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PROLOGO

En la actualidad, la gestion tecnoldgica se ha consolidado como un eje estratégico en la
transformacién del servicio publico. La acelerada digitalizacién de los procesos
administrativos y la expansidon de las tecnologias de informacidon han redefinido la
relacion entre el Estado y la ciudadania, generando nuevas expectativas de eficiencia,
transparencia y accesibilidad. En este contexto, el libro Gestion Tecnoldgica y Atencion
Ciudadana: Innovando el Servicio Publico en la Era Digital, de Enzo Yasuda Aguilar, Juan
Velasquez Vasquez y Alex Salazar Marzal, constituye una valiosa contribucidon
académica y prdctica para comprender los desafios y oportunidades que enfrenta la
administraciéon publica en su transito hacia la era digital.

Esta obra surge en un momento clave para la modernizacidon del Estado, donde la
innovacion tecnoldgica se ha convertido en un componente indispensable para
fortalecer la confianza ciudadana y optimizar la calidad de los servicios. A través de un
analisis riguroso, los autores abordan la relacién entre la gestion de la tecnologia y la
atencién al ciudadano, evidenciando cémo la adopcion de herramientas digitales, la
inteligencia artificial, los sistemas de automatizacién y las plataformas interactivas
pueden transformar profundamente la gestion publica.

El texto integra enfoques tedricos y empiricos, destacando casos nacionales e
internacionales que ilustran buenas practicas en la implementacidn tecnoldgica dentro
de los gobiernos locales. Asimismo, el libro enfatiza la necesidad de que la innovacién
no solo se traduzca en la adquisicidn de equipos o software, sino también en un cambio
cultural que promueva la capacitacion, la ética en el uso de los datos y el compromiso
de los servidores publicos con la mejora continua.

Mas alla de su valor académico, esta obra constituye una guia para los gestores publicos,
investigadores y estudiantes interesados en la gestidn tecnoldgica y la atencién
ciudadana. Su lectura permite comprender que la tecnologia, correctamente
gestionada, puede convertirse en un instrumento de inclusién y equidad, capaz de
acercar al Estado a la poblacidn, reducir brechas sociales y garantizar un servicio publico
centrado en las personas.

En suma, Gestion Tecnoldgica y Atencion Ciudadana: Innovando el Servicio Publico en la
Era Digital invita a repensar el papel del Estado frente a la revolucidn digital y a asumir
la innovacidn como una herramienta para construir instituciones mas agiles, abiertas y
humanas. Este libro no solo aporta conocimiento, sino que inspira una vision de futuro
donde la tecnologia esté al servicio del bienestar colectivo y del fortalecimiento
democratico.



INDICE

1.1, Situacion ProbIEMATICA. ..........coeiiiiiiiriecr bbbt 10
1.2. Formulacion del Problema. ..o e 17
1.2.1. Problema general. ... 17
1.2.2. Problemas ESPECITICOS. . .uuiviiiieiiie sttt ns 17

1.3 JUSHIFICACION TEOTICA. ..vovvviiiiieceeirecee e 18
1.4, JUSHIFICACION PrACLICA. ...cviviviiieeiieetee ettt bbbt 18
1.5. L@ o] 1=] 1Yo LTSRS 19
151 ODJETIVO GENEIAL ... 19
1.5.2. (O o] =] RNV 0Tt =T o oo 1S 19

1.6. HIPOTESIS ...ttt bbb bbbt bbbt et 20
1.6.1. L 110 (=T o [=] 1T =Y SRS 20
1.6.2. HipOTESIS ESPECITICAS. ..oveiveieiiite et 20
CAPITULO 1: MARCO TEORICO ..ottt 21
2.1. Marco filosofico de 1a INVESTIGACION. ..........c.oeiviiiiiiee e 21
2.2, Antecedentes de INVESTIGACION .........c.coiviiiiiiiie e 24
2.3. BSES TEOFICAS. ... vttt b et b e et b e e b et bbb b 36
2.4, L€ 0L 2>1 o o TSP PSPPI PRP PPN 89
CAPITULO 3. METODOLOGIA. ..ottt 97
3.1. Tipo y diSefio de INVESTIGACION.........eiviiiiiiitirieiet ettt 97
3.2, PODIACION dE ESTUAIO .....veviiieiiieiee ettt 97
3.3. TaMARO B MUESTIA ...ttt bbbttt 98
3.4, Técnicas de recolecCion e At0S........cooveviiiiieirieieireieer et 99
3.5. Etica en 12 iNVESTIGACION ........oovveveeeeceeieeceeceece e 101
CAPITULO 4. RESULTADOS Y DISCUSION .......cocviiiiieeeeieeeeeeeee e ninen 102
4.1, Anélisis, interpretacion y eXpliCacion ... e 102
4.2 ReSUItAd0OS AESCIIPTIVOS ....vevieiieiiciie ettt sbe e ste e eeeneesneesreesreens 104
4.2.1. Gestion de 12 TECNOIOGIA. .......cviiveiiirieci s 104
4.2.2. Calidad de atencidn al Ciudadan0...........c.coeeriririiiniiee e 128
4.2.3. Andlisis estadistico POr diMENSIONES .........cociiiiiiieee e 144
4.3. Prueba de NIPOLESIS ......o.viuiiiiiiiiee bbb e 150
4.4, Presentacion y discusion de reSUltados ...........ccoveveieiieiiie i 155
CAPITULO 5: IMPAGCTOS ..ottt ettt ste et ast e ste e s teente e teaseesneesseesaeesaeanseanseaneenseenseens 161
5.1. Propuesta para la solucion del problema..........ccooovieeiiieneiseseee e 161
5.2. Beneficios que aporta 18 PropUESTa..........cocoiiiiiiiieee e 169
CONCLUSIONES ... ettt b bbbt b e s bt s be e sbe e sbe et e et e aneesbeenbeen 172
RECOMENDACIONES ... .ottt ettt et st ste e ae et esneesneesbe e teestesneesneesreesaeeneeanes 173
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........coooiieieeeteeeeeteeteeeteeese e s 174

Vi



CAPITULO 1: INTRODUCCION

Hoy en dia la tecnologia sigue cambiando sustancialmente nuestro
entorno de vida y también la manera de pensar del hombre. Un ejemplo de ello,
es cuando en la década de los sesenta el filosofo Martin Heidegger aprecié que
la tecnologia comenzaba a impactar el pensamiento humano, la comprension del
hombre respecto a su relacion con el planeta tierra y la estética. Todo ello a partir
de que apreciara por primera vez una fotografia de nuestro planeta conseguida
desde el universo exterior. Aflos después, la tecnologia nuevamente irrumpio
subitamente en el ciclo de vida del hombre, esta vez con la fecundacion in vitro
y la creacion de la primera criatura probeta, esto influyé en el pensamiento
clasico sexual y reproductivo. Hoy surge la inédita probabilidad de sentir
atraccién amorosa por una computadora. Las voces de inteligencias artificiales,
gue cohabitan en nuestro dia a dia, como Alexa o Siri y que brindan ayuda digital
hace pensar que el desarrollo tecnolégico posibilita que en un futuro se

conviertan en el amor en la vida de cada humano (Krebs, 2018, p. 1).

Segun la ONU (2019) No cabe dudas que la tecnologia esta en el dia a
dia de las personas cambiando la sociedad rapidamente y a la vez
transformandose asi misma creando nuevos retos. Por tal motivo, el secretario
de la ONU encomend6 un informe a los veinte lideres empresariales a nivel
mundial con respecto a la cooperacion tecnolégica al desarrollo sostenible. Las
metas de desarrollo podrian verse favorecidas por el alcance tecnoldgico, sin
embargo, a pesar de estas ventajas la dificultad de los gobiernos es brindar una
completa cobertura hasta todos sus rincones, ya sea por un tema de costos,
capacidad de aprendizaje, dificultad logistica, etc. La digitalizacion es desigual a
nivel mundial y segun el informe solicitado por el secretario mundial, se
recomienda que las personas adultas posean accesibilidad a la tecnologia,
soporte financiero y en salud con ayuda digital para el afio 2030. Asimismo, la

inclusion tecnoldgica tendria que ser constituida un bien social.

Asimismo, segun el OECD y IDB (2016, p. 20) el tener accesibilidad al
internet es fundamental para cambiar la actividad socioecondémica en
Latinoamérica y el Caribe. Es un medio digital muy importante para que los
ciudadanos, organizaciones y el gobierno se interrelacionen. Brinda facilidades
a la ciudadania en sus actividades diarias a través de incluirlos socialmente y
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generar mayor comunicacion con los estratos de la sociedad con menores
oportunidades; mejora la productividad al aumentar la informacion, innovacion y
eficacia; optimiza la gobernabilidad ya que reduce costos, genera participacion y

ayuda a rendir mejor los gastos.

En las Ultimas décadas los profesionales de la ingenieria sistemas han
desempeiiado un rol importante para el pueblo al difundir los provechos de la
tecnologia derivados del alcance cientifico. Esta colaboracion ha sido muy
importante en los procedimientos administrativos ya que facilitan los servicios al
ciudadano. Este enfoque vario enormemente a causa del complejo burocratico
en la gestion publica, puesto que los ciudadanos tienen que realizar una larga
cola para un tramite, esto contribuye con actos de corrupcion. Es por ello que los
procedimientos se tornan vulnerables hacia actos deshonestos y crean en la
ciudadania un desprecio hacia las barreras burocraticas en los servicios
publicos. Es compromiso del aparato estatal generar metodologias efectivas e
innovadoras que sean suficientes para conseguir impactos favorables en el
publico y capacitar a los servidores en el uso de equipos tecnoldgicos
(Egusquiza, 2023, p. 1).

Segun Diario EI Comercio (2023) Steve Jobs cuyo recuerdo trae a la
mente la figura de un lider en tecnologia mas reconocido a lo largo de la historia,
dejo tras su deceso, un legado de técnicas de liderazgo y gestion que a la fecha
se siguen utilizando. El creador de Apple gener6 revolucién en el sector
tecnologias y mencion6 que la colaboraciéon en equipo era trascendental, la
confianza entre cada miembro de la organizacién crea mejores facilidades para
la solucion de problemas, las discusiones generan oportunidades beneficiosas
para robustecer el compromiso y la priorizacion de buenas ideas es fundamental.
Has sido estos grandes revolucionarios tecnolégicos de las ultimas décadas los
gue han cambiado la vida de las personas, las organizaciones empresariales y

las entidades gubernamentales.

La inteligencia artificial y la Open Al son dos de los mecanismos que han
generado revolucion y que influiran en la vida diaria de muchas personas en el
mundo (Gestion, 2023). Bill Gates menciona que, a nivel tecnoldgico, la era de
la inteligencia artificial ha iniciado, y a lo largo de su trayectoria ha apreciado las
grandes tecnologias que han revolucionado la vida del hombre como la

8



plataforma grafica de Windows y la exactitud del ChatGPT. La tecnologia
transformara la manera en que los ciudadanos laboren, aprendan, se trasladen,

se les brinde atencion y conversen entre si (El comercio, 2023).

Para Bill Gates, la tecnologia reflejada en su maximo esplendor a través
de la inteligencia artificial es una gran oportunidad, sin embargo, también
presente una alta probabilidad de riego. Después de todo lo positivo que esta
pueda brindar en los afios venideros, existe la posibilidad de riesgo en cuanto a
informacion falsificada o imprecisa, y la mala utilidad de la tecnologia (fraudes

financieros y ciberdelincuencia) (El comercio, 2023).

El empleo de los mecanismos automatizados de inteligencia artificial en el
ambito de los sistemas generaria una gran influencia. Hay tecnologias que
emplean inteligencia artificial (chat bots, dialogos instantdneos) que contribuyen
a mejorar las respuestas a multiples clientes en el mismo momento, creandose
una atencién a cuestiones especificas y brindando respuestas con naturalidad.
También existe el método Interactive Voice Response que trata de una respuesta
telefénica que reconoce el tono de voz de la persona o las opciones de tecla que
este presiona para comenzar un dialogo. Y también es menester mencionar la
tecnologia Freshdesk que con ayuda de la inteligencia artificial resolveria
instantaneamente todo tipo de consultas del ciudadano desde una plataforma
digital y si requiere conversar con un operador este puede enlazarlo rapidamente
sin ningun problema. Por ultimo, la inteligencia Atera existe para automatizar y
agilizar el procedimiento de tramite al sincronizar los boletos de atencion y la
plataforma de atenciébn para generar un dialogo mas fluidez y eficacia
(Egusquiza, 2023, p. 2).

La tecnologia de inteligencia artificial contribuira a implantar y examinar
las normas del estado afinando la planeaciéon y soporte de atenciones a la
ciudadania. Es asi que la aplicacién de tecnologias sofisticadas y su prosperidad
tienen que enfocarse en los derechos de las personas y la ética democratica que

guian los 6rganos de gobierno publico (Egusquiza, 2023, p. 3).

La tecnologia de inteligencia artificial ayudaria a suprimir el modelo

burocréatico y la dilacion en el procedimiento administrativo, incrementando



productiva y efectivamente la atencidén, omitiendo las irrelevantes etapas en la

gestion publica (Egusquiza, 2023, p. 4).

Con la ayuda tecnologia es posible dinamizar las actividades tales como,
pago de tarifas a través de internet, servicios ocupacionales remotos, tramites
publicos de manera digital, telemedicina, negocios por internet, monedero
electrénico, y la accion de ejecutar una denuncia de manera digital (Melgarejo,
2022, p. 3)

1.1. Situacion problemaética.

Segun la OCDE los gobiernos (regionales, estados, provinciales o
municipales) son impulsadores de la innovacion, crecimiento econémico y
produccion, al mismo tiempo desempefian el rol importante de promover el
capital social. La integracién a magnitud subnacional contribuye a incrementar el
potencial de cada region en actividades economicas comerciales, aspectos
tributarios e inversiones privadas y publicas. De este modo el nivel de la region
creceria y serviria de modelo para restructurar la esperanza de vida y hacer
frente a las amenazas como el terrorismo y criminalidad organizada (OCDE,
2019, p. 37).

Muchas naciones tienen la necesidad de realizar muchos esfuerzos en
pro de la integridad de los niveles de desarrollo en sus regiones. No obstante,
muchas ocasiones y al margen de los aumentos en indicadores de crecimiento
en cada pais, las diferencias econémicas que hay entre una region y otra se
mantiene constante y en otros casos ha empeorado. La integracién de los paises
necesita de una mejor institucionalidad, por lo que es importante realizar mejoras

en temas de integracién publica (OCDE, 2019, p. 38).

La falta de instruccién a los trabajadores del estado es un factor que
expone la informacion estatal a atentados cibernéticos, es decir si un pirata
informatico desea sustraer una informacion clasificada solo tendria que engafar
al trabajador estatal puesto que no cuenta con la capacitacion respectiva en
temas tecnolégicos. Ademas, las paginas y sistemas digitales del gobierno no

poseen patrones de tecnologia (Agurto, 2022, p. 1).
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En referencia a un sondeo realizado por la Harvard Business Review se
dio a conocer que el 89% de los altos directivos en sistemas informaticos
considera que la innovacion digital se ha incrementado en el altimo afio (2020),
y el 58% cree que este acontecimiento seguird acelerdndose durante el 2021.
Existe una adaptabilidad en cuestion de la tecnologia digital y los expertos en
estos temas son quienes lideran este cambio. Estos cambios significan un nuevo
enfoque filoséfico, una perspectiva relacionada a la novedad digital (Gestion,
2020, p.1).

Segun Grin et al. (2019, p. 13) las instituciones publicas hispanohablantes,
especificamente las municipalidades, han demostrado innumerables cambios en
las dltimas tres décadas. La razén principal se debe al aumento de las
responsabilidad y atribucion en estas escalas de gobernanza, en el contexto de
politicas de descentralismo y reformas gubernamentales. Estas exigencias
dadas por las nuevas disposiciones politicas y elementos trasladados de parte
del gobierno central como efecto de las politicas de descentralizacion,
crecimiento de la urbe, y la demanda de la comunidad; lograron el surgimiento
de procesos de gestacion, reestructuracion y empoderamiento de competencias
ideales para que las municipalidades se comprometan con sus funciones de
manera mas eficiente y eficaz. De esta manera estas facultades administrativas
son un factor importante para crear y fortalecer la autonomia de las gestiones
municipales en el contexto del descentralismo, caso contrario de su aplicaciéon
las entidades se arriesgarian a carecer de argumentos solidos para defender las
facultades politicas y recursos entregados. En consecuencia, estas nuevas
facultades otorgadas a los municipios iberoamericanos requieren

imprescindiblemente de mayor capacidad y calidad de gestion.

En Brasil las municipalidades se convirtieron en una unidad federativa
predispuestas a implementar y provisionar politicas de estado. Estas nuevas
facultades provinieron de su independencia constitucional, administracion y
presupuesto. En tal sentido, aumentaron las exigencias para responder a cada
nuevo rol y responsabilidad en el ambito local y gestiones Inter municipios. La
autonomia municipal de gestibn requiere de mayor capacidad para
autorregularse y también requiere una mejor organizacion y calidad técnica (Grin
et al., 2019, p. 22).
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Utilizar la aplicacion mévil como documento de identidad, contar con una
autorizacion laboral desde la nube o solicitud copias oficiales desde una
plataforma digital; en Brasil ya son una realidad. Estas interacciones del gobierno
con los ciudadanos son parte del dia a dia comun. Como consecuencia de su
crecimiento y a causa de la pandemia, la innovacion digital en las entidades
publicas brasilefas tiene la aceptacion del 60% de ciudadanos quienes escogen
las plataformas digitales para interactuar con los municipios, esto de acuerdo con
una investigacion del BID a un poco mas de 13 encuestados. Entidades
digitalizadas y ciudadanos con accesibilidad y adaptadas a la tecnologia
conforman un entorno ideal para la efectividad, reduccion de gastos y ampliacion

de la cobertura de la atencién publica (BID, 2021).

Segun la agencia de noticias especializada en el analisis estratégico de
las politicas publicas TIC, DLP News (2022) las municipalidades brasilefias han
optimizado sus instalaciones y equipos TIC, no obstante, aiin hay inconvenientes
como desintegracion de los sistemas e informacién y ausencia de calidad en los
datos, ademés de calificaciones negativas respecto a los protocolos de
seguridad en privacidad de informacion de las personas. Lo bueno es que la
tecnologia va camino hacia la institucionalizacion y transformacioén digital. Los
municipios estan listos para la tecnologia, un 67% inform6 que hay personas
dedicadas a fomentar el cambio digital en la municipalidad. También un 80%de
municipalidades brasileras forman constantemente a sus trabajadores para que

tengan competencias tecnoldgicas.

En Chile, la gestién de la municipalidad es la ventana principal de servicio
del gobierno central. No obstante, los problemas que enfrenta son su labor
limitada a su funciones y facultades normativas de gestién, puesto que no tienen
intervencién en su estructura politica que esta prevista por la ley organica de su
constitucién y que para modificarse tendria que ir a discusion en el parlamento
chileno (Grin et al., 2019, p. 23). Segun la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe, El gobierno chileno ha obtenido progresos relevantes en
cuando a la digitalizacion de su gobierno y se encuentra por delante del estandar
respecto a los demas paises en Latinoamérica. Hoy en dia el 86% de los tramites
se gestiona de manera digital, también se desarroll6 el servicio de identificacién

cibernética como herramienta de las entidades para brindar mayor accesibilidad
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a los ciudadanos respecto a su atencion y proteccion en el acceso a las

plataformas con la clave Unica (CEPAL, 2022, p. 41).

Segun Andrade (2022), manifiesta que las comunas (municipios chilenos)
son sensibles a la identificacion de las necesidades de la poblacion. El reto es
lograr que estas entidades adopten la tecnologia para aliviar la problematica en
cada localidad. En chile se impulsa el proyecto de la Ciudad Inteligente, en la
cual participaron los delegados de cada municipio y discuten soluciones con
ayuda de la tecnologia para dar mejor calidad de vida a los ciudadanos. Estos
representantes anunciaron para que la tecnologia tenga lugar es preciso que
resuelva los principales problemas de la ciudadania, ante esto, los municipios y
gobernaturas, son quienes conocen los inconvenientes que tanto aquejan a las
personas. No obstante, José Benavente expresa que la gran lluvia de ideas se
estanca en solo un invento, mas no se logran concretar innovadoramente, se
necesita dar lugar a plasmar la problematica y los pedidos de la poblacién y para

este rol los municipios son idéneos.

En Colombia, su constitucion de 1991 lo declara como una nacion unitaria
descentralizada y cuyas regiones poseen autonomia administrativa. Estas
caracteristicas han originado que las municipalidades colombianas tengas un
papel protagénico en el pais (Grin et al., 2019, p. 24). Las incesantes
transformaciones del contexto digital, el sector publico colombiano sobre todo los
municipios se encuentran integrando procedimientos y acciones con éxito, que
cambien sus jurisdicciones hacia la modernidad, era digital y tecnologia; creando
una metrépoli inteligente que generen oportunidad de educacién, empleo y
crecimiento empresarial para la comunidad. Ejemplo de ello es la municipalidad
de Zarzar en Colombia que es iniciador de la llamada ciudad inteligente,
concebida desde su plan de crecimiento territorial desde el 2020 y la cual es lider
del area tecnoldgica de la municipalidad a través de la denominada Smart City
Zarzal que impulsa la gestion en cuestidén tecnoldgica, ciencias y modernidad,
con beneficios para sus conciudadanos y trabajadores (Fundacion Telefénica,
2023).

En Ecuador su capacidad de gestion es muy clara y se ha visto favorecida
por actualizaciones legislativas, precisamente en las oficinas, mas habituales en
todos los municipios ecuatorianos. Sin embargo, las capacidades para ejercer

13



sus funciones administrativas son condicionadas de acuerdo a su tamao,
trayectoria, indicadores de recursos humanos, finanzas y atencion al publico; en
las cuales de por si ya existe una gran brecha segun el tamafio de los municipios
(Grin et al., 2019, p. 24).

Segun News Center Microsoft Latinoamérica (2022) el cambio digital y el
progreso en habilidades de tecnologia para la poblacion en Ecuador, hoy en dia
son una realidad sobre todo para la recomposicibn econémica que fue
duramente castigada durante la pandemia. El ministerio de telecomunicaciones
y sociedad de informacion del Ecuador firmd un convenio de cooperacion con
Microsoft que tiene como objetivo fundamental crear un impacto significativo de
la tecnologia y seguridad digital en todo el pais, para de esta forma disminuir las
diferencias digitales, y fortaleciendo las competencias tecnoldgicas de los
ciudadanos ecuatorianos, brindando mejorar en su empleabilidad, ampliando la
cobertura en internet para que pueda ser mas factible el acceso a programas en
educacion, salud y productividad en los lugares mas recénditos del ecuador. Este
convenio se enfoca en ciberseguridad, capacitaciones laborales con enfoque
digital, conectividad, y accesibilidad. En base a este tratado se obtendra el
maximo beneficio que brindara mayores oportunidades a los ecuatorianos. El
aprendizaje de la tecnologia y las oportunidades que esta pueda proveer
ayudarian a miles de ciudadanos.

En Esparia, las municipalidades han cambiado considerablemente desde
fines de la década de los sesenta, es decir en el proceso de democratizacion
espafola. Antes de ello, las municipalidades eran ambientes carentes de
servicios basicos en todo aspecto, no obstante, ahora poseen la infraestructura
y organizacion ideal para brindar una relativa seguridad. Por si mismos, las
instituciones municipales fueron protagonistas del cambio de su situacion,
desplegando sus servicios y ejecutando sus capacidades politicas a plenitud. La
crisis econdémico-financiero mundial y las restricciones en recursos por parte del
gobierno central afectd a los municipios espafioles, provocando incertidumbre en
su capacidad de gestion, sin embargo, pasado el tiempo estas han sabido
mantenerse firmes en la adecuada gestion y siguen considerandose como
organizaciones eficientes en sus respectivas circunscripciones (Grin et al., 2019,
p. 25).
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En el caso de México, las politicas del gobierno central se convierten en
el remedio para cerrar las brechas de desigualdad social y niveles de pobreza.
El sector publico todavia tiene que crear y fortalecer mas la institucionalidad en
cada uno de sus niveles, las municipalidades (Grin et al., 2019, p. 25). Para
hablar de tecnologia primeramente es preciso mencionar los servicios a la
ciudadania que ofrecen los municipios mexicanos; servicio de agua potable y
desague, el alumbrado y el ordenamiento del transporte y transito. Escoger la
tecnologia ideal para la ciudad necesita de una gestion tecnoldgica como
mecanismo para la correcta utilizacion y cumplimiento de objetivos del municipio
(Rubio et al., 2016)

En Perd, las municipalidades tienen que coordinar las gestiones con el
ejecutivo, especificamente con la secretaria general de la Republica y la
Presidencia de Consejo de ministros) respecto a la innovacion digital, desarrollo
de las TIC, servicio digital y redes, con una orientacién de atencién al ciudadano
y a los negocios que empiezan a recuperarse de la crisis pandémica. Los
candidatos a los comicios electorales del 2023 ofrecieron en sus campafas
alternativas de indole tecnoldgico e innovaciones para crear ciudades modernas.
Esto se convirtid en un reto para que las municipalidades incorporen una gestion
de la tecnologia como factor clave para gobernar adecuadamente en provecho
del ciudadano (La Ley, 2022).

Segun el Worl Economic Forum (2023) la inflexidn originada por la ultima
revolucién tecnolégica fue aligerada por la pandemia, que demandd una mayor
adaptacion, rapidez y cambio positivo en torno a esta. Conforma la globalizacién
se vuelve mas digital, es probable que aproximadamente el 70% de nuevos
productos se basen en un modelo de negocio digital en la siguiente década. No
obstante, 2.700 millones de habitantes aun no posee accesibilidad a internet. La
tecnologia posee la capacidad de fomentar nuevas expectativas a todo el mundo
mas aun se convierte en un riesgo de exclusion, desigualdades y desequilibrio

en la sociedad.

Melgarejo (2022, p.1) el virus del Sars Covid-19 demostro que en el Pera
aun persiste grandes diferencias en cuando a la accesibilidad al internet y las
tecnologias informativas. Este abismo digital ha generado que se desaproveche
la oportunidad de tener un sistema educativo con igualdad y calidad, y un
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progreso econdmico lider que favorezca a la ciudadania. Empero, no es solo eso
lo que se pierde, esta brecha tecnoldgica ocasiona que los peruanos con
menores posibilidades econdmicas sean excluidos del progreso y se les dificulte

el acceso a trabajos decentes; es asi que el desarrollo social es limitado.

A pesar que las secuelas del covid-19 obligaron a muchas instituciones a
adoptar medios digitales, las municipalidades tuvieron que actuar rapida e
improvisadamente para reactivar sus funciones. Segun Gestion (2020) la
municipalidad de lima anuncio habilitar un sistema digital mediante el cual se
podra realizar tramites en el contexto de emergencia de salud encargado por el

gobierno de cara a la situacion del coronavirus.

La Municipalidad Metropolitana de Lima es una de las entidades mas
importantes en nuestro pais, puesto que tiene a su cargo velar por el bienestar
de una poblacién limefia de mas de 10 millones de habitantes aproximadamente,
el cual representa el 31,1% de la poblacién total en territorio nacional (INEI, 2023,
p. 1). Esta entidad afronta diversas dificultades relacionadas a la burocracia,
demoras en los tramites, obtencion de licencias e intensas colas. Segun La
Defensoria del Pueblo (2022) las municipalidades obtienen una gran cantidad de
quejas registradas al cierre de su gestion. Una de las entidades con gran numero
de reclamos es la Municipalidad Metropolitana de Lima con 380 quejas

registradas.

Estos inconvenientes generan interrogantes en cuanto a la calidad de
servicio que se brinda a la ciudadania, especialmente la ubicada en Lima
Metropolitana y traen como consecuencia la insatisfaccion en la atencion al
ciudadano. Puede apreciarse largas colas para presentar documentaciones en
la mesa de partes de la entidad, hay adultos mayores y personas vulnerables
como gestantes, madres con nifios y discapacitados, que a pesar de que se
cuenta con una atencion preferencial, todavia tienen que acudir presencialmente
para hacer sus tramites. Los correos electronicos enviados a la municipalidad en
muchas ocasiones no se tiene certeza de haber sido recepcionado. Al momento
de comunicarse via telefénica con la entidad la linea se encuentra congestionada
por la cantidad de llamadas que realizan a diario miles de contribuyentes y

ciudadanos.
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Asimismo, segun Caceda (2021) las trasformaciones en tecnologia
enfocadas en la ciudadania y también las enfocadas en su desempefio interno
como institucion, que consideran la gestion de datos, inteligencia artificial,
procesos automaticos, robots, entre otros; conforman la integracién del cambio
continuo de los planes del gobierno central. Estas innovaciones son y seran
fundamentales en atencién a los usuarios, en el contexto de valor social que se
tiene que crear en la politica de estado. A pesar de que el empleo de la tecnologia
crecié durante la pandemia, esta tendencia se ha limitado en gran parte de los
municipios en el Perd. La carencia de recursos deberia concientizar a las
entidades a sacar el maximo provecho en la implementacion de recursos
tecnoldgicos que les ayude en su gestion. Existen funcionarios que valoran las
capacidades de automatizacion y modernizacibn de las operaciones
administrativas, no obstante, es todo un reto deshacerse de anticuadas
costumbres o0 antiguos puestos, a costas de un sistema automatizado que sin
lugar a dudas podria optimizar el proceso del municipio y estar mas préximo al

ciudadano.

1.2. Formulacién del problema.

1.2.1. Problema general.

¢En qué medida se relaciona la gestién de la tecnologia y la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 20227?
1.2.2. Problemas especificos.
Problema Especifico 1.

¢ En qué medida se relaciona la tecnologia de servicio con la calidad de atencion

al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 20227?
Problema Especifico 2.

¢En qué medida se relaciona la tecnologia de equipo con la calidad de atencién

al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022?
Problema Especifico 3.

¢ En qué medida se relaciona la tecnologia de proceso con la calidad de atencion
al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022?
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Problema Especifico 4.

¢En qué medida se relaciona la tecnologia de operacién con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022?

1.3. Justificacion teorica.

En esta investigacién se tiene como justificacion tedrica puesto que su
propésito es generar reflexion y controversia académica respecto a los
conceptos y conocimientos existentes del tema de investigacion: Gestion
tecnoldgica y la calidad de atencion al ciudadano. También se justifica puesto
que se cuestiona las bases tedricas en las que tiene soporte cada variable, el

proceso de contratacion y sus resultados (Bernal, 2016, p. 138).

Los conceptos y teorias recopiladas en base a la lectura de los textos en
referencia a la gestion tecnoldgica y la calidad de servicio forman parte
importante para mostrar una mejor perspectiva de los hechos para la
comprension de la relacion de ambas variables de estudio. La revision de la
literatura referente a las variables sirve de apoyo para entender y cumplir con los
objetivos de esta investigacion y también para prospectos futuros. De esta
manera la contribucion tedrica que da esta tesis es menester en los aspectos
relacionados a la tematica tecnoldgica y su relacién con la calidad del servicio
(Baena, 2017, p. 59)

Ademas, este estudio ayudara a remediar el problema de la satisfaccion
de los ciudadanos de la ciudad capital limefia y beneficiara a parte de la
poblacion a través de la identificacibn de la gestion tecnoldgica. Esta
investigacion describird el problema de gestion tecnoldgica y la calidad de
atencion a la ciudadania que ocurre en este sector y profundizar en el marco
tedrico los principales conceptos que la mencionan para conocerlas a
profundidad (Hernandez et al., 2014, p. 40).

1.4. Justificacion practica.

Los resultados que se obtuvo del escrutinio de la tesis sirvieron para
cambiar la situaciébn en que se encontraba la entidad municipal y también la
manera de pensar que tenian los gerentes y servidores publicos respecto a la

calidad de servicio al ciudadano. Ademas, también ayudo al publico general a
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brindar su opinion y sus criterios de valor respecto a las atenciones brindadas
por el municipio. El estudio dirigido en evaluar la relacidbn de la gestion
tecnoldgica en el campo de la calidad de atencion al ciudadano limefio sirvio a
las otras entidades gubernamentales de nivel local, provincia y regién a conocer
las oportunidades que poseen para optimizar su estructura organizacional,
equipamiento, procesos y operaciones con la finalidad de brindar un mejor
servicio a la ciudadania en sus respectivas jurisdicciones (Hernandez et al.,
2014, p. 40).

Ademas, esta investigacion tiene justificacion practica ya que la
presentacion de resultados del analisis de las encuestas brindara deducciones
significativas para realizar aportes a la realidad situacional en que se hallan el
servicio de atenciobn a la poblacion de Lima Metropolitana y también la
perspectiva que tenian los funcionarios y servidores publicos respecto a la
gestion tecnoldgica. El estudio dirigido en evaluar la correlacidon de las variables
servira a los otros campos de gestion de nivel region, provincia y localidad a
conocer las posibilidades que estas tienen para mejorar su cultura y clima
organizacional, procesos y operaciones, con relacion a la tecnologia (Bernal,
2016, p. 138).

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Demostrar la relacion de la gestion de la tecnologia y la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
1.5.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1.

Demostrar la relacion de la tecnologia de servicio con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
Objetivo especifico 2.

Demostrar la relacién de la tecnologia de equipo con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
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Objetivo especifico 3.

Demostrar la relacion de la tecnologia de proceso con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Objetivo especifico 4.

Demostrar la relacion de la tecnologia de operacion con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general.

La gestidn de la tecnologia se relaciona significativamente con la calidad
de atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022

1.6.2. Hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

La tecnologia de servicio se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Hipotesis especifica 2.

La tecnologia de equipo se relaciona significativamente con la atencién al

ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
Hipodtesis especifica 3.

La tecnologia de proceso se relaciona significativamente con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
Hipotesis especifica 4.

La tecnologia de operacién se relaciona significativamente con la calidad
de atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Marco filoséfico de la investigacion

Hoy en dia, la variedad de conceptos respecto a la tecnologia proponen
la iniciativa para cuestionar si la tecnologia puede considerarse una accioén que
parte netamente de la cognicién, como lo objeta Bunge; o un conglomerado de
instrumentos como indica Pitt; o una manifestacion de la politica como
argumenta Winner; o un entorno interconectado como interpreta Latour vy
Haraway; o un interlocutor de la experiencia como el trabajo de Ihde; o una labor
vocacional como expresa la ética de ingenieria de Johnson (Gonzélez y
Fernandez, 2022, p. 8).

Los filosofos Martin Heidegger y Oswaldo Spengler, desde cada punto de
vista, interpretan la tecnologia contemporanea como un rasgo de la historia
humana. La tecnologia es el reflejo de las condiciones de modernidad, el
resultado del pensamiento cientifico y la persistencia de dominar la naturaleza.
Ambos pensadores reconocen la tecnologia con significado apocaliptico, como

un futuro irremediable de los paises occidentales (Nudler, 2019).

Marcuse también responde respecto a la tecnologia sosteniendo que esta
estd muy enraizada con el totalitarismo politico y el progreso de la ciencia y la
industria de clase liberal. Sostiene que estos acontecimientos que ha brindado
la tecnologia también han transformado la naturaleza en un entorno mas técnico,
y es mucho mas real la idea de que la tecnologia ha transformado a la ontologia
y la nueva idiosincrasia omite el clasico pensamiento ontolégico. En ese sentido,
la tecnologia se convierte en el elemento vital de cada ser y se sostiene a través
del aparato cientifico, constituyéndose como exclusividad para el crecimiento de
la sociedad. Este cambio radical de la ontologia en tecnologia argumental el
peligro que Marcuse trata de explicar denunciando que esta compone todas las
caracteristicas de un instrumento para la dominacién universal (Gonzélez, 2021,
p. 63).

Ademas, Herrera (2022, p. 182) rescata en los comentarios Sloterdijk la
domesticacién de la naturaleza bruta a través de la técnica, sin embargo, esa
cultura civilizadora parece estar en crisis hoy en dia, el ser humano iba camino

al retroceso y volver a la bestialidad, sin la doctrina religiosa o la filosofia, el
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hombre hubiera continuado o vuelto al barbarismo. Es asi que como método para
que el hombre se autodomestique se tuvo esperanzas en la tecnologia aplicada
a los genes. A medida que avanzaba la tecnologia alterando la reproduccion
humana y ciencia genética surgia la capacidad de que el ser humano pudiera
autocriarse y controlar la reproduccién de humanos domesticados. Habermas y
el posthumanismo vio en estas ideas un retorno a las ideologias anti humanistas
que algunas veces surgieron en Alemania y terminaron con eventos
catastréficos. Habermas considera prudente disponer limites a la tecnologia en

genética.

Para Ortega y Gasset, la técnica constituye la medula en la etapa de
humanizacion, cuando el hombre existe tiene la necesidad de fabricar su propio
entorno de vida por lo cual la tecnologia se convierte en su otra naturaleza. Esta
nocion tecnoldgica surge en la mentalidad del hombre a partir de comprender
gue el entorno natural que le rodea es hostil, pero a su vez con breves momentos
de calma; esto genera cierta insatisfaccion. Si se desea una mejor calidad de
vida es preciso crear los medios suficientes para adaptar la naturaleza a las
necesidades requerida. El ser humano es un animal convaleciente que tiene la
habilidad de inhibirse y aislarse de su medio externo para interiorizar consigo
mismo, esta aptitud es lo que luego lo regresa a su medio ambiente con la actitud
para poner en marca la tecnologia (Castleton, 2021).

Asimismo, el conocimiento, que segun (Coyarca, 2009, p. 70), desde la
perspectiva epistemoldgica se describe como la reflexion de la ciencia, que
posteriormente con el trabajo de August Comte y el positivismo, argumentan el
conocimiento cientifico como la fase final y mas avanzada del historial de la
sabiduria humana, es decir, la organizacion de un espiritu positivo y la
prevalencia de la ciencia por encima de otras formas de conocimiento. El
conocimiento es imprescindible en una investigacion de jerarquia puesto que
argumenta el pilar filoséfico requerido para la argumentacion paradigmatica que
se tiene de propuesta, considerando que los paradigmas con aquellas ideas e
informacion que son parte de una teoria importante en un momento determinado
de la historia (Hurtado-Dianderas, 2006, p. 103).

También, la tecnologia fue interpretada desde la perspectiva de la filosofia
de la Comunicacion, que segun (Ladino, 2017, p. 10) a pesar de las distintas
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perspectivas y multiplicidad de enfoques la teoria comunicativa se refiere al
intercambio de informacion en la cual un emisor traslada un mensaje por medio
de una canal, en la cual se desplaza el mensaje contenido y tendran como
destino a un receptor, este proceso se puede apreciar en el modelo del psicélogo
Charles Osgood y Wilbur Schramm quien plasma los elementos comunicativos

y la orientacion que surge en todo el procedimiento (Ver figura 1).
Figura 1.

Proceso comunicativo — Modelo de Osgood y Schramm

.,' Mensaje I —
T
Codificador Decodificador
Intérprete | f Intérprete
Decodificador Codificador
v i -
~| Mensaje -1

Nota. Ladino Marin, P. (2017).

Desde la perspectiva de la teoria del conocimiento, el fildésofo Emanuel
Kant expone la idea de que el sujeto es quien crea la realidad y a la vez el sujeto
es mente, en consecuencia, la creacion de la realidad es un desarrollo que ocurre
en la mente de la persona. Es por ello que es posible llegar a conocer algo a
través de las impresiones sensoriales o la intuicién. Estas impresiones sensibles
del entorno se convierten en el insumo fundamental del conocimiento, por lo
tanto, todo procede de un cumulo de sensaciones las cuales se originan de
noumeno, de lo que no estd ordenando ni posee estructura, pero que sera

entendible una vez se estructure en el interior de la mente (Angeles, 2017, p. 1)

También, es destacable como parte de la teoria de la comunicacién
organizacional y basado en un enfoque a las teorias empleadas para dilucidar
los fendbmenos de comunicacion a través del medio computacional, es asi que la
representacion social y la riqueza de medios forman parte del nacleo teérico de

esta perspectiva. Cabe mencionar que las dificultades de estas teorias han sido
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halladas, sin embargo, su capacidad predictora le brinda validez y tiene respaldo
la comprobacién empirica. Se argumenta, basado en la aplicacion actual de la
teoria evolutiva darwiniana, el surgimiento de un modelo psicobiolégico que
augura una variacion en la cognicion humana al realizar actividades con ayuda
de los procesadores. En la evolucion del hombre, la comunicacién era totalmente
fisica y sin mayores restricciones por lo cual el ser humano desarrollo la
comunicacion bajo los parametros de estas medidas, sin embargo, con el
surgimiento de las nuevas tecnologias en comunicacion, las barreras
comunicativas se hicieron paraddjicamente mas profundas puesto que al no
tener al frente al receptor o emisor, la comunicacion se volvié limitada. No
obstante, el modelo psicobiolégico esquematizado a través de una tecnologia
puede ayudar en la capacidad de las personas para transmitir y escuchar
aspectos significativos que definan la naturalidad de la comunicacion, inclusive

mas que los medios de expresion facial y lenguaje del cuerpo (Kock, 2004, p. 1).
2.2. Antecedentes de investigacion

2.2.1. Antecedentes nacionales

Caballero et al. (2022) en su articulo denominado: “Calidad del servicio
municipal y satisfaccion de los ciudadanos”; tuvo como propésito identificar la
relacion entre la calidad del servicio de la municipalidad y la satisfaccion de la
ciudadania. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, el nivel
utilizado fue descriptivo, se recogio la informacion a través de un constructo de
preguntas. Se obtuvieron las siguientes conclusiones: No existe relacion
significativa entre la tangibilidad (33% desaprobacion — 12,2% aprobacion),
confiabilidad (38% desaprobacion — 13% aprobacién), capacidad de respuesta
(52,6% indecision) y calidad de servicio (40,6% indecision); y la satisfaccion de
los ciudadanos (31,3% indecision); todo ello debido a que no se adoptaron las
medidas y evaluaciones suficientes para fortalecer la calidad y por ende brindar
una adecuada satisfaccion a la comunidad.

Casas (2021) en su articulo nombrada: “La gestion de la tecnologia en las
instituciones universitarias publicas”; tuvo como objetivo identificar el estado
situacional de la gestion tecnolégica en las instituciones. La metodologia
utilizada fue la revision documental de portales de transparencia a la informacion

publica, asi como plataformas digitales de proyectos de inversion. Finalmente se
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pudo concluir que existe ausencia del estado en cuanto a gestion tecnolégica de
informacion, esto reflejado en la minima cantidad de recursos e inversiones
asignadas para la adquisicion de tecnologias. De la misma manera, las
inversiones a futuro en cuando a proyectos de tecnologia es mindscula, la
designacion de solamente dos proyectos en tecnologia al afio no alcanza, mas
aun que la tecnologia hoy en dia esta muy arraigada a la vida de todos y ya es

considerada en algunos paises un derecho.

Diaz y Burmester (2022) en su tesis de grado titulada: “Influencia de las
tecnologias en la negociacion de empresa logisticas del Callao”; tuvieron como
propésito examinar el impacto del empleo de las tecnologias en los procesos de
negociaciones de las instituciones. La metodologia adoptada fue cuantitativa,
con aplicacion de nivel correlativo y no experimental. Los resultados muestran
gue hay un alto grado de relevancia de la tecnologia en la efectividad de las fases
de negociacion internacional. Se destaca el empleo de las negociaciones de
tecnologia electrénica, puesto que con ayuda de esta puede haber una conexion
las 24 horas, sin importantes el horario geografico. También hay tecnologia que
ayudan en la planificacibn de procesos y en consecuencia su optimizacion.
Actualmente las organizaciones de todo el mundo utilizan la tecnologia en todos
Sus procesos, mas aun posterior a los efectos de la pandemia. En conclusion, se
determindé que existe una influencia del empleo de las tecnologias en los
procesos de negociaciones de las organizaciones logisticas en el Callao, puesto
qgue han indicado mayor grado de efectividad y productividad. Asimismo, los
representantes manifestaron que las tecnologias le generaron una mayor
expansion de sus instituciones producto de la digitalizacion de su procedimiento
puesto que en el ciberespacio no hay muchas limitaciones en cuanto a la
internacionalizacion.

Espinoza (2022) en su articulo denominado: “El gobierno electrénico
peruano y la evaluacion de sus servicios”; tuvo como objetivo crear un modelo
de instrumento de medicidon de las percepciones de los ciudadanos para recabar
informacion de la calidad de servicio que perciben de las plataformas
tecnoldgicas de una institucion publica del Perd. EI método de investigacion fue
cuantitativo, descriptivo y no experimental. Se realizé un cuestionario piloto a 50

ciudadanos que recurrian a esta institucion. Finalmente se pudo concluir que el
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nivel de eficiencia es minimo por parte del uso de las plataformas digitales de la
institucion publica, es necesaria mas seguridad y la ciudadania considera que la
plataforma es fiable. La calidad de atencion es determinante de generar un mejor
valor por parte del gobierno tecnologico. Es posible analizar la creacion de una
calidad de atencion al ciudadano de manera electronica en base a todo un
proceso. También incentiva la participacion de la ciudadania, ademas vuelve un
poco mas eficiente los servicios de la entidad. Brinda accesibilidad a las

plataformas web y también otorga cierta satisfaccion en los servicios prestados.

Farfan y Gonzales (2020) en su tesis de maestria denominada: “Mejora
de calidad de atencién al ciudadano con valor publico en el Ministerio”; objetaron
el disefio de un plan para fortalecer el servicio a la comunidad en una Institucién
Publica. La metodologia que se utilizé fue enfoque mixto. La técnica aplicada fue
la entrevista a expertos en el tema de calidad de atencion al ciudadano. Los
resultados indicaron que hay deficiencias en la atencién que se brinda a la
ciudadania a nivel de muchas regiones en nuestro pais, y las debilidades estan
relacionadas en aspectos de tiempo de respuesta y calidad de informacion. El
plan de gestion estratégica disefiado incremento la funcionalidad administrativa
en la institucion a través de un mejoramiento en la calidad de atencion con

enfoque a generar valor para el pablico.

Gonzales y Cevallos (2022) en su articulo titulado: “Modelo de gestion en
calidad de procesos y tecnologia para la mejora del servicio”; tuvieron como
propdsito disefiar un esquema administrativo de gestién con calidad en los
procesos Y tecnologia para optimizar los servicios de registro e identificacion de
los ciudadanos. Se emple6 como herramienta el cuestionario y se aplico a 572
ciudadanos. La metodologia empleada fue el analisis factorial de exploracion, el
andlisis factorial de confirmacién y el modelo de ecuacion estructural. Los
resultados indicaron que hay correlacion entre las variantes de estudio. Como
conclusién se demostrd que la calidad de la sucesion operativa y la tecnologia

mejoran el transito de inscripcion de los ciudadanos.

Huaman y Medina (2022) en su articulo titulado: “Transformacion digital
en la administracion publica: desafios para un gobierno activo peruano”; tuvo
como propésito describir el proceso de variacion digital en el sector publico
peruano. Se tuvo como conclusiones finales destacar que el tema de la
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digitalizacién significa una oportunidad para el mejoramiento del gobierno, es
decir afecta la restructuracion de los servicios publicos, empleando la tecnologia
digital con el motivo de obtener mayor grado de eficacia y eficiencia para el
beneficio digital de los ciudadanos al otorgarles un ahorro importante en su
economia. Asimismo, el proceso de transformacion digital requiere de una
disminuciéon de diferencias en cuanto a posibilidades digitales, infraestructura
comunicacional de calidad y su maximizacion de cobertura. Es justamente a
causa de las grandes diferencias que existen en el Peru, que la tecnologia digital

aln esta en proceso.

Jiménez (2019) en su tesis de grado: “Calidad del servicio con el uso de
tecnologia aplicada al monitoreo urbano en el &rea de seguridad ciudadana de
la Municipalidad Provincial de San Martin”, se propuso hallar la tecnologia util
para adecuar la calidad de seguridad en la institucion. El tipo de proyecto no
realizd experimentos. La poblacion se conformé por 105,205 habitantes y el
muestreo resulté en 383 personas. La técnica que se utilizé fue documental, la
entrevista y la observacion, mientas que los instrumentos que se usaron fueron
las fichas textuales y la encuesta. Mientras que para el analisis de informacion
se utilizo la estadistica descriptica. Como resultado de este estudio se destaco
el impacto del uso de aplicaciones moviles en la satisfaccion de los ciudadanos,
lo que lleva a concluir que la tecnologia utilizada en la vigilancia de las ciudades

estéa relacionada con la calidad de los servicios en el area de seguridad.

Palacios et al. (2023) en su articulo titulado: “Eficiencia y eficacia de la
unidad de servicio a la ciudadania”; se propuso evaluar la eficacia y eficiencia de
la oficina de atencién a la ciudadania. La investigacion fue tipo basica y
exploratoria en una primera etapa, luego para la segunda etapa fue de nivel
descriptivo. Se realizaron como técnica la revisién de documentos, entrevistas y
dos sondeos. Los resultados indicaron que existen muchas dificultades ya que
hay un elevado indice de descontento de los usuarios por ausencia de
informacion que se le brindd, las solicitudes de sus tramites no tienen la
suficiente atencion en su totalidad y demoran demasiado tiempo. Se concluye
que para mitigar la insatisfaccion de los ciudadanos respecto la precision de los

tramites es necesario que la oficina encargada de dar atencion a la ciudadania
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tenga que capacitar a su personal para informar a la poblacion la manera de

acceder a medios digitales como las redes sociales para informarse mejor.

Salas (2022) en su articulo denominado: “Consecuencias e importancia
de la automatizacion del tramite documentario en los gobiernos publicos”; tuvo
como proposito describir la pertinencia de automatizar los procedimientos a
través del uso de la tecnologia en los tramites de documentos y sus efectos en
las instituciones del sector publico. La metodologia utilizada fue la revision
literaria. Finalmente, se concluy6 que el progreso de las tecnologias permite la
generacion de instrumentos informaticos para la gestion digital de los
documentos cuya finalidad de forjar una organizacion sin mucho papeleo y
brindar una mayor amplitud de accion a los gestores de las instituciones para la
planificacion estratégica eficiente en un entorno muy dinamico.

Salirrosas et al. (2022) en su articulo titulado: “Gobierno digital y
modernizacién en entidades publicas del Perd, revision literaria”; tuvo como
propdsito examinar las variables e indicadores recabados en la investigacion
cientifica durante los afios 2018 al 2022 y realizar una medicién del gobierno
digital y si proceso de modernizacion en el sector publico. Como metodologia se
utilizé la revisiéon sistematica de la literatura empleando un software que facilitd
la tarea. Finalmente se dedujo que hay pruebas para afirman que la tecnologia
esta relacionada directamente con un gobierno moderno y digitalizado por parte
de las instituciones del sector publico. Ademas, en la actualidad peruana hay
influencia del empleo de las tecnologias para modernizar las instituciones
publicas y hay esfuerzos por crear estructuras tecnoldgicas que alberguen
ambientes ideales para el uso del internet y mediante ello generar una calidad
de atencion al ciudadano. Asimismo, es necesario que las instituciones publicas
fomenten jornadas de capacitaciones a sus funcionarios y servidores publicos;
ademas es importante que la ciudadania reconozca el valor y utilidad de las
tecnologias para poder gestionar adecuadamente sus servicios obteniendo de
estos el maximo beneficio desde sus viviendas, centro de labores o cualquier
lugar. Por ultimo, se necesita de un nivel adecuado de difusion de informacion
respecto a las tecnologias y crear una cultura adecuada para su manejo, por

parte de las entidades publicas.
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Tamara y Espinoza (2023) en su articulo denominado: “Gobierno
electronico en la gestion de la administracion pubica”; tuvieron como propésito
identificar proyectos relacionados a gobernabilidad electrénica en las gestiones
publicas, asi como su acoplamiento, sintesis y monitoreo del mismo. Este estudio
no realizo experimentos y se determiné en base a la lectura de articulos
cientificos. Los resultados demuestran la existencia de veintiocho mecanismos
para la determinacion de una gobernabilidad tecnoldgica en la cual ejercen un
papel trascendental las herramientas e-Govqual, Servqual, Blockchain y otros
métodos de cuestionarios respecto a la satisfaccién de los servicios estatales.
Finalmente se concluyé que en los paises en vias de desarrollo la
implementacion de las herramientas tecnoldgicas en los gobiernos debe ser
evaluada sistematicamente para lograr su adecuado acoplamiento y obtener los
objetivos esperados. También se desprende del estudio que hay una gran
cantidad de mecanismos para la evaluacién a diferencia de herramientas para la

implementacion de una gobernanza electronica.

Vilchez y Del Alcazar (2019) en su articulo denominado: “Propuesta de
mejoramiento a través de los procesos de Tl y cambio digital”; tuvo como
propésito determinar la capacidad de los procesos de tecnologia y segun los
resultados dar una propuesta de optimizacién con el fin de estandarizar la
tecnologia con las metas estratégicas de la institucion. El método utilizado fue la
revision de fuentes. Se concluyé que la institucion logro el nivel objetivo
propuesto lo cual implica gestionar los activos, la evaluacién del proceso
identifico la linea estandar de capacidad de los procesos lo que ayuda a tener en
cuenta la situacion actual de los procedimientos de tecnologia de informacion
(T. La institucion tiene que alinear la Tl a la meta definida para que sea capaz
de fomentar un mejoramiento tecnologico a través del cambio digital. La
propuesta de cambio digital ayudard a la entidad a obtener una ventaja

competitiva y prevalecer en el tiempo.

2.2.2. Antecedentes internacionales

Aguilera (2019) en su tesis titulada: “Calidad de la comunicacion digital de
los servicios publicos prestados por el estado municipal en Neuquén Capital”,
tuvo como objetivo observar la calidad de la interaccion tecnoldgica en el sector

estatal. El tipo de investigacion fue descriptivo con enfoque cuantitativo. La
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técnica que se utilizo fue la observacion en base a expertos. No tuvo poblacién
puesto que los expertos evaluaron Unicamente los medios de comunicacion
digital del municipio. Se concluyé que la interaccion digital de los aparatos de
atencién publica es de gran importancia para el dialogo de los ciudadanos ya
gue optimiza recursos y satisface necesidades.

Berrones (2020) en su articulo titulado: “El impacto de tecnologia
informatica en los métodos de contabilidad de las instituciones en Ecuador”; tuvo
como propédsito examinar la influencia del empleo, motivacion y aceptacion de
las nuevas tecnologias para mejorar las gestiones de informaciéon en las
instituciones. El método adoptado fue la revision de fuentes historicas de caracter
administrativo y contable. Los resultados indicaron que el empleo de la
tecnologia en los procesos contables ayuda considerablemente gracias a los
softwares informéticos en contabilidad lo que genera un registro mas veloz y
alojamiento disponible en el momento oportuno, agiliza la transferencia de datos
con los usuarios, proveedores, instituciones publicas y privadas, informacion del
dia y lista para la ejecucion de decisiones, por ultimo, ayuda a generar reportes
y resumenes de informacion compacta. Finalmente se concluyé que las
tecnologias impactan fuertemente en los procesos contables de las

organizaciones ecuatorianas.

Carrasco (2020) en su tesis de maestria titulada: “Tecnologias de
interaccion digital como herramientas de innovacion para una gestion local
moderna: Estudio de caso de las municipalidades de Santiago y Las Condes”,
tuvo como objetivo la identificacion de las fortalezas, oportunidades, dificultades
y riesgos mas relevantes relacionadas con la implementacion, uso y desarrollo
de tecnologias digitales interactivas en los municipios de Las Condes y Santiago
entre 2017 y 2020 como herramientas para apoyar y transferir la gobernanza
local moderna bajo el liderazgo de la municipio. El estudio tuvo un alcance
descriptivo con un tratamiento mixto. Las técnicas que utilizaron fueron las
entrevistas y la revision de fuentes. La técnica de analisis utilizada fue el analisis
estadistico Twitonomy y el analisis FODA. Finalmente se pudo concluir que,
utilizando la tipologia de innovaciones de las instituciones de gobierno local, es
posible clasificar las tecnologias consideradas segun el grado de su impacto en

las actividades de la institucién, es decir, por su naturaleza, todas las
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innovaciones encaminadas a abrir y mantener nuevos canales de dialogo. o
comunicacioén. Son intervenciones con los ciudadanos que ocurren a nivel
relacional, es decir, crean cambios en las redes, formas y mecanismos a través

de los cuales los gobiernos interactian con el medio ambiente.

Catala y Penalva (2020) en su articulo titulado: “Gobierno electrénico en
los municipios chicos de Valencia — Espafia”; tuvo como propdsito la descripcion
de las caracteristicas de implementacion de un gobierno tecnolégicamente
electronico. La metodologia empleada fue la revisién bibliografica y fuentes,
también se realizo un censo global a los municipios de Valencia. La investigacion
fue tipo no experimental, longitudinal; y el nivel fue exploratorio. Finalmente se
concluy6 que es importante la incorporacion de una gestién tecnoldgica en la
medida del tamafio poblacional de un gobierno municipal puesto que gracias a
sus cualidades esta permite que el estado este mas vinculado a ciudadano, por
esto es pertinente contar con los mecanismos mas practicos para hacer mas facil
la participacion politica. También se concluye que la gestion tecnoldgica en las
municipalidades mas pequefias con menores poblaciones ha sido muy lenta a
diferencia de las que cuentan con mayor ciudadania, en los municipios chicos
fue lento en la informacion al mundo digital, luego fue necesario la auditoria de
instituciones de nivel tecnolégico para. Asimismo, los municipios con poca
poblacion al lograr la gestién tecnoldgica de nivel superior minimizan su carga
con ayuda del potencial tecnolégico puesto que obtuvieron herramientas mas
practicas y comprensibles para sus actividades. Otra conclusion, es que la
tecnologia ayuda a reducir las diferencias entre las municipalidades segun su

tamano.

Criado (2021) en su articulo denominado: “Medicion de la calidad del
servicio: un reexamen y una extension”; tuvo como objetivo principal analizar los
efectos reales de la inteligencia artificial en las gestiones publicas. Se concluy6
qgue la Union Europea ha creado un instrumento estandar para el disefio e
implementacion de la tecnologia de inteligencia artificial a los paises miembros,
lo que lo diferencia del modelo propio de China y EE.UU. Este modelo tiene
sustento basandose en los principios de necesidad de atencion a los derechos
humanos y el resguardo riguroso de informacion personal, asi como los

principios de excelencia y confianza. Otra conclusién, indica que en el caso
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espafiol hay evidencia de la adherencia al modelo de la UE en cuando a la
adopcion de la tecnologia y a nivel organizacional se ha creado una secretaria
de digitalizacion e 1A, esto es la primera iniciativa a nivel gubernamental espariol
que se incluye en un érgano politico la competencia relacionada al desarrollo de
IA.

Diaz et al. (2023) en su articulo denominado: “Influencia de las tecnologias
de informacion y los procesos productivos en las decisiones del personal de
RR.HH., en tiempo de pandemia”; tuvo como proposito analizar la influencia de
las TIC y los procesos en una institucion. Como metodologia se aplico la técnica
de las entrevistas en tres municipios. Como principales conclusiones se
demostré que los procesos de servicios online y la nube mejoran la manera de
trabajo, el home office, automatismo de sistemas productivos, capacitaciones
online, todos estos procesos forman parte de la denominada industria 4.0, factor

clave para sobresalir en épocas de pandemia.

Francés (2022) en su tesis de grado titulada: “Ciberseguridad de la
tecnologia operacional”, tuvo como propadsito la incorporacion de los alcances de
la tecnologia operacional y la ciberseguridad. La metodologia utilizada para
lograr el objetivo fue el método Lean es decir eliminar la operacién que no aporta
positivamente a la funcion del software operativo, este método incorpora las 3M
(Muda — Mura — Muri). También otra metodologia utilizada fue la Kanban que
implica optimizar las operaciones enfocandose en aquellas que son
verdaderamente muy importantes, ademas mejora la rapidez y calidad de las
entregas al incrementar la visibilidad en el trabajo y evitar la multiplicidad de
tareas, en este método es normal emplear pizarras con notas para plasmar las
actividades, pendientes, en proceso y ya finalizadas, lo que mejora la

organizacion y la solucién de problemas.

Gallardo et al. (2020) en su articulo denominado: “Interaccion y empleo de
la tecnologia en el proceso de aprendizaje y ensefianza”; tuvo como propasito
analizar el proceso interactivo producido en el ambito educativo cuando se
emplea la tecnologia como ventaja para generar cambios significativos que se
orienten a mejorar los procesos. Finalmente se concluyé que el proceso
educativo no puede satisfacerse solamente a través el empleo de los recursos
tecnoldgicos, si no también se necesita de concentrar los esfuerzos de los
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trabajadores (docentes) y que estos respondan con la metodologia adecuada
para producir conocimientos caracterizados por una actual sociedad digital. Las
herramientas tecnoldgicas siempre han existido en la historia del hombre, no
obstante, hoy mas que nunca esta estrechamente ligada a la vida diaria de las
personas lo que implica que la forma de organizacion y la manera en que se
satisfacen las demandas de los usuarios (estudiantes) tiene que ir de la mano y

estar a la altura de la tecnologia.

Gonzélez et al. (2020) en su articulo titulado: “Factores determinantes de
un gobierno tecnoldgico en los municipios de Chile”; tuvo como propdsito
examinar los elementos que determinan el progreso de un gobierno electrénico
con ayuda de la tecnologia en los municipios de 5 localidades de Chile
(Coquimbo, Santiago, Valparaiso, Araucania y Bio Bio), para luego analizar los
modelos de regresion y evaluar los predictores para un mejor progreso de
gobierno tecnoldgico. La metodologia que se utilizé es de nivel descriptivo —
predictivo. Finalmente, se concluy6 que el factor de infraestructura tecnolégica
incrementa las posibilidades de generar un alto valor. Las redes de conexion a
internet son un factor importante para establecer una gestion electrénica en el
municipio. También es importante el grado de relacion que poseen el nivel de
solidez digital y el crecimiento de los canales digitales que ofrece las
municipalidades. Los ejecutivos del gobierno espafiol tienen la percepcion de
gue la tecnologia de inteligencia artificial brinda ayuda en la toma de decisiones,
también en el aprendizaje y razonamiento;, ademas por el lado de las
expectativas los ejecutivos del gobierno espafiol no son muy optimas por las
cuestiones de Inter operatividad, rendicion de cuentas, transferencias,
digitalizaciones y seguridad de informacion personal. También mencionan
desventajadas como las cuestiones de ética y la desconfianza, por lo que es
concluyente que los directivos esperan mas que la tecnologia se oriente al
fortalecimiento de operaciones ges gestion publica (enfoque de servicios) y no

tanto al ambito de indole politica en las actividades de gobierno.

Manriquez (2019) en su tesis doctoral denominada: “El uso de TIC en la
comunicacion con la ciudadania: diagnéstico de portales web de gobiernos
locales en México”, tuvo como objetivo estudiar la implementacion y uso de

tecnologias en el espacio publico enfocandose en la comunicacién entre
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servidores publicos y ciudadanos. La metodologia que utilizo fue cuantitativa y el
tipo de estudio fue descriptivo. EI medio utilizado fue la encuesta y el canal de
recojo de datos fue la ficha de andlisis. La muestra estuvo conformada por 10
municipalidades de México. Tuvo como principales conclusiones que la adopcion
de la tecnologia en la entidad publica influye ventajosamente en el progreso y
calidad de vida de la comunidad, y que los portales web son muy utiles y viables

dentro de los gobiernos locales de México.

Quinga (2018) en su tesis de grado titulada: “Analisis de la implementacion
de las tecnologias de informaciébn y comunicacién TIC, en la gestion de
informacion; Caso: municipio del canton Rumifiahui”; tuvo como objetivo aportar
al desarrollo sostenible del pais Luminawi formulando y ejecutando planes,
programas Yy proyectos de acuerdo con el plan estratégico institucional,
asegurando la prestacion oportuna de servicios a la comunidad y contribuyendo
a sus talentos e involucrando a sus miembros en la administracion del municipio
para obtener una buena convivencia laboral. La poblacion fue de 729 empleados
de los cuales se obtuvo una muestra de 141 colaboradores. Y se concluy6 que
existen factores fundamentales tales como las tacticas de servicio en la cual se
observa a los clientes y el modelo de las atenciones para lograr la interrelacion
a través de la estrategia de mecanismos de tecnologia para la interaccién con
las personas dentro y fuera de la organizacién. El area de informatica y
tecnologias ha implementado un esquema de adoctrinamiento interno respecto
al empleo de las herramientas tecnolégicas, sin embargo, no se ha considerado
la utilidad de los medios adecuados para lograr que la informacion sea mas

transmisible de principio a fin.

Sandia y Montilva (2019) en su articulo titulado: “La tecnologia digital en
el servicio a la ciudadania”, tuvo como propa@sito principal proponer el uso de
plataformas digitales para formar una cultura ciudadana méas moderna y
adaptada a la tecnologia. Para efecto empleo como metodologia la revisién de
fuentes bibliograficas. Los resultados de la investigacion indicaron que la
sociedad digital en la que vivimos, caracterizada por la interconexion de las
personas, la informacion y el conocimiento y la necesidad de sostenibilidad e
interdependencia, nos obliga a cambiar la formacion y la educacion a todos los

niveles y adaptarnos a esta realidad. Este es un defecto importante en el alcance
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y la complejidad de la inteligencia colectiva. Para crear una formacion de
sociedad digital, los individuos necesitan desarrollar ciertas actitudes y
habilidades que les permitan identificar y luchar por intereses colectivos,
comprender profundamente problemas complejos, enfrentarlos y proponer
soluciones, asi como pensar de manera critica, creativa y sistematica.
Habilidades de comunicacion y colaboracion. Pero también debe incluir la
comprension y el uso de las tecnologias digitales en la sociedad, la cultura, la
economia y la actividad humana, y la aplicacion de los comportamientos y
principios que las rigen, cambiando asi la forma en que se ejercen los derechos

de ciudadania tradicionales.

Silva y Conrado (2021) en su articulo titulado: "Calidad de atencion con
ayuda de la tecnologia”; tuvo como propdsito ilustrar los procedimientos respecto
a la administraciéon de la atenciébn a los usuarios en base a implementar
herramientas tecnoldgicas de servicio, examinar las variaciones sucedidas en el
servicio a través del cambio de lenguaje expuesto por los servidores y realizar
un comparativo del antes y el después de la calidad de la prestacion como parte
de la informacion obtenida de las metas indicadas. Para este estudio no fue
necesario realizar experimentos por ser de caracter exploratorio y modelo
cualitativo, se empled la entrevista y un cuestionario como métodos. Se concluy6
que una administracién con calidad en su prestacién se debe a la combinacion
correcta con herramientas tecnolégicas de informacién, la tecnologia incrementa
la satisfaccion de los usuarios con los que interactla y brinda el servicio, también
aumenta la rapidez y la manera en la que atiende y genera una percepcion de

innovacion dotando a la institucién de ambientes interactivos con el publico.

Solano et al. (2018) en su articulo titulado: “Competencias tecnoldgicas
en catedraticos”; tuvo como objetivo crear una metodologia que ayude a los
catedraticos a integrar la tecnologia en los procesos de educacion. Se concluy6
gue la integracion de la tecnologia en los procesos mejord las competencias en
TIC, logrando que la aplicacion de las herramientas de informacion digital
aportara a la cultura digital en el proceso de formacion. El personal participo en
el reconocimiento y uso de las herramientas de tecnologia para desarrollar las

competencias en aplicaciones y plataformas web. Lograr integrar las
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herramientas tecnoldgicas en los procesos de ensefianza de los catedréaticos con

minimo conocimiento digital significé todo un desafio.

Valenzuela y Martinez (2015) en su articulo titulado: “Orientacion al
Cliente, Tecnologias de Informacion y Desempefio Organizacional: Caso
empresa de consumo masivo en Chile”; tuvo como objetivo identificar si una
empresa lider en un determino mercado puede adoptar tecnologia de
informacion (TI) y una gestién orientada al cliente (OC). El tipo de investigacion
fue relacional-causal. Se trabajé directamente sobre una muestra de 49
directores de marketing. La técnica fue la entrevista a expertos y el instrumento
fue el constructo validado mediando coeficiente Alfa de Crombach. Finalmente
se tuvo como conclusién que la cultura organizacional, asi como el perfil de los
empleados, deben estar alineados con la adopcién de la tecnologia de la
informacion (TI) para promover la adopcion de Tl y la utilidad percibida y el
desarrollo de habilidades técnicas como un aspecto para mejorar el desempefio
de los empleados a través de la facilidad de uso. tecnologia Menos ocupacion.
Ademas, el impacto de la gestion orientada al cliente y la implementacion de Tl
en el desempefio organizacional es un desafio para evaluar en otras industrias
y paises, comparar el impacto entre industrias y entre paises latinoamericanos,

evaluar diferentes factores internos, en particular, culturas diferentes.
2.3. Bases tedricas

En esta investigacion se parte de la premisa de que la gestién de la
tecnologia tiene fundamento en la teoria general de los sistemas, que segun
Peralta (2016, p. 127) es la ciencia que busca dilucidar los fenémenos del
ambiente a través de los sistemas como un método de organizacion, estos

pueden aplicarse de manera general y con varios enfoques interdisciplinarios.

La teoria general de sistemas; tiene como punto de partida a la antigua
Grecia y el filosofé Aristételes (Siglo V a.c.) y su iniciador mas proximo a la
actualidad fue Hegel y los vitalistas. Se infiere de la filosofia naturalista de
Leibnitz; la denominada coincidencia de opuestos del tedlogo vy filosofo Nicolas
de Cusa; el estudio medico espiritual de Paracelso; la teoria del ciclo histérico o
vision de la historia de Juan Bautista Vico; los sistemas culturales de Ibn-Jaldum

y la dialéctica de Engels y Marx. No obstante, es gracias al biélogo germano
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Ludwig Von Bertalanffy quien la conceptualizé y a partir de la década de los 30
comenzo a explicar publicamente respecto al tema. En un seminario de filosofia
realizado en Chicago expone las propuestas de esta teoria y en 1940 revela
algunos alcances de su estudio en su pais de origen, pero no logré despertar
interés ni impactar en la comunidad cientifica de aquel entonces. El estudio
formal respecto a la teoria general de sistema surge en 1954 con la inauguracion
de la sociedad para la investigacion de sistemas generales realizada por el
economista Kenneth E. Boulding, el biomatematico Antol Rapoport, el fisidlogo
Ralph W. Gerard y el mismo Von Bertalanffy, quienes se trazaron como objetivo
investigar el isomorfismo en las disciplinas, promover la unidad cientifica, evitar

duplicidades y optimizar el didlogo entre expertos (Enciso, 1997, p. 48).

Teoria del conocimiento; en los inicios de la historia, el hombre a
estudiando los fendbmenos con los que coexiste en el ambiente, logrando
interpretar y entender la naturaleza en base del conocimiento. Estos sucesos de
la forma como se desarroll6 el entendimiento y comprensién del entorno fueron
afectados por las distintas corrientes filosoficas que originaron impacto en el
devenir historico. Es asi que primeramente se hace necesario dar explicacion a
la palabra filosofia que etimol6gicamente se refiere al amor a la sabiduria o
ciencia, este término afectuoso que surge hacia el conocimiento es la reflexion
respecto al entorno de vida intangible y tangible, sus inicios, sus caracteristicas
y fenbmenos pero sobre todo el rasgo netamente humanistico y existencial, la
manera de convivir con el universo que le rodea y la idea de hallar, explicar y

conocer el significado de la existencia del ser (Moncada, 2020, p. 70).

Teoria critica de la tecnologia; en cada periodo de la historia en la que han
surgido trascendentales innovaciones tecnoldgicas, a la par también han surgido
temores y ciertos mitos respecto a esta misma. La fobia del hombre de ser
subyugado por la tecnologia ha surgido en el mismo instante de la creacién de
la misma y su influencia en la sociedad, al limite de que este efecto contra las
maguinas son resultados equivocados. Es por ello que es mas cuestionable el
empleo politico social de la tecnologia que la tecnologia en si misma. Esta
polémica abarca mucha discusion de diversas partes como la eclesiastica que
condend al reloj por considerar que controlaba el tiempo, funcion que solamente

lo podia hacer Dios, y las catastroéficas revelaciones de Oswaldo Splenger contra
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la técnica que destruye el alma y es el principio del fin del espiritu humano
(Corona, 2019, p. 80).

La ilustracién de Feenberg integra las teorias relacionadas a la tecnologia
a través de la historia. Estas teorias se diferencian en base a dos doctrinas: Una
referente al rol de la actividad humana en el campo de la técnica, y la parcialidad
de los medios tecnologicos. Feenberg manifiesta que el determinismo, como la
corriente marxista clasica, que tienen como principios los ideales de progreso y
esperanza tecnolégica como promotoras de esta, disminuyen el potencial del
hombre para ejercer control sobre el desarrollo de la tecnologia; mas aun se cree
gue los medios técnicos son parciales a modo que se van satisfaciendo las
necesidades humanas. El sustantivismo, cuyos postulados tienen como herencia
los reclamos contra la industrializacion, concuerda con la duda de los
deterministas en relacion al caracter humano, pero refuta la premisa de

neutralidad (Czerwonogora, 2022, p. 39).

Ravelo (2023, p. 10) expresa que para Feenberg hay tres perspectivas
para el progreso tecnoldgico y ademas afiade la teoria critica de la tecnologia

(Ver figura 2)
Figura 2.

Modelo de Feenberg de representacion de los enfoques filosoficos respecto a la
tecnologia.

Neutra

Instrumentalismo

Determinismo Conocimiento verdadero y eficiente
Fuerza productiva que, en el largo del mundo natural al servicio de
plazo, lleva inevitablemente a modos cualquier proyecto

de produccion mas perfectos
Humanamente

Auténoma
controlada

Sustancialismo Teoria critica

No es simplemente instrumental, Reconoce el sustancialismo, pero es
incorpora valores, no puede ser usada optimista. Ve grados de libertad y la
para propodsitos diferentes, de posibilidad de internalizar valores
individuos o sociedades alternativos

Incorpora
valores

Nota. Dagnino, Brandao y Novaes (2004, p. 100)

El enfoque deterministico es esperanzador respecto a la idea de que las
innovadoras tecnologias solucionaran las dificultades de los anteriores enfoques,
el instrumentalismo responsabiliza los efectos tecnolégicos al sujeto. Asimismo,
para el sustancialismo, la tecnologia resta la esencia humana porque disminuye

su naturaleza y al mismo hombre a un mero sujeto de control. A pesar del
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reconocimiento de la relevancia de este enfoque por objetar la parcialidad
tecnologia, es tema de critica porque finaliza aduciendo que la
contemporaneidad generé un quiebre ontolégico en la tecnologia y esta

imposibilita idear nuevos métodos (Ravelo, 2023, p. 10).

La novela Erewhon de Butler, en la cual se relata que la industrializacién
tecnologica traia beneficios y las maquinas comenzaban a desplazar el esfuerzo
humano, sin embargo, se auguraba una vida subyugada por la tecnologia, por
ello en la novela se describe un mundo en la que se prohibié las maquinas. Del
mismo modo, en el ensayo Walden de Thoreau se describe la conversion de la
humanidad en herramientas de herramientas, los avances tecnoldgicos son
ilusiones y no siempre significan una mejoria favorable. Mas tarde la publicacion
de la rebelion de las maquinas de Rolland y Masereel se satiriza la vision
futuristica de la revolucion y posterior gobierno de maquinaria tecnoldgica las
cuales aprisionan a la humanidad. Estas figuras literarias describen la
insatisfaccion respecto al desarrollo tecnolégico y muestran las dos caras de la
técnica que, a pesar de brindar soluciones en las dificultades humanas, también
crean problemas y resultados no esperados (Fernandez & Manibardo, 2022, p.
2).

Teoria de la comunicacion; la inicial teoria comunicativa de la humanidad
es atribuida a la filosofia de Platon, quien en su obra Febro acufia los términos
retérica y persuasion, y es precisamente que objetivo de la teoria de la
comunicacién es la relacionado a la persuasion. Asimismo, el primero prototipo
para ilustrar la manera de comunicacion de las personas es el creado por David
Berlo (Diaz, 2021, p. 2395), ver figura 3:
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Figura 3.

Modelo de comunicacién de Berlo.

Fuente =———> Mensaje —> Canal —> Receptor
Habilidad de vista Habilidad de
Comunicacion Comunicacion
Actitudes " —— Oido Actitudes

Contenido
Conocimiento Tratamiento Tacto Conocimiento
Codigo
Sistema Social Olfato Sistema Social
Cultura Gusto Cultura

Nota. Berlo, D. K. (1971). El proceso de comunicacion. Introduccion a la teoria 'y

a la préactica, Ateneo, 82-83.

Segun Diaz, el modelo de Berlo es importante puesto que, a diferencia de
los anteriores, este aborda el estudio del fenémeno comunicativo incluyendo el
factor social inherente de la humanidad. Es decir, los antecesores plasmaban la
comunicacién desde la perspectiva comunicativa de grandes poblaciones y
considerando como factor independiente a los medios de comunicacién,
periodicos, TV, radio, lo que desde el enfoque cientifico es utdpico, pues no
podria considerarse a esos factores como independientes puesto que siempre
estan subordinadas al control de las personas (2021, p. 2396).

Por otra parte, también destaca la comunicacion corporativa la cual
incluye formas de comunicacion externa e interna, no como base de su ciencia
y administracion, sino como formas de articulacion con base en sus elementos.
Es asi que la comunicacion de organizacion, institucién o estrategia se enfoca
en la administracion de la comunicacion externa e interna como pilares para la
representacion, discusion y explicacion ante el publico e instituciones (Apolo et
al., 2017, p. 525).

Teoria organizacional; como resultado de la revolucion de las industrias,
las instituciones sufrieron una transformacion en su cantidad e importancia, lo

gue devino en nuevas dificultades a los que se tuvieron que enfrentar. En este
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nuevo episodio de la vida en sociedad, el ingeniero Frederick Taylor inventd un
disefio denominando administracion cientifica que tuvo como propdsito aumentar
la productividad de las organizaciones a través de especializar las tareas,
fundamentada en la division del trabajo operativo y conceptual, ademas del
estudio de tiempos y movimientos, la amistad entre empleador y trabajador y
mas aspectos destacables. Antes de Taylor hubo muchos aportes al respecto
sobre la organizacion sin embargo fue él quien consolidé los principios y aportes
tedricos para lograr que la administracion transcienda hacia un modelo cientifico
(Tunal, 2022, p. 10).

Asimismo, segun Mintzberg la teoria de la organizacion esta dentro del
denominado planeamiento estratégico como un modelo que se adapta segun la
situacién de la institucion y sus recursos integrados por vision, objetivos,
mercado, para crear estrategia usufructuando cada elemento para su maximo
beneficio. La teoria organizacional ayuda al andlisis de las ventajas y
deficiencias, pronosticar los cambios en el entorno y elegir la mejor manera de

potencializar su entorno (De la Rosa, 2021, p. 90).

Teoria de las necesidades; la gestidon y las ciencias sociales se ocupan
primordialmente del analisis del actuar humano definiendo términos como
deseos, necesidades, instintos, impulsos, etc. Se refiere a la fuerza interior de
un individuo que le hace tomar acciones positivas o negativas y ser capaz de
alcanzar metas o tareas predeterminadas, como lo han hecho muchos autores
en sus investigaciones, tratando de enfatizar que las personas tienen diferentes
necesidades en esta area que importan. La motivacion es un conjunto de fuerzas
gue hacen que los individuos actien de una determinada manera. Se citan
diversas teorias relacionadas con las motivaciones conductuales, como las de
Frederick Herzberg, Abraham Maslow, David McClelland, Douglas McGregor y
Victor Vroom. Estan disefiados principalmente en un intento de explicar qué
motiva a las personas a realizar diversas actividades en su vida diaria. Estas
teorias se centran en explicar el comportamiento en términos de diversos
aspectos de las necesidades humanas, desde la economia hasta el trabajo y la
supervivencia basica (Madero, 2022, p. 236).
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La propuesta de valor es la combinacion de los beneficios la cual otorga
diferenciacion y mejor posicion competitiva. Asimismo, para cumplir con el
objetivo es indispensable realizar el seguimiento a las necesidades, entendiendo
esto como la accion que ayuda en el andlisis y la identificacion de oportunidades
para mejorar en areas especificas y con mayor detalle en ciertos procedimientos
(Kotler y Armstrong, 2013, p. 9).

Segun Gutiérrez et al. (2022, p. 2) Conforme se satisfacen necesidades
también se deben satisfacer nuevas necesidades, pero dado que esta
satisfaccion va de la mano del crecimiento personal, permite llegar a la cima de
la piramide de Maslow. Asi, encontramos en definitiva la autorrealizacion
buscada por el hombre a través del estudio exhaustivo y continuo, utilizando las
habilidades y capacidades adquiridas a lo largo del tiempo como herramientas
para el logro de todas sus metas trazadas; Basicamente se refiere a las
necesidades humanas mas elevadas, ya que se centra en el sentido de
realizacion de una persona, el sentimiento de completa satisfaccion y el progreso
en el tiempo. Permite a las personas avanzar hacia el crecimiento personal o el
logro de habilidades deseadas desde la perspectiva de cada individuo. Por tanto,
el proposito de este estudio es analizar e identificar las necesidades que los
empleados de la empresa consideran mas importantes para su motivacion,
tomando como base la teoria de los niveles de necesidades propuesta por
Abraham Maslow. (Ver figura 4).

Figura 4.
Pirdmide de las necesidades segun Maslow

Moralidad,
creatividad,
resolucion de problema

Autorreconocimiento,
confianza, respeto, exito

Amistad, afecto, intimidad

Seguridad: fisica, moral, familiar,

de empleo, de recursos, de propiedad

Respiracion, alimentacion, descanso, sexo

Nota. Mitta (2019). Gestién de la diversidad.
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2.3.1. La gestion de la tecnologia

Bill Gates (1999) los avances en tecnologia que el acceso a internet
ayudaria a conseguir en los proximos afos traeria un cambio sustancial en la
vida de los ciudadanos, el mayor efecto de los aparatos digitales sera brindar
mayor interaccién con el usuario, softwares inteligentes y una plataforma web.
Las organizaciones ofertardn contenidos que se descargaran facilmente a través
de un pago previo, las redes sociales conectan a trabajadores, familiares y
amigos de muchas formas, ofertas y maneras de comunicacion inteligente,
reclutamiento digital de talento humano y dispositivos maoviles inteligentes, son

muchos de los avances que la tecnologia ofrecera y esta ofreciendo.

Sin lugar a dudas la gestidn de la tecnologia plantea mucha controversia
a nivel mundial. Bill Gates, cofundador de Microsoft menciona que la tecnologia
genera una diversidad de cuestiones en razon de la capacidad laboral, sistemas

legales, privacidad y otros paradigmas.

Por otra parte, Steve Jobs fue claro al manifestar que es importante no
tener temor a la tecnologia, no se trata de esperanzarse netamente en la
tecnologia si no es tener fe en las personas y su capacidad para producir ideas

innovadoras, creativas y tecnoldgicas (Isaacson, 2011).

En el marco del desarrollo del gobierno electronico, el gobierno
electrénico local se define como un area que es trascendental en las decisiones,
especialmente teniendo en cuenta las especificidades locales, como las
capacidades organizativas y la autonomia financiera. Sin embargo, gran parte
de los tratados se centran en la regencia nacional y los paises ingleses, y siguen
estas caracteristicas locales y las etapas y componentes establecidos de los
modelos evolutivos. EI modelo tipico de implementacién tecnoldgica espafiol
tiene en cuenta 5 alcances que identifican distintas etapas de maduracién digital
en las etapas de evolucion de una gobernabilidad electronica: i) Promocion,
etapa en la que los servicios tienen la oportunidad de proporcionar a los
ciudadanos informacién sobre sus acciones, es decir, es una combinacién de
informacion en linea y modelos basicos de busqueda, ii) informacion de la
ciudad, que proporciona informacion como mapas publicos y trafico de la ciudad,

iii) interaccion, que es una fase que proporciona una comunicacion sencilla entre
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los municipios y los ciudadanos, donde normalmente se produce la
comunicacion, lugar por diversos medios, (iv) transacciones que involucran
interaccion electronica bidireccional, como actividades como pagos Yy
procesamiento de formularios complejos, y (v) democracia electrdnica, una etapa
que involucra actividades de involucramiento de la ciudadania como canales de

didlogo respecto a cuestiones locales y de interés (Gonzales et al., 2020, p.102).

Conocer la gestion de la tecnologia es imperiosamente importante, no es
una cuestiébn para menospreciar de ninguna manera, puesto que de cara al
cambiante entorno tecnolégico, el hecho de no comprenderla significa

practicamente dar ventajas a la competencia.

2.3.1.1. Definiciones de la gestion de la tecnologia

A lo largo de la historia se han abordado distintas definiciones respecto a
la gestion tecnoldgica, entre ellas estan las mas resaltantes:

La gestién de la tecnologia es el medio mediante el cual se mejora la
calidad de bienestar de la sociedad y los individuos a través de sus componentes
de tecnologia en equipos, procesos, servicios y operaciones; todo ello para hacer
mas préactico el desarrollo y la accion de las tareas habituales de los ciudadanos
(Ortiz y Nagles, 2013, p. 18).

Para Noldin (2021, p. 3) la gestion de la tecnologia a menudo se asocia a
las tic’s la cual engloba a dos grandes sistemas, una de ellas integrada por la
TV, los teléfonos comunes y la radio; mientras que la otra se refiere a las
tecnologias de informacion identificada por el modelo digital en la cual se registra
una gran cantidad de datos. El gran impacto que tienen las tic’'s como mecanismo

de apoyo para ensefiar y crear innovaciones es fundamental

Asimismo, la gestion de la tecnologia debe ser entendida como aquel
procedimiento que ayuda a obtener ideas suficientes para producir una
innovacion de tecnologia, 0sea, es idear valor para la organizacion puesto que
aumenta la efectividad de los procesos administrativos. Ademas, la entidad debe
tener la capacidad de generar competencias en tecnologia en base a su
administracion y que le ayude a determinar, asimilar, emplear, poseer, mejorar y
crear ideas de valor tecnolégico y a través de ello productos innovadores (Teran
et al., 2019, p. 66).
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Asimismo, Maya (2012, p.115) refiere que la gestion de la tecnologia es
una variedad de ideas vinculadas a la generacion, obtencién y crecimiento de
tecnologias a nivel estratégico y operativo. También la gestién tecnoldgica

involucra el hecho de innovar, crear, transformar, desarrollar y generar valor.

La gestion de la tecnologia se entiende como el puente entre las ramas
de ingenieria, ciencia y gestion para planear, crear e implementar habilidades
tecnologicas para crear y lograr las metas estratégicas y operativos de la
organizacion. La principal debilidad de esta definicion es la falta de enfoque en
la evaluacion y el control, que son necesarios para un modelo tactico de la
administracion de la tecnologia. La evaluacion y el control incluyen técnicas de
seguimiento para asegurar el resultado deseado y es necesario después de
implementar la tecnologia que la empresa supervise tecnologias obsoletas,

peligrosas, o menos competitivas (White y Burton, 2011, p. 16).

El concepto de capacidades técnicas esta relacionado con los elementos
de gestion que gestionan el crecimiento y desarrollo continuo, incluyendo los
conocimientos, técnicas y habilidades para aprender, utilizar, asimilar, adaptar,
mejorar y crear nuevas tecnologias. Esto incluye capacidades de innovacion y
capacidades de absorcion y utilizacion de tecnologia. Por lo tanto, existe una
necesidad urgente de que las empresas establezcan una relacion mas estrecha
con los actores ambientales, clientes internos y clientes externos utilizando las
TIC para optimizar costos, estandarizar sistemas y conseguir informacion
efectiva y oportuna para decidir. Esta conexién se complementa con la definicién
de RSE descrito por Ibarra, el cual debe integrarse en sus procesos
administrativos y de gestion de calidad, incluyendo el concepto de desarrollo
sustentable, donde las esferas econdmica, social y ambiental tienen su lugar en

un mismo nivel (Arévalo et al., 2015, p. 181)

La gestion de la tecnologia es la interconexion de varias ramas para
planear, crear, implementar, supervisar y observar las habilidades de tecnologia
para formar y lograr las metas estratégicas de la empresa. Este concepto
reconoce el proceso de planeacion, al tiempo que reconoce las funciones de
evaluacion y control que muchas otras definiciones no reconocen (White y
Burton, 2011, p. 17).

45



Escorza y Valls (2003, p. 35), manifiesta que la gestion tecnoldgica es la
inclusion de todas las actividades de gestion concernientes al reconocimiento y
la adquisicion de instrumentos tecnoldgicos, estudio e indagacion, desarrollo e
implementacion de innovaciones técnicas en una institucion para lograr el
progreso de tecnologia en la creacion de servicios y productos, caracterizandose

por un elevado costo de producir y bajo volumen de produccion.

Desde la perspectiva de Miranda (2014) con base en informacién del
Centro Americano para el Desarrollo de los Andes, conceptualiza la gestion
tecnolégica como el conglomerado de ideas dentro de una institucion respecto
de la produccion, compra, mejora, adaptacion y negociacion de las tecnologias
que se necesita. Es asi que, la mejora del sistema productivo y la introduccién
de tecnologias son preocupacion de los altos directivos con el objetivo de crear
mejores condiciones para el area productiva, mejorar el grado negociaciones y

afianzarse en el sector con las tecnologias mas avanzadas.

Suarez (2013, p.141) la gestion de la tecnologia se reconoce como una
funcién fabril, asi como un area relativamente nuevo en el sector educativo y de
la ciencia, como un factor importante de las ventajas competitivas de las
naciones; una evolucién que combina distintos campos de la administracion,
ciencia y las técnicas para lograr el éxito en la confeccion, compra, resguardo y
empleo de tecnologia como factor de los roles cambio tecnoldgico para apoyar
los objetivos estratégicos y operativos de la empresa; como un enfoque operativo
que utiliza recursos humanos, tecnologia y otros activos para optimizar la

relacion entre las funciones tecnoldgicas en toda la organizacion.

Por otro lado, Medellin (2006) la definicion de la gestién de la tecnologia
es el producto de los procedimientos del progreso estratégico de una institucion
basado en los proyectos de I1+D que incluyen la produccién, los sistemas

comerciales y la gestion financiera y de recursos humanos.

Del mismo modo, Ochoa, Valdez y Quevedo (2007, p. 53), la gestion de
la tecnologia es un mecanismo que vincula a las areas de productividad y de 1+D
en el curso de innovar tecnolégicamente. Para ello necesita estar listo
conceptualmente, asimismo, se propone ayudar en las fases de preparacion

tecnolégica mediante la determinacion de dificultades y fortalezas en las técnicas
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e incluye la posibilidad de administrar una transformacion digital. Asimismo,
asegura las actividades de indagacion y la transferencia de sus productos a las
areas de produccion. De estas posiciones se puede concluir que la
administracion tecnoldgica es el tratamiento mediante el cual la entidad formula
procedimientos de equipos, implementa técticas, capacita personal, agrega
sistemas financieros de control de marketing e interfaces en importacion y
exportacion, enfatizando la situacion costo-beneficio, para los fines establecidos

en las directrices adjuntas al mismo.

Los aspectos de la sociedad, asi como las politicas administrativas
acontecidos en los ultimos afios, originaron un entorno dindmico en las
instituciones promoviendo nuevas formas administrativas para adecuarse
rapidamente a las complejidades sociales. La gestion de la tecnologia es
conocida actualmente desde multiples enfoques que la incluyen en los planes de
gobierno referentes a la innovacién y como factor fundamental en las politicas
estratégicas para el total progreso de cada pais. Estd demostrado que a medida
que se aplican las herramientas tecnolégicas hay ciertas mejorias en las
actividades ejercidas por las entidades, especialmente la aplicacion de
estrategias tecnologicas enfocadas a identificar, evaluar, seleccionar compras
efectivas de recursos empleados por los gerentes en la gestion publica (Ruiz,
2018, p. 221).

El desarrollo tecnologico es una variante que toda institucién tiene que
adoptar en algin momento por razones igualmente beneficiosas para la
sociedad adquirente y todos sus miembros, pero en caso, estas mejoras no se
realizardn en algin momento la organizacién puede perder oportunidades que
traerian como consecuencia un fracaso en la organizacion. El factor importante
para es el monitoreo del gobierno y el acatamiento de protocolos de
ciberseguridad (Romero et al., 2022, p. 284)

La gestion implica la administracion, organizacion y funcionamiento de
una unidad o institucion para asegurar su correcto funcionamiento. Como
definicion: Es una actividad integrada entendida como un proceso de trabajo y
organizaciéon para armonizar diferentes opiniones, puntos de vista y esfuerzos
para promover efectivamente las metas institucionalmente postuladas y, ojala,
su adopcidon de manera participativa y democratica. Entonces, cuando hablamos
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de gestidn, nos referimos a la forma en que un grupo de personas desarrolla
metas comunes, organiza metas, define claramente metas y hace predicciones
sobre fortalezas, recursos humanos, recursos técnicos y recursos financieros.
Por tanto, diriamos que el liderazgo es un proceso de formacion de equipos,
integrando las identidades, experiencias y habilidades de los involucrados
(Cardenas et al., 2022, p .500).

En términos de tecnologia, se define como los medios necesarios para
producir y vender bienes o servicios. También acepta una clasificacion de grados
de modernidad, sobre todo porque sobre esta base se pueden evaluar diferentes
grados de eficiencia. La gestion de la tecnologia puede verse como la adopcion,
implementacion y uso de técnicas de gestion para apoyar el proceso de
innovacion tecnoldgica. Abarca procesos y técnicas de gestibn ademas de
valoracion, finanzas, ingenieria, informatica y matematicas aplicadas. El proceso
de gestion de tecnologia identifica diversos factores, necesidades y capacidades
tecnologicas, luego planifica, disefia, desarrolla e implementa soluciones
tecnoldgicas. En funcion del nivel de esfuerzo, las mejoras conseguidas y el plan
de accién definido, los resultados se trasladan a la planta de produccién. El
proceso de gestidon requiere adquirir y aplicar diferentes tipos de conocimientos
y herramientas para que todas las personas del sistema puedan trabajar juntas
de forma eficaz. La mejora continua del conocimiento empresarial y el aporte
colaborativo son fundamentales para este proceso, por lo que se requieren
ciertas capacidades: recopilacion de datos; procesamiento de datos; analisis de
informacion; difusién del conocimiento; aplicacion de nuevos conocimientos;

retencion de conocimientos (Cardenas et al., 2022, p. 501).

Para Lam (2008) el modelo propuesto para el desarrollo organizacional
debe corresponder a la gestién del conocimiento en la practica, ya que se refiere
a los procedimientos de originar, desarrollar, trasladar y aplicar de tecnologias
dentro de la produccién de productos de desarrollo humano. y utilizarlo para
servicios sociales. Ademas, Ertmer et al. (2002) creen que el esquema de
tecnologia de procedimientos es una posibilidad de administracion de estrategias
porque es resultado de la investigacion y el desarrollo de sistemas empresariales
y proporciona un examen a futuro de la situacion de direccién empresarial para

empoderar personas y empresas dentro de ella.
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Ademés, Diaz (2012) manifiesta que, una empresa basada en
conocimiento tecnologico consta de preceptos y formulaciones sobre los
vinculos entre esquemas y principios relacionados con la toma de decisiones
relacionados con la tecnologia y el desempefio de actividades instituciones,
localidades y paises. No obstante, el dia a dia muestra que la gestion de la
tecnologia no resulta en el aumento de equipos para la creacion de bienes, mas
bien que el prototipo también evalla las tendencias de la administracion de
operaciones y debe especificar metas sociales, metas de desarrollo sostenible y
metas de condicion humana desde el desarrollo de la tecnologia. Debe ser

funcionalmente utilizable en toda la sociedad.
Figura 5.

Modelo de gestion de la tecnologia propuesto por el Instituto Potosino de

Investigacion Cientifica y Tecnoldgica.

Fase : Vigllancia Fase
Temprana /’ tecnoldgica < Intermedia
Identificacion de Desarrollo de |
proyectos proyectos
- J \
K4 R4
- >
A~ A
" Auditoriasde © - Propledad
asimilacion intelectual, |
; tecnoléglca
\ Comercializacion
e y Transferencia Fase
comercializacion |——_ S @—
y adaptacién . detecnologia Avanzada

Nota. Barrén y Garcia (2014).

El planeamiento estratégico de los administradores en las entidades tiene
que estar dirigidos a salvaguardar el abastecimiento de los bienes, equipos,
dinero y talento humano cuyo destino es el proceso practico y administrativo que
satisface los pedidos de la ciudadania quienes exigen informacion,

conocimientos y comunicacién en una gestion publica (Ruiz, 2018, p. 227).
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Es preciso entender que las nuevas tecnologias tienen un respaldo que
otorgue mucha seguridad (Allhoff & Henschke, 2018, p. 61). La tecnologia de
operacion (OT) es el empleo del hardware y software para supervisar y ejercer
control sobre los procesos fisicos, de los dispositivos y la infraestructura en una
organizacion (Francés, 2022, p. 10).

Una vez definida la gestion tecnoldgica y la manera de administrarla, es
posible mencionar cinco razones especificas por las que las personas y las
organizaciones deberian preocuparse por la gobernanza de la tecnologia: 1. Los
rapidos cambios tecnologicos requieren un enfoque interdisciplinario que permita
un uso eficiente y eficaz del desarrollo econdmico para las oportunidades
tecnologicas. 2. El rapido desarrollo de la tecnologia y la creciente sofisticacion
de los consumidores estan acortando el ciclo de vida de los productos. Una
consecuencia de estos factores es la necesidad de que las organizaciones
gestionen la tecnologia de forma mas activa. 3. Existe la necesidad de reducir el
tiempo de desarrollo de productos y aumentar la agilidad organizacional. Con la
llegada de tecnologias nuevas o transformadoras, el tiempo que transcurre
desde la idea hasta el mercado se esta acortando. 4. La creciente competencia
internacional obliga a las organizaciones a maximizar su competitividad
mediante el uso efectivo de nuevas tecnologias. 5. A medida que cambia la
tecnologia, también deben hacerlo las herramientas de administracion, pero el
proceso de determinar cuales deberian ser estas nuevas herramientas esta en
su infancia. Si bien puede es interesante centrarse en una dimension de
administracion tecnolégica, no proporciona un elemento util en la gestion real de
una empresa. En el centro de cada tema esta la creencia que la gestién
tecnoldgica es un enfoque tactico clave en la empresa. Si una empresa define la
tecnologia en funcién a esta perspectiva, tendra la base y el conocimiento para
tener éxito (White y Burton, 2011, p. 17).

Asimismo, segun Orellana (2020, p. 7) los nuevos avances en tecnologia
y la manera en que forman interrelaciones, ofrecen innovadoras y diferentes
procesos para la creacion, disefio, produccion, delineacion, difusion,
comunicacidon 'y consumo; generando como consecuencia un cambio
trascendental en el aspecto conductual de los ciudadanos o usuarios. La

transformaciéon de los procedimientos y habitos de generacién y acceso a los
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servicios publico, asi como la habilitacion de distintas herramientas y plataformas
para interactuar con la ciudadania y poder ejercer la gobernabilidad. Es por ello
gue se busca la innovaciéon a la mayoria de los sistemas. En conclusion, estas
aceleradas transformaciones sociales generaran un importante impacto
significativo en la sociedad. Los procesos modernos de tecnologia disruptiva se
han convertido en una poderosa herramienta para gestionar y el actuar de las

organizaciones.

Hay muchas herramientas diferentes a tener en cuenta al pensar en la
gestion de la tecnologia. Las instituciones y los gerentes tienen algunas
decisiones importantes que tomar tratar con la tecnologia y estas decisiones se
centraron inicialmente en la postura estratégica. La entidad tiene que hacerse
cargo y decidir si desean convertirse en lider o seguidor en su industria. La
eleccion obligara a las empresas a actuar de manera muy diferente y crecer en
diferentes procesos y estructuras. La entidad también debe decidir si desarrollara
su propia tecnologia o la comprara. Cada uno de estos enfoques estratégicos
tiene ventajas y desventajas y ponderarlas segun su propio criterio. Las
decisiones estratégicas no terminan ahi, la empresa también debe decidir qué
gama de servicios quiere ofrecer. Un factor clave en esta decision es cémo
puede utilizar su tecnologia e innovacién para crear una variedad de productos
y servicios. Los procesos que necesita una institucion para abordar estos
problemas son fundamentales y si la organizacion reacciona negativa y
fragmentadamente ante la competencia, en lugar de determinar activamente su
direccion, sufrira. (White y Burton, 2011, p. 18).

Benavente (2014) examind el sector competitivo del Perl y el grado de
ventajas productivas a través de los resultados de los acuerdos internacionales
(TLC), por lo que adoptd el disefio de Colombia y consideré que el pilar
fundamental de toda direccién es el conocimiento. Por lo tanto, las competencias
técnicas de los altos directivos y personas incluyen conocimientos disciplinarios
e interdisciplinarios, y las correspondientes innovaciones tecnolégicas se
consideran necesarias para ayudar a la organizacion a mejorar la cadena de
produccion, porque la iluminacion de gestion del sistema de gestion

eventualmente generara ese espacio de desarrollo tecnoldgico, la comunicacion.
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Los sistemas para capturar el consumo de recursos y reducir costos tienen

ventajas estructurales.

2.3.1.2. Caracteristicas de la gestiéon de la tecnologia

Segun Vega (1985, p. 23), en el interior de la compleja estructura de
caracteristicas asociadas a la tecnologia, muchas de ellas consideradas
inexactas y hasta aisladas, es posible mencionar: La generacion de puestos de
trabajo, costos de introduccién, practicidad de costos operativos; todo ello
relacionado a los factores laborales originados productos de la tecnologia,
reduccion de energia fisica, esfuerzo mental, factores ambientales (ruido,
temperaturas, humedad, vibraciones, polvos, gases, etc.). Es preciso mencionar
gue muchas de las opiniones negativas y con muestras de rechazo se debeny
se vinculan en gran medida a ideas primitivas o anticuadas que subyacen del
empleo de técnicas 0 equipos que por su caracteristica inherente son mas
accesibles econémicamente en el corto plazo y que no exigen mayor dificultad

que la ya aprendida técnicamente.

Por otra parte, Ortiz y Nagles (2013, p. 38) refiere que la tecnologia se
caracteriza por su capacidad de integracion en la vida del hombre, es decir, a
través del empleo de la tecnologia el hombre ha podido mejorar su calidad de
vida actualmente puesto que el ser humano ha podido ejercer control de ciertos
factores y elementos naturales, ademas de modelar su visién de vida creando
los medios necesarios para cumplir su destino. También se caracteriza por el
grado de apoyo en la red de interrelacion e interaccion; la mayoria de tecnologias
estan conectados conformando una red que se asemeja a una cadena en el que
cada parte es importante y afecta a su conjunto, cada nuevo acontecimiento en
tecnologia proviene de uno ya creado y asi mismo este genere posteriormente
una novedad. También otro rasgo importante es la trascendencia de las tareas
humanas, es decir, las personas emplean la tecnologia en la mayoria de sus
actividades cotidianas ignorando inconscientemente que esta ha provenido de
un avance tecnoldgico. Finalmente, son caracteristicas su capacidad de
variabilidad, la promocion de industrializacion, su caracter generador de cambios

y la dualidad (solucion - problema).
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2.3.1.3. Tipos de gestion tecnoldgica

Los tipos de tecnologia varian de acuerdo a sus principales atributos y su
forman en cada organizacion, es asi que tenemos a los tipos de tecnologia segun
su naturaleza (dura, blanda y relacional); segun su uso (tecnologia de materia
prima, de productos, de proceso, de equipos y de talento humano); segun su
injerencia (medular, periférica, base, clave, esencial, de apalancamiento,
secundaria y suntuaria); segun su pertenencia (tecnologia madura, obsoleta, de
punta, mixta, conocida e intermedia); segun el grado de desarrollo (propiedad
intelectual, arte, moderna, dinamica, estatica, atrasada, primitiva, emergente, de
paso, empaquetada, de busqueda e idealizada) y tipo de tecnologia segun sus

formas de adquisicién (libre, secreta y copia) (Ortiz y Nagles, 2013, p. 40).

2.3.1.4. Factores criticos de la gestidn tecnoldgica

Chau y Deng (2021, p. 438) desarrollaron un modelo que identifica y
evaluar factores criticos de la tecnologia tales como: Beneficios brindados,
compatibilidad, complejidad, seguridad, costo, conocimiento de tecnologias por
parte de los trabajadores, capacitacion organizacional, orientacion estratégica,
soporte a la alta direccion, presién de la competencia, presion del usuario y
ayuda del gobierno.

Asimismo, Vasquez (2021, p. 275) plantea un resumen de factores
recabados en su investigacion los cuales son: Factor Tecnoldgico (Beneficios,
Complejidad, Seguridad, Costo), Organizacional (Preparacion, experiencia,
resistencia al cambio, cultura organizacional), Ambiental (presion de
proveedores, presion de competidores, ayuda del gobierno) e individual

(Compromiso, Actitudes de los gerentes, Experiencia TIC).

2.3.1.5. Ventajas de la gestidn tecnolégica

Pedraza (2015, p. 4) la implementacion de la gestion tecnolégica en una
institucion repercute en la manera en que se incorpora la estrategia en tecnologia
en cada unidad operativa de la organizacion, es decir en las tareas y roles de
una gestion tecnoldgica, y esta brinda las siguientes ventajas, tales como:
incrementar la competencia de la organizacion, brindar respuestas mas rapidas

a las demandas de los usuarios y hasta anticiparse, integrar la tecnologia y
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procesos nuevos al modelo de negocio/trabajo, apoya a la creacién, cambio y
generacion de valor a los usuarios y clientes, desarrolla tacticas que hacen mas
facil el uso y adquisicion de mas tecnologia, y prolongan la posicion competitiva.

Ademas, Ortiz y Nagles (2013, p. 101) la gestion tecnoldgica es el pilar de
una ventaja competitiva, puesto que toma acciones para robustecer y crear una
ubicacion importante en el sector. También brinda valor adicional a los usuarios,
minimiza costos de produccion y crea mejores capacidades Unicas para la
organizacion.
2.3.1.6. Modelos de la gestion tecnoldgica

Segun Solis y Palomo (2010, p. 317) este prototipo es resultado del
estudio tedrico y en base al desarrollo y la vinculacion de elementos con la
finalidad de crear ventajas tecnoldgicas. Tiene como enfoque la creacion de
valor, fomentando la cultura creativa e innovadora en la organizacion,
favoreciendo la toma de decisiones en todo nivel de forma sencilla y
contribuyendo el capital intelectual de la institucion. Este modelo plantea 9
directrices: Generar de valor, Crecer e innovar, liderar, pensamiento sistematico,
soporte y reconocimiento del trabajador, planificacion y vision, empleo efectivo
de informacion, perspectiva estratégica y patrimonio tecnoldgico. Asimismo,
propone tépicos los cuales son: Estrategia tecnolégica, liderazgo tecnoldgico,
innovacion, subcontratacion, portafolio de proyectos en tecnologia, patrimonio
en tecnologia, talento humano, resultados y procesos de auditoria tecnolégica.
Finalmente, presenta 3 bloques basados en un entorno competitivo, modelo de
negocio/gestion de la institucion y gestion tecnoldgica; donde el liderazgo,

innovacion y creatividad son bases de la gestién tecnoldgica.

Figura 6.
Modelo GT de ACOSTA

RECURSOS
HUMANGS

ESTRATEGIA TECNOLOGICA

LIDERAZGO, CREATIVIDAD E INNOVACION

54



Nota. Acosta, J.; Turrent, G.; Olin Gonzalez A model for management of
technology. Engineering Management Society, 2000. Proceedings of the 2000
IEEE. Pp: 63 — 68

2.3.1.7. Lagestion de latecnologiay lainnovacion

La gestidn tecnolégica como herramienta es una vision del papel de la
tecnologia en los negocios significa que las herramientas necesarias para
administrar adecuadamente la tecnologia pueden ser abrumadoras. Cuando la
frecuencia es alta, entonces el gerente de tecnologia cree que debido a que la
tecnologia es interesante, Oésea atractiva, sera demandado por los
consumidores. Sin embargo, los gerentes no confian Unicamente en la
evaluacion de su empresa para tener éxito. Para lograr la viabilidad del servicio
tecnoldgico, en su lugar, deberia analizar las estructuras industriales nacionales
y extranjeras. Conocer las capacidades de la empresa y sus competidores.
Realizar andlisis financieros de productos y empresas, predecir cambios futuros.
Definir de tecnologia y su gestion en la actualidad y naturaleza de la tecnologia
Elaborar las herramientas y decisiones relacionadas con estos temas, siendo
importante definir la innovacion y su gestion. La innovacién es parte de la gestion
tecnoldgica, pero sus caracteristicas novedosas y la forma en que se gestiona y
desarrolla dentro de la empresa es Unica. La administracion de la innovacion
requiere tecnologia, mas aun, la gestion de la tecnologia no requiere
necesariamente innovacion. No siempre es necesario ser innovador, la
innovacion no siempre es necesaria, la innovacién no es un requisito previo
(White y Burton, 2011, p. 19).

Si los procesos, productos y estructuras de la organizacion son bastante
estables y el ambiente es maduro, la innovacién puede no ser apropiada. Sin
embargo, los administradores deben ser conscientes de la oportunidad para la
innovacion. Por lo tanto, la innovacion se considerard como un area separada.
Por ello definir la innovacion no es tan simple como parece puesto que la mayoria
de los ejecutivos sabe qué es la innovacion, pero tiene un propio marco para
definirla. Algunos definen la innovacion como invencion mas desarrollo. En otras
palabras, no es solo el acto de creacién, es el inventor o la persona que
realmente realiza la accién. Sin embargo, es necesario una definicion mas

integral porque los elementos del proceso de innovacion no se mencionan. Por
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lo tanto, es preferible la definicién de innovacién de Rubenstein (1989) quien
define la innovacion como el progreso y la transferencia de creaciones, procesos,

materiales y servicios mejorados a las fabricas y/o mercado para ellos.

Orellana (2020, p. 8) el crecimiento potencial y desarrollo de las naciones
esta fuertemente logadas a la implementacion de las mas recientes tecnologias,
tales como: El internet de las cosas (loT), el cual interconecta una gran cantidad
de equipos tecnolbgicos favoreciendo la intercomunicacion y la toma de
decisiones instantaneamente. La tecnologia en la nube, se refiere a la forma en
que la informacidn se estructura para brindar el servicio computacional en base
al internet en linea, en el cual los usuarios no instalarian programas si no que
descargarian el servicio directamente de un servidor, optimizando el uso de
memorias fisicas. La Big Data, las cuales son una gran cantidad o volumen de
datos que por sus caracteristicas es dificil gestionar mediante herramientas
informaticas comunes y por ende requieren de una tecnologia capaz de
administrarla. La inteligencia artificial (IA), se refiere a la simulacion de la
capacidad intelectual humana a través de las maquinas especificamente los

sistemas informaticos.
2.3.1.8. Latecnologiay su contribucion a las organizaciones

Una innovacion puede ser un nuevo producto o proceso, un nuevo uso o
una combinacion de ambos. No obstante, existe la dificultad de gestionar estos
diferentes tipos de innovacion. Por ejemplo, el enfoque mas innovador es
desarrollar un nuevo producto o proceso que resuelve un nuevo problema o un
nuevo uso. Tales innovaciones tienden a tener un efecto radical en el proceso
de cambio. Por ejemplo, considere como el internet ha cambiado la forma en que
trabajamos. Otro ejemplo es el DVD que muestra nuevos usos para artesanias
antiguas, el uso de DVD misma tecnologia basica que el CD; sin embargo, los
medios comprimidos y el hardware de lectura ha mejorado. Todos los ejemplos
de la seccion anterior estan orientados al producto, pero también son
innovaciones de proceso. La gestion de inventario justo a tiempo es una
innovacion de procesos para garantizar que los insumos se utilicen en el proceso
de produccién porque el proceso los requiere. Esto es lo que hace la innovacién
de procesos y las empresas ahorran en inventario y costos de capital, por lo
general, productos y procesos (White y Burton, 2011, p. 20).
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Por otro lado, los factores organizacionales estan relacionados con los
obstaculos en el acondicionamiento de programas de gobierno digital. A inicios
del segundo milenio, la carencia de recursos dinerarios y de profesional limitado
se citaron como barreras en ciudades de todo Estados Unidos. Considera que la
presencia de una gestidbn profesional es un factor crucial en el gobierno
electronico local en Estados Unidos y Alemania. También muestra que los
factores organizativos del municipio (por ejemplo, el niumero de sus funciones)
generalmente estan relacionados con el desempefio de una gobernanza
electronica, a costas de factores importantes como el financiamiento que no
siempre se hallaba. Finalmente, los elementos caracteristicos demogréaficos a
menudo ayudan a comprender las razones por las que las municipalidades
adoptaron medidas de gobierno digital. Vale la pena sefialar que la poblacién
forma una constante importante en las ciudades norteamericanas. También
identifican la densidad poblacional como un factor para comprender el grado de

crecimiento de las plataformas digitales en la UE (Gonzales et al. 2020, p. 104)

La innovacion implica seguridad, por ejemplo, la seguridad del correo
electronico relacionada con los virus. El software de defensa es una innovacion
de producto. Pero también muchas organizaciones administran la seguridad del
correo electrénico creando firewalls para proteger la informacion corporativa y
procesar las actualizaciones y casi tan rapido como se introducen nuevos
software y procesos para proteger la informacion corporativa, surgen nuevos
desafios, es decir, es un cambio constante de innovaciones. Una vez que se
define una innovacion, el éxito de la gestion de la innovacion depende de que la
alta direccion de una organizacion dedique recursos a capacitar a individuos y
grupos para que actien sobre nuevos conceptos. La responsabilidad de la
cupula directiva con la innovacién lo vuelve a exigir conciencia de las diferentes
realidades. Estas realidades son las siguientes: la gestion tecnoldgica incluye la
gestion de la innovacion; crea un entorno de trabajo y pensamiento innovador;
se refiere a trasladar una empresa de procesos y productos existentes a algo
mejor y mas valioso; ser proactivo y fomentar la creatividad y la asuncion de
riesgos. Dada esta realidad, la gestion de la innovacion puede definirse como un
enfoque holistico para la resolucion de problemas y la gestion de acciones

basado en un marco integrado de resolucion de problemas y la comprension de
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los flujos de innovacién, los equipos organizacionales y los flujos de innovacion
(White y Burton, 2011, p. 20).

Delbecq y Mills (1985) describen las caracteristicas de las empresas que
gestionan bien los procesos de innovacion. Estas empresas se caracterizan por:
Un area de innovacion separada; revision periddica de las propuestas informales
del grupo de la linea exterior administrar; identificar direcciones de investigacion
y acciones futuras esperadas; ampliar actividades transfronterizas, aprender de
otros y beneficiarse entender lo que otros estan haciendo; expectativas realistas;
y un clima que apoya la resolucién de problemas y la exploracion del cambio.

como un recurso adecuado para el mantenimiento y servicio.

Un caso de innovacion es el de Pixar Animation Studios en la cual se cre6
un entorno que apoye la innovacion. Esta organizacion fue pionera en nuevas
técnicas de animacién por computadora. Esta empresa tuvo gente muy creativa
dirigiendo la entidad como Steve Jobs, fundador de Apple, y otros que trabajaron
en la empresa. Para asegurar que el personal de la empresa tenga las
habilidades necesarias, la empresa apertura la Universidad Pixar para permitir
que la gente estudie durante tres aflos y muchos meses sobre varios temas
relacionados con la obra de Pixar las cuales han sido discutidos durante varios
meses. La empresa busco incesantemente la creatividad y se fomenté aiin méas
mediante la reduccion de los tramites burocraticos, de esta manera la empresa
consiguio crear un compromiso con la creacion de un entorno holistico para la
creatividad. La gestién de la innovacion obliga a las entidades a fomentar la
creatividad y la disminucién de riesgos en sus empleados. La empresa debe

aceptar el permiso (White y Burton, 2011, p. 21).

Segun Delbecq y Mills (1985) existen cuatro caracteristicas principales
que fortalecen la iniciativa para crear innovacion, no sin antes mencionar que, Si
la organizacion administra y si el ambiente de trabajo fomenta tal
comportamiento, las oportunidades de innovacion son mayores. Los cuatro
comportamientos son: 1. Hacer preguntas para identificar problemas vy
oportunidades. 2. Aprende nuevas habilidades. 3. Toma riesgos y sé proactivo.
4. Alinear fuertes creencias y valores personales con los valores

organizacionales y objetivos. Al considerar este proceso de innovacion, es claro
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gue bebe ser un proceso continuo en la organizacién. No es un proceso de una

sola vez y proporciona toda la innovacion que una empresa necesita.

Segun White y Burton (2011, p. 22) para ilustrar este proceso de
innovacion, es necesario mencionar el caso Koch Industries. La firma es una de
las empresas privadas mas grande de Estados Unidos. Koch premia a las
personas a desarrollar nuevas ideas, como hacen muchas empresas, pero Koch
también estd buscando activamente capacitar a las personas en las diferentes
areas del negocio para que entiendan como funciona toda la empresa. Ademas,
la empresa hace un esfuerzo consciente para no penalizar a las personas
cuando prueban algo nuevo que no funciona. La cultura Koch anima a tomar
riesgos y el resultado final es una empresa que ha podido diversificarse de una
empresa de petréleo y gas a una que busca incesantemente expandirse en el

medio.

Para explicar la necesidad de que las empresas integren sus estrategias
es importante mencionar el caso de Polaroid en su gestiéon de tecnologia e
innovacion. Compafia Polaroid es una empresa que revolucioné su tecnologia.
Fundada en 1937, la empresa tiene una historia como la organizacion de
tecnologia lider en Estados Unidos. Los inventos van desde misiles buscadores
de calor con microcomputadoras hasta un proceso de fotografia de una sola
etapa. El éxito de Polaroid se debe en gran medida a su capacidad innovadora
para crear tecnologia revolucionaria, como una capacidad estratégica para
desarrollar un conjunto coherente de acciones relacionadas con estos objetivos
tecnologicos. Esto le da a la empresa una posicion solida en el mercado de
tecnologia, pero a fines de la década de 1990, Polaroid combiné la tecnologia
con un colapso estratégico. Fue durante este tiempo que comenzé la revolucién
de las cdmaras digitales. Polaroid sabia que la demanda de camaras digitales
estaba creciendo, pero la empresa no creé estos productos y por lo tanto tomd
una decision estratégica de no producirlos. Asi entré en ese mercado en cambio
y centrd su estrategia en proteger enérgicamente su tecnologia patentada de
fotografia instantanea existente. Sin embargo, esta tecnologia basica no mejoro
en la década de 1990. Por lo tanto, el producto y la estrategia de la empresa
estuvieron equivocados de producto. A fines de 2001, la empresa se declar6 en

quiebra, mientras que en 2008 Polaroid dej6 de hacer peliculas. Hoy, la empresa
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estd tratando de volverse mas competitiva en electrénica digital, pero es
demasiado tarde para salvar lo que alguna vez fue su producto principal, Space
(Van Duijn, 1983).

En consecuencia, una empresa que depende de la tecnologia para tener
éxito en un campo competitivo deberia, si quiere tener éxito, desarrollar sus
habilidades técnicas y condiciones técnicas. Esto puede depender de la
tecnologia desarrollada internamente o adquirida de empresas externas, pero el
éxito comercial no ocurre por accidente. La estrategia adecuada para competir
en este mercado es fundamental. Por lo tanto, no esta solo, por ejemplo, los
avances en la capacidad tecnoldgica para crear el éxito profesional; en su lugar,
se deben realizar actividades interrelacionadas éxito (White y Burton, 2011, p.
32).

Un ejemplo de negligencia tecnolégica es el de los fabricantes de relojes
suizos que han dominado la industria relojera mundial durante mas de 100 afios.
A principios de la década de 1960, los suizos pensaban que nadie estaba
interesado en los relojes digitales, creen que el reloj debe estar girando en
partes, ser caros y en numeros impresos. Las empresas suizas eran bastante
seguras para determinar el aspecto esencial de un reloj, y en ese contexto
transfirieron la tecnologia de relojes digitales a los nipones, mas tarde los
japoneses comenzaron a dominar la industria. Otro ejemplo, es la industria
sideruargica estadounidense quien fue una vez un lider mundial, pero la industria
estadounidense generalmente se negd a creer que la tecnologia de fusion de
aire afectaba este dominio. La industria siderurgica estadounidense se encuentra
ahora en una posicion competitiva débil. Por tanto, la tecnologia no es una parte
pasiva de la empresa, muy por el contrario, es el elemento clave. Parte del éxito
de la estrategia de una empresa es planificar, elegir activamente y evaluar
continuamente y hacer ajustes segun sea necesario (White y Burton, 2011, p.
33).

El empleo de los datos para llegar a la toma de decisiones ha crecido de
manera exponencial afectando la manera en la que nos comunicamos,
interactuamos, nos entretenemos y hasta nos interrelacionamos
comercialmente, también afecta nuestra manera de aprender y todo ello a partir
de informacion encontrada en la web. Las organizaciones que comercializan el
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servicio de internet han liderado el desarrollo de estrategias de obtencién de
informacion a través de conseguir una gran cantidad de datos que surgen cuando

los usuarios navegan por la web (Aznarte, 2020, p. 238).

El impacto de la tecnologia en la cadena de valor de una empresa es
determinante. Los desarrollos tecnologicos pueden agregar valor a los servicios
y procesos, ayudan a realizar el andlisis de calidad de ajuste donde mas importa
y en donde las metas y estrategias generales de la empresa deben cumplirse.
Sirven de aplicacion para el andlisis de la cadena de valor en la fabricacion de
productos electrénicos. El fin principal de la organizacion esta fuertemente

influenciado por la tecnologia (White y Burton, 2011, p. 57).
2.3.1.9. Latecnologia de equipo

Comprender la tecnologia de equipo es definirla como el conjunto de todos
aquellos procedimientos de tecnologia que se emplean en las industrias de
produccion, investigaciones y desarrollo, esta incorpora herramientas, procesos
y conocimientos empleados para ejercer un trabajo tecnolégico en su totalidad

(Universidad Internacional de Valencia, 2017).

Las PC parecen volverse mas livianas y portatiles cada afio. Estos
cambios tecnoldgicos no son un progreso continuo, sino mMAas bien ocurrié en un
tiempo relativamente corto. Como resultado, los consumidores las perciben
como mejoras continuas en la tecnologia, porque no existen. Es asi que, en
cualguier momento dado, ocurren cambios significativos. El propdsito de este
desarrollo es cambiar tecnologia existente sin cambiar su funcionalidad. La
innovacion es disefiada para aumentar el rendimiento, la funcionalidad y/o la
calidad a un costo menor. Por otro lado, el rapido desarrollo de la tecnologia ha
provocado grandes cambios, modificando la forma de hacer las cosas. La
primera introduccion de las computadoras, la forma de procesar y almacenar la
informacion en las organizaciones ha cambiado. El automévil era una tecnologia
radical cuando se inventd. EI modo de transporte ha cambiado drasticamente.
Los individuos ya no dependian de los caballos, ni se limitaban a los ferrocarriles.
Asimismo, cuando Henry Ford propuso la teoria de la linea de montaje y
comenz0 a construir automoviles a partir de esta teoria, cambid

fundamentalmente la forma en que se fabricaban los productos. Recientemente,
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los teléfonos inteligentes han cambiado la forma en que nos comunicamos y
trabajamos. Por ejemplo, el iPhone y Blackberry estan cambiando
drasticamente. Muchas industrias envian informacion compleja a otros lugares
(White y Burton, 2011, p. 37).

Winner (2009) sefal6 la necesidad de equipos sostenibles, la
organizacion tenia un plan para introducir gradualmente diferentes recursos.
Resulta que los equipos tienen una vida Util y el alto gasto de mantenimiento de
las refacciones no aumenta su beneficio. Por tanto, la tactica pas6 a ser una
integracion paulatina de equipos que cuando se combinan, se reemplaza el

equipo anterior.

Suarez (2012) expuso estudios que muestran que las organizaciones
mexicanas cuyos equipos han sido mantenidos hasta cierta antigiiedad no
pueden desarrollar o mejorar su forma de produccion, lo que lleva al cierre de
fabricas por falta de competitividad. , los autores sefialan que las empresas que
consideran la renovacion de equipos en lugar de la reparacion en sus planes
estratégicos pueden optimizar la produccién, aumentar el valor organizacional y
requerir capacitacion de los operadores a largo plazo para lograr la vitalidad

industrial.

Ademas, la innovacion puede variar de una industria a otra. Una
tecnologia que es radical para una empresa o industria puede ser secuencial
para otra. Después de todo, el progreso en una industria puede conducir al
fracaso en otra. Una aplicacion es el uso de pantallas LED y chips de silicio en
calculadoras. Técnicas existentes, pero estas técnicas conducen a violaciones
de las reglas de cdlculo. ElI cambio tecnolégico continuo ha fortalecido la
estructura industrial existente, y el liderazgo de la industria puede lograr una
ventaja competitiva. Pero el cambio tecnoldgico radical crea nuevas industrias y
cambia o destruye viejas industrias. Un término estrechamente relacionado con
la tecnologia radical es el de tecnologia disruptiva. Hay similitudes identificables
y diferencias entre los dos. El término tecnologia disruptiva fue popularizado por
Clayton Christensen. Este concepto es similar Muchos aspectos de la tecnologia
radical, porque ambas son tecnologias. Cambiar la forma en que compite la
industria. Sin embargo, Christensen fue sobresaliente (White y Burton, 2011, p.
37).
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Lam (2008) menciona que por un lado estan los dispositivos técnicos y
por otro lado estan las herramientas técnicas que incluyen un software que
contiene un conjunto de conocimientos y procedimientos para cada equipo que
solo se interioriza 0 se enchufa para restablecer la energia. equipo, algunos de
los cuales son automatizados y otros suceden automaticamente de manera

supervisada.

Asimismo, segun Aznarte (2020, p. 238) las tecnologias de informacién
basada en datos en volumenes cuando son aplicadas a las disciplinas o
procedimientos de aprendizaje o ensefianza, orientacion al desarrollo de
metodologias y aplicaciones de nuevos métodos estadisticos, inteligencia
artificial; y la complementan con saberes de ciencias educativas, sociologia y
psicologia, ayudan a examinar la informacion recolectada durante los

procedimientos.

Una parte clave de la gestién de la tecnologia y la innovacion es decidir
gué proyectos financiar, cuando financiarlos y como financiarlos. Una empresa
debe administrar sus recursos actuales y su capacidad para atraer el futuro
recurso. Por lo que puede parecer como invertir en tecnologia para aquellos que
usaran esta tecnologia, las empresas deben mirar mas ampliamente antes de la
aprobacion de dichas tarifas. Debe aportar valor a la entidad, de lo contrario no
se justifica la inversion. Por lo tanto, el retorno potencial de la inversion debe
incluirse en el analisis. Recursos financieros para los esfuerzos técnicos e
innovadores de la empresa. Consisten principalmente en utilidades retenidas o
activos existentes. La cuenta de resultados y el balance son dos documentos
contables internos que todas las empresas deben complementar, generar y

brindar informacion sobre estos dos elementos (White y Burton, 2011, p. 45).

Las herramientas tecnoldgicas involucran procesadores de texto. El mas
utilizado es word, se trata de un procesador de texto que nos permite desarrollar
trabajos, informes, notas, cuentos, entre otros, con corrector de ortografia
incluido, presentaciones multimedias, disefio de fotos, disefio de folletos, hojas
de calculo (Diaz, 2012). De igual manera el conocimiento tecnologico resulta
importante, este significa el conocimiento que permite comprender la manera en
gue la tecnologia y los contenidos matematicos se influencian uno a otro (Cenich
et al., 2020).
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2.3.1.10. La tecnologia de procesos

La tecnologia de procesos es la consecuencia de los hallazgos,
creaciones y conocimientos respecto a la tecnologia que generan cambios en la
manera de trabajo y organizacion de las instituciones. La tecnologia de procesos
es la fuerza de produccién para minimizar costos, incrementar ganancias y

penetrar con éxito en un entorno competitivo de mercado (Flores, 2017, p. 52).

Segun White y Burton (2011, p. 57) supervisar la logistica de entrada para
el proceso de produccion con ayuda de la tecnologia es importante para
garantizar la puntualidad. El Abastecimiento de material y calidad del material en
todo el circuito de tecnologia. La tecnologia se refleja no solo en el procedimiento
de creacién, sino también en el proceso de seguimiento calidad de salida. La
logistica de salida depende en gran medida de la tecnologia. El inventario justo
a tiempo es imprescindible en estos dias. Por lo tanto, los fabricantes deben
esforzarse por trabajar en estrecha colaboracién con los clientes para garantizar
la entrega de las cantidades correctas de productos. Esto ayuda a las empresas
a limitar invertir en excesivos inventarios y también promueve la calidad porque
hay menos posibilidades de que las materias primas se echen a perder antes de
que se utilicen en la produccién. También es importante el uso de la tecnologia
para monitorear de cerca el estado de entrega del producto. También lo es
mantener la produccion electrénica de la empresa. Se requiere una amplia gama
de técnicas para diagnosticar y resolver problemas de negocios relacionados al
producto. Ademas, las actividades de apoyo de los fabricantes de productos

electronicos también se basan en la tecnologia.

Flores (2017, p. 49), el proceso e innovacién técnica y su implementacién
repercute en un aumento de la productividad y desde luego en una mejora
econdémica y satisfaccibn para el pueblo, no obstante, muchas veces las
caracteristicas de la tecnologia y sus variantes no se traducen en suficientes
beneficios esperados. La capacidad fisica del hombre y la fuerza animal fue
sustituida por la maquina y esto fue punto crucial para los cambios radicales de
la época producto de los avances tecnoldgicos, elemento fundamental para el
desarrollo de la economia. De tal manera, el empleo de la tecnologia contribuiria
positivamente con la erradicacion de la pobreza y mejoraria el grado de bienes
de los individuos, si es que esta se utilizara como un medio para el progreso
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integral de la comunidad y cambiara los habitos de vida de las personas. El
crecimiento de la tecnologia se expresa en habilitar recursos para el aprendizaje

y mejora de la ensefianza, para luego brindar mayores conocimientos.

Hidalgo et al. (2002) destacan que el proceso de administracion de la
tecnologia no termina cuando se domina e incorpora al proyecto terminado, ya

qgue muchas veces es necesario evaluar u optimizar su uso.

Amador y Marquéz (2009) expresan que el esquema tecnolégico se define
como un compuesto especial de técnicas de direccién adecuado a la tecnologia
para la evaluacion, determinacion, eleccion, adquisicion, adaptacion y empleo
eficaz de este recurso, en cada unidad de negocio para adaptar estos procesos

a sus propios requerimientos.

Velasco et al. (2003) se dice que los esquemas hibridos contienen un
proceso de interaccion retrospectivo entre diferentes fases, no dejan de ser
modelos secuenciales por naturaleza, por lo que el inicio de una incipiente fase
depende de la culminacién de su ciclo anterior. Comenzar por considerar el
momento de creacién como una cambiante clave en el procedimiento innovador,
y comenzar a considerar y gestionar las diferentes etapas del proceso de
innovacion tecnoldgica a través de procesos secuenciales, superpuestos e

incluso simultaneos o simultaneos.

Dos de los ejemplos mas llamativos del impacto de la tecnologia en la
fabricacion, el desarrollo y la adquisicibn de nuevos productos son las
organizaciones de tecnologia electronica. Para tener éxito, los fabricantes de
productos electrénicos deben asegurarse de que sus tecnologias se utilicen de
manera inteligente y se integren de manera efectiva a lo largo de su cadena de
valor. El proceso de estrategia es ciclico, una vez que la estrategia esta en su
lugar, la empresa debe asegurarse de que su estrategia se implemente un
trabajo. Las empresas desarrollan metas y objetivos a través de la planificacion.
Una vez que la estrategia esta en su lugar, la empresa debe asegurarse de que
se alcancen las metas y objetivos, 0 si no es el caso, se realizan ajustes. Este
proceso se denomina evaluacién y control. Las empresas deben determinar por
gué no se cumplieron los objetivos y realizar cambios. El proceso de control es

mas complejo y a menudo requiere una revision del proceso de planificacion.
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Luego se debe dar retroalimentacién al departamento relevante de la compafiia
y orientarla al cambio. Una parte importante de la evaluacion y el control es el

establecimiento de métodos de deteccion (White y Burton, 2011, p. 58).

Segun Pineda (2012, p. 106), proceso no es un factor separado del resto
de procedimientos, si no, esta estructurado por una diversidad de elementos que
se interrelacionan entre si, y que a su vez estan incluidos en un sistema el cual
se desenvuelve segun las reglas del entorno externo de la organizacion. Para
identificar si un proceso es el mas adecuado, si necesita reajustes o este
resultando satisfactorio, es importante definir procedimientos para poder realizar
la evaluaciéon. Un sistema que permita evaluar los procesos requiere considerar
muchas etapas y el mas adecuado es la etapa comparativa con las metas y
objetivos organizacionales, esto determinaria una calidad en el proceso. En

definitiva, calidad es cumplir con los objetivos.

Las organizaciones necesitan gestionar la relaciébn entre estrategia y
tecnologia. En primer lugar, las entidades deben asegurarse de que sus
esfuerzos estratégicos tengan éxito. Estos esfuerzos incluyen la implementacion
de procesos efectivos, los recursos correctos en el lugar y momento correcto, y

un plan reflexivo (White y Burton, 2011, p. 58).

Segun Flores (2012, p. 52) es indubitable la capacidad que tiene la
tecnologia de procesos para generar beneficios, para lograr tal capacidad ha
sido necesario el procedimiento cientifico de observacién, descubrimiento y
aplicacién. Sin embargo, estos avances tecnolégicos no surgieron por
cuestiones del azar, a menudo ha requerido de los antiguos procedimientos para
poder crear los nuevos procesos. El conocimiento es la base de la tecnologia de
proceso, la cual es la acumulacion de saberes durante el largo tiempo de
ejercicio o practicas cuantitativas o cualitativas. Este progreso de la tecnologia
de procesos es resultado de los hallazgos, innovaciones o ideas nuevas que
generaron cambios en las practicas laborales y en la vida de las organizaciones.
Es asi que la tecnologia de procesos es parte de la capacidad productiva para
minimizar costos, incrementar beneficios e incorporar el éxito de procesos para

sobresalir en el entorno.
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Las organizaciones deben evaluar continuamente la manera como les
estd yendo en la industria como se ve afectada la evolucion y su
posicionamiento. Una herramienta tecnolégica de proceso es el enfoque de
Balanced Scorecard. Este método de valoracion se basa en el hecho de que la
utilidad financiera no refleja completamente el desempefio y las perspectivas de
la empresa. Kaplan y Norton, los desarrolladores de Balanced Scorecards,
identificaron cuatro perspectivas principales para analizar: Economia, clientes,
procesos (negocio interno) y aprendizaje e innovacion (White y Burton, 2011, p.
59).

Segun Amador y Marquéz (2009, p. 4) al determinar las tecnologias
requeridas, el objetivo es identificar las tecnologias que parecen ser necesarias.
En algunos casos, las organizaciones tendran la tecnologia que necesitan,
mientras que en otros casos ésta debera obtenerse de fuentes externas o

desarrollarse internamente.

Segun Arzola y Mejias (2007) su propésito es obtener informacién sobre
el estado actual de estas tecnologias en el caso de un inventario interno llamado
inventario de tecnologias, el cual debe dividirse en tecnologias emergentes,
tecnologias clave y tecnologias centrales en funcion de su papel en las
actividades de competencia. Muchos de los medios para estas tareas son las
matrices producto-tecnologia, los arboles tecnolégicos y el equipamiento

tecnoldgico en cada ciclo del proceso productivo de la organizacioén.

Ademas, hay examinacién e identificacion en el nimero de tecnologias a
utilizar en un proyecto determinado es muy grande y tras la evaluacion es
necesario elegir la tecnologia mas adecuada. Estos procedimientos de
identificacion y valoracion tienen que considerar dimensiones como disposicion,

gastos, compatibilidad tecnologica y mas (Amador y Marquéz, 2009, p. 4).

También, Arzola & Mejias (2006) menciona que la matriz atractivo
tecnoldgico/posicionamiento tecnoldgico, que combina varias variables para
posicionar tecnolégicamente a una empresa, es Util para evaluar el potencial
tecnoldgico. El atractivo de una tecnologia incluye variables como el valor para
crear novedosos bienes, la participacion del sector, la minimizar gastos, las

mejoras de calidad y la cantidad de competidores que utilizan la tecnologia. El
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estado de la tecnologia describe el dominio de cada tecnologia por parte de una
empresa mediante la evaluacion de variables como el liderazgo en la adopcién
de tecnologia, los costos de las tareas de investigacion y desarrollo, la capacidad
del equipamiento de investigacion, la cantidad de licencias de propiedad y las

relaciones comunitarias.

Las fuerzas de produccion corresponden a las formas de relaciones
sociales de trabajo y estas asimismo conforman el proceso de produccion de la
vida social. Entonces las relaciones sociales son fuerzas productivas. Es la
dialéctica de la circulacion de las fuerzas productivas como fundamento de la
sociedad (Marx, 2018).

Minimizar costos es el proceso mediante el cual las empresas reducen
costos y aumentan las ganancias. Las estrategias pueden variar segun los
servicios o productos de la empresa. Cada decisién en el desarrollo de productos
afecta los costos (Chiavenato, 2019).

La penetracién de mercado es un esfuerzo de extension de marca para
atraer mas consumidores a su segmento de mercado sin lanzar un nuevo
producto. Este trabajo implica estrategias de divulgacién y participacion que
crean un nuevo significado e impulsan un mayor interés publico en la empresay

los productos que vende (Kotler, 2013).
2.3.1.11. La tecnologia de servicio

La tecnologia de servicio de calidad es aquella en la que las cualidades
propias a la tecnologia de informacién logran satisfacer las necesidades de los
clientes, asi mismo brinda un valor previsto con el fin de cumplir las expectativas

de estos mismos (Martinez y Pino, 2016, p. 50).

Segun Silva y Conrado (2021, p. 6) la tecnologia puede considerarse un
recurso estratégico. La informacion es la herramienta que hace viables a las
organizaciones. Con su ayuda podemos conseguir los recursos para decidir
acciones efectivas. Existe la necesidad de contar con datos en los campos
juridico, de ciencias, economia, politica y administracion. Los datos pueden
afectar los fines de la institucion y convertirse en un pilar para hacer la

competencia. Con un enfoque tecnolégicamente informativo en la organizacion,
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es posible tener éxito ya que a mayor cantidad de informacién con valor
competitivo se obtenga, hay posibilidad de que aparezcan mejores
oportunidades para crear elementos econdémicos y por ende bienes y servicios.
Las TIC han facilitado con éxito la incorporacién de tecnologias de la informacion,
la integracion de departamentos internos con clientes y proveedores, la
tecnologia de fibra oOptica, la medicina digital, el registro médico electrénico, la
educacion y la salud. Este fenomeno tecnoldgico proporciona a las empresas
dinamismo y capacidades de generar valor agregado, reduce los costes al
ingresar a nuevos sectores y promueve el desarrollo sostenible. Las TIC son un
elemento esencial para aumentar la vitalidad organizacional y flexibilizar los

procesos (ver figura 6).

Asimismo, Paz y De Benito (2021, p. 2) sostienen que las tecnologias han
guedado en el sector servicios, pero no solo para mediar procesos, sino también
para dar un nuevo significado a lo que consideramos propio del espacio
presencial y local, y crear un marco comun que integre diferentes enfoques. De
esta manera, y dedicando este numero especial al aprendizaje y al servicio,
podemos demostrar las multiples posibilidades de la tecnologia para desarrollar,
facilitar o mejorar programas de aprendizaje y servicio disefiados para satisfacer
las necesidades reales de nuestro entorno inmediato y lejano. Cree proyectos
transregionales o incluso multinacionales. Analizar los componentes de las
experiencias innovadoras ayuda a transferirlas a contextos similares y resalta el

papel de la tecnologia en el desarrollo de estos proyectos.
Figura 7.
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Por otra parte, Prieto (2015, p. 169) expresa que la creencia de que la
tecnologia puede ayudar a mejorar el cuidado y la calidad de vida de las
personas mayores no nos impide responder con la mayor claridad posible a las
preguntas que planteé en la primera seccion de este editorial: por qué, quién,
qué, cuando, donde, cémo y cuanto queremos y podemos desarrollar,
comercializar y explotar tecnologias. Las técnicas disponibles son variadas e
interesantes. Estas son solo algunas categorias de tecnologias que estan en
desarrollo o que ya comienzan a aparecer en el mercado, como, por ejemplo:
Sensores ambientales para monitorear movimientos, actividades diarias y
situaciones de riesgo en el hogar o residencia de ancianos. Desde recoger o
dejar llaveros o medicamentos, abrir o cerrar puertas, utilizar herramientas o
equipos, entrar o salir de una habitacion, quedarse quieto o acostado hasta que
ocurra un accidente. Todo a través de la comunicacion y la presentacion de
informes al dispositivo portétil de otra persona. Las soluciones de conectividad y
comunicacion personal ayudan a las personas a conectarse y compartir con
familiares y amigos. Dispositivos portatiles para monitorear signos vitales y
parametros clinicos como frecuencia cardiaca, respiracion, oxigeno, presion
arterial, azGcar en sangre, etc. Brindar apoyo u orientacion en las actividades de
la vida diaria a los adultos mayores o sus cuidadores y brindar alarmas y

recordatorios adecuados.

La satisfaccion de necesidades puede entenderse como el cumplimiento
de un deseo o la resolucion de una necesidad de tal forma que surja la paz y la
tranquilidad. Por tanto, las personas se sienten satisfechas cuando logran
cumplir un deseo o alcanzar una meta predeterminada, alcanzando asi un estado
de bienestar (Madero, 2022).

Valor agregado significa funciones o servicios adicionales de un producto.
El valor agregado puede darle a un producto un mayor valor comercial;
generalmente con factores clave que los diferencian de los competidores
(Vinajera et al., 2017).

Las expectativas tecnoldgicas afirman que en el futuro podemos esperar
gue estas tecnologias se integren mas en nuestra vida diaria, aumentando la

eficiencia, la seguridad y la conveniencia. Las nuevas tendencias tecnolégicas
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también cambiaran ain mas la forma en que interactuamos con el mundo

(Sanmartin y Megias, 2020).
2.3.1.12. Latecnologia de operacion

La tecnologia de operacion es aquella que resulta de la evolucion de las
técnicas y progresos en tecnologia a través del tiempo. Esta se origina a través
de la combinacién de recursos y conocimientos, asi también el empleo de
dispositivos de tecnologia. Esta inclusion operativa ayuda a los profesionales a

ejercer un rol clave en su trabajo (Universidad Internacional de Valencia, 2017)

Segun Garcia et al (2015) en las organizaciones las capacidades
operativas van desde habilidades basicas como el control de calidad hasta
operaciones y mantenimiento, que son requisitos previos para habilidades méas
avanzadas como la personalizacion y la mejora, donde comienza a surgir el
margen para resultados innovadores. Pero la innovacion a mayor escala implica
un trabajo mas intensivo en la investigacion y disefio de nuevos procesos Yy
productos. No se trata sélo de desarrollar habilidades para trabajar y mejorar la
tecnologia, sino también de trabajar internamente para absorber o imitar la
tecnologia adquirida de otras empresas. La innovacién se entiende como dos
procesos de aprendizaje tecnolégico en la empresa, que se traducen en
desarrollo tecnologico y capacidades operativas y, mAas precisamente,

habilidades gerenciales y transaccionales.

Por otra parte, Orozco et al (2021, p.) manifiesta que priorizar las
necesidades de los usuarios puede ser un desafio para las operaciones de
programacion empresarial. Se trata de una agenda dirigida a un grupo objetivo
especifico, la situaciébn se vuelve mas compleja ya que trata de suplir las
necesidades mas especificas de los ciudadanos. La secuencia en que se
realizan estos requerimientos tiene un impacto significativo en el desempefio
operativo. En este escenario, se ha desarrollado un esquema ficticio en el
sistema operativo técnico para determinar el efecto de la practica de distintas
normas de prioridad en la secuencia de orden de los usuarios. Los resultados se
muestran clasificando los pedidos en un modelo de simulacién correspondiente
al plan maestro para la produccién. Con base en esto, determinamos que el

sistema operativo seria el sistema que tendria el mayor impacto en el
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rendimiento operativo general, en particular con una mejora de confiabilidad del

4,49 % con respecto al otro sistema implementado actualmente.

Segun Robayo (2016, p. 131) en la gestién de la tecnologia existe el
modelo COTEC, el cual basado en un esquema que distingue entre los procesos
centrales estrechamente relacionados con la innovacion tecnoldgica, y que si
finalidad esta vinculada al cambio de decisiones de innovacion con influencia en
el entorno, asi como la promocion de procesos y practicas que no lo son.
exclusivos de la gestidén de la innovacion tecnolégica (GIT), pero también son

necesarios para el funcionamiento eficiente de los procesos nucleares.

Segun COTEC (1998), el disefio COTEC consiste de 3 unidades: describe
la gestion tecnoldgica y la innovacion desde un enfoque de empresa y trasciende
el caracter cualitativo porgue también gestiona la innovacion y lo lleva a un nivel
superior para afianzar que la administracion tecnoldgica esté completamente
incluida en los fines de la institucion para lograr la diferenciacion. Esta seccion
es adecuada para quienes son nuevos en la institucion, para gerentes y lideres
con amplia experiencia que desean obtener un aprendizaje holistica del rol de la

tecnologia e innovacion en las instituciones.

Una perspectiva de la administracion tecnoldgica de innovacién de la
organizacion es la perspectiva lineal que va mas alla de la estructura tradicional

de los departamentos ordinarios de la institucion (Zahera, 2010, p. 16).

COTEC (1998, p. 12) El modelo COTEC posee una variedad de
mecanismos diseflados para fortalecer ciertas funciones particulares de
conduccidn de tecnologia y promover la gestion de tecnologia como un aspecto

importante del funcionamiento adecuado de una empresa.

Los recursos tecnolégicos son aquellos medios que pueden ser tangibles
(PC, Mouse, Laptop, impresoras, escaneres, detector de metales) o intangibles
(sistemas, aplicativos, servidores); y que son parte integral de la tecnologia y que

permite reforzar el servicio brindado a un usuario (Flores ,2017, p. 25)

La capacidad tecnolégica es el empleo y mayor demanda de las

actividades de innovacion, este es un proceso que va ir cambiando a lo largo de
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Su ejercicio y sirven de materia prima para la formulacién de estrategias (Garcia
et al., 2015)

Los dispositivos tecnoldgicos son la amplia variedad de tecnologias que
captan y generan informacion de manera virtual y los cuales se basan en
computadoras, celulares, camaras, videos, audios, o softwares como aplicativos,

blogs, redes sociales, juegos, chat, etc (Lliguisupa et al., 2021).

Una variedad de casos facticos que describen dificultades, requerimientos
y subsanaciones relacionadas a la tecnologia e innovacion en una empresa
determinada. Estas situaciones ilustran diversas practicas y métodos de
direccion de tecnologia en organizaciones y proporcionan un método alterno de
obtener informes y asesorias sobre modelos. Este esquema sugiere un marco
simple para facilitar el lineamiento anterior y estd basado en 5 partes que
mencionan a las empresas lo que normalmente deben realizar en diferentes
situaciones (COTEC, 1998, p. 16).

Segun COTEC (1998, p. 14) los principales elementos que define este
modelo son: Seguimiento: estudiar y buscar en el entorno signos de potencial
innovacion. Punto Clave: Seleccionar las sefiales estratégicas en las que la
institucion invertira su capital. Capacitacion: Entregar los bienes suficientes para
transformar las oportunidades en hechos concretos. Implementacion:
Transformar los conocimientos y técnicas obtenidas en ventajas empresariales.
Aprenda: Piense y desarrolle rutinas que tengan sentido en las decisiones
comerciales. Captar y organizar el conocimiento para hacerlo Gtil. La gestién
tecnoldgica puede ser formal o informal. Podria organizarse sistematicamente
para anticipar necesidades futuras, o puede organizarse de manera flexible para
responder a nuevas necesidades urgentes a medida que surjan. El modelo

describe las herramientas elegidas para cumplir este requisito.
2.3.1.13. La gestion tecnolégicay el medio ambiente

El impacto de la tecnologia en la sociedad tiene un fuerte compromiso con
la sostenibilidad medioambiental, la responsabilidad social corporativa y ética de
directivos y personas. Todos estos son esenciales para las capacidades de la
empresa y estas puedan afadir valor a sus accionistas y valor a otros grupos de
interés (White y Burton, 2011, p. 69).
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La vision del proceso de implementacién de tecnologias de la informacion
es agregar valor a la empresa tanto a corto como a largo plazo. Parte del valor
agregado es el desarrollo de procesos y servicios. Es sostenible no sélo para la
organizacion sino también para la sociedad. Es muy importante que las
empresas orientadas a la tecnologia consideren estas cuestiones porque a
menudo existe un vacio regulatorio para tales empresas. Las actualizaciones de

leyes y reglamentos a menudo se retrasan (White y Burton, 2011, p. 69).

Segun White y Burton (2011, p. 70) la tecnologia se ha utilizado para
resolver innumerables problemas en la sociedad, pero esto también cred algunos
problemas. Algunos temas actuales, es la demanda mundial de energia esta
aumentando a medida que se desarrollan mas y mas nuevas tecnologias. Cada
area tiene un impacto en el medio ambiente. Los ecosistemas de la Tierra para
sostener los cambios en las emisiones de carbono (de combustibles fésiles),
desechos quimicos de la produccion de partes de computadoras, la tala de
bosques maduros es parte del desarrollo sostenible y desafios que enfrentan los
lideres empresariales como miembros de comunidades globales. Cada vez més

paises e individuos exigen e incluso piden responsabilidad por tales resultados.

Por lo tanto, la sostenibilidad ambiental se convierte en un problema social
importante. En el pasado, muchas empresas creian que su responsabilidad
social contribuia al crecimiento econdmico. Pero la prevision tecnoldgica actual
estd convirtiéendose también en una parte bienvenida de la gestion de la
innovacion y la tecnologia. La prevision tecnoldgica requiere que las empresas
entiendan mas de lo que una empresa o sociedad puede implementar
inmediatamente un nuevo producto 0 un nuevo proceso para uso inmediato
también e incluye que el producto o proceso se vuelva proambiental a lo largo
del tiempo. Por lo tanto, invertir recursos en el desarrollo sostenible puede crear
valor para la empresa. Este valor incluye mas que una mejor reputacion, esto no
solo atrae clientes, sino que también reduce las responsabilidades legales (White
y Burton, 2011, p. 71).

Basar el uso de los recursos en un plan estratégico bien pensado, es
implementar la tecnologia responsablemente. La sostenibilidad tiene que ser
parte de ello. El proceso general de la direccion estratégica de una organizacion.
si el objetivo es declarar y buscar activamente la sustentabilidad, entonces es
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mas probable los procesos y productos se disefiaran para reflejar este objetivo.
Debe incluirse un énfasis estratégico en el desarrollo sostenible en el primer
momento. Nuevos procesos Yy productos aparecen durante las pruebas de
control en etapas para asegurar la sostenibilidad. Las empresas no deberian
empezar a preocuparse por cuestiones de sostenibilidad cuando se implementan
en un proceso o producto. Las tecnologias a menudo se introducen sin probar o

pensar su impacto en el medio ambiente (Cordis, 2021).

El enfoque de una compafiia en la gestion de la tecnologia y la innovacion
de manera socialmente responsable esta vinculado a cuatro areas: empleados,
proveedores, clientes y sociedad. Una empresa tiene muchos puntos de decision
qgue pueden ser muy complejos. Por ejemplo, si una empresa quiere reducir los
costos de produccioén, puede considerar la reubicacion traslado de fabricas a

paises con menores costes laborales (Cordis, 2021).

Las tecnologias son empleadas en grandes partes de las instituciones en
las dltimas décadas, puesto que son fundamentales para perfeccionar la
produccion y progreso de servicios y productos, es asi que resultan
imprescindibles en cada actividad. Independientemente del tamafio
organizacional y del sector privado o publico, cada institucion cuenta, en su
mayoria, con un area destinada a las tecnologias cuya labor es dar solucién y

soporte técnico a las demas areas de la institucion (Mera et al., 2021, p. 12).

Culqui et al. (2021, p. 3) La utilidad de las tecnologias esta siendo muy
comun en las entidades puesto que tienen por finalidad mejorar las actividades
a través de mecanismo tecnoldgicos al conseguir digitalizar el mayor niamero de
tramites posibles y convertirlos en un acceso al alcance de todo el publico. Esta
explosion tecnologica ha crecido en los ultimos tiempos, mas aun durante el
periodo de la pandemia en donde las politicas de distancia entre las personas y
los protocolos de seguridad generaron mayor interaccion con la tecnologia, es
en esa situacion que se digitalizdé cada proceso administrativo como una tactica

para brindar un mejor servicio.

Para Fairlie y Portocarrero (2020, p. 64) la mayoria de las teorias

concuerdan que el empleo de la tecnologia y medios digitales fomentan el
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progreso y desarrollo de la economia en cada pais ademas de beneficiar a la

ciudadania.

Segun Jaimes et al. (2011, p.45) La gestion tecnolégica se define como
una variedad de actividades, mecanismos y estrategias para incluir aspectos de
ingenieria, ciencia, negocio, procedimientos administrativos y capital humano
para dirigir sus fortalezas y vencer las falencias para aumentar la competencia
de las instituciones. El disefio de Ray Geanhi argumenta que la gestion
tecnologica es un elemento fundamental para el desarrollo y vida de las
instituciones modernas del mundo globalizado, pero esta gestion tecnoldgica
necesita de muchos recursos como la creacion de productos innovadores y
conocimientos altamente especializados. Este modelo plantea tres dimensiones

las cuales son la dimensién de transformacion, integracion y recursos.

Segun el instituto Cotec la gestion tecnolégica es una accion
imprescindible para toda organizacion y se fundamenta en la asociacion entre la
accion de innovar y usar tecnologia en los procedimientos. Involucra las tareas
gue ensefan a la institucién a gestionar de la mejor manera la tecnologia y la
ciencia en su entorno interno y externo. Esta gestion dirige hacia una perfeccion
de sus fortalezas, de manera que contribuye a la generacién de efectividad de la
institucién con la finalidad de conseguir ventajas de competencia. Cotec plantea
dos modelos: EI modelo 1, se menciona los factores clave para lograr con éxito
una transformacién tecnoldgica en los servicios, estos son: la capacitacion,
focalizacién, implantacion, vigilancia y el aprendizaje. EI modelo 2 se menciona
los procedimientos para establecer una coordinacion de las etapas de innovacién
como el planteamiento estratégico tecnologico o la creacion de productos
innovadores con el fin de lograr un valor superior. Menciona conceptos como
organizacion, recurso humano, recursos financieros, liderazgo, tacticas
tecnoldgicas, creacion de nuevos productos, innovacion operativa y compra de
tecnologia. El modelo 3 radica en la relevancia de una gestién tecnoldgica, esta
detalla la manera de vincular la gestion tecnoldgica con otras actividades de
administracion para prosperar el desempefio institucional. Esta union es muy Uutil
para visualizar el impacto que genera tanto la administracion tecnolégica como

la innovacion en la entidad. (Jaimes et al., 2011, p.46)
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El modelo tecnolégico de Bernal y Laverde la cual indica que la gestion de
la tecnologia debe ser dirigida hacia todas las partes organizacionales en base
a cuatro etapas fundamentales: La administracion del conocimiento, la gestion
de la informacion, la gestion de los procedimientos productivos y la gestién de
fases administrativas y de direccién. (Jaimes et al., 2011, p.47)

El modelo de Nuchera, el cual sefiala que una éptima administracion
tecnologica requiere considerar dos actividades principales: Las actividades
activas y las actividades de ayuda. Las primeras conforman al rasgo de obtener
y generar vienen tecnoldgicos que sean adaptables a cada proceso productivo.
Mientras que las actividades de apoyo implican el identificar los cambios en el
ambiente para definir amenazas y oportunidades de posicionamiento
tecnolégico. EI modelo de Kearns la cual menciona seis etapas para una
adecuada implementacién de tecnologias de innovacidon en una institucion
(Jaimes et al., 2011, p.47).

La tecnologia de la informacién es esencial en las etapas del conocimiento
y su capacidad es esencial en la direccién y promocion del conocimiento, pero
como es so6lo un apoyo, es necesario abordar otros componentes relacionados
como la innovacion y los recursos humanos. Del mismo modo, la creacion de
riqueza empresarial apoyada en la gestion del conocimiento tecnoldgico no se
produce de forma aislada, ya que factores de recursos humanos, el conocimiento
medioambiental y los medios digitales deben combinarse adecuadamente. Estos
elementos tecnolégicos complementan los procedimientos de direccion del
conocimiento para incrementar y proteger el capital intelectual de una empresa,

aumentando y organizando asi el conocimiento (Montoya et al., 2022, p. 3)

El uso de los medios digitales en el sector publico estd directamente
relacionado con el potencial de la tecnologia para mejorar el funcionamiento del
gobierno y el vinculo de la administracion publica y las personas, ubicando el
tema en un nivel relacionado con la administracion, sino también como un
elemento que muestra la dinamica de gobierno y su participacion en el campo.
La investigacion en el campo de la gobernabilidad tecnolégica ha aumentado
exponencialmente en las ultimas décadas y se resume en varios congresos,
articulos cientificos y menciones de libros sobre la tematica. Este ascenso refiere
una multiplicidad teorica que limita y desestabiliza el concepto. De esta manera,
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se pueden encontrar diferentes conceptos de gobierno electronico, pero sus
definiciones generalmente enfatizan cuatro elementos comunes: a) Activacion
de las TIC, b) Participacion de actividades del gobierno en la entrega de mayor
cantidad de bienes y atencién publica e informacion, c) El convenio de las
relaciones entre el estado y la ciudadania, d) lluvia de ideas para generar mayor

valor en cada participante (Gonzales et al., 2020, p.101).

Para crear una cultura tecnolégica con enfoque en el conocimiento es
preciso promover la tecnologia de innovacion en las empresas, se concentra en
la repercusion de los aparatos tecnologicos para la transferencia de sabiduria e
ideas. En consecuencia, el proposito de este trabajo es exponer un esquema de
direccion de las ideas técnicas a través de la vision de la administracion de los
conocimientos mas importantes, que contribuird a la mejora de las etapas de
creacion de conocimiento de la organizaciéon. Ademas, se busca aprobar el
esquema en departamentos de datos de universidades peruanas, al tiempo que
brinda orientaciébn y referencias a organizaciones semejantes cuando sea
necesario acoplar medios técnicos para la administracion del conocimiento
(Montoya et al., 2022, p. 4).

Si bien es cierto, los cambios relacionados con el progreso tecnolégico
suponen generalmente una reduccion de los costes de diversas actividades, y al
respecto el estudio distingue dos posiciones. El primero, el ciberoptimismo, esta
asociado con el entusiasmo por el potencial de la tecnologia para abordar las
diversas brechas de la sociedad moderna y aumentar la participacion de diversos
tipos. Segun el cargo, pese al pesimismo sobre la tecnologia, se cree que creara
un importante proceso de socializacion que queda desplazado, lo que impide la
materializacion de responsabilidades reales y puede conducir a la fragmentacion
social. En este contexto, ademas de estos dos enfoques, el gobierno tecnoldgico
se relaciona con la reduccion de los gastos informaticos y fomento de la
democracia, lo que puede adecuar los aparatos de rendicion de cuentas.
Aumenta el respaldo de la ciudadania hacia el estado, ya que las TIC facilitan

una gobernanza mas abierta y legal (Gonzales et al., 2020, p.100).

Segun Almazan y Wotherspoon (2003, p.16) La tecnologia posee su
propia etapa de duracién y este periodo significa su utilidad estratégica de la
tecnologia en el organigrama. Una vez que se crea una tecnologia, comienza a
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beneficiar principalmente a sus creadores, y esas empresas la utilizan para
distanciarse de otros competidores. Pasado el impulso, dependiendo de
elementos como licencias, derechos e industria; la tecnologia pasa a estar a
disposicion para todas las organizaciones semejantes al rubro y disminuye su
competitividad y poder estratégico. La tecnologia pasa por tres estados
diferentes durante su ciclo de vida, que se pueden dividir en estado naciente,
estado critico y estado base. Como sugiere el nombre, una nueva tecnologia es
una tecnologia que surge en la economia y la industria y es utilizada por un
pequefio nimero de empresas. Estas tecnologias tienen un enorme potencial
econdémico, pero también conllevan un alto grado de riesgo. Las instituciones
gue emplean esta técnica la ven como un diferenciador futuro y estan dispuestas
a invertir importantes sumas de dinero y asumir riesgos para obtener una

oportunidad respecto a sus similares.

Diaz, Aguilar y Saa (2005, p. 80), sostienen que la gestion tecnoldgica del
conocimiento es un proceso dinamico que consta de varios pasos en la cadena
de valor del conocimiento, desde la identificacion del conocimiento de entidad
hasta la examinacion de cada procedimiento, atravesando por la etapa de

creacion de ideas, su asimilacion y empleo.

Paniagua, Lépez y Martin (2007, p. 83) el término se define como un
conglomerado de técnicas y estructuras (informaticas) que posibilitan a una
empresa conseguir una oportunidad de competencia constante en un periodo a
través de la adecuada administracion de conocimientos. El papel de las TIC en
la direccién de informes y el conocimiento es muy importante para que las
empresas realicen sus actividades de acuerdo con los lineamientos
organizacionales. Segun los autores, la gestion del conocimiento técnico
desarrolla formas que deben corresponder a la gestion de soluciones técnicas

que apoyen la generacion de conocimiento en las organizaciones.

Flores (2010, p. 13) dice que es un conjunto de tecnologias informaticas
gue permiten clasificar, almacenar, transferir y difundir el conocimiento creado o
creado por una organizacion. Este soporte técnico ayuda a proporcionar el
conocimiento de la empresa de forma clara, rapida y suficiente para que todos

los participantes aprendan continuamente nuevos conocimientos.
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2.3.2. Calidad de atencién al ciudadano

La legislacion peruana precisa en cuanto a la calidad de prestacion al
ciudadano la relevancia de realizar todas las acciones pertinentes para tal fin.
Segun el Articulo 87°, capitulo Il de las competencia y funciones especificas, de
la Ley Nro. 27972 — Ley Organica de Municipalidades, los municipios de
provincia y distritos, para cumplir con la finalidad de atencion de las necesidades
de los ciudadanos, pueden ejecutar otras funciones no consignadas
especificamente en la ley organica municipal o leyes especiales, en funcion de
sus posibilidades y en tanto dichas competencia no se encuentren atribuidas
expresamente a otras instituciones publicas de nivel de la regién o nacion (Ley

Organica de Municipalidades, 2011, p. 51).

La atencion de calidad se produce con el complacer de las necesidades y
requerimientos del ciudadano, las instituciones publicas los ejecutan a través de
las normativas actuales aprobadas. Sin embargo, la administracion de las
municipalidades a nivel nacional es deficiente en brindar una correcta calidad.
Es por ello que innovar es muy importante para las incitaciones publicas ya que
las sistematizaciones de los procesos en tecnologia contribuyen a su mejora
(Castillo et al., 2020, p.4)

La calidad en el servicio y atenciéon a la ciudadania es la reunién del
ejecutivo y el pueblo se realiza a través de los servicios, productos y normas que
se imponen. En ese sentido, las instituciones publicas que brindan atencion a la
ciudadania son el lugar fisico en el cual se dara el acercamiento. (Cruz, 2021, p.
76).

Los servicios que provee el estado al pueblo tienen que ser apreciados
como un mecanismo clave de cada nacién para fomentar su propio crecimiento
puesto que son momentos en los que los ciudadanos establecen una relacion
directa con las politicas de estado. La mayoria llega a cuestionarse porque se
requiere medir la calidad de servicio en una institucion publica, si en la practica,
la ciudadania esta casi obligada a requerir de sus servicios, puesto que no hay
otras opciones las cuales les provea los servicios que buscan. No obstante, es
identificable que especificamente los ciudadanos son el pilar fundamental de

cada pais y su desarrollo deberia ser el maximo deseo, lo que convierte al
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ciudadano en prioridad para la nacion y las metas de las gestiones del aparato
estatal. Mientras que, para el sector privado, la administracion de la calidad de
atencion es menester para seguir ejerciendo sus actividades en un mercado de
competencia y conseguir utilidades al lograr la fidelizacion de sus usuarios y
permanecer por un largo tiempo (Cevallos, et al. 2018, p. 50).

En Peru, la Norma Técnica de gestion de calidad de servicio en el sector

del estado se detalla la siguiente manera:
Figura 8.

Conductores para la calidad de servicio

T
Conductor | Descripeciton

Trato profesional | Se refiere a las acciones que realiza elfla servidor/a civil ¥ la actitud que
durante la | manifiesta al memento de brindar los servicios. Comprende el profesionalismo,
atencidon | ermpatia, respeto, igua]dud en el trato, conocimientos, entre otrs.
Informacisn | Se refiere a la capacidad de brindar informacién de manera sencilla, precisa,

| clara, veraz ¥ oportuna, asi como establecer una comunicacion fluida ¥
| transparente sobre los requisitos, estado vy progreso durante la prestacion
| de los servicios.

Tiempo de | Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir los servicios brindados

provisicon | por la entidad, es decir, desde que la persona espera a ser atendida hasta
| obtener el resultado de la gestidn. Incluye la cantidad de veces que dicha
| persona tiene que acudir o contactarse con la entidad.

Resultado de la | Se refiere a la capacidad que tiene la entidad de brindar los servicios de

pestidn/entrega | la forma correcta, desde que se tiene el primer contacto con la persona
| hasta su entrega. Depende de la aplicacidon oportuna y eficiente de los
| procedimientos ¥ normativa vigente, asi como el costo razonable que se
| asume por los servicios recibidos.

Accesibilidad | Referido a la facilidad que tienen las personas para acceder a los servicios
| brindados a través de diferentes canales de atencidn. Aspectos como la
| seguridad invegral donde se brindan los servicios, infraestructura (fisica,
| tecnoldgica o virmal) en cada canal de atencidn, horarios de atencién flexibles
| que permitan a las personas realizar sus consultas ¥ recibir los servicios.

Confianza | Se refiere a la legitimidad que la entidad piblica genera ante las personas.

Nota. Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, para la Gestidén de la Calidad de

Servicios en el Sector Publico, p. 5.

Es asi que desde el enfoque de la ciudadania la calidad de atencion de
los gobiernos digitales podria llegar a la conclusion de que los servicios publicos
online cumplen con los deseos del pueblo, ya que comunican la informacion de
manera interactiva y proporcionando la seguridad necesaria. Para ellos se
requiere profundizar en dimensiones como calidad de atencion, interaccion y

factor sorpresa (Medina et al, 2021, p. 26).

Un tipo de conductor de calidad de servicios publicos mas usados en la
gestion publica a nivel internacional son los servicios prestacionales y no
prestacionales. El primero se refiere a los servicios derivados de la funcion

principal del estado y que sirven a la ciudadania en materias de educacion,
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limpieza, salud, comunicacion, creacion de carreteras o aerédromos, generacion
de productividad, control y fiscalizacion de las instituciones reguladoras, la
seguridad y defensa de la nacién, y los servicios basicos como luz, agua y
alcantarillado. El segundo es referible a brindar derechos como parte de su
funcion estatal de regular, inspeccionar o sancionar, entre ellos se ubican los
denominados procedimientos administrativos, tramites, servicios exclusivos y no

particulares (Cruz, 2021, p. 78).

La atencién de calidad se origina en la percepcion de los clientes y se
fundamenta en conocer los deseos y expectativas de los usuarios e ir mas alla
al ofrecerle un determinado producto, en este sentido los clientes a quienes se
les ofrece un servicio de calidad experimentan una adecuada satisfaccion, placer
y gozo, generando la certeza de recurrir nuevamente a acudir por el servicio o
volver a comprar el producto en una organizacién, y también recomendar a la
entidad publica que presto el servicio. Para las instituciones del sector publico en
el Pera es importantisimo brindar una satisfaccion adecuada a los usuarios y
ofrecer una atencion de calidad segun ordena el marco legal de la legislacion
peruana (Izquierdo, 2021, p. 426). Asimismo, segun Graffar et al. (2018, p. 96),
la calidad de servicio se relaciona directa y positiva ente con la satisfaccion de

los usuarios.

En concordancia con lo mencionado anteriormente (Torres y Luna, 2017,
p. 1273) manifiestan que las Unicas caracteristicas para analizar la calidad de
prestacion son las que el cliente mismo considera conveniente en razon de sus
expectativas del servicio, los requerimientos propios que este posea, la atencién
recibida, la efectividad en el servicio y otras caracteristicas. Es asi que para la
mayoria de los autores la calidad de atencion o servicio son entendidas como la
razén entre las expectativas que posee el cliente y sus percepciones del servicio

requerido.
2.3.2.1 Definicién de calidad de atencion

La valoracién de la calidad de atencion es un elemento fundamental para
el 6ptimo desempefio de muchas entidades, no obstante, el célculo de este
integra aspectos objetivos y subjetivos. Se habla de aspectos de calidad objetiva

cuando se aprecia el trabajo profesional en cumplir los estandares y
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procedimientos de evidencia cientifica. Y se aprecia la calidad subjetiva cuando
el usuario percibe una buena atencion y se siente satisfecho por ello. Sin
embargo, son estos aspectos subjetivos los que son dificiles de medir puesto
que cada persona posee una distintiva particularidad de necesidades,
experiencias, expectativas y hasta incluso recomendaciones (Cevallos, et al.
2018, p. 50).

Ademas, otra definicidon establece que la calidad del servicio se refiere a
servicios orientados al usuario, a la comunidad, y a la familia con un entorno
suficientemente seguro, eficiente, oportuno, eficaz y justo como caracteristica de

buenos servicios.

Huamani y Bejar (2022, p. 5) la definicion de calidad posee una vision
externa e interna, 6sea la calidad asociada a los beneficios del producto origina
la satisfaccion de los usuarios. Un servicio sin errores omite una desazon de los

clientes.

Segun Rojas et al. (2020, p. 224) la calidad de atencion es determinada
por las distintas percepciones de los usuarios en sentido de la satisfaccion de
sus necesidades, es en ese aspecto en el cual se deberia centrar el ofrecimiento
de las mejores opciones cuando el cliente adquiere un servicio o producto para

cumplir con su necesidad.

La implementacién de estratégicas, métodos e ideas que surgieron a raiz
de alcanzar la calidad en las empresas, formaron un modelo administrativo de
calidad que se denomin6é Gestion de la calidad total la cual se interesa en
satisfacer al usuario, en base al aprendizaje constante de los clientes,
optimizacién de procedimientos, mejora de servicios y bienes. Este modelo
administrativo considera veinticinco elementos claves para lograr la calidad
(Rodriguez, 2008, p. 210)

También como herramienta adicional que genera valor y que a la vez
considera indicadores de gestion es el Ciclo de Deming la cual consiste en la
accion de planificar, realizar, evaluar y verificar. No obstante, existe pocas
organizaciones que utilizan el sistema de optimizacion continua para

perfeccionar sus procesos (Suarez y Zefia, 2022, p. 64)

83



Segun Cruz (2021, p. 32) existe a nivel de estado la reforma de servicio
gue fomenta SERVIR y que significa un proceso de mejoras en la atencién que
brinda a los ciudadanos, esto se basa en profesionalizar a los trabajadores
publicos y la ejecucion de promociones segun la meritocracia. Este
procedimiento también busca organizar mejor los recursos humanos en las
instituciones de forma eficaz y eficiente. Un intento de ello es crear grupos de
puestos con roles semejantes, como el ciclo de gasto, que recorre las oficinas
de planeacion, tesoreria, contabilidad, abastecimiento y gerencia de
administracion; en este sentido el trabajador del municipio u otra entidad, estaria
en la condicion de aprender y conocer otras actividades y funciones. A nivel
estado es dificil la articulacién de las funciones, porque muchos servidores se

limitan a sus puestos.

Segun lzquierdo (2021, p. 427) en la gestion publica peruana, aun no
existe un mecanismo regular que evalué la calidad de atencion que recibe la
ciudadania en los organismos publicos y municipios, lo que si existe son los
modelos de evaluacion propios del sector privado empresarial, tal y como es el
modelo SERVQUAL. Paises como Indonesia evaltan la calidad de atencion al

ciudadano en base a 3 factores: la gestion, el conocimiento y las actividades.

También, Castillo et al. (2020, p. 6) expresa que para acrecentar la calidad
de atencion de los municipios es preciso tener bien en claro los conceptos y
procesos acontecidos en el historial institucional, fomentando el cambio y
optimizaciones pertinentes para conseguir mejores resultados en la
organizacion. También es importante crear una filosofia, cambio de perspectiva
de los funcionarios y también cambiar la perspectiva que el usuario tiene de la
institucion a pesar que este sea dificil de identificarlo con exactitud por el caracter

particularmente subjetivo de cada ciudadano.
2.3.2.2 Las Percepciones en la calidad de servicio

Las percepciones son aquellas ideas de valor por parte de las personas,
es la manera como estos obtienen y califican los servicios de una organizacion.
Estas ideas son vinculadas con cualidades o elementos de calidad de prestacion
las cuales son: fiabilidad, seguridad, flexibilidad (capacidad de respuesta),
compasion y los factores tangibles (Matsumoto, 2014, p. 185).
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2.3.2.3 Las Expectativas en la calidad de servicio

Las expectativas se refieren a las ideas de lo que espera la persona
respecto a un servicio, estas son disefiadas por la comunicacion y por la
experiencia de otros clientes de un servicio. Las expectativas varian segun la
amplitud, tomando como punto de referencia las ideas de cada cliente, estas
pueden desarrollarse de manera dindmica y puede transformarse rapidamente

en un entorno de alta competencia (Matsumoto, 2014, p. 185)
2.3.2.4 Modelo de evaluacion de la calidad del servicio (SERVQUAL)

En las investigaciones de calidad a nivel mundial muchos académicos y
expertos han desarrollado herramientas y metodologias para medir la
satisfaccion de la ciudadania en diferentes aspectos y contextos. Uno de los
modelos para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos es el SERVQUAL, el cual
se utilizo para medir la calidad del servicio de agua potable prestado a ciudades
urbanas en la cual se utilizO una encuesta de satisfaccion a través del
cuestionario SERVQUAL, otros estudios también emplearon la metodologia de
evolucion SERVQUAL complementandola con otras herramientas como el
método de solucion a través de ideas. Es asi que las investigaciones demuestran
que el modelo SERVQUAL es muy empleado para evaluar la calidad en
prestaciones publicas y privadas, en las instancias como la salud, educacion,
banca y seguros, hoteleria, transportes entre otros servicios publicos (Alam y
Mondal, 2019, p. 21)

El modelo te6rico SERVQUAL fue objetado por la Academia Americana
de Mercadotecnia y desarrollado en varios ciclos por Parasuraman et al. (1985),
quienes identificaron un disefio estructural de calidad de prestacién en sustento
a la teoria de las brechas, que explica la diferencia de las expectativas y las
percepciones de cada consumidor sobre la atencidon que reciben. El esquema
explica dos pares de dimensiones que forman las expectativas: la interaccion
boca a boca, los requerimientos paticulares de los usuarios, sus experiencias
pasadas y la comunicacion externa de la empresa, y consta de diez dimensiones

de evaluacion de la calidad del servicio.

Parasuraman et al. (1988), con ayuda de la investigacion cuantitativa y el

analisis factorial se logré simplificar el esquema de calidad de prestacion a cinco
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dimensiones: a) Empatia: indica el grado de compromiso y de atencién individual
que brindan las organizaciones a sus clientes; b) Fiabilidad: destreza para
realizar la prestacion de la manera mas confiable y segura; c) Seguridad:
capacidad en la atencion de los colaboradores y su destreza para mostrar una
imagen de sinceridad y compromiso; d) Capacidad de respuesta: compromiso
para colaborar con los clientes y para ofrecerles una prestacion agil, finalmente,
e) Factores tangibles: imagen real del ambiente, equipamiento, trabajadores y

aparatos de comunicacion.

Basado en 5 dimensiones, en 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry
crearon una estructura multidimensional SERVQUAL y la correspondiente
herramienta de analisis de la calidad de prestaciones. Realizaron 22
interrogantes vinculadas con sus expectativas desde la opinion de los usuarios
y el mismo numero de cuestiones respecto a su forma de pensar de las
prestaciones que recibieron en un rango Likert de 7 factores, por lo que el
constructo estuvo conformado por 44 preguntas. En consecuencia, la prestacion
puede adoptar la categoria de calidad ideal si estan por encima de los valores
promedio de expectacion. Por otro lado, si es que no satisface las expectativas
de los usuarios o estan por debajo del promedio de satisfaccion, el servicio se
evalla como mediocre. Finalmente, cuando se cumplen plenamente las

expectativas del usuario, se define como un servicio de calidad satisfactoria.

El modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) Hasta la fecha ha sido
ampliamente utilizado para estudiar diversos tipos de servicios, como salud,
supermercados, educacién universitaria, hoteles y telecomunicaciones, etc. Su
importancia radica en que, ademas de su uso generalizado en diversas areas de
la industria de servicios, permite comprender la satisfaccién de los usuarios, la
cual esta determinada por la brecha entre sus expectativas y lo que perciben al

recibir los servicios.

Segun (Torresy Luna, 2017, p. 1274) varios autores concluyeron una gran
relacion entre las dimensiones y concordaron en integrar varias de estas,
conformando finalmente un solo modelo con cinco criterios: criterio empatico,
seguridad, flexibilidad, fiabilidad y factores tangibles. Es cierto que estas

dimensiones son fundamentales para la ejecucion del modelo SERVQUAL, sin
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embargo, no todos estos elementos tienen la misma ponderacion desde el

enfoque del usuario (Ver figura 9).
Figura 9.

Criterios del esquema de evaluacion SERVQUAL

Criterio Descripcién Ponderacién

Elementos tangibles Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos y la 11%
apariencia de los empleados

Fiabilidad Mide la capacidad de la organizacién para cumplir con lo prometido y 32%
hacerlo sin errores

Capacidad de respuesta Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la agilidad del 22%
servicio

Seguridad Mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para 19%
inspirar confianza y seguridad

Empatia Mide la atencién esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a la 16%
informacién, la capacidad de escuchar y entender las necesidades

Nota. Parasuraman et al. (1985).
2.3.25 Modelo Service Performance

Segun (Luna, 2017, p. 45) el SERVPERF es otro modelo para analizar la
calidad de servicio, este a diferencia del modelo anterior (SERVQUAL) se enfoca
Gnicamente en las percepciones que los usuarios tienes del servicio. Ambos
modelos poseen la misma estructura y se diferencian solo por esa caracteristica.
Asimismo, Ibarra et al. (2015) concuerda aclarando que el modelo SERVPERF
tiene su fundamento en la percepcién omitiendo la dimension de expectativas en
el servicio, este principio tiene sustento en que el Service Performance se
relaciona con las dificultades de interpretacion en la definicién de expectativa y
sobre todo la variabilidad de esta a lo largo de la prestacion de la atencion vy el
servicio al consumidor, y también en la duplicidad de cuestiones ya previstas en
la evaluacion de percepciones. Las evidencias de la experimentacion muestran
que la dimensién percepcion por si misma puede dar certeza de las actitudes de

consumo de las personas.

Esta teoria fue propuesta por Cronin y Taylor (1992) y surge como disefio
variante al Servqual. Este examina la calidad de prestacion basada unicamente
en las creencias que tienen los usuarios de la eficacia de la atencion. Estos
valores excluyen partes calificables de expectativas en su estudio. Emplea

cuestiones semejantes al Servqual, por lo que simplifica el proceso midiendo la
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percepcion utilizando solo 22 items. Lo demuestran mencionando que no hay
evidencia factible para que los clientes distingan las expectativas y percepciones,
y afiade que existe una tendencia a percibir las expectativas como valores
elevados. Estos autores aportaron un considerable apoyo tedérico al desarrollo
de su escala y, ademas, a su superioridad psicométrica sobre el modelo

Servqual, que ha sido demostrada en diversos estudios empiricos.
Modelo Jerarquico Multidimensional

Esta teoria fue propuesta por Brady y Cronin (2001) y esta basada La
percepcion del usuario respecto a la calidad de prestacion evalla el desempefio
del servicio desde distintos factores y, en ultima instancia, alcanza la percepcion
general del usuario. Utilizando investigaciones cualitativas y empiricas,
demuestran como la calidad de atencién forma un constructo importante en la
cual las percepciones estan definidas por indicadores, que a su vez estan
definidas por otras categorias. Este esquema ilustra 3 clases importantes:
calidad en la comunicacion, entorno real y calidad de los resultados. Este es un
medio aprobado y fiable para conocer la calidad del servicio bajo distintos
momentos. No obstante, Brady y Cronin no aclaran las controversias respecto a
las definiciones de cada factor dimensional, particularmente los indicadores y

sub categorias de estas.
Teoria de la evaluacion unidimensional de la calidad de servicio

La calidad de prestacion percibida podria evaluarse globalmente
basandose en el grado de competencia observado en su comportamiento global
omitiendo las caracteristicas especificas de la prestacion. Las medidas globales
facilitan la implementacion de modelos causales y permiten caracterizar
cualidades perceptuales para poder indagar su confiabilidad y valor. No
obstante, desperdicia datos sobre los rasgos especificos de la prestacion, por lo
que puede resultar poco atractivo desde una perspectiva de gestién. Sin
embargo, las mediciones individuales funcionan de manera practicamente
idéntica al esquema pluridimensional en términos de confiabilidad de los
pardmetros. Al comparar varios experimentos, encontramos resultados
interesantes. Este examen general y de Unica dimension de la calidad de la

prestacion percibida es rentable y practica de aplicar a los cuestionarios, y es
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empleable en estudios correlacionales esta métrica con indicadores relacionados
con el servicio, como Ejemplo: Correlacion de la calidad general del servicio

percibida con la efectividad. de la misma métrica (Bergkvist y Rossiter, 2007).
2.3.2.6 Modelo de calidad del servicio entregado por los sitios web

Parasuraman et al. (2005) plantean un modelo de evaluacioén de la calidad
de las prestaciones en los sitios web. Su estudio empirico dio como resultado
dos criterios distintos. El primero con referencia ES-QUAL que adquiere 22 items
divididos en 4 categorias: eficiencia, importancia, disposicion sistematica y
privacidad. Luego sigue el E-S-QUAL, creado para clientes m4s asiduos de sitios
web, consta de 11 clases organizados en 3 categorias: destreza en respuestas,
recompensa y contactabilidad. En las preguntas formuladas por E-S-QUAL,
sefalaron en primer lugar que, dada la naturaleza de los servicios evaluados en
Internet, los usuarios deben conocer las caracteristicas relacionadas con la
calidad de la informacion procesada. Por otro lado, la existencia de una doble
escala parece contradictoria 0 no para los usuarios frecuentes, porque ambos
tipos de sistemas tienen diferentes requisitos de metas, destreza de respuesta,
privacidad y facilidad de uso al ingresar a los servicios en Internet. Los usuarios

son igualmente conscientes de esto.

2.4. Glosario

2.4.1. Administracion de la informacion

Proporciona un aparato que permite a las instituciones comprar, crear y
enviar informes bastos con la calidad, exactitud y agilidad para lograr las metas

previstas en la direccion con un minimo margen de gastos (Alonso, 2007).
2.4.2. Administracion de la produccion

La gestion de la produccion se entiende como el esquema, operacion y
mejora de estructuras que producen y entregan los bienes y prestaciones
principales de una organizacion. De la misma manera que la mercadotecnia y la
contabilidad, la gestion de la produccion es un area funcional de la empresa con

areas de responsabilidad gerencial claramente definidas (Chase et al., 2009).
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2.4.3. Administracion

La administracion es la actividad de coordinar y monitorear las funciones
de trabajo de las personas, de tal manera que se ejecuten de manera eficiente y
eficaz (Robbins y Coulter, 2014, p. 7)

2.4.4. Comunicacién

Este es un proceso que ocurre en una organizacion y puede darse de
manera formal o informal, la formal es cuando hay dialogo segun los aspectos o
esquemas prescritos por una organizacion, mientras que la informacion es el
dialogo no definido ni reconocido en una estructura organizacional, pero se da
como resultado de las necesidades basicas y caracter innato del ser humano
(Robbins y Coulter, 2014, p. 488).

2.4.5. Calidad de servicio

Se explica como el grado en que las cualidades del servicio son
coherentes o superiores a lo que el cliente esperaba del mismo. Es consecuencia
inmediata del analisis del cliente, en comparacidn con sus creencias y
expectativas, es decir. cumpliendo con sus deseos. Es decir, muchas préacticas
para evaluar la calidad de las prestaciones tienen como punto de partida la
identificacion de las preferencias y los valores percibidos por el usuario (Kotler y
Armstrong, 2013).

2.4.6. Capacidad de respuesta

Es la capacidad que posee una institucién para brindar una solucion con
la mayor prontitud posible y de manera eficiente ante las necesidades de los
usuarios y que son indispensables para que la organizacion brinde un 6ptimo

servicio (Berdugo et al., 2016, p. 219).
2.4.7. Elementos tangibles

Es definida como los factores facilmente apreciables que posee una
institucion en relacibn con las condiciones del lugar, aspecto fisico,
infraestructura y cantidad de recursos con las que cuenta (equipos,

instalaciones, recursos humanos, aparatos de comunicacion y procesos
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necesarios para poder dar un 6ptimo servicio al usuario) (Berdugo et al., 2016,
p. 218).

2.4.8. Empatia

Es la comprension del sentir y las emociones de las personas, atribuida a
reconocer e identificarla a partir del contacto con nuestros semejantes. Es un
caracter netamente humano considerando que todos los aspectos cotidianos de
la vida ocurren en situaciones sociales con un alto grado de complejidad en las
interrelaciones. Esta naturaliza en sociedad repercuten en el reconocimiento y la
forma de comprender el estado emocional de las demés personas, asi como la
suficiencia para concordar esta situacion psicolégica de los demés y saber actuar
o dar respuesta de manera adecuada, siendo esto mas importante que el solo
hecho de entender y responder correctamente a las situaciones no sociales

(L6pez, et al., p. 38).
2.4.9. Estrategia

Es una guia de accion o el medio mediante el cual una organizacion va a
lograr su objetivo, ya sea elaborando una ventaja que le permita competir y

agregando valor para sus partes interesadas (Romero et al., 2020, p. 469).
2.4.10. Eficacia

Es la capacidad que posee una persona 0 organizacién para generar un
resultado esperado y realizar cursos de accion de la mejor manera segun el plan
previamente especificado. La eficacia implica enfocar los esfuerzos de las
instituciones y los procedimientos que tienen que ejecutar para lograr con las

metas organizacionales (Bolafios, 2020, p. 141).
2.4.11. Eficiencia

Es la habilidad que posee un individuo o equipo para hacer su funcién de
la mejor manera, considerando el cumplimiento de los objetivos al menor costo
y también empleando éptimamente los recursos con que se cuenta para cumplir

con el objetivo (Bolafios, 2020, p. 139).
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2.4.12. Expectativa

Es la satisfaccion con el producto o servicio que se presenta, lo que
significa que la prediccion de las expectativas puede ser mas importante para la
satisfaccion final del usuario que la percepcion que éste tiene del producto en si
(Oliver, 1980).

2.4.13. Fiabilidad

La confiabilidad del servicio al cliente se refiere a la competencia de hacer
que los servicios prometidos cumplan en precision y confianza. Confiabilidad
implica que una institucion ratifica lo prometido, contratos de entrega, servicio,
resolucién de problemas vy fijacion de precios. Los usuarios desean estrechar
lazos comerciales con las organizaciones cuando satisfacen lo prometido,
especialmente aquellas relacionadas con los atributos centrales del servicio
(Zeithman y Bitner, 2002).

2.4.14. Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento es un proceso estratégico que es guiado e
impulsado por disciplinas y habilidades que contribuyen al logro de las metas
establecidas. Este proceso se utiliza para traducir el conocimiento tacito y tacito
en la practica para aumentar el valor organizacional. La gestion del conocimiento
facilita la toma de decisiones, lo que a su vez aumenta la viabilidad y
sostenibilidad de la organizacidén y crea una ventaja competitiva. Para lograr esto,
la informacion y el conocimiento deben estar disponibles y ser facilmente
accesibles para que los integrantes de la institucion puedan absorber la
informacion y convertirla en experiencia (Mijangos y Manzo, 2012).

2.4.15. Gestion de procesos administrativos

Es una herramienta que ayuda a los administradores a gestionar los
recursos fisicos, ya sean tangibles o intangibles, por lo que se cree que la gestion
se basa en procesos que ayudan a mejorar la eficiencia organizacional, por lo
gue es importante aplicarlos correctamente, teniendo en cuenta la planificacion,

organizacion, integracion. proceso, gestioén y control (Munch y Ricalde, 2007)
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2.4.16. Informacién

Es un conjunto de datos significativo, es decir, reduce la incertidumbre o
aumenta la comprension de algo. De hecho, la informacién es informacion que
es significativa en un contexto determinado, que puede usarse inmediatamente
y proporciona orientacion para la accion, reduciendo la incertidumbre en

nuestras decisiones (Chiavenato, 2019).
2.4.17. Innovacion

La innovacion es clasificada en radical o incremental. La primera se refiere
a crear un evento diferente y romper la disparidad lo que genera la novedad y
complejidad técnica, esta es el resultado de la investigacion y desarrollo I+D y
como consecuencia de ellos surgen nuevos productos, procedimientos, etc.
Generan revoluciones en la forma de entender la tecnologia en un determinado
sector y es el punto de partida para una nueva practica. Mientras que la segunda,
se refiere a variaciones a escala minima que van introduciéndose como el
resultado de procedimientos de aprendizaje, comunmente, en etapas de
produccidn, y representan mejoras minimas en procesos o bienes ya existentes
(Suéarez et al., 2020, p. 51)

2.4.18. Ingenieria

Es la habilidad para organizar los recursos y bienes que hay en nuestro
medio para cumplir con el bienestar de la poblacién, el ingeniero ejecuta su
capacidad de disefo, estructura y construccidon que se ponen a prueba en la

implementacion de los resultados en la vida diaria (Montoya et al., 2018).
2.4.19. Liderazgo

Es un fenémeno producto de la sociedad en la cual se origina la relacion
de lider y adeptos. El liderazgo no solo se limita a los aspectos conductuales,
pues también motiva los deseos y el satisfacer personal de los seguidores en
situaciones especificas dentro de una institucion o localidad (Bolafios, 2020, p.
59).
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2.4.20. Percepcion

La percepcion es el acto o proceso de reconocer cualquier objeto, hecho
o verdad a través de una experiencia sensorial 0 pensamiento; es el
reconocimiento de un objeto, un tipo de conocimiento. Es un sentido de
referencia a objetos externos, conocimiento o juicio directo o intuitivo; Una
percepcion sensorial con una sensacion inmediata y consecuente de certeza,
que a menudo implica una observacion agradable o una discriminacion docil.
(Barthey, 1982).

2.4.21. Procesos

El termino proceso deviene del latin “processsus” que denota avanzar o
progresar, este es un conjunto de funciones de un curso de accion
interrelacionadas que requieren el empleo de elementos y materiales, asi como
labores especificas que se introducen para darle valor agregado y obtener
resultados esperado (Mallar, 2010, p. 7)

2.4.22. Seguridad

Es una necesidad dinamica que expresa un sentido de proteccién, basado
en un reflejo moderno del riesgo y de elementos que brindan proteccion frente al
entorno social, organizacional, laboral colectivo e individual que sustenta el
comportamiento de implementacién. Garantizar que se mantenga su bienestar
psicoldgico, psicosocial y fisico, lo que a su vez constituye la base para el
comportamiento seguro de los grupos de trabajo y la sostenibilidad y resiliencia
de las organizaciones en emergencias sanitarias prolongadas (Gutiérrez y Mayo,
2020).

2.4.23. Servicio

Es el resultado de la accibn humana o mecanica sobre una persona u
objeto. Servicio es un hecho, logro o esfuerzo que no se puede obtener

fisicamente (Lamb, Hair y Mc Daniel, 2019).
2.4.24. Servicios no prestacionales

Se refieren al otorgamiento de derechos derivados de las funciones

regulatorias, inspectoras o sancionatorias del Estado, incluidos tramites o
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procedimientos administrativos, para servicios especializados y servicios no

especializados (Cruz, 2021).
2.4.25. Servicios prestacionales

Se derivan de las funciones de prestacion del Estado y significan la
prestacion de servicios a los ciudadanos: salubridad, educacion,
comunicaciones, aseo publico, apertura de caminos o aerdédromos, desarrollo de
la produccioén, supervision o inspeccion de las instituciones reguladoras,
resguardo y proteccion; asi como servicios publicos vitales (agua, saneamiento,
electricidad), etc. (Cruz, 2021)

2.4.26. Tic

TIC, o tecnologias de la informacion y comunicacion, su abreviatura, es
una terminologia que estudia todo tipo de tecnologias utilizadas para producir,
cautivar, transferir y procesar diferentes tipos de informacién, como datos,
conversaciones de voz, imagenes estaticas o informacion maovil, presentaciones
multimedia, etc. (Tello, 2011)

2.4.27. Técnica

Es un medio para lograr un fin, se dividen en técnicas practica y técnicas
cientificas; si la finalidad de utilitaria es una técnica practica, mientras que si su
propésito es especificamente cognoscitivo como el caso de un muestro

estadistico, entonces se denominara técnica cientifica (Bunge, 1963, p. 67).
2.4.28. Tecnologia

La tecnologia se distingue entre tecnologia fisica, biolégica, social, entre
otras. Cada rama de la tecnologia se sustenta sobre una determinada base
cientifica e integra las ciencias basicas como la légica y la matematica. La
tecnologia fisica se fundamenta en las disciplinas cientificas como la quimica y
fisica. La tecnologia biolégica se fundamenta en la biologia, la tecnologia social
se basa en la ciencia conductual o socioldgica. Es asi que la tecnologia llega a
ser producto de la ciencia, pues toda ciencia empirica, a excepcion de la historia,

posee su propia tecnologia (Bunge, 1963, p. 67).
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2.4.29. Tecnologia de informacion

Es el empleo de los procesadores computaciones para la creacion,
procesamiento, almacenamiento, recuperacion e intercambio de toda forma de

informacion y datos digitales (Frances, 2022, p. 10)

2.5. Marco Legal
2.5.1. Marco Legal de la Gestién de la Tecnologia

Diario ElI Peruano (2021), sefiala la Ley N° 31250 — Ley del sistema
nacional ciencia, tecnologia e innovacion, la cual indica el art. 1, que esta ley
tiene como propdésito generar y regular el Sistema Nacional de Ciencia y
Tecnologia e Innovacion, para crear impulso, promocién, fortalecimiento y
consolidacion de las capacidades de tecnologia la innovacion en el Perl para

mejorar el desarrollo y bienestar de la comunidad.

Segun Diario Gestion (2019) el Gobierno central aprobd6 la Ley N° 30968,
ley que fomenta la ciencia, tecnologia y la innovacion en tecnologia en las
municipalidades, esto pretende crear desarrollo en tecnologias,
complementacion laboral de los universitarios y contribucién al desarrollo de
cada localidad de forma sostenible. Esta ley cambia el art. 82 de la Ley orgénica
Municipal al mencionar que los municipios en el &mbito educativo, cientifico,
tecnolégico, innovador, cultura, deporte y recreacién; adquieren las siguientes
responsabilidades: Promocionar, extender y aplicar, a nivel de prueba, y sobre
la iniciativa investigadora cientifica y tecnoldgica de los alumnos de educacion
escolar y universitaria, brindando garantia para el incentivo competitivo, creativo
y productivo de bienes y servicio innovadores. Fomentar alianzas vy
cooperatividad con entidades privadas y publicas para valorar las invenciones.
Dar impulso a las tareas de innovacion e implementaciéon de nuevas tecnologias

en la creacion de bienes y servicio.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Ademas, la investigacion cuantitativa trata de contrastar las teorias que
hay en base a hipoétesis previamente sugeridas y empleando una muestra de
manera fortuita pero semejante a la poblacion y someterlas a comprobaciéon a
través de informacion numérica o estadistica (Tamayo, 2007). Esto nos permitira
demostrar que la gestidon de la tecnologia se relaciona significativamente con la

calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Metropolitana de Lima.

La presente investigacion es de tipo explicativo y nos permite explicar la
relacion entre la gestion de la tecnologia y su influencia en la calidad de atencion

al ciudadano.

El disefio de esta investigacion es no experimental puesto que solo se
apreciara los fendémenos tal como suceden en su ambiente natural sin afectar su
desenvolvimiento; y ademas tiene corte transversal, es decir, el recojo de datos
se realiza en un solo momento, se mide una sola vez a la muestra (Calderén y
Alzamora, 2010, p.72).

La clase de investigacion es aplicada, esta determina la capacidad de
aplicacion de los resultados de la investigacion, esta considera toda la sabiduria
profundizada y su intencion es generar una solucién a problemas particulares.
Los resultados de este tipo de investigacién primordialmente tienen por objeto
ser validados para posteriores aplicaciones en actividades operativas,
metodoldgicas, productivas y de sistemas, esta investigacién genera la mayor
cantidad de ideas para luego transformarlas en acciones operativas
(CONCYTEC, 2018)

3.2. Poblacién de estudio
Para este estudio se considero6 a los ciudadanos usuarios de los servicios
de la Municipalidad de Lima Metropolitana como la poblacién que segun INEI

(2023) es de aproximadamente 10°151,000 habitantes. Para ello es necesario
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definir las caracteristicas de poblacién para la investigacion y andlisis estadistico

para distribuir parametros de muestra. (Hernandez et al., 2014).

Criterios de inclusion

-Nacionalidad: peruano

-Al no existir informacion sobre personas mayores de edad durante las encuestas
se excluy6 a los menores de edad

-Sexo: Varones y mujeres

-Residencia: Lima

-Ser usuario de los servicios de la Municipalidad de Lima.

Criterios de exclusién
-Nacionalidad: Extranjeros.

-Residencia: Provincia Constitucional del callao y otros departamentos.
3.3. Tamafio de muestra
Para determinar nuestro subconjunto con las caracteristicas descritas

para definir la poblacién, usaremos la formula para una poblacion infinita:

FORMULA

Nx*Zixpxq
Hn =
E?x(N—1)+ Zixpxq

Nota. QuestionPro, 2023.

Donde:

n = Muestra.

N= Tamafio de la poblacion = 10'151,000

Z = Nivel de confianza 95% = 1.96

p = Probabilidad de logro (asumiendo 50% = 0.5)

g = Probabilidad de fracaso (asumiendo 50% = 0.5)
e = Margen de error muestral = 5% = 0.05

Entonces, con un nivel de confianza del 95% y margen de error del 5% la
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muestra éptima para el presente trabajo de investigacion es:
n =10'151,000 * 1.962 * 0.5 * 0.5/ 0.052? (10’151,000 - 1) + 1.962 * 0.5 x 0.5
n = 385

La muestra de la cantidad de ciudadanos usuario de los servicios de la
Municipalidad de Lima que cumplen los criterios de inclusién mencionados en la
descripcion de la poblacion es de 385.

El muestreo es aleatorio simple implica seleccionar aleatoriamente un
subconjunto de individuos de la poblacion objetivo para representar a toda la

poblacién (Hernandez et al., 2014).

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

En esta investigacion se empleod las técnicas para recabar informaciéon a
partir de una indagacién a las unidades objetas de estudio como lo son los
trabajadores de la municipalidad.

Para ello se elaboré una encuesta como técnica, segun (Rodriguez, 2008)
es una herramienta utilizada para recopilar datos. Los mecanismos mas Utiles
son la entrevista, la observacion, las encuestas y las preguntas (p. 10).

Mientras que el instrumento a emplear sera el cuestionario, este es un
grupo de items relacionado con las variables a estudiar (Kitchenham vy
Chasteauneuf, 2009). El cuestionario debe ser relevante para las preguntas e

hipétesis de la investigacion (Brace y Bolton, 2022).

3.4.1. Variable Independiente: Gestidén de la Tecnologia
Tabla 01.

Variable Independiente Gestién de la Tecnologia

Variable Dimension Indicadores Nimero de
preguntas
Gestiéon de Tecnologia de a. Técnicas 02
Itzcnologia operacion b. Recursos tecnolégicos 02
c. Capacidades tecnolégicas 02
d. Dispositivos tecnoldgicos 02
Tecnologia de a. Fuerza Productiva 02
proceso. b. Reduccién de costos 02
c. Penetracion de mercado 02
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Tecnologia de a. Satisfaccion de la tecnologia 02
Servicio. b. Valor econémico agregado 02

c. Expectativas tecnolégicas 02
Tecnologia de a. Herramientas tecnoldgicas 02
Equipo. b. Conocimientos tecnoldgicos 02

Nota. Elaboracion propia.

3.4.2. Variable Dependiente: Calidad de atencion al ciudadano

Tabla 02.

Variable Dependiente: Calidad de atencién al ciudadano

Variable Dimension Indicadores Numero de preguntas
Calidad de Percepciones a. Fiabilidad 02
atencion b. Seguridad 02
c. Sensibilidad 02
d. Empatia 02
e. Elementos tangibles 02
Expectativas a. Satisfaccion de las 02
necesidades
b. Propuesta de valor 02
c. Seguimiento a las 02

necesidades

Nota. Elaboracién propia.

Lavalidacion del formulario de preguntas y respuestas se realiz6 en base

a la evaluacién de 3 expertos en las variables de estudio, estos peritos calificaron

la claridad, cohesién y precision de cada interrogante, para al final dar su

aprobacion (Ver Anexo 4).

La confiabilidad se obtuvo mediante la realizacién de una prueba piloto

a los ciudadanos con el motivo de estimar el coeficiente de confiabilidad del

instrumento, para tal efecto se utilizé la prueba estadistica Alfa de Cronbach. Los

resultados indicaron un coeficiente de fiabilidad de 0,866; con lo cual se afirma

estadisticamente que el instrumento posee una fiabilidad de nivel buena (Ver

anexo 4).

100



3.4.3. Procedimientos

Fase 1. Se elaborara la encuesta estructurada a través de un formulario de
preguntas y respuestas que se evaluo a traves del criterio de peritos en el &mbito
de estudio y también se verificd la fiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach.

Fase 2. Se ejecuto el escrutinio a los individuos, respetando los principios
éticos de la investigacion, evaluando correcciones y realizando los ajustes
correspondientes de dificultades o errores que devinieron del desarrollo en
campo.

Fase 3. Luego de recogida la informacion esta se trasladé a una hoja de
calculo para ser procesada y analizada con ayuda de las herramientas
informaticas de estadistica.

Fase 4. Finalmente, se procedié a llevar los resultados de la informacion
procesada a la interpretacion y plasmar los principales hallazgos en las partes

de resultados y conclusiones de la tesis.

3.4.4. Método de analisis de datos

La informacion fue procesada a través del uso de programa de Excel,
consecutivamente se realizé el analisis de la data con ayuda de herramientas
estadisticas y de esta manera lograr los resultados para luego verificarlos con
las hipotesis planteadas. Asimismo, una de las herramientas estadisticas
importantes utilizada para cumplir con los objetivos de determinacion de
resultados fue la herramienta SPSS 21. En lo que respecta al analisis de
inferencia se empled la correlacion de Pearson la cual ayudo a identificar el grado
de relacién de las variables, asi como el descarte 0 aprobacion de supuestos.

3.5. Eticaen lainvestigacion

La investigacion cumple con los principios fundamentes de la comunidad
investigadora, satisfaciendo el principio de autonomia puesto que se trata a las
unidades de estudio como personas autonomas que requieren se informadas
respecto al estudio y solicitar el consentimiento para su participacion, ofreciendo
plena libertad sin presion coaccion o engafo a las personas (Solis et al., 2023).

Asimismo, el principio de beneficencia el cual consiste en no causar ni

producir ningun dafio al bienestar de las personas objeto de estudio y de la
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comunidad a la que pertenecen. También en la relacidén costo - beneficio este
altimo debe ser mayor al sacrificio otorgado por el individuo en la investigacion
(Vargas, 2021, p. 8).

Finalmente, se respeta el principio de justicia el cual distribuye de manera
equitativa los potenciales riesgos y beneficios que pudieran devenir del presente
estudio y que trajeran algun perjuicio a la comunidad vulnerable objeto de

investigacion (Gonzalez et al., 2017).

CAPITULO 4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Andélisis, interpretacion y explicacion

Para la prueba de confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se utilizo
el analisis alfa de Cronbach, al respecto, George y Mallery proporcionan, como
criterio general, unos rangos que puede tomar el indicador, a partir de los cuales
se puede evaluar e interpretar la fiabilidad de un instrumento (2003, p. 231).

o “Coeficiente alfa > 0.9 es excelente”

e “Coeficiente alfa > 0.8 es bueno”

e “Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable”

o “Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable”
e “Coeficiente alfa > 0.5 es pobre”

”

o “Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Tabla 03.

Prueba de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,866 2

Nota. SPSS 26

De acuerdo a los resultados, se demuestra un coeficiente de confiabilidad de

0,866; el cual corresponde a un nivel de fiabilidad muy alto.

Para el andlisis de las hipétesis de la presente investigacion se utilizé el
programa SPSS Statistics Version 26. Para poder identificar el tipo de prueba
estadistica a seleccionar se tuvo que realizar una prueba para determinar la

normalidad de los datos, es decir determinar si las caracteristicas de la varianza
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en los resultados del instrumento son iguales y estos permiten una distribucion

normal o anormal.

Segun Romero (2016) si las unidades de estudio superan las 50 unidades
entonces se toma como prueba de normalidad el test Kolgomorov-Smirnov en la

cual se cumple el siguiente supuesto:

HO = Distribucién de datos normal
H1= Distribucién de datos no normal

Tabla 04.

Prueba de normalidad Kolgomorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion de la tecnologia ,250 385 ,000
Calidad de atencion al ,235 385 ,000

ciudadano
Nota. SPSS 26

De acuerdo a los resultados de la prueba de normalidad se observa un resultado
de 0,00 < a 0,05, esto indica que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna que afirma que la distribucién de los datos es no normal por lo

que para la contratacion de la hip6tesis se utilizé pruebas no paramétricas.

Dentro de las pruebas estadisticas no paramétrica mas utilizada para contrastar
hipotesis correlacionales es el Rho de Spearman (Hernandez, et al., 2014, p.
326). Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman se interpretan

se la siguiente manera:

Tabla 05.
Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman
Valor de rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.90 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
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-0.70 a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.40 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.20a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.20a0.39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.70a0.89 Correlacion positiva alta
0.90 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Martinez A. & Campos W. (2015)

Segun la tabla a través de la escala de valores de los coeficientes Rho es posible
darle significado y afirmar el grado de correlacion entre una o mas variables de

investigacion.

4.2. Resultados descriptivos
4.2.1. Gestion de latecnologia

Para esta tesis se determinaron las siguientes dimensiones:
4.2.1.1. Sobre latecnologia de operacion

Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las
siguientes:

Tabla 06.
1.- La municipalidad emplea técnicas o herramientas innovadoras para
brindarle una adecuada atencion.

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy en desacuerdo 29 7,5
En desacuerdo 12 3,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 6,5
De acuerdo 32 8,3
Muy de acuerdo 287 74,5
Total 385 100,0
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Nota. Elaboracion propia.
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Nota. SPSS 26

El 74,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio emplea herramientas innovadoras para brindar una adecuada
atencion; mientras que un 8,3% esta de acuerdo, un 7,5% muy en desacuerdo,
un 6,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

Tabla 07.
2.- Lamunicipalidad utiliza técnicas adecuadas para brindarle una mejor
informacién.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy en desacuerdo 24 6,2
En desacuerdo 10 2,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 3,4
De acuerdo 77 20,0
Muy de acuerdo 261 67,8
Total 385 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 11
item 2

Porcentaje
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Nota. SPSS 26

El 67,8% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio emplea técnicas para brindar una adecuada atencién; mientras que
un 20% esta de acuerdo, un 6,2% muy en desacuerdo, un 3,4% ni de acuerdo ni

en desacuerdo, y un 2,6% en desacuerdo.

Tabla 08.
3.Usted ha podido apreciar que la municipalidad cuenta con computadoras,
laptops y tablets modernas para ofrecer un servicio adecuado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 29 7.5 7,5 7,5
En desacuerdo 12 3,1 3,1 10,6
Ni de acuerdo ni en 25 6,5 6,5 17,1
desacuerdo
De acuerdo 32 8,3 8,3 25,5
Muy de acuerdo 287 74,5 74,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 12
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Nota. SPSS 26

El 74,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio tiene computadoras, laptops y tablet's modernas para ofrecer un
servicio adecuado; mientras que un 8,3% esta de acuerdo, un 7,5% muy en
desacuerdo, un 6,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

Tabla 09.
4.La municipalidad cuenta con un aplicativo digital que le ayuda en sus
consultas y tramites desde su celular.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 24 6,2 6,2 6,2
En desacuerdo 10 2,6 2,6 8,8
Ni de acuerdo ni en 13 34 3,4 12,2
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 32,2
Muy de acuerdo 261 67,8 67,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 13

item 4
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Nota. SPSS 26

El 67,8% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio cuenta con aplicativo digital que ayuda en consultas y tramites desde
un celular; mientras que un 20% esta de acuerdo, un 6,2% muy en desacuerdo,
un 3,4% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,6% en desacuerdo.

Tabla 10.
5.Usted considera que la municipalidad hainnovado en la manera de ofrecerle
un servicio adecuado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 21 55 55 55
En desacuerdo 7 1,8 1,8 7,3
Ni de acuerdo ni en 31 8,1 8,1 15,3
desacuerdo
De acuerdo 91 23,6 23,6 39,0
Muy de acuerdo 235 61,0 61,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 14

tem 5
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Nota. SPSS 26

El 61% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que el
municipio ha innovado en su manera de ofrecer un servicio adecuado; mientras
que un 23,6% esta de acuerdo, un 5,45% muy en desacuerdo, un 8% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, y un 1,8% en desacuerdo.

Tabla 11.
6.Usted cree que los ambientes e instalaciones de la municipalidad han
cambiado favorablemente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 17 4,4 4,4 4.4
En desacuerdo 12 3,1 3,1 7,5
Ni de acuerdo ni en 20 52 5,2 12,7
desacuerdo
De acuerdo 84 21,8 21,8 34,5
Muy de acuerdo 252 65,5 65,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 15

item 6

Porcentaje
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Nota. SPSS 26

Mi de acuerclo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 65,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los ambientes e instalaciones de la municipalidad han cambiado favorablemente;

mientras que un 21,8% esta de acuerdo, un 4,4% muy en desacuerdo, un 5,2%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

Tabla 12.

7.La municipalidad ofrece wifi gratuito a los usuarios que acceden a sus

instalaciones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 21 5,5 5,5 55
En desacuerdo 7 1,8 1,8 7,3
Ni de acuerdo ni en 31 8,1 8,1 15,3
desacuerdo
De acuerdo 91 23,6 23,6 39,0
Muy de acuerdo 235 61,0 61,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 16

item 7

Porcentaje
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Nota. SPSS 26
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De acuerdo

Muy de acuerdo

El 61% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que el

municipio ofrece wifi gratuito a los usuarios que accedan a sus instalaciones;

mientras que un 23,6% esté de acuerdo, un 5,4% muy en desacuerdo, un 8,5%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 1,8% en desacuerdo.

Tabla 13.

8.Es facil para usted acceder a informacién desde los dispositivos digitales,
redes sociales, chats o plataformas web de la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 17 4.4 4.4 4.4
En desacuerdo 12 31 3,1 7,5
Ni de acuerdo ni en 20 52 5,2 12,7
desacuerdo
De acuerdo 84 21,8 21,8 34,5
Muy de acuerdo 252 65,5 65,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 17
item 8

Porcentaje
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Nota. SPSS 26

El 65,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
hay facilidad para acceder a informacion desde disipativos digitales, redes
sociales, chats o plataformas web de la municipalidad; mientras que un 21,8%
esta de acuerdo, un 4,4% muy en desacuerdo, un 5,2% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

4.2.1.2. Sobre latecnologia de procesos
Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las

siguientes:

Tabla 14.
9. Considera que los trabajadores de la municipalidad se encuentran
capacitados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 32 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 17 4.4 4.4 12,7
Ni de acuerdo ni en 7 1,8 1,8 14,5
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 34,5
Muy de acuerdo 252 65,5 65,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

112



Figura 18

item 9
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Nota. SPSS 26

El 65,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio emplea herramientas innovadoras para brindar una adecuada
atencién; mientras que un 20% esta de acuerdo, un 8,3% muy en desacuerdo,
un 1,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 4,4% en desacuerdo.

Tabla 15.
10.Considera que existe compafierismo y trabajo de equipos entre los
trabajadores de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5
En desacuerdo 12 3,1 3,1 9,6
Ni de acuerdo ni en 11 2,9 2,9 12,5
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 32,5
Muy de acuerdo 260 67,5 67,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 19
item 10

Porcentaje

Muy en desacuerde  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 67,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a la

existencia de compaferismo y trabajo de equipos entre los trabajadores de la

municipalidad; mientras que un 20% est4d de acuerdo, un 6,5% muy en

desacuerdo, un 2,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

Tabla 16.

11.Considera que es muy elevado el costo de tramites por derechos

administrativos y otros servicios que brinda la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 32 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 17 4.4 4.4 12,7
Ni de acuerdo ni en 7 1,8 1,8 14,5
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 34,5
Muy de acuerdo 252 65,5 65,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 20
item 11

Porcentaje
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Nota. SPSS 26
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Muy de acuerdao

El 65,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los costos de tramites por derechos administrativos y otros servicios son muy

elevados en la municipalidad; mientras que un 20% est& de acuerdo, un 8,3%

muy en desacuerdo, un 1,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 4,4% en

desacuerdo.

Tabla 17.

12. Considera que la tecnologia ha influenciado demasiado en los costos de los
procesos de atencién, ayudandole a economizar.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5
En desacuerdo 12 3,1 3,1 9,6
Ni de acuerdo ni en 11 29 2,9 12,5
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 32,5
Muy de acuerdo 260 67,5 67,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 21
item 12

Porcentaje

Muy en desacusrdo  En desacuerdo  Nide acuerdo nien

desacuerdo

Nota. SPSS 26

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 67,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

la tecnologia ha influenciado demasiado en los costos de procesos de atencion

ayudando en su economia; mientras que un 20% estéa de acuerdo, un 6,5% muy

en desacuerdo, un 2,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en

desacuerdo.

Tabla 18.

13. Considera que laimagen y la marca de la municipalidad de lima es sinGnimo

de calidad, prestigio y excelencia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 9 2,3 2,3 9,4
Ni de acuerdo ni en 10 2,6 2,6 11,9
desacuerdo
De acuerdo 88 22,9 22,9 34,8
Muy de acuerdo 251 65,2 65,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 22

ftem 13

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 65,2% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
la imagen y la marca de la Municipalidad de Lima es sindbnimo de calidad,
prestigio y excelencia; mientras que un 22,86% esta de acuerdo, un 7% muy en
desacuerdo, un 2,6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,3% en desacuerdo.

Tabla 19.
14. Los servicios y actividades que realiza la municipalidad para con la
ciudadania le genera mucho interés.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 22 57 5,7 57
En desacuerdo 9 2,3 2,3 8,1
Ni de acuerdo ni en 7 1,8 1,8 9,9
desacuerdo
De acuerdo 99 25,7 25,7 35,6
Muy de acuerdo 248 64,4 64,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 23
item 14

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 64,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
los servicios y actividades que realiza la municipalidad para con la ciudadania le
genera mucho interés; mientras que un 25,7% esta de acuerdo, un 5,7% muy en
desacuerdo, un 1,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,3% en desacuerdo.

4.2.1.3. Sobre latecnologia de servicio
Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las

siguientes:

Tabla 20.
15. Usted esta satisfecho con los servicios que le brinda la municipalidad
través de latecnologia (aplicativos, chat box, asesor telefénico virtual).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 9 2,3 2,3 9,4
Ni de acuerdo ni en 10 2,6 2,6 11,9
desacuerdo
De acuerdo 88 22,9 22,9 34,8
Muy de acuerdo 251 65,2 65,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

118



Figura 24

[tem 15

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Ni cle acuerdo nien
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 65,2% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a la

satisfaccion con los servicios que brinda la municipalidad a través de la

tecnologia; mientras que un 22,9% esta de acuerdo, un 7% muy en desacuerdo,

un 2,6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,3% en desacuerdo.

Tabla 21.

16. Los medios tecnolégicos utilizados por la municipalidad han logrado

cumplir con sus necesidades y deseos cuando usted lo ha requerido.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7
En desacuerdo 9 2,3 2,3 8,1
Ni de acuerdo ni en 7 1,8 1,8 9,9
desacuerdo
De acuerdo 99 25,7 25,7 35,6
Muy de acuerdo 248 64,4 64,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 25

[tem 16

Porcentaje

Muy en desacuerde  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi cle acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 64,4 de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que los

medios tecnoldgicos utilizados por la municipalidad han logrado cumplir con las

necesidades y deseos a lo requerido; mientras que un 25,7% esta de acuerdo,

un 5,7% muy en desacuerdo, un 1,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,3%

en desacuerdo.

Tabla 22.

17. Respecto a la atencion que le brinda la municipalidad, usted ha recibido un
servicio extra como garantia o cordialidad por ser usuario del municipio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 8 2,1 2,1 8,1
Ni de acuerdo ni en 2,3 2,3 10,4
desacuerdo
De acuerdo 83 21,6 21,6 31,9
Muy de acuerdo 262 68,1 68,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 26

ftem 17

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 68% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto al

recibimiento de un servicio extra como garantia o cordialidad por ser usuario de

la municipalidad; mientras que un 21,5% estad de acuerdo, un 5,9% muy en

desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,1% en desacuerdo.

Tabla 23.

18. Considera que los servicios que brinda la municipalidad tienen un mejor

valor en comparacidn con otros municipios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
En desacuerdo 17 4.4 4.4 11,7
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 14,0
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 36,4
Muy de acuerdo 245 63,6 63,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 27

[tem 18

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

Muy de acuerdo

El 63,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los servicios que brinda la municipalidad tienen un mejor valor en comparacion

con otros municipios; mientras que un 22,3% esta de acuerdo, un 7,3% muy en

desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 4,4% en desacuerdo.

Tabla 24.

19. Considera que las plataformas digitales, aplicativos, sistemas que utiliza la
municipalidad para brindarle un servicio, ayudaran a hacer méas préctica,

seguray cémoda sus tramites con el municipio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 8 2,1 2,1 8,1
Ni de acuerdo ni en 9 23 2,3 10,4
desacuerdo
De acuerdo 83 21,6 21,6 31,9
Muy de acuerdo 262 68,1 68,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 28

[tem 19

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 68% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que las

plataformas digitales, aplicativos, sistemas que utiliza la municipalidad ayudan

hacer mas préctica, segura'y comoda los tramites con el municipio; mientras que

un 21,5% esta de acuerdo, un 5,9% muy en desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo

ni en desacuerdo, y un 2% en desacuerdo.

Tabla 25.

20. Cree que el uso de la tecnologia por parte de la municipalidad para brindar
servicios a la ciudadania mejorara sustancialmente la calidad de vida de las

personas brindando mayor seguridad y eficiencia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
En desacuerdo 17 4.4 4.4 11,7
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 14,0
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 36,4
Muy de acuerdo 245 63,6 63,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 29
item 20

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 63,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto al uso

de la tecnologia por parte del municipio mejora sustancialmente la calidad de

vida de las personas brindando seguridad y eficiencia mientras que un 22,3%

esta de acuerdo, un 7,3% muy en desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y un 4,4% en desacuerdo.

4.2.1.4. Sobre latecnologia de equipo
Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las

siguientes:

Tabla 26.

21. Lamunicipalidad le ofrece herramientas digitales como yape, plin,
transferencias a cuenta; para hacer mas facil el pago de algun tramite que

necesita.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 8 2,1 2,1 8,1
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 10,4
desacuerdo
De acuerdo 83 21,6 21,6 31,9
Muy de acuerdo 262 68,1 68,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 30

[tem 21

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 68,5% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio ofrece herramientas digitales como yape, plin, transferencia a
cuenta para hacer mas facil el pago de tramites; mientras que un 21,5% esta de
acuerdo, un 5,9% muy en desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo,

y un 2,1% en desacuerdo.

Tabla 27.

22. Usted ha podido ser atendido telefénicamente por un robot digital que le
brindaba orientacion, resolucion de consultas, recomendaciones y servicio
instantaneo por parte de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
En desacuerdo 17 4,4 4,4 11,7
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 14,0
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 36,4
Muy de acuerdo 245 63,6 63,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 31

[tem 22

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 63,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a la

atencion telefonica por parte de un robot digital que orienta, resuelve consultas,

recomienda o brinda un servicio instantaneo por parte de la municipalidad;

mientras que un 22,3% esta de acuerdo, un 7,3% muy en desacuerdo, un 2,3%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 4,4% en desacuerdo.

Tabla 28.

23. Las pautas y condiciones para el uso de las nuevas tecnologias en el
proceso de atencion al cliente estan claramente definidas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 2,1 2,1 8,1
Ni de acuerdo ni en 2,3 2,3 10,4
desacuerdo
De acuerdo 83 21,6 21,6 31,9
Muy de acuerdo 262 68,1 68,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 32

[tem 23

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nicde acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerclo

Nota. SPSS 26

El 68% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que las
pautas y condiciones para el uso de la tecnologia en la atencién es clara y
definida; mientras que un 21,5% esta de acuerdo, un 5,9% muy en desacuerdo,

un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,1% en desacuerdo.

Tabla 29.
24. Considera que los miembros de la municipalidad conocen al detalle la
importanciay utilidad de las nuevas tecnologias.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
En desacuerdo 17 4.4 4.4 11,7
Ni de acuerdo ni en 9 23 2,3 14,0
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 36,4
Muy de acuerdo 245 63,6 63,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 33

[tem 24

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 63,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
los miembros de la municipalidad conocen al detalle la importancia y utilidad de
las nuevas tecnologias; mientras que un 22,3% esta de acuerdo, un 7,2% muy
en desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 4,4% en

desacuerdo.

4.2.2. Calidad de atencion al ciudadano
Para esta tesis se ha determinado las siguientes dimensiones:
4.2.2.1. Sobre las percepciones

Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las
siguientes:

Tabla 30.
1. El municipio cumple con sus servicios en el preciso momento que usted lo
requiere

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5
En desacuerdo 11 29 2,9 9,4
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Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo
Total

10

80
259
385

2,6

20,8
67,3
100,0

2,6

20,8
67,3
100,0

11,9

32,7
100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 34

item 1

Porcentaje

Muy en desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi cle acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 67,3% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

el municipio cumple con los servicios en el preciso momento que se requiere;

mientras que un 20,8% esta de acuerdo, un 6,5% muy en desacuerdo, un 2,6%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,8% en desacuerdo.
Tabla 31.

2.- Los trabajadores del municipio tramitan sus documentos sin cometer

ningan error

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 30 7.8 7,8 7,8
En desacuerdo 11 2,9 2,9 10,6
Ni de acuerdo ni en 6 1,6 1,6 12,2
desacuerdo
De acuerdo 94 24,4 24,4 36,6
Muy de acuerdo 244 63,4 63,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 35

[tem 2

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 63,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los trabajadores del municipio tramitan los documentos sin cometer errores;

mientras que un 24,4% esta de acuerdo, un 7,8% muy en desacuerdo, un 1,6%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,8% en desacuerdo.

Tabla 32.

3.- El comportamiento de los funcionarios y demas trabajadores del municipio

le brinda confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5
En desacuerdo 11 2,9 2,9 9,4
Ni de acuerdo ni en 10 2,6 2,6 11,9
desacuerdo
De acuerdo 80 20,8 20,8 32,7
Muy de acuerdo 259 67,3 67,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 36

item 3

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy ce acuerdo

El 67,3% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

el comportamiento de los funcionarios y los trabajadores brinda confianza;

mientras que un 20,8% esta de acuerdo, un 6,5% muy en desacuerdo, un 2,6%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,9% en desacuerdo.

Tabla 33.

4.- Los servidores y funcionarios del municipio muestran cortesiay amabilidad

constante con usted.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 30 7,8 7,8 7,8
En desacuerdo 11 29 2,9 10,6
Ni de acuerdo ni en 6 1,6 1,6 12,2
desacuerdo
De acuerdo 94 24,4 24,4 36,6
Muy de acuerdo 244 63,4 63,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 37

item 4

Porcentaje

Muy en desacuercdo  En desacuerdo

Nota. SPSS 26

Mi e acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

My de acuerdo

El 63,4% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los servidores y funcionarios del municipio muestran cortesia y amabilidad

constante con usted; mientras que un 24,4% esta de acuerdo, un 7,8% muy en

desacuerdo, un 1,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,8% en desacuerdo.

Tabla 34.

5.- Los funcionarios y trabajadores del municipio le ofrecen un servicio rapido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 9 2,3 2,3 9,4
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 11,7
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 34,0
Muy de acuerdo 254 66,0 66,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

132



Figura 38

tem 5

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 65,9% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
los trabajadores del municipio ofrecen un servicio rapido; mientras que un 22,3%
estd de acuerdo, un 7% muy en desacuerdo, un 2,3% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y un 2,3% en desacuerdo.

Tabla 35.
6.- Los funcionarios y trabajadores nunca estan demasiado ocupados para
ayudarle

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 42 10,9 10,9 10,9
En desacuerdo 21 55 55 16,4
Ni de acuerdo ni en 23 6,0 6,0 22,3
desacuerdo
De acuerdo 7 1,8 1,8 24,2
Muy de acuerdo 292 75,8 75,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 39

item 6
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Nota. SPSS 26

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 75,8% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

los funcionarios y trabajadores nunca estan demasiado ocupados para ayudar;

mientras que un 1,8% esta de acuerdo, un 10,9% muy en desacuerdo, un 5,9%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 5,4% en desacuerdo.

Tabla 36.

7.- El municipio le brinda una atencién individualizada respecto a la

particularidad de su solicitud.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 9 2,3 2,3 9,4
Ni de acuerdo ni en 9 2,3 2,3 11,7
desacuerdo
De acuerdo 86 22,3 22,3 34,0
Muy de acuerdo 254 66,0 66,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 40

item 7

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Nota. SPSS 26

El 65,9% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
el municipio brinda una atencién individual respecto a la particularidad de cada
solicitud; mientras que un 22,3% esta de acuerdo, un 7% muy en desacuerdo,
un 2,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,3% en desacuerdo.

Tabla 37.
8.- El municipio tiene horarios de atencion convenientes para que usted realice
sus tramites.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 42 10,9 10,9 10,9
En desacuerdo 21 55 55 16,4
Ni de acuerdo ni en 23 6,0 6,0 22,3
desacuerdo
De acuerdo 7 1,8 1,8 24,2
Muy de acuerdo 292 75,8 75,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 41

item 8
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Muy de acuerdo

El 75,8% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

el municipio tiene horarios de atencion convenientes para que el publico realice

sus tramites; mientras que un 1,8% estd de acuerdo, un 10,9% muy en

desacuerdo, un 5,9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 5,4% en desacuerdo.

Tabla 38.

9.- El municipio cuenta con equipos de aspecto moderno.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 24 6,2 6,2 6,2
En desacuerdo 11 2,9 2,9 9,1
Ni de acuerdo ni en 15 3,9 3,9 13,0
desacuerdo
De acuerdo 88 22,9 22,9 35,8
Muy de acuerdo 247 64,2 64,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 42

item 9
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Nota. SPSS 26

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 64,2% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

la municipalidad cuenta con equipos de aspecto moderno; mientras que un

22,8% esta de acuerdo, un 6,2% muy en desacuerdo, un 3,9% ni de acuerdo ni

en desacuerdo, y un 2,8% en desacuerdo.

Tabla 39.

10.- Las instalaciones fisicas del municipio le son cémodas y atractivas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 12 31 3,1 10,1
Ni de acuerdo ni en 23 6,0 6,0 16,1
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 36,1
Muy de acuerdo 246 63,9 63,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 43
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El 63,9% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
las instalaciones fisicas del municipio son comodas y atractivas; mientras que un
20% esta de acuerdo, un 7% muy en desacuerdo, un 5,9% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

4.2.2.2. Sobre las expectativas
Las preguntas del cuestionario que se refieren a esta dimension son las

siguientes:

Tabla 40.
11. De manera general, usted se encuentra satisfecho por los servicios y
atencién que le brinda la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 24 6,2 6,2 6,2
En desacuerdo 11 29 2,9 9,1
Ni de acuerdo ni en 15 3,9 3,9 13,0
desacuerdo
De acuerdo 88 22,9 22,9 35,8
Muy de acuerdo 247 64,2 64,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 44
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Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 64,1% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

de manera general se esta satisfecho por los servicios y atencion brindada por

el municipio; mientras que un 22,8% est4 de acuerdo, un 6,2% muy en

desacuerdo, un 3,9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2,8% en desacuerdo.

Tabla 41.

12. Usted recomendaria los servicios y la atencion que brinda la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 12 3,1 3,1 10,1
Ni de acuerdo ni en 23 6,0 6,0 16,1
desacuerdo
De acuerdo 77 20,0 20,0 36,1
Muy de acuerdo 246 63,9 63,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 45
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El 63,9% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a las
recomendaciones de los servicios y la atencion que brinda la municipalidad;
mientras que un 20% esta de acuerdo, un 7% muy en desacuerdo, un 5,9% ni

de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,1% en desacuerdo.

Tabla 42.
13. Considera que los servicios que le brinda la municipalidad le otorgan
multiples beneficios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 14 3,6 3,6 9,6
Ni de acuerdo ni en 16 4,2 4,2 13,8
desacuerdo
De acuerdo 81 21,0 21,0 34,8
Muy de acuerdo 251 65,2 65,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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El 65,2% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
considera que los servicios que brinda la municipalidad otorgan multiples
beneficios; mientras que un 21% esta de acuerdo, un 5,9% muy en desacuerdo,

un 4,2% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 3,6% en desacuerdo.

Tabla 43.

14. considera que es mejor adquirir los servicios de la municipalidad puesto
gue otros municipios no cuentan con las ofertas y calidad que usted esta
buscando.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7
En desacuerdo 10 2,6 2,6 8,3
Ni de acuerdo ni en 4 1,0 1,0 9,4
desacuerdo
De acuerdo 81 21,0 21,0 30,4
Muy de acuerdo 268 69,6 69,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 47
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Muy de acuerdo

El 69,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

considera que es mejor adquirir los servicios de la municipalidad ya que otros

municipios no cuentan con las ofertas y calidad que usted requiere; mientras que

un 21% esta de acuerdo, un 6,7% muy en desacuerdo, un 1% ni de acuerdo ni

en desacuerdo, y un 2,6% en desacuerdo.

Tabla 44.

15. Harecibido una llamada de parte de la central telefénica de la municipalidad

para consultarle que tal le parecié el servicio recibido.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 30 7,8 7,8 7,8
En desacuerdo 1,3 1,3 9,1
Ni de acuerdo ni en 8 8 9,9
desacuerdo
De acuerdo 75 19,5 19,5 29,4
Muy de acuerdo 272 70,6 70,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 48

[tem 15

B0

G0=

Porcentaje
=
(=]
1

207

Nota. SPSS 26

Il
Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Mi de acuerdo nien
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

El 70,6% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que

ha recibido llamadas de parte de la municipalidad consultando respecto a su

opinidn en cuanto al servicio recibido; mientras que un 19,5% esta de acuerdo,

un 7,8% muy en desacuerdo, un 0,8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 1,3%

en desacuerdo.
Tabla 45.

16. Sus reclamos, quejas y sugerencias han sido atendidas prontamente y con

respuestas o explicaciones oportunas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 18 1.8 8,8
Ni de acuerdo ni en 6 1,6 1,6 10,4
desacuerdo
De acuerdo 90 23,4 23,4 33,8
Muy de acuerdo 255 66,2 66,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 49
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El 66,2% de los ciudadanos manifiestan estar Muy de acuerdo en cuanto a que
los reclamos, quejas y sugerencias han sido atendidas con prontitud y con
respuestas o explicaciones oportunas; mientras que un 23,4% esta de acuerdo,
un 7% muy en desacuerdo, un 1,6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 1,8%

en desacuerdo.

4.2.3. Andlisis estadistico por dimensiones

4.2.3.1. Dimensiones de gestion de latecnologia

Tabla 46.
Dimension Tecnologia de operacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Malo 20 5,2 5,2 5,2
Regular 24 6,2 6,2 11,4
Bueno 341 88,6 88,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 50
Dimension tecnologia de operacién
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!
Regular

El 88,57% de los ciudadanos manifiestan que la dimension tecnologia de

operacion es “Bueno”; mientras que un 6,23% expresa que es “Regular”, por

altimo, un 5,19% dice que es “Malo”.

Tabla 47.
Dimension Tecnologia de proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 17 4.4 4.4 4.4
Regular 51 13,2 13,2 17,7
Bueno 317 82,3 82,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 51
Dimension tecnologia de proceso
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El 82,34% de los ciudadanos manifiestan que la dimensién tecnologia de
proceso es “Bueno”; mientras que un 13,25% expresa que es “Regular”, por

altimo, un 4,42% dice que es “Malo”.

Tabla 48.

Dimension Tecnologia de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 20 5.2 5.2 5.2
Regular 33 8,6 8,6 13,8
Bueno 332 86,2 86,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 52
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Regular
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El 86,23% de los ciudadanos manifiestan que la dimensién tecnologia de servicio

es “Bueno”; mientras que un 8,57% expresa que es “Regular”, por ultimo, un

5,19% dice que es “Malo”.

Tabla 49.
Dimension Tecnologia de equipo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Malo 25 6,5 6,5 6,5
Regular 35 9,1 9,1 15,6
Bueno 325 84,4 84,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 53

Dimension tecnologia de equipo
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Bueno

El 84,42% de los ciudadanos manifiestan que la dimensién tecnologia de equipo

es “Bueno”; mientras que un 9,09% expresa que es “Regular’, por ultimo, un

6,49% dice que es “Malo”.

4.2.3.2. Dimensiones de la calidad de atenciéon
Tabla 50.

Dimension Expectativas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Malo 21 55 5,5 55
Regular 27 7,0 7,0 12,5
Bueno 337 87,5 87,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 54
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El 87,53% de los ciudadanos manifiestan que la dimension Expectativas es

“Bueno”; mientras que un 7,01% expresa que es “Regular”, por ultimo, un 5,45%

dice que es “Malo”.

Tabla 51.
Dimension Percepciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 18 4,7 4.7 4,7
Regular 45 11,7 11,7 16,4
Bueno 322 83,6 83,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 55
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El 83,64% de los ciudadanos manifiestan que la dimensién Percepciones es
“Bueno”; mientras que un 11,69% expresa que es “Regular”, por ultimo, un 4,68%

dice que es “Malo”.

4.3.Prueba de hipétesis
4.3.3. Contrastacion de la hipo6tesis general

Las siguientes contrastaciones se interpretan se la siguiente manera:

Tabla 05.
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman
Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.90 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.70 a -0.89 Correlacién negativa alta

150



-0.40 a -0.69 Correlacion negativa moderada

-0.20a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.20a0.39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.70a0.89 Correlacion positiva alta
0.90a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota. Martinez A. & Campos W. (2015)

Para determinar la hipotesis general se plantea el siguiente supuesto:
H,: La gestion de la tecnologia no se relaciona significativamente con la calidad

de atencién al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

H;: La gestion de la tecnologia se relaciona significativamente con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Segun los resultados de la prueba no paramétrica del coeficiente de

correlaciéon Rho de Spearman se obtuvo lo siguiente:

Tabla 52.

Coeficiente de correlacion de la hip6tesis general

Gestion de la Calidad de

tecnologia atencion al

ciudadano
Rho de Gestion de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,575™
Spearman  tecnologia Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de correlacion 575" 1,000

atencion al Sig. (bilateral) ,000

ciudadano N 385 385

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

151



La tabla 44, indica un nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-
valor (0,000 < 0,05); por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion que sostiene la existencia de relacion entre las
variables gestion de la tecnologia y la calidad de atencion al ciudadano. Ademas,
el coeficiente Rho de Spearman indica una fuerza de correlacion de 0,575 que

significa una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

4.3.4. Contrastacion de la hipo6tesis especifica 1

Para determinar la hipotesis especifica 1 se plantea el siguiente supuesto:

H,: La tecnologia de servicio no se relaciona significativamente con la calidad

de atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

H,: La tecnologia de servicio se relaciona significativamente con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Segun los resultados de la prueba no paramétrica del coeficiente de correlaciéon
Rho de Spearman se obtuvo lo siguiente:

Tabla 53.

Coeficiente de correlacion de la hipotesis especifica 1

Tecnologia de Calidad de

servicio atencion al

ciudadano
Rho de Tecnologia de Coeficiente de correlacion 1,000 ,438™
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de correlacion ,438™ 1,000

atencion al Sig. (bilateral) ,000

ciudadano N 385 385

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 45, indica un nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-
valor (0,000 < 0,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion que sostiene la existencia de relacion entre las

variables tecnologia de servicio y la calidad de atencion al ciudadano. Ademas,
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el coeficiente Rho de Spearman indica una fuerza de correlacién de 0,438 que

significa una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

4.3.5. Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Para determinar la hipotesis especifica 2 se plantea el siguiente supuesto:

Hy: La tecnologia de equipo no se relaciona significativamente con la calidad

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

H,: La tecnologia de equipo se relaciona significativamente con la calidad

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Segun los resultados de la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion

Rho de Spearman se obtuvo lo siguiente:

Tabla 54.

Coeficiente de correlaciéon de la hipétesis especifica 2

Tecnologia de Calidad de

equipo atencién al

ciudadano
Rho de Tecnologia de Coeficiente de correlacion 1,000 ,346™
Spearman equipo Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de correlacion ,346™ 1,000

atencion al Sig. (bilateral) ,000

ciudadano N 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 46, indica un nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-
valor (0,000 < 0,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacidon gque sostiene la existencia de relacién entre las
variables tecnologia de equipo y la calidad de atencion al ciudadano. Ademas, el
coeficiente Rho de Spearman indica una fuerza de correlacion de 0,346 que

significa una correlacion positiva baja entre ambas variables.
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4.3.6. Contrastacion de la hipo6tesis especifica 3
Para determinar la hipotesis especifica 3 se plantea el siguiente supuesto:
Hy: La tecnologia de proceso no se relaciona significativamente con la calidad

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

H,: La tecnologia de proceso se relaciona significativamente con la calidad de

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

Segun los resultados de la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion

Rho de Spearman se obtuvo lo siguiente:

Tabla 55.

Coeficiente de correlacion de la hip6tesis especifica 3

Tecnologia de Calidad de

procesos atencion al

ciudadano
Rho de Tecnologia de Coeficiente de correlacion 1,000 4137
Spearman procesos Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de correlacion 4137 1,000

atencion al Sig. (bilateral) ,000

ciudadano N 385 385

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 47, indica un nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-
valor (0,000 < 0,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacidbn gue sostiene la existencia de relacién entre las
variables tecnologia de procesos y la calidad de atencién al ciudadano. Ademas,
el coeficiente Rho de Spearman indica una fuerza de correlacion de 0,413 que

significa una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

4.3.7. Contrastacion de la hipétesis especifica 4
Para determinar la hipotesis especifica 4 se plantea el siguiente supuesto:
H,: La tecnologia de operacion se relaciona significativamente con la atencion

al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.

H;: La tecnologia de operacion se relaciona significativamente con la atencion

al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022.
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Segun los resultados de la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacién

Rho de Spearman se obtuvo lo siguiente:

Tabla 56.

Coeficiente de correlacion de la hipétesis especifica 4

Tecnologia de Calidad de

operacion atencion al

ciudadano
Rho de Tecnologia de Coeficiente de correlacion 1,000 4217
Spearm operacion Sig. (bilateral) . ,000
an N 385 385
Calidad de atencion al Coeficiente de correlacion 4217 1,000

ciudadano Sig. (bilateral) ,000

N 385 385

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 48, indica un nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-
valor (0,000 < 0,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion que sostiene la existencia de relacion entre las
variables tecnologia de operacién y la calidad de atencion al ciudadano. Ademas,
el coeficiente Rho de Spearman indica una fuerza de correlacién de 0,421 que

significa una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

4.4. Presentacion y discusién de resultados

En esta investigacion se propuso como hipétesis general: Demostrar la
relacion de la gestion de la tecnologia y la calidad de atencién al ciudadano en
la Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022. Los resultados demostraron un
nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
estadisticamente se corrobora que la gestion de la tecnologia se relaciona
significativamente con la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad
de Lima Metropolitana; al mismo tiempo que indica una fuerza de correlacién de
0,575 que significa una correlacion positiva moderada.

Este resultado tiene concordancia con lo expuesto por Huaméan y Medina
(2022) en cuyo estudio logré concluir que el tema de la digitalizacion significa
una oportunidad para el mejoramiento del gobierno, es decir afecta la
restructuracion de los servicios publicos, empleando la tecnologia digital con el

motivo de obtener mayor grado de eficacia y eficiencia para el beneficio digital
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de los ciudadanos al otorgarles un ahorro importante en su economia. Asimismo,
el proceso de transformacion digital requiere de una disminucién de diferencias
en cuanto a posibilidades digitales, infraestructura comunicacional de calidad y
su maximizacion de cobertura. Es justamente a causa de las grandes diferencias
que existen en el Perd, que la tecnologia digital aun esta en proceso. Lo mismo
concluyo Jiménez (2019) al manifestar que el impacto del uso de aplicaciones
moviles en la satisfaccion de los ciudadanos, lo que lleva a concluir que la
tecnologia utilizada en la vigilancia de las ciudades esta relacionada con la
calidad de los servicios en el area de seguridad. También concuerda con la
investigacion de Manriquez (2019) quien concluyé que la adopcion de la
tecnologia en la entidad publica influye ventajosamente en el progreso y calidad
de vida de la comunidad, y que los portales web son muy utiles y viables dentro
de los gobiernos locales de México. Y también tiene conexion con el estudio de
Silva 'y Conrado (2021) quienes concluyeron que una administracién con calidad
en su prestacion se debe a la combinacién correcta con herramientas
tecnologicas de informacion, la tecnologia incrementa la satisfaccion de los
usuarios con los que interactta y brinda el servicio, también aumenta la rapidez
y la manera en la que atiende y genera una percepciéon de innovacién dotando a

la institucion de ambientes interactivos con el publico.

También, se propuso como hipotesis especifico 1: Demostrar la relacion de
la tecnologia de servicio con la calidad de atencion al ciudadano en la
Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022. Los resultados demostraron un
nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
estadisticamente se comprueba que la tecnologia de servicio se relaciona
significativamente con la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad
de Lima Metropolitana, afio 2022; y ademas denota una fuerza de correlacion de
0,438 que significa una correlacion positiva moderada.

Esto se corrobora con los resultados de la estadistica descriptiva del
analisis por dimensiones en la Tabla 48, en la cual se demuestra una tendencia
del 86,23% de ciudadanos que consideran que la tecnologia de servicio es
“‘Buena”.

Este hallazgo tiene coherencia con lo dicho por Palacios et al. (2023)

quien en su investigacion concluyé que para mitigar la insatisfacciéon de los
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ciudadanos respecto la precisiéon de los tramites es necesario que la oficina
encargada de dar atencion a la ciudadania tenga que capacitar a su personal
para informar a la poblacién la manera de acceder a medios digitales como las
redes sociales para informarse mejor. También coincide con la investigacion de
Quinga (2018) que concluy6 que existen factores fundamentales tales como las
tacticas de servicio en la cual se observa a los clientes y el modelo de las
atenciones para lograr la interrelacion a través de la estrategia de mecanismos
de tecnologia para la interaccion con las personas dentro y fuera de la
organizacion. El area de informatica y tecnologias ha implementado un esquema
de adoctrinamiento interno respecto al empleo de las herramientas tecnoldgicas,
sin embargo, no se ha considerado la utilidad de los medios adecuados para
lograr que la informacion sea mas transmisible de principio a fin. Y también con
el estudio de Sandia y Montilva (2019) quienes concluyeron que la sociedad
digital en la que vivimos, caracterizada por la interconexion de las personas, la
informacion y el conocimiento y la necesidad de sostenibilidad e
interdependencia, nos obliga a cambiar la formacién y la educacién a todos los
niveles y adaptarnos a esta realidad. Este es un defecto importante en el alcance
y la complejidad de la inteligencia colectiva. Para crear una formacion de
sociedad digital, los individuos necesitan desarrollar ciertas actitudes y
habilidades que les permitan identificar y luchar por intereses colectivos,
comprender profundamente problemas complejos, enfrentarlos y proponer
soluciones, asi como pensar de manera critica, creativa y sistematica.
Habilidades de comunicacion y colaboracion. Pero también debe incluir la
comprension y el uso de las tecnologias digitales en la sociedad, la cultura, la
economia y la actividad humana, y la aplicacién de los comportamientos y
principios que las rigen, cambiando asi la forma en que se ejercen los derechos

de ciudadania tradicionales.

Asimismo, se traz6 como hipoétesis especifico 2: Demostrar la relacion de la
tecnologia de equipo con la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad
de Lima Metropolitana, afio 2022. Los resultados demostraron un nivel de
significancia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
estadisticamente se ratifica que la tecnologia de equipo se relaciona

significativamente con la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad
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de Lima Metropolitana, afio 2022; y ademés denota una fuerza de correlacion de
0,346 que significa una correlacion positiva baja.

Esto se corrobora con los resultados de la estadistica descriptiva del
andlisis por dimensiones en la Tabla 49, en la cual se demuestra una tendencia
del 84,42% de ciudadanos que consideran que la tecnologia de equipo es
“Buena”.

Este descubrimiento tiene relacion con lo manifestado por Aguilera (2019)
quien concluy6 que la interaccion digital de los aparatos de atencion publica es
de gran importancia para el didlogo de los ciudadanos ya que optimiza recursos
y satisface necesidades. También concuerda con la investigacion de Criado
(2019) quien concluy6 que la Unién Europea ha creado un instrumento estandar
para el disefio e implementacién de la tecnologia de inteligencia artificial a los
paises miembros, lo que lo diferencia del modelo propio de China'y EE.UU. Este
modelo tiene sustento basandose en los principios de necesidad de atencién a
los derechos humanos y el resguardo riguroso de informacion personal, asi como
los principios de excelencia y confianza. Otra conclusion, indica que en el caso
espafol hay evidencia de la adherencia al modelo de la UE en cuando a la
adopcion de la tecnologia y a nivel organizacional se ha creado una secretaria
de digitalizacion e 1A, esto es la primera iniciativa a nivel gubernamental espariol
que se incluye en un érgano politico la competencia relacionada al desarrollo de
IA. Y también concuerda con Gonzélez et al. (2020) quien concluy6 que el factor
de infraestructura tecnoldgica incrementa las posibilidades de generar un alto
valor. Las redes de conexién a internet son un factor importante para establecer
una gestion electrénica en el municipio. También es importante el grado de
relacion que poseen el nivel de solidez digital y el crecimiento de los canales
digitales que ofrece las municipalidades. Los ejecutivos del gobierno espariol
tienen la percepcidén de que la tecnologia de inteligencia artificial brinda ayuda
en la toma de decisiones, también en el aprendizaje y razonamiento; ademas por
el lado de las expectativas los ejecutivos del gobierno espafiol no son muy
optimas por las cuestiones de Inter operatividad, rendicion de cuentas,
transferencias, digitalizaciones y seguridad de informacién personal. También
mencionan desventajadas como las cuestiones de ética y la desconfianza, por lo

gue es concluyente que los directivos esperan mas que la tecnologia se oriente
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al fortalecimiento de operaciones ges gestion publica (enfoque de servicios) y no

tanto al ambito de indole politica en las actividades de gobierno.

También se propuso como hipétesis especifico 3: Demostrar la relacion de la
tecnologia de proceso con la calidad de atencion al ciudadano en la
Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022. Los resultados demostraron un
nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
estadisticamente se comprueba que la tecnologia de procesos se relaciona
significativamente con la calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad
de Lima Metropolitana, afio 2022; y ademas denota una fuerza de correlacion de
0,413 que significa una correlacién positiva moderada.

Esto se corrobora con los resultados de la estadistica descriptiva del
andlisis por dimensiones en la Tabla 47, en la cual se demuestra una tendencia
del 82,34% de ciudadanos que consideran que la tecnologia de proceso es
“Buena”.

Este resultado tiene coherencia con lo expuesto por Salas (2022) quien
concluyé que el progreso de las tecnologias permite la generacién de
instrumentos informaticos para la gestion digital de los documentos cuya
finalidad de forjar una organizacion sin mucho papeleo y brindar una mayor
amplitud de accion a los gestores de las instituciones para la planificacion
estratégica eficiente en un entorno muy dinamico. También concuerda con lo
expuesto por Vilchez y Del Alcazar (2019), quienes concluyeron que la instituciéon
logro el nivel objetivo propuesto lo cual implica gestionar los activos, la
evaluacion del proceso identific la linea estandar de capacidad de los procesos
lo que ayuda a tener en cuenta la situacion actual de los procedimientos de
tecnologia de informacién (TI). La institucion tiene que alinear la Tl a la meta
definida para que sea capaz de fomentar un mejoramiento tecnolégico a través
del cambio digital. La propuesta de cambio digital ayudara a la entidad a obtener
una ventaja competitiva y prevalecer en el tiempo. Y también coincide con la
investigacion de Berrones (2022) quien concluyd que las tecnologias impactan

fuertemente en los procesos contables de las organizaciones ecuatorianas.

Finalmente, se propuso como hipoétesis especifico 4: Demostrar la relacion de la
tecnologia de operacién con la calidad de atencion al ciudadano en la

Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022. Los resultados demostraron un
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nivel de significancia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
estadisticamente se comprueba que la tecnologia de operacion se relaciona
significativamente con la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad
de Lima Metropolitana, afio 2022; y ademas denota una fuerza de correlacion de
0,421 que significa una correlacién positiva moderada.

Esto se corrobora con los resultados de la estadistica descriptiva del
analisis por dimensiones en la Tabla 46, en la cual se demuestra una tendencia
del 88,57% de ciudadanos que consideran que la tecnologia de operacién es
‘Buena”.

Este hallazgo tiene concordancia con lo dicho por Salirrosas et al. (2022)
quienes concluyeron que hay pruebas para afirman que la tecnologia esta
relacionada directamente con un gobierno moderno y digitalizado por parte de
las instituciones del sector publico. Ademas, en la actualidad peruana hay
influencia del empleo de las tecnologias para modernizar las instituciones
publicas y hay esfuerzos por crear estructuras tecnoldgicas que alberguen
ambientes ideales para el uso del internet y mediante ello generar una calidad
de atencion al ciudadano. Asimismo, es necesario que las instituciones publicas
fomenten jornadas de capacitaciones a sus funcionarios y servidores publicos;
ademas es importante que la ciudadania reconozca el valor y utilidad de las
tecnologias para poder gestionar adecuadamente sus servicios obteniendo de
estos el maximo beneficio desde sus viviendas, centro de labores o cualquier
lugar. También coincide con la investigacion de Diaz et al. (2023) quienes
concluyeron que los procesos de servicios online y la nube mejoran la manera
de trabajo, el home office, automatismo de sistemas productivos, capacitaciones
online, todos estos procesos forman parte de la denominada industria 4.0, factor
clave para sobresalir en épocas de pandemia. Y también concuerda con Francés
(2022) quien en su estudio concluyd que el uso de tecnologias operacionales y
de ciberseguridad son verdaderamente muy importantes, ademas mejora la
rapidez y calidad de las entregas al incrementar la visibilidad en el trabajo y evitar
la multiplicidad de tareas, en este método es normal emplear pizarras con notas
para plasmar las actividades, pendientes, en proceso y ya finalizadas, lo que

mejora la organizacién y la solucién de problemas.
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CAPITULO 5: IMPACTOS

5.1. Propuesta para la solucion del problema

Se propone a las municipalidades de nivel local, provincial o regional que tienen
problemas respecto a deficientes niveles de calidad de atencion o un elevado
sondeo de desaprobacion, puedan incorporar “La Guia de implementacion de la
Gestidon de la Tecnologia”; ya sea a través de un proyecto de inversion publica
en la cual se destinen los recursos del estado en dotar de tecnologia de equipo,
procesos, operaciones y servicios a la institucion y en todos sus niveles
organizacionales. Este proyecto de inversion tecnolégica también tiene que
contar con la asesoria y contratacion de especialistas en tecnologia e innovacion
gue afiancen la incorporacion en 360° grados de la tecnologia enfatizando en las
areas claves y de mayor prioridad para optimizar los procesos de gestion

municipal. Esta guia posee la siguiente estructura:

Guia de Implementacién de la Gestion de la Tecnologia

1. Objetivo
El presente tiene como objetivo principal brindar las pautas para la
implementacion de la “Gestién de la tecnologia”; asi como describir los
pasos a seguir y las responsabilidades en las actividades que se orienten
a asegurar la calidad en los servicios que se brinda a la ciudadania.
2. Alcance
El documento de gestion es administrado por la Oficina de Tecnologia e
Informacién y se aplica a todos los trabajadores de la institucién que estan
involucrados en los procesos de gestién de la tecnologia.
3. Lineamientos
La siguiente documentacion ha sido utilizada como referencia para la
elaboracién del presente documento o contiene disposiciones que al ser
citadas en este texto, constituyen requisitos del mismo.
3.1.Normativa
a) Ley N° 27972 - Ley Orgéanica de Municipalidades.
b) El Decreto Supremo N° 029-2021-PCM que aprueba el Reglamento de
la Ley de Gobierno Digital.
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3.2.Directivas Internas

a) MOF y ROF de cada institucion municipal o gubernamental.

Definiciones y abreviaturas

Administracion de la informacion

Proporciona un aparato que permite a las instituciones comprar, crear
y enviar informes bastos con la calidad, exactitud y agilidad para lograr
las metas previstas en la direccion con un minimo margen de gastos.
Administracion

La administracién es la actividad de coordinar y monitorear las
funciones de trabajo de las personas, de tal manera que se ejecuten de
manera eficiente y eficaz.

Comunicacion

Este es un proceso que ocurre en una organizacion y puede darse de
manera formal o informal, la formal es cuando hay dialogo segun los
aspectos 0 esquemas prescritos por una organizaciéon, mientras que la
informacion es el dialogo no definido ni reconocido en una estructura
organizacional, pero se da como resultado de las necesidades basicas
y caracter innato del ser humano.

Calidad de servicio

Se explica como el grado en que las cualidades del servicio son
coherentes o0 superiores a lo que el cliente esperaba del mismo. Es
consecuencia inmediata del analisis del cliente, en comparacion con
Sus creencias y expectativas, es decir. cumpliendo con sus deseos.
Capacidad de respuesta

Es la capacidad que posee una institucién para brindar una solucion
con la mayor prontitud posible y de manera eficiente ante las
necesidades de los usuarios y que son indispensables para que la
organizacion brinde un éptimo servicio.

Elementos tangibles

Es definida como los factores facilmente apreciables que posee una
institucion en relacién con las condiciones del lugar, aspecto fisico,

infraestructura y cantidad de recursos con las que cuenta (equipos,
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instalaciones, recursos humanos, aparatos de comunicacion y
procesos necesarios para poder dar un éptimo servicio al usuario).
Estrategia

Es una guia de accion o el medio mediante el cual una organizacion va
a lograr su objetivo, ya sea elaborando una ventaja que le permita
competir y agregando valor para sus partes interesadas.

Eficacia

Es la capacidad que posee una persona u organizacion para generar
un resultado esperado y realizar cursos de accion de la mejor manera
segun el plan previamente especificado. La eficacia implica enfocar los
esfuerzos de las instituciones y los procedimientos que tienen que
ejecutar para lograr con las metas organizacionales.

Eficiencia

Es la habilidad que posee un individuo o equipo para hacer su funcion
de la mejor manera, considerando el cumplimiento de los objetivos al
menor costo y también empleando 6ptimamente los recursos con que
se cuenta para cumplir con el objetivo.

Expectativa

Es la satisfaccion con el producto o servicio que se presenta, lo que
significa que la prediccion de las expectativas puede ser mas
importante para la satisfaccion final del usuario que la percepcién que
éste tiene del producto en si.

Fiabilidad

La confiabilidad del servicio al cliente se refiere a la competencia de
hacer que los servicios prometidos cumplan en precision y confianza.
Confiabilidad implica que una institucion ratifica lo prometido, contratos
de entrega, servicio, resolucion de problemas vy fijacién de precios.
Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento es un proceso estratégico que es guiado e
impulsado por disciplinas y habilidades que contribuyen al logro de las
metas establecidas. Este proceso se utliza para traducir el
conocimiento tacito y tacito en la practica para aumentar el valor

organizacional. La gestibn del conocimiento facilita la toma de
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decisiones, lo que a su vez aumenta la viabilidad y sostenibilidad de la
organizacion y crea una ventaja competitiva. Para lograr esto, la
informacion y el conocimiento deben estar disponibles y ser facilmente
accesibles para que los integrantes de la institucion puedan absorber la
informacion y convertirla en experiencias.

Gestion de procesos administrativos

Es una herramienta que ayuda a los administradores a gestionar los
recursos fisicos, ya sean tangibles o intangibles, por lo que se cree que
la gestidbn se basa en procesos que ayudan a mejorar la eficiencia
organizacional, por lo que es importante aplicarlos correctamente,
teniendo en cuenta la planificacion, organizacion, integracion. proceso,
gestion y control.

Informacién

Es un conjunto de datos significativo, es decir, reduce la incertidumbre
0 aumenta la comprensiéon de algo. De hecho, la informacién es
informacion que es significativa en un contexto determinado, que puede
usarse inmediatamente y proporciona orientacion para la accion,
reduciendo la incertidumbre en nuestras decisiones.

Innovacién

La innovacion es clasificada en radical o incremental. La primera se
refiere a crear un evento diferente y romper la disparidad lo que genera
la novedad y complejidad técnica, esta es el resultado de la
investigacion y desarrollo 1+D y como consecuencia de ellos surgen
nuevos productos, procedimientos, etc.

Ingenieria

Es la habilidad para organizar los recursos y bienes que hay en nuestro
medio para cumplir con el bienestar de la poblacién, el ingeniero ejecuta
su capacidad de disefio, estructura y construccion que se ponen a
prueba en la implementacion de los resultados en la vida diaria.
Liderazgo

Es un fendmeno producto de la sociedad en la cual se origina la relacion
de lider y adeptos. El liderazgo no solo se limita a los aspectos

conductuales, pues también motiva los deseos y el satisfacer personal
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de los seguidores en situaciones especificas dentro de una institucion
o localidad

Percepcion

La percepcion es el acto o proceso de reconocer cualquier objeto,
hecho o verdad a través de una experiencia sensorial 0 pensamiento;
es el reconocimiento de un objeto, un tipo de conocimiento. Es un
sentido de referencia a objetos externos, conocimiento o juicio directo
0 intuitivo.

Procesos

El termino proceso deviene del latin “processsus” que denota avanzar
0 progresar, este es un conjunto de funciones de un curso de accién
interrelacionadas que requieren el empleo de elementos y materiales,
asi como labores especificas que se introducen para darle valor
agregado y obtener resultados esperado.

Seguridad

Es una necesidad dinAmica que expresa un sentido de proteccion,
basado en un reflejo moderno del riesgo y de elementos que brindan
proteccion frente al entorno social, organizacional, laboral colectivo e
individual que sustenta el comportamiento de implementacion.

Servicio

Es el resultado de la accion humana o0 mecanica sobre una persona u
objeto. Servicio es un hecho, logro o esfuerzo que no se puede obtener
fisicamente

TIC

TIC, o tecnologias de la informacién y comunicacion, su abreviatura, es
una terminologia que estudia todo tipo de tecnologias utilizadas para
producir, cautivar, transferir y procesar diferentes tipos de informacion,
como datos, conversaciones de voz, imagenes estaticas o informacion
movil, presentaciones multimedia, etc.

Técnica

Es un medio para lograr un fin, se dividen en técnicas practica y técnicas

cientificas; si la finalidad de utilitaria es una técnica practica, mientras
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gue si su proposito es especificamente cognoscitivo como el caso de

un muestro estadistico, entonces se denominara técnica cientifica.

Tecnologia

La tecnologia se distingue entre tecnologia fisica, biolégica, social,
entre otras. Es asi que la tecnologia llega a ser producto de la ciencia,

pues toda ciencia empirica, a excepcion de la historia, posee su propia

tecnologia

Tecnologia de informacién

Es el empleo de los procesadores computaciones para la creacion,

procesamiento, almacenamiento, recuperacion e intercambio de toda

forma de informacion y datos digitales.

5. Estructura organica

Gestién de la
tecnologia

Gestidn de la
tecnologia de
operaciones

Gestion de la
tecnologia de
servicios

Gestion de la
tecnologia de
procesos

Gestion de la
tecnologia de
equipo

6. Diagrama de interacciéon de procesos

En el siguiente diagrama se presenta las interacciones entre los procesos

que conforman el primer nivel de la descomposicion funcional de la gestion

de la tecnologia.

Proveedor (S) Entrada (1) Proceso (P) Salida (O) Cliente (C)
-Expediente  de -Respaldo de
atencion informacién

) -Inventario -Conformidad de
Ciudadanos, actualizado  de servicio
Trabajadores, | | equipos -Requerimientos
Gestion de informaticos, de atendidos
Mesa de infraestructura de -Informe de
partes servidores, la Red mantenimiento

LAN y WAN vy los
relacionados a la
Operacion  Data
Center.
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Organos y
Unidades
Organicas

-Solicitudes de
mantenimiento de

-Entregable de
mantenimiento
aprobado por el

sistemas de
informacion
-Solicitudes de
desarrollo de
sistemas de
informacion

colaborador
-Entregable de
desarrollo aprobado
por el especialista.

Colaboradores

-Registro de
adquisiciones
de nuevas
tecnologias de
equipo.

-Requerimientos
de maquinas o
equipos

-Orden de compra
ylo Contrato de
adquisicion de

tecnoldgicos.

equipos
tecnoldgicos.

Colaboradores -Reportes _ ylo -Reglstro__ de
alertas en tiempo vulnerabilidades
Gestién de real de eventos de :_identificadas, P,
ess e ataques : dominios,
—__—_. -Alertas de extensiones
ciberataques. bloqueadas.
-Gestion de | -Reglas de
Base de Datos. : seguridad
configuradas
-Oficinal de -Configuracion de
Ciberseguridad medidas de
seguridad en
equipos que
exponen  servicios
publicos.
7. Inventario de procesos
Tipo de Implementacion | Productos Encargado | Procesos Procedimiento
proceso relacionados del relacionado
proceso
Respaldo de la Procedimiento  de
informacion. Mantenimiento  de
Conformldad del Gestién de la Equnpo,s.
servicio. . Informéticos
S tecnologia
Requerimientos de
atendidos : Procedimiento  de
Informe de operaclones Backup
mantenimiento Jefe de Restauracion de la
Gestion de la Incidencias estion de Informacion de los
Estratégico tecnoloaia Requerimientos del 9 la Servidores
9 servicio tecnologia Procedimiento de
atendido 9 Desarrollo de
Conformidad  del Sistemas de
servicio Gestion de la | Informacion
Reportes tecnologia
estadisticos de de procesos | Procedimiento de
atencion de Mantenimiento de
incidencia Sistemas de
Informacion
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Gestion de
problemas
Certificados
digitales

Equipo de coOmputo
asignados

Registro de
Vulnerabilidades
identificadas.
Registros de IPs,
dominios,
extensiones

Procedimiento de
Atencién de Mesa

., de Ayuda de

Gestion de la yuda
p Tecnologia de la
tecnologia .
e Informacién
de servicio L
Procedimiento para
la Gestion de

Cuentas de Usuario

Procedimiento de
gestién de equipos
ylo cédigos
telefénicos

Gestion de la
tecnologia
de equipo

8. Fichatécnica de procesos

Implementacién

Ficha de proceso

Ficha de indicador asociado

Gestion de la
tecnologia

Gestion de la tecnologia de
operaciones

-Porcentaje de Técnicas de
tecnologia

-Porcentaje de Recursos
tecnoldgicos

-Porcentaje de Capacidades
tecnolégicas

-Porcentaje de Dispositivos
tecnolégicos

Gestion de la tecnologia de
proceso

-Porcentaje de Fuerza productiva
-Porcentaje de Reduccioén de costos
-Porcentaje de Incremento de
ganancias

-Porcentaje  de Penetracion de
mercado

Gestion de la tecnologia de
servicio

-Porcentaje de Satisfaccion de
necesidades

-Porcentaje de Valor agregado
tecnolégico

Gestion de la tecnologia de
equipo

- Porcentaje de Procedimientos de
tecnologia

- Porcentaje de Herramientas
tecnolégicas

-Porcentaje de Procesos
tecnolégicos

9. Relacién de procedimientos

N° Cddigo

Denominacién de procedimientos

Gestion de la tecnologia
de operaciones

Procedimiento de Mantenimiento de Equipos Informaticos

Procedimiento de Backup y Restauracion de la Informacion de los

Servidores
2 Gestion de la tecnologiade | Procedimiento de Desarrollo de Sistemas de Informacion
procesos Procedimiento de Mantenimiento de Sistemas de Informacién
3 Gestion de la tecnologiade | Procedimiento de Atencion de Mesa de Ayuda de Tecnologia de la
o Informacion
servicio Procedimiento para la Gestion de Cuentas de Usuario
4 Gestion de latecnologiade | Procedimiento de gestién de equipos y/o cédigos telefénicos
equipo
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10. Presupuestos

Descripcion Monto (S/)
Servicios (Asesoria, Implementacién, Planificacion) 2'500,000.00
Recursos Humanos (Capacitaciones, Entrenamiento, Charlas, 1’500,000.00
Talleres)
Gastos Operativos 25,500.00
Equipos computacionales y periféricos de alta gama 2’850,500.00
TOTAL 6'876,000.00
11. Control de procesos

Procesos Indicadores Responsable | Evaluacién
Gestion de | -Porcentaje de Técnicas de tecnologia
la -Porcentaje de Recursos tecnoldgicos
tecnologia -Porcentaje de Capacidades
de tecnologicas
operaciones | -Porcentaje de Dispositivos

tecnologicos -Comparativo de
Gestion de | -Porcentaje de Fuerza productiva resultados del
la -Porcentaje de Reduccién de costos proceso
tecnologia -Porcentaje de Incremento de mensual.
de proceso | ganancias Jefe de Gestion -Eliminacion de

-Porcentaje de Penetracion de mercado de la Tecnoloaia tareas y costos
Gestion d -Porcentaje de Satisfaccion de ° Innecesarios.

estion ae -ntay -Verificacion del
la necesidades 5
1 -Porcentaje  de  Valor agregado estandar de

tecnologl_a J greg cada proceso
de Servicio tecn0|égico
Gestion de | - Porcentaje de Procedimientos de
la tecnologia
tecnologia - Porcentaje de Herramientas
de equipo tecnolégicas

-Porcentaje de Procesos tecnolégicos

5.2. Beneficios que aporta la propuesta

Los beneficios que aporta la propuesta “Guia de Implementacion de la Gestion
de la Tecnologia” es indudablemente mejorar la calidad de atencién a la
ciudadania, a través del acercamiento de la institucién a sus contribuyentes por
medio de la tecnologia de operacion que ofrece una mejor posibilidad de realizar
consultas y tramites con el municipio desde la comodidad de los hogares de cada
ciudadano usando el aplicativo movil, el chatbox municipal y el asesor telefénico
virtual. Estos canales brindan informacién disponible en tiempo real y con libertad

de acceso para el publico general. Ademas, muestra una manera innovadora de
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ofrecer servicios mas dinamica, efectiva y creativa; dejando de lado el prototipo

de atencién municipal tradicional que es mas burocratico, lento y aburrido.

Otro beneficio es la tecnologia de servicio que satisface las necesidades de los
usuarios del municipio cumpliendo sus expectativas en cuanto a seguimiento a
sus requerimientos, esto mejora los niveles de satisfaccion de los ciudadanos ya
gue sus demandas son atendidas en un tiempo oportuno. Al ser preciso en el
servicio con ayuda de la tecnologia se tendra una mejor percepcion de valor
agregado a los servicios puesto que la tecnologia hara la mayor parte del trabajo
en horarios disponibles las 24 horas del dia para atender consultas, tramites,

citas, convocatorias y acceso a la informacion publica.

La tecnologia de procesos también es un beneficio que brinda la gestion
tecnoldgica, ya que esta ofrece servidores publicos mejor capacitados con ayuda
de la tecnologia y con la capacidad de poder brindar una atencién de calidad
puesto que trabajan coordinadamente en equipo gracias a las herramientas
tecnologicas que adquieren. Asimismo, la tecnologia de servicio ayuda en los
ahorros de los ciudadanos que requieren los servicios municipales, puesto que
ahorran en sus pasajes para realizar seguimientos porque pueden ser atendidos

virtual o digitalmente.

Finalmente, un beneficio mas que brinda la gestion de la tecnologia es la
capacidad de equipamiento tecnologico que otorga mdultiples ventajas tanto a
nivel operativo y de gestion. Contar con los equipos y la infraestructura
tecnologica da funcionalidades de atencibn mas abiertas a distintos grupos
sociales promoviendo la inclusion de las poblaciones vulnerables como las
gestantes, adultos mayores, migrantes o grupo étnico. Dotar a las instituciones
publicas municipales con equipos modernos y sofisticados alejara la
acostumbrada percepcion de que el aparato estatal siempre ha sido
conservadora e intrascendente en sus capacidades de innovacion y sobre todo

en la atencién a la ciudadania.

La propuesta tecnologica también deberia ocupar un lugar prioritario en la

legislatura peruana puesto que los beneficios y ventajas que esta posee son
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enormes y su finalidad es brindar el maximo bienestar para la poblacion. A lo
largo de la historia cada descubrimiento e innovacién tecnoldgica siempre ha
garantizado un progreso sustancial y el papel del gobierno es utilizar todo medio

disponible para lograr la maxima satisfaccion de la comunidad.
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CONCLUSIONES

La gestidn de la tecnologia se relaciona de manera significativa con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022; al
mismo tiempo que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,575 lo cual
demuestra una correlacion positiva moderada. Es decir, a mayor gestion de la

tecnologia mayor sera la calidad de atencién al ciudadano.

La tecnologia de servicio se relaciona de manera significativa con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022; al
mismo tiempo que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,438 lo cual
demuestra una correlacion positiva moderada. Es decir, a mayor tecnologia de

servicio mayor serd la calidad de atencion al ciudadano.

La tecnologia de equipo se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022; a
su vez que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,346 lo cual demuestra una
correlacién positiva baja. Es decir, a mayor tecnologia de equipo mayor sera la

calidad de atencién al ciudadano.

La tecnologia de proceso se relaciona significativamente con la calidad de
atencién al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022; a
su vez que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,413 lo cual demuestra una
correlacion positiva moderada. Es decir, a mayor tecnologia de procesos mayor

serd la calidad de atencién al ciudadano.

La tecnologia de operacion se relaciona de manera significativa con la calidad
de atencién al ciudadano en la Municipalidad de Lima Metropolitana, afio 2022;
al mismo tiempo que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,421 lo cual
demuestra una correlacion positiva moderada. Es decir, a mayor tecnologia de

operacion mayor sera la calidad de atencion al ciudadano.
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RECOMENDACIONES

El Gerente Municipal de la Municipalidad de Lima Metropolitana deberia
mantener con firmeza las politicas que fomenten y permitan el desarrollo de la
gestibn de la tecnologia en todas las gerencias, subgerencias y unidades
estructurales, innovando la tecnologia y promoviendo un aprendizaje tecnologico
entre todos los trabajadores y funcionarios publicos puesto que esto genera una

mejora en la calidad de atencién a los ciudadanos.

El actual alcalde de la Municipalidad de Lima debe incorporar recursos,
herramientas y dispositivos tecnoldgicos (Tecnologia de servicio) en los canales
de primera linea de atencién al ciudadano; ajustando los aplicativos digitales de
comunicacién (chatbox, guia virtual, aplicativos moviles de seguimiento) a los

trAmites municipales; ya que garantiza la eficacia en la atencién ofrecida.

Los funcionarios de la Municipalidad de Lima deben reunirse para dialogar
respecto a mejorar las capacidades productivas de servicios a través de la
tecnologia de procesos, capacitando y promoviendo una mayor adaptabilidad
tecnoldgica de la ciudadania hacia los mecanismos digitales de atencion ya que
con ayuda de los softwares y programas tecnoldgicos es posible obtener

medidas mas viables para reducir costos de ensefianza y capacitaciones.

Es recomendable que los responsables de la municipalidad de Lima
promocionen y formen una cultura tecnoldgica entre la ciudadania para
ayudarlos a innovar hacia la tecnologia y puedan hacer uso de ella de la manera
mas sencilla y divertidamente posible.

Se recomienda a los gestores de la municipalidad de Lima formar alianzas
estratégicas con los sectores empresariales que provean tecnologia moderna
(Tecnologia de equipo) y personal experto para la instalacion y capacitacion de
los nuevos equipos tecnoldgicos. Se recomienda a la gerencia de RRHH de la
Municipalidad de Lima contratar profesionales expertos en tecnologias e
inteligencia artificial para que sirvan de mentores y guias a los servidores

publicos en el aprendizaje e implementacion de la gestion de la tecnologia.
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