevante lo cual involucra una
reduccion considerable de recursos fisicos y naturales, lo que conlleva a
tener una mayor disposicion de los medios con que se dispone dentro de la

municipalidad.

Esta perspectiva se ve reflejada en que a pesar de contar con algunas
herramientas tecnolégicas para llevar a cabo un apropiado manejo del
proceso de tramite documentario, el personal encargado de dichas
actividades no cuenta con el conocimiento suficiente para el manejo de las
TICS, lo que repercute en sefialar que no hay una calidad de atencion a la
ciudadania, puesto que existen diferencias considerables respecto a cada
etapa del proceso documentario que no se cumplen a cabalidad, haciendo

justamente que este sea lento y tedioso para los usuarios.
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Sin embargo, no se puede dejar de mencionar la importancia que ha
otorgado la digitalizacién en los procesos administrativos para mejorar el
acceso a la informacion tanto dentro como fuera de la institucion, teniendo
para ello las herramientas necesarias proporcionadas por la unidad de
recursos y de acuerdo a las solicitudes de los responsables de cada area
administrativa acorde a las funciones que cumple y realiza dentro de la

municipalidad.

Concordando con Olaza (2017) quien refiere que para la implementacion de
sistemas orientados al proceso de digitalizacién, es necesario contar con
normas especificas que permitan tener un alcance mas estricto respecto a
la seguridad y privacidad de la informacion brindad y solicitada, por ello la
mayoria de las entidades de atencion y acceso publico consideran en su
haber la norma, NTP-ISO-IEC-27001 que posee mayor seguridad respecto
a la configuracion, manejo y almacenamiento de la los activos de cada
institucion de forma descentralizada, por lo que bajo estas medidas se
recomienda establecer revisiones eventuales para la administracion,
mantenimiento y supervision de los recursos tecnolégicos que hacen posible
el acceso a la informaciéon de forma inmediata y oportuna desde cualquier
lugar que cuente con acceso al sistema de control de la informacion otorgado
de forma personal a cada administrador o responsable de la informacion que
se procesa en la unidad competente, asegurando de esta manera un mayor

nivel de seguridad de la informacién

Por otro lado, se puede evidenciar ademas que segun a la opinién de los
entrevistados, no hay mucha prestacion ni conocimiento referente a al
proceso de documentario por parte de algunos funcionaros respecto a la
atencion, ya que como sefialan, algunos trabajadores han asumido el cargo
por recomendaciones ajenas a las funciones asignadas dentro de la

municipalidad.
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Objetivo Especifico N° 1:

Como primero objetivo se plante6 identificar el funcionamiento de la
digitalizaciéon en los procesos administrativos en la Municipalidad provincial
de Huaraz.

El andlisis de la informacion recabada, permite manifestar al respecto que
los entrevistados tienen como opinion que la digitalizacién de los procesos
administrativos, ha sido muy eficiente puesto que han migrado de conservar
documentacion en cajas y oficinas a tenerlas a disposicion cuando lo
soliciten y en la medida que sea necesaria, ya que toda la informacién
digitalizada se encuentra alojada en la nube, cuyo acceso es restringido para
los usuarios y se puede acceder a la misma Uunicamente por medio de una
solicitud o requerimiento; discrepando de esto modo con Lopez (2020) quien
menciona en su estudio que el alcance de la digitalizacion permite a la
institucion lograr un nivel diferente de optimizacion de recursos Yy
capacidades que le permiten cumplir con los objetivos organizacionales de
forma eficiente dirigido al cumplimiento y logro de las competencias
gubernamentales que exige la gestion del proceso administrativo mediante
la implementacion de diversas plataformas que permiten una mejor

interaccion con la ciudadania en general.

Ademas de la similitud de respuestas obtenidas por los entrevistados sobre
los alcances y facilidades otorgadas por la digitalizacion en los procesos
administrativos, se resalta también que dentro de la municipalidad existe la
carencia de un programa mas especializado para llevar a cabo las técnicas
y operaciones de gestion y control del proceso documentario para
administrar y agilizar el flujo de documentos externos e internos dentro y
fuera de la institucion, este alcance se compara al encontrado por Bria
(2017), quien menciona que el proceso documentario dentro de una
institucion posee un rol muy importante ya que facilita el tramite
documentario de forma significativa, sin embargo es necesario implementar
un programa especializado que sostenga, almacene, administre y gestione
la informacioén digitalizada a fin de contar con ella desde cualquier momento

y lugar, evitando sugestionar el sistema interno de manejo y atencion.

20



Sumado a esto existe ademas la carencia de capacitacion y actualizacion de
conocimientos necesarios al personal sobre los procesos administrativos, ya
gue dentro de su labor se encuentra la responsabilidad de llevar a cabo cada
etapa del proceso documentario asegurando que se desarrolle
eficientemente dentro de la institucion, permitiendo que la informacién
digitalizada llegue a cada unidad de la institucion y pueda compartirse de
acuerdo a lo solicitado por los usuarios. Es necesario mencionar que de
acuerdo a los hallazgos encontrados por Fernandez (2017), el proceso de
digitalizacién otorga al usuario la facultad de realizar su labor de forma
eficiente siempre y cuando posea las referencias de operacion necesarias
para evitar generar retraso en el proceso documentario que involucra al
personal interno como externo a la institucion, permitiéndole de esta manera

realizar su trabajo con mayor soltura, disposicion y eficiencia.

Cabe resaltar que el empleo y las mejoras obtenidas tras la digitalizacion del
proceso documentario en cada una de sus etapas, brinda la facilidad de
realizar tareas de similar complejidad con efectividad y eficiencia,
aprovechando el potencial humano y tecnologico en beneficio de la
institucion y la comunidad; de acuerdo a lo sostenido por Fustes, es
necesario conocer e identificar cada etapa de proceso documentario a fin de
identificar el proceso actual y realizar las mejoras necesarias del mismo
para implementar la digitalizacion de forma eficiente, cuya relevancia se
centra en reconocer el contexto en que se contempla las actividades dirigidas

a las actividades administrativas.
Objetivo Especifico N°2:

Como segundo objetivo especifico, se planted Identificar la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad provincial de Huaraz.

De acuerdo a la perspectiva de los entrevistados, la informacion recopilada
dio como resultado que hay opiniones encontradas respecto a la satisfaccion
de los usuarios, por un lado algunos funcionarios entrevistados sefialaron
gue no se brinda una eficiente atencion a los usuarios, lo que légicamente

conlleva a mencionar que estos no se encuentran satisfechos con el servicio
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recibido, debido al desconocimiento del proceso documentario, lo que hace

gue ciertamente sea muy lenta y tediosa para los usuarios.

Algunas aseveraciones asumen que la falta de conocimiento es por la poca
disposicion de algunos trabajadores que por la edad y otros factores
personales, tienen cierta dificultad por adaptarse a los cambios que conlleva
el manejo de las TICS para llevar a cabo adecuadamente la digitalizacion
del proceso del trAmite documentario, asi mismo resalta como respuesta que
el desconocimiento de algunos trabajadores que realizan ciertas funciones
asignadas dentro de la municipalidad se da porque no cuentan con la
experiencia necesaria para llevar a cabo los procesos administrativos y

suelen dejar de lado la labor que esta amerita.

Por otro lado, solo una pequefia parte de los entrevistados manifiesta que si
se lleva a cabo una buena calidad de atencion fuera y dentro de la institucion,
ya que se cuenta con personal que cuenta con disposicion del manejo de las
TICS para la digitalizacion y realizacion de cada una de las etapas de los
proceso administrativos, permitiendo llevar a cabo una buena atencion a los

usuarios involucrandose a su vez con la labor administrativa.

Se discrepa con Fernandez (2020) quien brinda su opinidn sobre el alcance
de los beneficios de la digitalizacion segun un alto nivel de mejora a la
institucion en cuanto a sus procesos administrativos, sino por el contrario
brinda gran satisfaccion a los trabajadores a la vez que realizan su labor de
manera eficiente al hacer uso de las herramientas correctas para la
realizacion de su trabajo de manera habitual, permitiendo que la
accesibilidad a dichos elementos faciliten el rendimiento, productividad y

compromiso con la institucion.

Vasquez y Farje (2020) concierne con el estudio ya que por medio de su
investigacion sobre la efectividad de la gestion documental delos gobiernos
locales alto andinos de Luya, region Amazona, pudieron demostrar que la
gestion documental del proceso digital es deficiente cuando no se cuenta
con las herramientas tecnolégicas adecuadas para su debido manejo,
ademas de ello sumado como punto relevante se considera de mucha

importancia la preparacion del personal quien tendra el manejo y control de
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la tarea administrativa, por lo que resulta necesario mencionar que la
necesidad de aplicar estrategias y herramientas que permiten el desarrollo
de las actividades organizacionales con mayor eficiencia, permitiendo el
gradual crecimiento organizacional de forma integral, por medio la gestion
eficiente los recursos humanos, tecnoldgicos, econémicos y financieras

orientadas al logro de las metas establecidas.

Finalmente resalta de la entrevista a los funcionarios participantes del
estudio sobre la satisfaccion ciudadana que resulta necesario llevar a cabo
capacitaciones regulares de actualizacién para el manejo del proceso de
digitalizacién, asi como de los procesos administrativos para asegurar de
esta manera la satisfaccion ciudadana tanto de las diversas areas de la

comuna provincial, asi como a la ciudadania en general.

Por lo que resulta muy vital y necesario mantener al personal capacitado y
actualizado en cuanto corresponde a las funciones administrativas que
compete e involucra el proceso documentario a fin de brindar un producto
final que se encuentre acorde a los objetivos y metas trazadas por la
institucion.

Finalmente, todo este proceso y demas actividades administrativas que
conllevan a la realizar un adecuado proceso documentario, se reflejan en la
satisfaccion ciudadana, puesto que son ellos quienes perciben el producto
final desconociendo en cierta medida todo el proceso que involucra el tramite
documentario, sin embargo como se ya se ha recalcado, dentro de la
comuna provincial de Huaraz, se concibe ciertamente que la satisfaccion de
los usuarios no es muy reiterativa y completa debido a que aun se mantiene
cierto desconocimiento de la digitalizacion de los procesos administrativos,
por lo que resulta mencionar una vez mas que las actualizaciones para el
manejo de las mismas juega un rol muy importante para calar en la
aceptacion y aprobacion de la ciudadania en general por medio de la

atencion brindada.
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V. CONCLUSIONES

El andlisis de las respuestas recabadas por medio del instrumento, permitido

obtener como resultados una serie de conclusiones que, de acuerdo al

alcance del estudio, son:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Respecto al objetivo general, se evidencia que el proceso
administrativo dentro de la comuna municipal ha tenido un
cambio considerable gracias a la digitalizacion del mismo por
medio del uso de las TICS, permitiendo que la informacion esté
disponible y alojada en la nube para facilitar el acceso y gestion
del mismo por parte de los responsable de su manejo,
considerando ademas que esta responsabilidad conlleva a
mantenerse actualizado respecto a las pautas y lineamientos
gue conlleva la digitalizacion del proceso administrativo a fin de
ofrecer una eficiente calidad de atencion dirigida a satisfacer las

necesidades de los usuarios dentro y fuera de la institucion.

Respecto al primero objetivo especifico, se ha evidenciado un
cambio considerable en el proceso administrativo que involucra
los procesos documentarios, sin embargo de acuerdo a lo
sefalado por los entrevistados existe diferencia respecto a la
capacitacion y nivel de conocimiento que posee el personal
administrativo encargo del constante manejo de los procesos
administrativos, sefialando dentro de este punto que existe por
un lado una limitada disposicion en cuanto al manejo de las TICS
y por el otro que se cuenta con personal comprometida con la
albor asignada, sin embargo bajo ambas opiniones se recalca
gue es necesario llevar a cabo sesiones de actualizacion de
manejo y gestion de la digitalizacibn de los procesos
administrativos a fin de mejorar ciertamente la calidad de

atencion y mantener la transparencia de la institucion.

Respecto al segundo objetivo especifico, los entrevistados
permitieron observar que también existe cierta discrepancia

entre la percepcion que poseen sobre la satisfaccidon ciudadana
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VI.

frente a la digitalizacion de los procesos administrativos, puesto
que por un lado se manifiesta que a pesar de contar con
herramientas tecnoldgicas que facilitan la labor administrativa no
existe un conocimiento del mismo de forma adecuada, ya sea
por factores como la edad de ciertos funcionarios asi como el
desconocimiento del manejo de los mismos por no tener
experiencia en la interaccion con la etapas del proceso

administrativo.

Y por el contrario algunos entrevistados, sefialan que el personal cuenta con
la disposicién y el compromiso por llevar a cabo una adecuada labor del
proceso administrativo documentario, por lo que aseguran que se logra la

satisfaccion de la ciudadania.

En ambos casos se concuerda en mencionar que es necesario realizar
sesiones de actualizacion al personal administrativo para brindar y asegurar
una mejor calidad de servicio a la ciudadania, pues finalmente son ellos
guienes tienen la ultima palabra respecto a la forma de cémo se lleva a cabo
los tramites administrativos dentro de la comuna provincial, pues lo perciben

de acuerdo a las exceptivas y facilidades otorgadas dentro de la misma.

RECOMENDACIONES

Primero: De acuerdo al objetivo general, se recomienda a la municipalidad
provincial de Huaraz de incidir en el uso e implementacion y
reforzamiento del personal de planta del uso de las TICS, de esta
manera generar gestiones eficientes para satisfacer las
necesidades de atencion con los procesos administrativos de los

usuarios internos y externos.

Segundo: Con respecto al primer objetivo especifico, se recomienda a la
municipalidad provincial de Huaraz realizar capacitaciones
trimestrales dirigido a los funcionarios y trabajadores
municipales por parte del area de recursos humanos en temas

referentes al manejo y uso de los TICS asi como implementar
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Tercero:

dentro del sistema que ya cuentan (SISDOC) programas
especializados para llevar a cabo las técnicas y operaciones de
gestion y control del proceso documentario para administrar y
agilizar el flujo de documentos externos e internos dentro y fuera
de la institucién apoyados en el personal que se encuentra
comprometida con sus labores y la institucion a fin de ser modelo
de aquellos que muestran resistencia al cambio para ayudarlos
en el proceso de adaptacion al manejo adecuado de las TICS.
Lo que beneficiara a mejorar los procesos administrativos del

municipio.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se recomienda la
implementacion de un plan estratégico de los procedimientos
administrativos digitales que esté acorde a las funciones de las
areas usuarias, asi mismo realizar capacitaciones para
potencializar las capacidades de calidad de atencion e
integracion entre areas de la municipalidad, de esta manera el
personal pueda brindar y obtener las mejoras de atencion de
satisfaccion en el servicio brindado a los usuarios internos y

externos sobre los diversos procesos administrativos.
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MATRIZ DE CATEGORIZACION

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

¢,Cudl es la relaciobn que existe entre la
digitalizacion de los procesos administrativos y
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad

Provincial de Huaraz?

Determinar el efecto de la digitalizacion de
los procesos administrativos en la
satisfaccion del usuario en la municipalidad

provincial de Huaraz.

¢,Como es el proceso de funcionamiento de la
digitalizacion de los procesos documentarios

en la Municipalidad provincial de Huaraz?

Identificar el funcionamiento de la
digitalizacion de los procesos documentarios

en la Municipalidad provincial de Huaraz.

Digitalizacion de los
procesos administrativos

Proceso
Normativa
Soporte Técnico

¢La ciudadania de la Municipalidad provincial
de Huaraz, se siente satisfecho con la

digitalizacion de los procesos documentarios?

Identificar la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad provincial de Huaraz.

Satisfaccion ciudadana

Percepcion del
servicio.

Eficacia del servicio.
Expectativas del

servicio

Fuente: Creado por el investigador
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Titulo: Digitalizacién en los procesos administrativos y la satisfaccion ciudadana en

la municipalidad provincial de Huaraz.

Autor:

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Robert H. Bueno Roller
Cargo y/o profesion: Ingeniero

Objetivo de la entrevista: Es conocer la opinion del entrevistado respecto a como la
digitalizacion de los procesos administrativos conlleva a al logro de la satisfaccion de

la ciudadania en la Municipalidad Provincial de Huaraz.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar el funcionamiento de la digitalizacion de los procesos

administrativos en la municipalidad provincial de Huaraz, 2022

1. ¢Considera usted que en la municipalidad se cuenta con un plan de
digitalizacién para mejorar los procesos administrativos?

Bueno, yo considero que no se tiene, no se cuenta con un plan no, en los
sistemas lo que se ha podido digitalizar por la misma necesidad que se tiene
en toda la municipalidad.

2. ¢Qué apreciacion tiene usted sobre la gestion de algun tipo de medio para
mejorar los conocimientos, desempefio y uso de las herramientas electrénicas
(TICS) facilitar el proceso administrativo dentro de su area de trabajo?

Bueno el proceso de digitalizacion en el um este es bueno no, digitalizar un

proceso administrativo es eh recomendable hacerlo ahora en estos dias no, y



para eso implica pues no solamente hacer procesos sino capacitar al personal
y se que es importante.

¢, Cual cree usted que es el aporte de la digitalizacién en la conservacion,
sostenibilidad y preservacion del medio ambiente?

Bueno, el aporte es grandisimo, el mismo estado esta eh inculcando el, el
famoso cero papel y desde ese punto de vista es recomendable para lo que es
la preservacion del medio ambiente del uso de cero papel en el en las
instituciones por lo menos del estado en el no usar papel y mejor dicho el
sistematizar y digitalizar los procesos conlleva a eso no, el uso del cero papel.
Con la digitalizacion de los procesos administrativos, ¢ usted considera que
tiene acceso a la informacion digitalizada de manera rapida y eficiente cuando
requiere hacer uso de los mismos?

Es cierto esto, al estar digitalizado los procesos de la informacion como se dice
esta ahi en la nube no, y cualquiera pueda acceder a esa informacion siempre
y cuando tenga los accesos y los y todo este tema de lo que es la seguridad lo
va a lo va obtener esta informacién no, que se necesita, mas aun en el estado
gue la informacioén es este publica no, pueden acceder en cualquier momento
de manera eficiente y rapida.

¢ Tiene facilidad para manejar y emitir documentacion oportunamente
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas para realizar
su labor de forma eficiente?

Si ah, por lo menos se piensa de sugerencia este tratamos de hacer las cosas
este oportunamente no, y bueno si tenemos la facilidad de hacerla de manejar
no los, las herramientas este eh con lo que se podria decir no con
oportunamente.

¢,Cree usted que la digitalizacion de los procesos administrativos le permite
realizar su trabajo de manera mas eficiente, por qué?

En bueno, se han digitalizado los procesos va a conllevar que se haga pues
este ehhh al ser un proceso esta situacion se pone repetitivo no, y eso implica
gue uno he sea mas eficiente en el, en el, en la aplicacion de la del proceso
no, eh va conllevar a que, que el acceso a la informacion sea rapida y eficiente,
se haga en menos tiempo y se va tener mas control también del, de la
informacion no, puesto que va tener que implementar este politicas de

seguridad y acceso a dicha informacion.



Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de

Huaraz, 2022.

1. ¢Usted considera que la respuesta es oportuna por parte de la Municipalidad
provincial de Huaraz cuando realiza algun tramite documentario?

Eh me parece que no es oportuna al 100% como se dice no, hay muchas
deficiencias en cuanto a al personal a los sistemas, yo considero que no es
oportuna la respuesta de la municipalidad.

2. ¢Como considera usted que podria mejorarse la calidad de atencién por parte

de los funcionarios de la Municipalidad provincial de Huaraz al momento de
gestionar algun tramite o proceso administrativo?
Ehhn, se podria mejorar la atencion eh, uno es capacitar al personal, poner
personal idoneo para que pueda trasmitir o pueda responder las inquietudes
con las consultas de los ciudadanos, esa es una deficiencia. La segunda es
gue no se cuenta con un parque ehhm computarizado o parque de
computadoras no, que permitan el tener una herramienta ehhenn
tecnolégicamente hablando de dltima generacién no, se cuenta con equipos
obsoletos que no permiten también este realizar atender eh a los
contribuyentes o al administrado de forma oportuna se debe eh por lo menos
atacar desde ese punto de vista.

3. ¢Qué opinidn tiene usted sobre la disposicion que muestran los trabajadores
de la municipalidad para brindar una atencion rapida y eficiente?

Eh como le decia, no se cuenta con personal capacitado eso conlleva a que al
contribuyente se le este eh vulgarmente hablando no, se le pelotea, se manda
de una oficina a otra oficina, sin darle una buena solucién, por ultimo sin darle
la solucién que se amerita no, esto por desconocimiento, por qué? Porque se
le puso al personal y no se le debié la debida capacitacion y eso conlleva a
gue no se, no se tenga una buena atencién al contribuyente, eso es lo que
estamos adoleciendo ahora, no solo ahora sino hace mucho tiempo y
seguidamente pues no de, um el personal no se involucra en los este eh en
los procesos en la atencion a los contribuyentes, eh simplemente no, no tienen

la capacidad, no tienen la voluntad de capacitarse.



4. ¢Usted cree que los trabajadores de la municipalidad tienen conocimiento del

manejo de las herramientas tecnologicas para ayudarlo a resolver sus
problemas e inquietudes?
Yo pienso que no todos estan en la, no tienen la capacidad, no tienen la
capacidad pues de conocimiento de, del manejo de las tecnologias de
informacion, eh se adolece también de, de como le decia no, de capacitacién
no, al personal, tanto en lo que es atencién en el manejo de las herramientas
no, no se cuenta con todo el personal al 100% umm hay muy poco personal
gue si conoce, sabe vy, y aplica no el conocimiento y las herramientas.

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la atencion recibida por parte
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz en el presente

afio, que recomendacion haria?

Yo no me siento satisfecho con la, con la atencion que estamos dando no
todos nosotros, eh mucho del personal que, nuevo que ha ingresado viene
pues con una recomendacion politica y ese personal no se identifica con, con
muchas veces no se identifica con la gestidon no, puesto que tienen un sueldo
y ahi queda y no se identifica con la gestion menos con la con la en la oficina
donde se esta desempefiando no, no se capacita y eso pues conlleva a que
se atenda mal al administrado, de ahi vienen las quejas no, que la
municipalidad un proceso te dura pues un mes dos meses, una licencia te sale
a los seis meses, una licencia esta muy facil uno tienen el nombre no, no, no
hace eco no del nombre esta muy facil no se demoran excesivamente el

tiempo por X razones.

Yo recomendaria pues que se capacite a todo el personal, se haga la debida
capacitacion en temas asi eh este puntuales no en como es la atencion o el
uso de la tecnologia de lo poco que se ha implementado se de capacitacion
de esos sistemas implementados, porque no saben ni ver un estado de cuenta
corriente, no saben donde estd el documento del contribuyente, vienen,
vienen aca a una oficina a preguntar un tramite y que, que contestan vaya a
mesa de partes, entonces para que esta el sistema, no se puede hacer una
busqueda por nombre, solamente por numero de expediente, también
adolecemos eso no de gue la tecnologia no esta este acorde a nuestra

necesidad. Eso es lo que yo le diria no, que se mejores que se capacite al



personal en temas puntuales y que se actualice o se una adquisicion de

equipos pues acorde a a a la al tiempo no.
Agradecimiento:

Estimado Sr. Roberth Bueno agradezco su gentil apoyo por la forma idénea de

Sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.

Entrevista al Sr. Robert H. Bueno Roller

Cargo y/o profesion: Ingeniero




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccidén

Titulo: Digitalizacién en los procesos administrativos y la satisfaccion ciudadana en

la municipalidad provincial de Huaraz.

Autor:

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Michel Salazar

Cargo y/o profesion:

Objetivo de la entrevista: Es conocer la opinidon del entrevistado respecto a como la
digitalizacion de los procesos administrativos conlleva a al logro de la satisfaccion de

la ciudadania en la Municipalidad Provincial de Huaraz.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar el funcionamiento de la digitalizacion de los procesos

administrativos en la municipalidad provincial de Huaraz, 2022

1. ¢Considera usted que en la municipalidad se cuenta con un plan de
digitalizacién para mejorar los procesos administrativos?
Si, como esta buenos dias, bien si tenemos un plan esta en base al sido para
mejorar todos estos procesos en tema de digitalizacion no, si, si lo contamos.
2. ¢Qué apreciacion tiene usted sobre la gestion de algun tipo de medio para
mejorar los conocimientos, desempefio y uso de las herramientas electronicas

(TICS) facilitar el proceso administrativo dentro de su area de trabajo?



Bien con las TICS hemos logrado que se simplifiquen muchas de estas
actividades y pues mejorar el, las actividades que tenemos como oficina no,
mejorar el tema con otras instituciones, porque siempre es, siempre ten antes
de la digitalizacion teniamos unos problemas documentarios con los papeles
gue podian tener algunos errores o se llegaban de mala manera, pero ahora,
ahora con las simplificacion que hemos tenido yo ehh y la digitalizacion con el
sistema en las estamo mucho mejor, mucho mas rapido, mucho mejor tanto
para nosotros como para los usuarios.

¢, Cual cree usted que es el aporte de la digitalizacién en la conservacion,
sostenibilidad y preservacion del medio ambiente?

Es mucha dado que solo como ejemplo la cantidad de papel que usabamos
previo a nuestro sistema, es mucho menor al momento no es casi casi
estamos en el proceso de tratar de que términos generales no haya el uso de
papel y bueno eh, con el tema del medio ambiente pues estamos apoyando
de alguna modo u otro al momento de ya no usar papel y el hecho de que sea
digital hace que esto sea mucho mejor tanto para nosotros como para el medio
ambiente no.

Con la digitalizacion de los procesos administrativos, ¢ usted considera que
tiene acceso a la informacion digitalizada de manera rapida y eficiente cuando
requiere hacer uso de los mismos?

Si, definitivamente es mucho mas facil entrar a los buscadores del sistema
ubicarlo por meses por dias incluso por horas, por temas es si definitivamente
eh tenerlo digitalizado es, hace que todo sea mas fluido, mejore mas rapido.
¢ Tiene facilidad para manejar y emitir documentacion oportunamente
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas para realizar
su labor de forma eficiente?

Si, ehh tenemos mucha mayor facilidad y definitivamente el SIDOC ha hecho
gue el area sea mucho mas eficiente, también en este caso.

¢,Cree usted que la digitalizacion de los procesos administrativos le permite
realizar su trabajo de manera mas eficiente, por qué?

Si, porque los documentos tantos recibidos como enviados son procesados
de manera mas rapida, mas eficiente tanto dentro de la municipalidad, dentro

de nuestro oficina como cuando son recibidos o enviados por otras oficinas



externas o instituciones no, entonces si, si permite que sea el trabajo mas

eficiente.

Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de
Huaraz, 2022.

1.

¢ Usted considera que la respuesta es oportuna por parte de la Municipalidad
provincial de Huaraz cuando realiza algun trdmite documentario?

Si, por lo menos dentro de nuestro oficinas eh nos hemos planteado que todo
documento que llegue sea atendido lo mas pronto posible, también en el
sistema tenemos el los, las fechas nos van dando fechas cuanto tiempo estan
un documento ya en el sistema por atenderse, entonces dentro de la oficina
tenemos ya eh metas fijadas para tratar en lo posible de que los documentos
sean atendidos lo mas pronto posible si es en el dia mucho mejor.

¢, Como considera usted que podria mejorarse la calidad de atencion por parte
de los funcionarios de la Municipalidad provincial de Huaraz al momento de
gestionar algun tramite o proceso administrativo?

Creo que en este caso seria una mayor cantidad de capacitacion al personal
en general a todo el personal tanto en el sistema como en el como en los
modo de los uso de las TIC'S y bueno ehh de algun modo talvez la
actualizacion del modulo del SIDOC, no para hacerlo un poco mas facil de uso
para nosotros y para el publico en general.

¢, Qué opinidn tiene usted sobre la disposicion que muestran los trabajadores
de la municipalidad para brindar una atencion rapida y eficiente?

Eh, siento que en general hay muy buena disposicién de todo el personal de
la municipalidad, mas aun de nuestra oficina que tiene como meta también
dar un muy buena atencion al ciudadano no, o las empresas, o las, al, al, a
las personas que vienen de fuera como las personas que estan dentro de
nuestra municipalidad y oficina.

¢, Usted cree que los trabajadores de la municipalidad tienen conocimiento del
manejo de las herramientas tecnoldgicas para ayudarlo a resolver sus

problemas e inquietudes?



Siento que si, pero también a la vez aceptar que hay algunas personas que
no tienen la misma disposicion que todos no, por diversos motivos, podria
decirse que algunos casos son personas mayores que no tienen muy buena
facilidad para el uso de las TIC’S son las que un poco tienen esa dificultad de
atender bien a las personas, pero en general la mayoria si tienen esa
predisposicion.

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la atencion recibida por parte
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz en el presente
afio, que recomendacion haria?

Si, siento que tengo, si estoy satisfecho con la atencion que recibo cuando
voy a otras oficinas otras dependencias dentro de la municipalidad y que se
podria recomedar, creo que lo mismo que le dije hace unos momentos no,
mayor capacitacion, mayor capacitacion en el tema a todo el personal, atienda
0 no atienda al personal externo o personas externas, los usuarios externos,
también consideramos que también los internos somos los dentro de la
municipalidad los que trabajamos dentro también somos usuarios de un modo
u otro dentro de las oficinas, solo eso algo mas de capacitacion en los

sistemas.
Agradecimiento:

Estimado Sr. Michel Salazar agradezco su gentil apoyo por la forma idonea de

sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente
Entrevista al Sr. Michel Salazar

Cargo y/o profesiéon: Personal administrativo




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccidén

Titulo: Digitalizacién en los procesos administrativos y la satisfaccion ciudadana en

la municipalidad provincial de Huaraz.

Autor:

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Henry Inchicaque Ramirez
Cargo y/o profesion: Gerente de la oficina de recaudacion tributaria.

Objetivo de la entrevista: Es conocer la opinidon del entrevistado respecto a como la
digitalizacion de los procesos administrativos conlleva a al logro de la satisfaccion de

la ciudadania en la Municipalidad Provincial de Huaraz.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar el funcionamiento de la digitalizacion de los procesos

administrativos en la municipalidad provincial de Huaraz, 2022

1. ¢Considera usted que en la municipalidad se cuenta con un plan de
digitalizacién para mejorar los procesos administrativos?
Ya, buenos dias con respecto a la primera pregunta si cuenta con un plan, si
contamos con un sistema de tramite documentario, el sistema de tramite
documentario se llama SIDOC se llama, ahi son registrados los documentos,
todo la maneja lo ingresa por mesa de partes, generando un numero de

expediente.



¢, Qué apreciacion tiene usted sobre la gestion de algun tipo de medio para
mejorar los conocimientos, desempefio y uso de las herramientas electrénicas
(TICS) facilitar el proceso administrativo dentro de su area de trabajo?

Eh, ah eso tiene que ver con lo que utilizamos las computadoras los sitemas,
si contamos con sistemas es bueno contar con un sistema no, porque nos
facilita el trabajo, nos simplifica también el trabajo, en este caso, en este area
por ejemplo de cobranza no se bueno, nos simplifica ehhh el tema de
cobranza a los contribuyentes de identificacion a los contribuyentes, cuando
asi pueden requerirlos los pagos.

¢, Cual cree usted que es el aporte de la digitalizacién en la conservacion,
sostenibilidad y preservacion del medio ambiente?

Ahh, para el medio ambiente claro, es bue, es mejor no, porque ya dejamos
de utilizar pues los papeles no, ya utilizamos menos cantidad de papeles,
antes pues cuando no teniamos un sistema, generabamos un monton de
papeles y aveces se desperdiciaba, es por ello no, contaminamos menos el
medio ambiente.

Con la digitalizacion de los procesos administrativos, ¢ usted considera que
tiene acceso a la informacion digitalizada de manera rapida y eficiente cuando
requiere hacer uso de los mismos?

Asi es claro como todo esta sistematizado, cuando requerimos algun tipo de
informacion, le eh especifica, eh se puede extraer inmediatamente no, nos
simplifica si, el SIDOC, nos da seguridad, yo estoy de acuerdo que deber ser
digitalizado.

¢ Tiene facilidad para manejar y emitir documentacion oportunamente
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas para realizar
su labor de forma eficiente?

Asi es, como es en esta area por ejemplo manejamos cuentas por cobrar no,
me es, como esta sistematizado es mas facil detectar, incluso emitir si los
documentos, ya pues anteriormente lo haciamos uno por uno, no pero como
ahora es sistematizado, es mas facil dar informacion pre- establecida que nos
ayuda en ese sentido.

¢,Cree usted que la digitalizacién de los procesos administrativos le permite

realizar su trabajo de manera mas eficiente, por qué?



Aya, ya, si los trabajos son mas eficientes porque, porque a veces nos
brinda también una informacion mas certera no, en ese sentido, con la

certeza de la informacion que nos brinda el sistema.

Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de

Huaraz, 2022.

1. ¢Usted considera que la respuesta es oportuna por parte de la Municipalidad
provincial de Huaraz cuando realiza algun trdmite documentario?

Eso cuando habla de que realiza ese es que un externo un administrado lo
realiza, bueno no te podria decir de todas las oficinas pero en mi oficina en
cuanto llega el sistema ya lo vemos en el sistema cuantos dias esta y le das
la prioridad al documento no, te va avisando porque como, como contamos
con un monton de documento, el sistema te va avisando cuantos dias ya
estan, entonces vas sacando de acuerdo al orden y de llegada, 6sea si nos
facilita no.

2. ¢Como considera usted que podria mejorarse la calidad de atencion por parte

de los funcionarios de la Municipalidad provincial de Huaraz al momento de
gestionar algun tramite o proceso administrativo?
Como considera usted que podria mejorar la calidad de atencidén de parte de
los funcionarios de la (murmura o repite la pregunta), a ver ahi tendriamos que
ver mucho también con la, como se llama, una capacitacion tendria que ver
constante, constante por parte de recursos humanos para todos los
funcionarios que trabajan aca, con el tema del manejo tanto de los sistemas
innovadores que esta viniendo y también con referencia a la atencion, eso
seria.

3. ¢Qué opinion tiene usted sobre la disposicidn que muestran los trabajadores
de la municipalidad para brindar una atencion rapida y eficiente?

Bueno en mi opinién cada trabajador no, a veces como misma carga laboral,
no todos trabajamos igual, aca todos atendemos al contribuyente igual, la gran
mayoria de la municipalidad provincial de Huaraz tiene el objetivo de atender,
de explicar al contribuyente cuales son sus obligaciones tributarias para eso

también hay ventanillas destinadas no, o si no hay oficinas destinadas hay



oficinas destinadas hay esa funcion de atender bien. Ehh se le atienden bien
de inmediato cuando viene el contribuyente eh se le explica cuales son
resultados tributarios para que, creo que es la manera rapida.

4. ¢Usted cree que los trabajadores de la municipalidad tienen conocimiento del
manejo de las herramientas tecnoldgicas para ayudarlo a resolver sus
problemas e inquietudes?

Si no en verdad manejan, si manejan las herramientas tecnolégicas que estan
implementandose.

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la atencion recibida por parte
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz en el presente
afio, que recomendacion haria?

Bueno sobre la atencidn que reciban en este caso los contribuyentes,
considero que, si se siente satisfecha, pero me dice que haria una
recomendacion que la recomendacion seria estén en constante capacitacion.

Actualizacion en este caso no, constante actualizacion.
Agradecimiento:

Estimado Sr. Henry Inchicaque agradezco su gentil apoyo por la forma idonea de

sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.
Entrevista al Sr. Henry Inchicaque Ramirez
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ENTREVISTA FUNCIONARIO
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la municipalidad provincial de Huaraz.

Autor:

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
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Instrumento: Guia de entrevista
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Objetivo de la entrevista: Es conocer la opinion del entrevistado respecto a como la
digitalizacion de los procesos administrativos conlleva a al logro de la satisfaccion de

la ciudadania en la Municipalidad Provincial de Huaraz.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar el funcionamiento de la digitalizacion de los procesos

administrativos en la municipalidad provincial de Huaraz, 2022

1. ¢Considera usted que en la municipalidad se cuenta con un plan de
digitalizacién para mejorar los procesos administrativos?
Um um, si se cuenta con un, con el tema de la digitalizacion por parte de la
oficina de informatica, este que hace poco bueno han estado tratando de
mejorar el sistema, ya todas las oficinas nos encontramos interconectados a
través del medio digital.

2. ¢Qué apreciacion tiene usted sobre la gestion de algun tipo de medio para
mejorar los conocimientos, desempefio y uso de las herramientas electronicas

(TICS) facilitar el proceso administrativo dentro de su area de trabajo?



Bueno es importante la digitalizacion hoy en dia porque nos permite eh facilitar
el trabajo de manera eficiente hacia el ciudadano esta traba, este este trabajo
esta digitalizacion nos permite este ahorrar tiempo y por otro lado también las
documentaciones son necesarias, entonces si es necesario porque en otros
paises también se, se aplica ahi por decir hay las ventanillas Unicas donde
realmente son las ventanillas de orientacion al cliente de atencion al cliente.
¢, Cual cree usted que es el aporte de la digitalizacién en la conservacion,
sostenibilidad y preservacion del medio ambiente?

Bien bien, como nosotros sabemos nosotros trabajamos este con papeleria
por decir y la tala de los arboles es en abundancia para la fabricacion de
papeles, el tema de la digitalizacion nos permitiria de alguna manera este no
utilizar mayor papeleria para los tramites administrativos no, entonces por
ende estariamos cuidando el medio ambiente no.

Con la digitalizacion de los procesos administrativos, ¢ usted considera que
tiene acceso a la informacion digitalizada de manera rapida y eficiente cuando
requiere hacer uso de los mismos?

Si, la digitalizacion como bien se refiere es importante porque permite la
eficiencia en el trabajo si la eficiencia y eficacia porque como bien se dice nos
ahorra tiempo, nos ahorra horas hombre, nosotros podemos trabajar a través
del sistema interconectarnos con toda la administracion municipal, entonces
si es importante de que la sistematizacion se de, una sistematizacion integral
donde todas las areas pueden conectarse no, y de tal manera llegar al
ciudadano con una informacion eh correcta eficiente no durante la este
durante los procesos administrativos y durante la busqueda a este, durante la
informacion que se le tenga que dar en este caso al usuario.

¢ Tiene facilidad para manejar y emitir documentacion oportunamente
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas para realizar
su labor de forma eficiente?

Buenos, se maneja en lo posible las herramientas que brinda la municipalidad
eh, pero falta mejoras en la capacitacion a todo el personal, en los procesos,
asi como también eh en actualizar los equipos de la municipalidad que estén
acorde al avance tecnoldgico.

¢,Cree usted que la digitalizacién de los procesos administrativos le permite

realizar su trabajo de manera mas eficiente, por qué?



Si, es importante, en realidad hoy en dia la digitalizacion ha avanzado no sera
de la manera deseada como en algunos paises ya desarrollados, pero ya lo
tenemos en nuestro pais en la institucion también es asi que si la digitalizacion
ayuda mucho por decir hoy en dia hacemos este desde mi, desde mi labor
tenemos grupos con las que trabajamos y nos contactamos via este, via virtual
entonces ya no es necesario estar haciendo documentos para hacer las
convocatorias por asi decir, 6sea creamos un grupo, un grupo virtual y con
€s0 no mantenemos conectados, hacemos reuniones a través de los grupos,
capacitaciones y también por el tema de la pandemia nosotros tratamos de

este utilizar mas lo que son las redes para poder comunicarnos.
Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de

Huaraz, 2022.

1. ¢Usted considera que la respuesta es oportuna por parte de la Municipalidad

provincial de Huaraz cuando realiza algun tramite documentario?
Bien, desde mi punto de vista todavia aun falta, hemos avanzado pero no en
su totalidad porque umm nosotros este necesitamos eh llegar de manera
oportuna al usuario con la informacion que requiere, entonces en ese sentido
a veces hay algunas barreras aun todavia que existen algunas barreras
burocraticas que no nos permiten llegar eficientemente al ciudadano no,
porque son normas establecidas, son normas dadas que en la que se
establecen procedimientos y por ello a veces no llegamos de manera rapida
al usuario.

2. ¢Como considera usted que podria mejorarse la calidad de atencién por parte
de los funcionarios de la Municipalidad provincial de Huaraz al momento de
gestionar algun tramite o proceso administrativo?

Bien, bueno este en este caso, eh considero de que los trabajadores de las
instituciones publicas en este caso trabajador municipal o colaborador debe
ser una persona con vocacion de servicio, una persona que tenga, que tenga
la forma de como llegar al ciudadano para poder hacerle entender este
respecto a los trdmites que requieren, porque pasa a veces de que no todos
tienen esas ganas de poder atender de la mejor manera, de manera cordial

de manera amable no, no solamente pasa en la municipalidad sino también



en otras instituciones, entonces las instituciones publicas deben de tener
dentro de su perfil colaboradores o trabajadores con vocacion de servicio esto
afnadido al tema de poder trabajar con eficiencia a través de la tecnologia no,
gue se implementa dentro de la institucion, pasa a veces que viene un usuario
y te pregunta y a veces no le respondemos o no llegamos a la persona y la
verdad este te crea descontento y genera este una mala informacién no, del
como es la atencion del ciudadano de parte del trabajador.

¢, Qué opinidn tiene usted sobre la disposicion que muestran los trabajadores
de la municipalidad para brindar una atencion rapida y eficiente?

Ah, bien, um creo que en la anterior pregunta referi ehn de cdmo debe de ser
el trabajador eh este sigo siempre pensando, de que hay muchos valores de
las que debe haber de este debe de contar para poder quedar de manera
eficiente al al usuario. El trabajador de por si tiene que tener vocacion de
servicio, mucha disciplina en los procedimientos que tiene y con bastante
responsabilidad, eh este y también preservar los recursos que tiene dentro de
la institucion no, eh este es importante por ello de que este se den
capacitaciones en cuanto a lo que es como afianzar sus valores este su ética
no, porque es importante la ética profesional y este trabajar mucho en el tema
de lo que son relaciones humanas, no y atencion al publico si.

¢ Usted cree que los trabajadores de la municipalidad tienen conocimiento del
manejo de las herramientas tecnologicas para ayudarlo a resolver sus
problemas e inquietudes?

Este, um bueno en si algunos trabajadores por no decir todos no, algunos
trabajadores siempre estan acorde con la tecnologia eh siempre se capacitan
pero no todos, algunos han llegado al conformismo y eso no permite avanzar,
entonces por lo tanto eh este si seguimos con este tema de que no este, de
gue no hay una buena atencién hay algunas este algunas quejas por parte del
ciudadano debido a que este la atencién no es la adecuada no, entonces por
ello nuevamente incidir en que es importante también trabajar con el cliente
interno no, porque el cliente interno si esta en constante formacion en
constante capacitacion este acorde a los objetivos que persigue la instituciéon
gue en este caso es la poblacion entonces este ehh creo que si podemos salir

adelante, podemos ha ser diferente, podemos hacer la diferencia, asi es.



5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la atencion recibida por parte
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz en el presente
afio, que recomendacion haria?

Bueno yo soy trabajadora de la municipalidad hablaria como cliente interno
porque yo este ehn me interrelaciono con muchas areas y la verdad bueno
pues este con pesar tengo que decir que lamentablemente cada uno tiene su
propia, su propia forma de como direccionar su trabajo, entonces es
importante cada gobierno que viene este ehh ahondar en un objetivo
corporativo en un obijetivo institucional para que todos persigamos y todos
trabajemos en base a esos objetivos institucionales, en base a esos objetivos
estratégicos no, entonces muy a pesar tengo que decir que a veces para eso,
pasan los el el tiempo de mm o el periodo de gobierno viene otra gestion
también vienen con sus propias ideas, entonces ahi falta un poco fortalecer
este, este lazo que es importante el lazo de las las este de la integracion entre
los trabajadores de la interrelacion de trabajo gjue se tenga con cada uno de
ellos, es muy importante, entonces porque si, sSi realmente nosotros
fortalecemos esta parte eh con talento humano fortalecemos con valores y

todo yo creo que si podemos cambiar, podemos ser diferentes.
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Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar el funcionamiento de la digitalizacion de los procesos

administrativos en la municipalidad provincial de Huaraz, 2022

1. ¢Considera usted que en la municipalidad se cuenta con un plan de
digitalizacién para mejorar los procesos administrativos?
Buenas tarde, si en cuanto a la primera pregunta no, mi respuesta es que si,
si se cuenta no eh lo que es el plan de digitalizacion para mejorar el proceso
administrativo, no de esa manera la ley 744 la ley de simplificacion
administrativa, si contamos.

2. ¢Qué apreciacion tiene usted sobre la gestion de algun tipo de medio para
mejorar los conocimientos, desempefio y uso de las herramientas electrénicas

(TICS) facilitar el proceso administrativo dentro de su area de trabajo?



Bueno mi apreciacidn es justamente en, es bastante positiva no, eh me parece
muy bien el de utilizar esas herramientas no ya sean Pcs, laptops no, eh
también lo que es internet y todo sus aplicaciones para mejorar una gestion
administrativa, esa es mi apreciacion.

¢, Cual cree usted que es el aporte de la digitalizacién en la conservacion,
sostenibilidad y preservacion del medio ambiente?

Claro, el aporte de la digitalizacién no en la conservacién del medio ambiente
primeramente se basa pues en que utlizando las eh mecanismos y
herramientas informéaticas se evita por ejemplo la tala de arboles miles y miles
de arboles al afio el cual es el pulmén del pues del planeta, en esa seria
resumidamente la respuesta.

Con la digitalizacion de los procesos administrativos, ¢ usted considera que
tiene acceso a la informacion digitalizada de manera rapida y eficiente cuando
requiere hacer uso de los mismos?

Bueno aca si, voy a discrepar eh, debido a que, debido a que realmente eh,
el sistema de informatica, en este caso el internet de la municipalidad
provincial de Huaraz, constantemente sufre caidas y a veces se pone bastante
lento, entonces eso eh dificulta la digitalizacion rapida y eficiente. Eso seria.
¢Tiene facilidad para manejar y emitir documentacion oportunamente
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas para realizar
su labor de forma eficiente?

Bueno, ah no se tiene tanta posibilidad porque eh como le mencionaba
anteriormente se para colgando para cayéndose el internety es muy lento eso
dificulta el proceso administrativo, ese proceso administrativo y valga la
redundancia diariamente eh en nuestra practica por ejemplo queremos enviar
una un documento digamos a secretaria no y hay que esperar media hora
hasta una hora para que pueda ingresar.

¢,Cree usted que la digitalizacién de los procesos administrativos le permite
realizar su trabajo de manera mas eficiente, por qué?

Claro la digitalizacion de los procesos administrativos me permitiria hacer
mejor mi trabajo mas eficiente, pero siempre en cuando no, tengamos pues
en este caso las herramientas como el internet no, en 6ptimas condiciones

vamos a decirlo no, asi resumidamente.



Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de

Huaraz, 2022.

1. ¢Usted considera que la respuesta es oportuna por parte de la Municipalidad

provincial de Huaraz cuando realiza algun tramite documentario?
Si mire yo considero no que es oportuna por parte de la municipalidad no,
cuando realizan algun trdmite documentario, el problema es cuando eh viene
algun usuario digamos a destiempo cuando ya paso de acuerdo a ley la fecha
para presentar por ejemplo los recursos de reconsideracion de alguna multa
no, entonces ahi ellos este ehh realmente reclamas sin fundamento cuando
ya incluso tampoco el sistema le va aceptar no, porque ya vencio el plazo si,
en ese sentido seria.

2. ¢Como considera usted que podria mejorarse la calidad de atencion por parte

de los funcionarios de la Municipalidad provincial de Huaraz al momento de
gestionar algun tramite o proceso administrativo?
Claro se podria mejorar si es que las gestiones que entran porque ya son
varias gestiones no, que yo estoy y siempre es la misma situacion bueno ellos
nos informan por ejemplo que al contratar ingenieros de alta calidad que van
a mejorar el sistema el internet no, y apara los usuarios de la redes sociales
pero casi siempre es o mismo no, siempre tenemos la caida del internet no,
eh eh yo creo que mejorando no para mejorar la atencidon la nueva gestion
gue ya esta por entrar, deberia pues poner un eh un servicio de internet 6ptimo
para mejorar nuestra atencion a los administrados si, en ese sentido eso se
resume todo.

3. ¢Qué opinion tiene usted sobre la disposicidn que muestran los trabajadores
de la municipalidad para brindar una atencion rapida y eficiente?

Bueno la disposicion si de mis compafieros es positivo 6sea ellos quieren
servir a la, a los usuarios no, pero que pasa si las herramientas tecnoldgicas
informaticas o no estan en su éptima calidad, entonces hasta ellos mismos no
pueden hacer ese servicio no que se merece un ciudadano de la ciudad de

Huaraz.



4. ¢Usted cree que los trabajadores de la municipalidad tienen conocimiento del

manejo de las herramientas tecnoldgicas para ayudarlo a resolver sus
problemas e inquietudes?
Si, mi respuesta es positiva porque tenemos cada cierto tiempo
capacitaciones no en informatica a estos compaferos, ellos estan al tanto de
secretarios, gerentes, trabajadores de mando medio, no, auxiliares, asistentes
siempre estan siempre siendo capacitados por el area de recursos humanos
en lo que es informética y lo que es la calidad de atencién, entonces todo
viene de, el problema es el servicio del internet, es muy lento imaginese no
para que tienes un usuario pero pasa media hora, cuarenta minutos que es
eso, ya es una cola de diez, quince personas ya, entonces eso es lo que se
tiene que mejorar aca en la municipalidad provincial de Huaraz.

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la atencion recibida por parte
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaraz en el presente
afio, que recomendacion haria?

Con la atencioén recibida por parte de los trabajadores a veces uno mismo
también pues por jemplo presenta una solicitud de vacaciones truncas o de
vacaciones adelantadas no, eh me siento satisfecho no, me siento satisfecho
no, porque eh en ese sentido digamos eh sido atendido bien bien, al menos
en esa area no, area de lo que es mesa de partes y recursos humanos, ehh
bueno ese es parte mia no de repente eh yo soy uno de 100 administrados
pues, de repente seremos veinte que hemos sido bien atendidos, pero hay 80
en el cual llegaron de repente el sistema informatico no funciond y como en
mi caso en el area de recaudacion no que este eh ha habido muchas quejas
de los usuarios no, porque se demoraban mucho entonces bueno como yo no
he sido parte de eso no eh, la atencion que yo he recibido ha sido buena y
positiva.

La recomendacion digamos para, para los 80 administrados que han tenido la
mala suerte de, ha sido mal atendidos no tenemos pues un area también de
reclamos que esta dentro de recursos humanos donde pueden hacer llegar
Sus queja y reclamaciones para mejorar nosotros como servidores publicos lo
gue nuestro trabajo es servir no, el servidor publico y también pues
capacitaciones que claro se da en el marco de las capacitaciones que en el

marco del manejo de la informatica, pero hay que ser una capacitacion integral



no, tanto en informatica, tanto de respeto de servicio hasta se puede llevar
curso de oratoria para que el usuario te, te pueda entender y justo también el
conocer el quechua no, el quechua porque practicamente estamos en la zona
guechua no, una ah 3100 metros sobre el nivel del mar, y de verdad entonces
esas serian las recomendaciones no, eh para pues mejorar ahora la nueva

gestion que ya va entrar el proximo afio en la ciudad de Huaraz.
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