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Resumen

El propésito del estudio es determinar como la falta de competencias digitales de los
funcionarios publicos de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho limita el cumplimiento
del derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023. El estudio, metodologicamente
es de enfoque cualitativo disefio teoria fundamentada, utilizando entrevistas para recopilar
datos. Los resultados mostraron que la ineficiencia administrativa y la escasa digitalizacion
de los procedimientos limitan el derecho de peticion de los ciudadanos, dificultando el
acceso a informacion y servicios, y afectando la transparencia y participacion ciudadana. Las
conclusiones revelan carencias significativas, pero también resultados satisfactorios con la
propuesta de mejorar la situacion. Se recomienda fortalecer las competencias digitales de los
funcionarios publicos mediante programas de capacitacion y actualizacidon continuos, y
mejorar la infraestructura tecnologica. Estas acciones permitirian la implementacion efectiva
de procedimientos administrativos digitales, garantizando asi el derecho de peticion y
contribuyendo a una administracion publica mas eficiente, transparente y accesible.

Palabras clave: Competencias digitales, derecho de peticion, administracion publica.



Abstract

The purpose of the study is to determine how the lack of digital competencies of
public officials of the Municipality of San Juan de Lurigancho limits the fulfillment of the
right of petition of citizens in the period 2023. The study, methodologically is of qualitative
approach grounded theory design, using interviews to collect data. The results showed that
administrative inefficiency and the scarce digitalization of procedures limit citizens' right to
petition, hindering access to information and services, and affecting transparency and citizen
participation. The conclusions reveal significant shortcomings, but also satisfactory results
with the proposal to improve the situation. It is recommended that the digital competencies
of public officials be strengthened through continuous training and updating programs, and
that the technological infrastructure be improved. These actions would allow the effective
implementation of digital administrative procedures, thus guaranteeing the right to petition
and contributing to a more efficient, transparent and accessible public administration.

Keywords: Digital competencies, right to petition, public administration.
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Introduccion

El estudio aborda la relevancia de las competencias digitales y la infraestructura
tecnoldgica adecuada en la administracion estatal para fortalecer la vigencia del derecho de
peticion. Internacionalmente, la transformacion digital fue esencial para modernizar la
gestion estatal, subrayando la necesidad de que los funcionarios desarrollen habilidades
tecnolodgicas para optimizar la eficiencia y transparencia. En Pert, sin embargo, la practica
de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) enfrenta obstaculos
considerables, especialmente en municipios como San Juan de Lurigancho (SJL). La falta
de capacitacion y la infraestructura tecnologica limitada han retrasado la digitalizacion de la
gestion estatal, afectando negativamente la eficiencia administrativa y la posibilidad
ciudadana para poner en practica el derecho de peticion.

La escasez de equipamiento adecuado, conectividad a internet y software adecuado
en SJL constituye una barrera significativa para el vinculo adecuado entre los ciudadanos y
la gestion estatal. Ademas, la falta de formacion en competencias digitales entre los
funcionarios del Estado agrava esta situacidon, con consecuencias graves para los grupos
poblacionales mas riesgosos. Esto debilita la credibilidad de la ciudadania en las entidades
publicas y viola sus derechos fundamentales. La tesis se justifica por la premura de optimizar
la eficiencia estatal y el acceso ciudadano mediante el fortalecimiento de competencias
digitales y la infraestructura tecnoldgica en la administracion publica. La tesis se organiza
en 5 partes. El capitulo I, contextualiza el problema de investigacion, el cual radica en la
deficiencia de competencias digitales entre los funcionarios en la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho (MSJL) y como esta situacion afecta negativamente la practica del derecho

de peticion de la ciudadania. Ademads, se precisan los propositos especificos de la



xii

investigacion, que incluyen la evaluacion de las competencias digitales actuales. A
continuacion, el capitulo II expone la parte tedrica en el cual se exploran los antecedentes y
el estado actual de la cuestion respecto a la digitalizacion en la administracion estatal y su
efecto en la adecuada gestion. Para esto, se han considerado antecedentes relevantes y
literatura juridica relevante en la cual se ha considerado lo mas actual y lo mas moderno, con
el fin de elaborar un sélido estado de arte. El capitulo III describe el enfoque metodoldgico
utilizado en la investigacion, que es cualitativo. Se detalla el disefio de la investigacion, que
incluye la realizacion de entrevistas a expertos de funcionarios Publicas de la MSJL, como
los abogados expertos en Derecho Constitucional, como también ingenieros de sistemas y
usuarios de la jurisdiccion de SJL. En el capitulo IV, se describe la discusion de los
resultados logrados a partir de las entrevistas y el analisis documental. Se expone como la
falta de competencias digitales entre los trabajadores de SJL transgrede la eficiencia
administrativa y limita el derecho de peticion. Se visualizan barreras a la digitalizacion de
procesos administrativos y se exploran posibles mejoras para fortalecer competencias
digitales de funcionarios para la accesibilidad del derecho de peticion. El capitulo V expone
las conclusiones y recomendaciones finales. Se sintetizan los hallazgos clave, subrayando la
premura de optimizar las competencias digitales en la gestion estatal para mejorar el ejercicio

del mencionado derecho. Se sintetizan los principales hallazgos del estudio.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Contextualizacién del problema

La necesidad de competencias digitales en los funcionarios del Estado, dentro de un
contexto internacional, fue ampliamente reconocida como un elemento central para
conseguir politicas de gobierno electronico (GE). En paises desarrollados, como los EEUU.,
y varias naciones europeas, se han implementado programas de capacitacion permanente
para los servidores con el fin de adaptarlos a las nuevas demandas tecnologicas. Estos
esfuerzos estan motivados por la comprension de que la eficiencia en la administracion
estatal estd directamente relacionada a la capacidad de los funcionarios para manejar
herramientas digitales y propiciar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos
(Iberdrola, 2021).

En la Union Europea, por ejemplo, se ha promovido el concepto de e-Government
como una estrategia para modernizar la administracion publica y acercar al gobierno a los
ciudadanos. El objetivo es potenciar la transparencia, eficiencia y accesibilidad de los
servicios estatales por medio del uso de TIC (Tirenti, 2019). No obstante, la practica de estas
politicas no ha estado libre de problemas. En muchos paises, especialmente en aquellos con
economias en vias de desarrollo, la falta de competencias digitales entre los trabajadores ha
sido un obstaculo significativo para el avance del gobierno electronico (Martinez, 2020).

Una investigacion elaborada por la CEPAL sefiala que, si bien ha habido esfuerzos
para modernizar la administracion publica en la region, la deficiente competencia digital de
los funcionarios publicos sigue siendo un obstaculo importante. Esta deficiencia no solo

afecta la eficiencia de los servicios, sino que también vulnera derechos fundamentales, como
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el derecho de peticion, que posibilita a los ciudadanos pedir informacion y exigir la rendicion
de cuentas de sus gobiernos (Gutiérrez-Provecho, 2021).

En Peru, la situaciébn es particularmente preocupante. Pese a los intentos
gubernamentales por optimizar el uso de las TIC en la administracion estatal, la falta de
competencias digitales entre los funcionarios sigue siendo un problema generalizado. Este
déficit de habilidades digitales no solo pone en riesgo la eficiencia administrativa, sino que
también transgrede el derecho de los ciudadanos a participar activamente en los procesos a
través del uso de plataformas digitales (Limo, 2019).

El gobierno peruano ha intentado implementar un marco normativo para fomentar la
digitalizacion en el sector estatal, como lo evidencia la Ley del Procedimiento
Administrativo General (LPAG), que incluye disposiciones para el tramite electronico de los
procedimientos administrativos. Sin embargo, la implementacién de estas normativas ha
sido inconsistente, lo que ha resultado en una experiencia desigual para los ciudadanos que
intentan acceder a los servicios ciudadanos por medio digital (Lagos, 2022).

Un informe reciente destaca que, aunque se han establecido plataformas digitales
para mejorar la relacion entre la ciudadania y las entidades publicas, la mayoria de estas
plataformas son ineficientes, lentas y dificiles de usar. Ademas, el fortalecimiento de los
trabajadores en el uso de estas herramientas ha sido insuficiente, lo que agrava aun mas la
situacion (América Sistemas, 2023). La ausencia de competencias digitales en la gestion
estatal peruana se ha traducido en una burocracia lenta y opaca, que no solo afecta la
eficiencia de los servicios, sino que ademas vulnera la credibilidad de los ciudadanos en las
instituciones publicas.

San Juan de Lurigancho, una de las zonas mas amplias y pobladas de Lima, no es

ajeno a esta problematica. Con mas de un millon de habitantes, SJL enfrenta retos



importantes en cuanto a infraestructura, pobreza y desigualdad. Estos desafios se ven
exacerbados por la rapida urbanizacién y la ausencia de medios para una mejor calidad de
vida de sus residentes (Merino, 2023).

Sin embargo, la administracion publica en SJL se ve obstaculizada por la ausencia
de competencias digitales entre sus trabajadores. Esto se traduce en una serie de cuestiones
que afectan a la ciudadania, como la ineficiencia en la tramitacion de documentos, la
ausencia de transparencia en los procedimientos y la incapacidad de la ciudadania para
ejercer plenamente su derecho de peticion (Llano et al, 2021). La ineficiencia administrativa
no solo retrasa el desarrollo del distrito, sino que también perpetiia las disparidades
socioeconOmicas, ya que las personas sin acceso a internet o habilidades digitales se
encuentran en desventaja.

La deficiente competencia digital entre los funcionarios en SJL tiene consecuencias
graves. Los procedimientos administrativos lentos e ineficientes generan frustracion entre
los ciudadanos, que a menudo se sienten impotentes frente a la burocracia (Melgarejo, 2021).
Esta situacion no solo afecta la mejora de los servicios estatales, sino que ademas socava la
credibilidad ciudadana en las entidades, lo que puede llevar a una disminucion de la
participacion ciudadana y un aumento en la percepcion de corrupcion (Vega, 2023).

El acceso ineficiente a los servicios administrativos también tiene un impacto
negativo en sectores criticos como la educacion y la salud. Las personas dependientes de los
servicios estatales para acceder a la educacion o la atenciéon médica se ven particularmente
afectadas por la ineficiencia de la administracién publica en SJL (Martinez, 2020). Esto
genera una recurrente ausencia de acceso a los servicios esenciales y perpetta la pobreza y

la exclusion social, creando barreras adicionales para el surgimiento socioeconémico de SJL.
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Ademas, la falta de competencias digitales entre los trabajadores es un problema que

afecta gravemente la eficiencia y eficacia de la entidad estatal, tanto a nivel internacional
como en Pertl, y tiene un impacto directo en la practica de los derechos del ciudadano y su

interaccion con la gestion administrativa.

1.2. Problema de investigacion

Las competencias digitales en la administracion estatal son fundamentales para
asegurar la efectiva mejora de los servicios y la informacion, particularmente en el contexto
de SJL. Este distrito, caracterizado por su densidad poblacional y desafios estructurales,
enfrenta una significativa carencia de competencias digitales entre los funcionarios publicos.
Estas competencias, definidas como la capacidad de usar TIC de modo efectivo, son
esenciales para la modernizacion y agilizacion de los procesos administrativos (Coward, et
al., 2020). Sin embargo, la realidad muestra que muchos funcionarios carecen de los
conocimientos basicos para manejar herramientas digitales, lo que resulta en procedimientos
manuales y lentos, incrementando la burocracia y prolongando los tiempos de respuesta
(Girén, et al., 2019).

La insuficiencia de competencias digitales en los funcionarios también se ve
exacerbada por la falta de programas de formacion permanente que permitan la educacion
en estas habilidades criticas. En el contexto peruano, esta problematica se agrava ain mas
por la ausencia de infraestructura tecnologica pertinente, lo cual incluye la carencia de
equipos de alta gama, conectividad a internet y software especializado para la administracion
publica (Medina, et al., 2023). A pesar de los esfuerzos normativos para promover el uso de

TIC en procedimientos administrativos, como lo sefiala Huapaya (2019), la adopcion en San



Juan de Lurigancho ha sido lenta y desigual, debido principalmente a la ausencia de
competencias digitales entre los trabajadores y la escasez de recursos digitales.

Este déficit de competencias digitales tiene un impacto directo en la eficiencia
administrativa y en la calidad del servicio que se ofrece a las personas. Sin la capacidad de
operar plataformas digitales de manera efectiva, los funcionarios recurren a procesos
manuales, lo que no solo aumenta la carga burocratica, sino que también disminuye la
capacidad del gobierno local para atender de modo oportuno y eficiente a los requerimientos
de la gente (Pozo et al., 2020). La modernizacion administrativa es, por tanto, no solo una
cuestion de infraestructura, sino también de capacitacion continua de las competencias
digitales en el personal publico.

El derecho de peticion es fundamental pues posibilita a la ciudadania acercarse a las
entidades con solicitudes, quejas o sugerencias, esperando una informacion precisa y optima.
Este derecho, tal como lo describen Knight et al (2023), es crucial para la participacion
ciudadana y la transparencia en las entidades estatales. No obstante, en SJL, este derecho se
ve comprometido por la ineficiencia administrativa, una situacion agravada por la falta de
competencias digitales entre los trabajadores, lo que resulta en demoras significativas en la
gestion de peticiones (Hernandez, 2021).

Se describe que, ante la escasa digitalizacion de los procedimientos en SJL limita la
oportunidad de la ciudadania a la data y servicios, afectando su posibilidad para practicar su
derecho de peticion de modo efectivo. Aunque la Ley 27444 promueve el uso de
notificaciones electronicas para agilizar los tramites administrativos, en la préctica, esta
modalidad no se ha implementado ampliamente debido a la falta de competencias digitales
y a la insuficiencia de medios tecnoldgicos (Helfmann et al, 2021). Como resultado, la

eficiencia y la transparencia en la comunicacion con los ciudadanos se ven comprometidas,
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reduciendo la credibilidad en las entidades publicas (Jacome, 2020). Ademas, la ausencia de
competencias digitales y de infraestructura tecnoldgica adecuada no solo afecta la eficiencia
administrativa, sino también la participacion ciudadana y la transparencia gubernamental.
Sin acceso a plataformas digitales eficientes, los ciudadanos se ven imposibilitados de
monitorear y participar activamente en los procesos administrativos, lo que debilita su
capacidad de vigilancia sobre las acciones del gobierno local (Bulla, 2022). Esta situacion
subraya el requerimiento de fortalecer las competencias digitales y la relacion entre los
ciudadanos y las entidades publicas (Limo, 2019).

Ante lo expuesto, se plantean los siguientes problemas de investigacion:
1.2.1. Problema general:

(De qué manera la falta de competencias digitales de los funcionarios publicos de la
Municipalidad de SJL limita el ejercicio del derecho de peticion de los ciudadanos en el
periodo 2023?

1.2.2. Problemas especificos:

(De qué forma la implementacion de programas de capacitacion en TICS a los
funcionarios municipales fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad de SJL,
2023? y ;De qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho de

peticion de los ciudadanos en la Municipalidad de SJL, 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion
Siguiendo los aportes de la taxonomia de Bloom, para los objetivos se aplican verbos
en infinitos los cuales van acordes al enfoque de estudio (Hernandez y Mendoza, 2023),

optando por los siguientes objetivos:



1.3.1. Objetivo general
Determinar la manera en que la falta de competencias digitales de los funcionarios publicos
de la Municipalidad de SJL limita el ejercicio del derecho de peticion de los ciudadanos en

el periodo 2023.

1.3.2 Objetivos especificos
1) Determinar de qué forma la implementacion de programas de capacitacion en TICS a
los funcionarios municipales fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad
de SJL, 2023.
2) Determinar de qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el

derecho de peticion de los ciudadanos en la Municipalidad de SJL, 2023.

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion teorica

El estudio ofrece un aporte fundamental que enriquece la literatura existente en la
tematica de competencias digitales y la practica del derecho de peticion en contextos
administrativos. Es asi que se contribuye con conocimientos teoricos para el entendimiento de
como las competencias digitales de los trabajadores impactan directamente en la eficiencia y
transparencia de las entidades estatales. Diversas teorias han reconocido que la transformacion
digital exige que los funcionarios adquieran y desarrollen estas competencias para manejar
eficazmente las TIC (Knight et al, 2023). El desarrollo tedrico permiti6 analizar que la falta de
conocimientos digitales no solo limita la eficacia administrativa, sino que también impide el
ejercicio adecuado del derecho de peticion por parte de los ciudadanos (Fernandez, 2020). En
ese sentido, creemos que el estudio se justifica en lo tedrico pues ofrece un analisis y una vision

contextualizada que puede guiar futuras investigaciones y politicas publicas para mejorar la
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educacion digital de los trabajadores en entornos similares. el presente trabajo justifica que la
Municipalidad San Juan Lurigancho de capacitar constantemente a los funcionarios en TIC y
de mantener una plataforma adecuada que soporte la interaccion con la ciudadania es esencial
para mejorar la gestion publica, asegurar un servicio de calidad en la administracion local. Esta
perspectiva contribuird significativamente el desarrollo integral de la comunidad y al

fortalecimiento del derecho peticién y confianza en las instituciones publicas.

1.4.2. Justificacion metodologica

Este estudio se basa en un enfoque cualitativo, utilizando un disefio de teoria
fundamentada con método deductivo que se enfoca en generar teoria a partir de la data obtenida,
en lugar de probar hipotesis preconcebidas. Desde un andlisis de nivel descriptivo, el fin del
estudio fue desarrollar una comprension profunda sobre como las competencias digitales y la
infraestructura tecnologica afectaron la eficacia administrativa y el derecho de peticion en el
distrito de SJL. Por medio de la obtencion y andlisis de datos empiricos, se construyeron teorias
emergentes de las experiencias y percepciones de los participantes. Este enfoque evité imponer
categorias predefinidas, asegurando una interpretacion fiel y contextualmente relevante. La
metodologia fue util para estudiar fendmenos sociales complejos, como la interaccion entre la
ciudadania y la gestion estatal en un contexto de transformacion digital, capturando la
complejidad de estas interacciones (Mendizabal et al., 2023). Ademads, se empled la técnica de
la entrevista, la cual, mediante preguntas abiertas, recopild experiencias que enriquecieron el

estudio dentro del contexto de la Municipalidad de SJL.

1.4.3. Justificacion practica
Desde una perspectiva practica, este estudio cualitativo propone identificar y solucionar

las deficiencias en competencias digitales de los trabajadores, lo cual permitird implementar
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procedimientos mas agiles y eficaces (Mendizabal et al., 2023). Al fortalecer el derecho de
peticion, se garantizara que los ciudadanos puedan ejercer este derecho de manera efectiva,
obteniendo respuestas oportunas de las autoridades locales. Este estudio beneficiard
principalmente a los ciudadanos de SJL, mejorando la eficiencia y efectividad de los
procedimientos. Abordar las deficiencias en competencias digitales de los funcionarios haré
que los procedimientos administrativos sean mas agiles y menos burocraticos, reduciendo los
tiempos de respuesta para solicitudes y tramites, lo cual es esencial para la préctica efectiva del
derecho de peticiéon. Ademads, permite acceder a informacion y servicios de manera mas
conveniente, aumentando su satisfaccion y confianza en las instituciones publicas. Los
funcionarios publicos también se beneficiardn al mejorar sus habilidades tecnologicas y
competencias digitales mediante programas de capacitacion continua, incrementando asi la
eficiencia administrativa y potenciando su desarrollo profesional. Por parte ciudadano se
beneficiara con una mayor participacion ciudadana y el acceso a la data con transparencia y

rapidez, de este modo, se cumpliria el principio de legalidad (Hernandez et al, 2023).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2. 1 Antecedentes

Los saberes previos que se exponen son pertinentes para abordar el trabajo motivo de
estudio, estos se encuentran comprendidos en el Derecho nacional y comparado. Como
antecedente internacional se conto con el trabajo de enfoque cualitativo, de Edelsbrunner et
al (2022) aplicado en Austria, el cual presenta las ventajas de la promocion de las competencias
digitales de los trabajadores austriacos a través de una prueba de monitoreo. Los autores sefalan
que el Estado ha sido capaz de evidenciar los resultados y aprendizajes del esbozo y puesta en
practica de dicho programa y cree necesario mantener la senda de la modernidad de la
administracion estatal y el fortalecimiento de competencias digitales y otras tecnologias de

punta que el mundo actual requiere.

El estudio de Helfmann et al (2021) titulado Procedimiento administrativo electronico:
Expediente y notificaciones, el cual tuvo por objetivo analizar los alcances del denominado
procedimiento administrativo electronico en Chile, desde un enfoque cualitativo, de disefio de
teoria fundamentada y de tipo descriptivo, las autoras aplicaron la técnica de la entrevista por
medio del cuestionario, lo que les permitio evidenciar que se avanzd de modo significativo en
la implementacion de dicho procedimiento, por lo que concluye que el Estado debe redoblar los

esfuerzos para consolidar lo avanzado.

El estudio de Eynon (2021) desde un enfoque cualitativo titulado Desafios que tuvo que
enfrentar el Estado inglés para lograr la alfabetizacion digital de los funcionarios publicos, el
estudio destaco el reintroducir una perspectiva educativa en las politicas de competencias
digitales para adultos. Esto llevo a un proceso de adaptacion, insercion y consolidacion de las

competencias digitales. La ventaja es que, en dicho pais, el desarrollo tecnologico es
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significativo, por lo que el autor recomienda que se prosiga por esa senda avanzada dentro de

un contexto administrativo.

En la tesis doctoral Wanderley (2020) se analiza como ambos paises han desarrollado y
normado el acceso a la data publica, destacando su importancia como derecho humano
fundamental. La investigacion cualitativa resalta la evolucion historica y las diferencias en la
implementacion normativa entre Brasil y Espana, subrayando la necesidad de garantizar este
derecho para promover la transparencia y el involucramiento ciudadano en la gestion estatal.
Este enfoque destaca el vinculo entre el acceso a la data, la practica democratica y los derechos

humanos.

Balseca (2021) en su estudio tuvo como finalidad analizar las limitaciones que tiene el
derecho peticion en el ciudadano. Se basa enfoque cualitativo. Los resultados es que se tiene
que llevar un proceso de adaptacion, insercion y consolidacion de las competencias digitales
para acortar las limitaciones. La ventaja es que, en dicho pais, el desarrollo tecnologico es

significativo, por lo que el autor recomienda que se prosiga por esa senda avanzada.

Como antecedente nacional, el estudio cualitativo de Medina et al (2023) titulado Refos
que enfrenta el desarrollo de las competencias digitales de los servidores publicos en el Peru,
mas altn sabiendo lo rezagado que estamos en desarrollo tecnoldgico y de las TIC. Ante eso los
autores recomiendan que el Estado invierta en la adquisicion de software y hardware que les
permita potenciar sus actuales medios informaticos. Todo ello con el fin de que la

modernizacion del Estado se haga realidad en el &mbito administrativo.

El estudio de Roncal (2021) titulado E/ cumplimiento de la norma sobre gobierno digital,
desde un enfoque cualitativo, de tipo bésico y de disefio descriptivo, el autor aplico la técnica

del andlisis de fuente documental lo que le permitidé obtener como resultado que el gobierno
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digital esta lejos de ser una realidad en el pais debido a la poca decision politica para ello. El
autor concluye sefialando que se requiere de mayores presupuestos y personal capacitado para

implementar el gobierno digital en la administracion Municipal.

El estudio de Huapaya (2019) tuvo por objetivo plantear la discusion y la necesidad de
implementar una administracion digitalizada, desde un enfoque cualitativo, con tipo de estudio
basico y disefio de teoria fundamentada, el autor aplico la entrevista a través del instrumento de
la ficha de entrevista, lo que le permiti6é obtener como resultado que el Pera esta rezagado en
cuanto a la implementacion del gobierno digital, por lo que concluye que el Estado debe asumir

compromisos politicos e institucionales para aprovechar las ventajas del gobierno digital.

Por ultimo, el estudio de Limo (2019) tuvo por objetivo abordar la relevancia de la
utilizacion de las TIC en los gobiernos locales, desde un enfoque cualitativo, de tipo bdsico,
con disefio de teoria fundamentada, aplicé la entrevista a través del instrumento de la ficha de
entrevista, lo que le permitio obtener como resultado que el municipio provincial de Chiclayo
ha intentado dirigir la institucion desde la vanguardia de los avances y asi pueda desarrollar una
gestion eficiente, sin embargo, esto no se ha logrado. En este caso el estudio concluye
planteando de qué forma se deberia de aplicar el proceso administrativo electrénico en el
municipio provincial de Chiclayo, a fin de mejorar el gobierno local con la ayuda de las TIC y
permitir que la instituciéon mejore de modo eficaz, agil y productivo los servicios brindados a

los ciudadanos.

2.2. Estado de la cuestion

El estado del arte es una parte del estudio que permite una exposicion amplia,
sistematica, objetiva y valida, ademas de ser precisa y pertinente, de todos los resultados clave

de estudios sobre un asunto en cualquier aspecto del conocimiento. Su fin es destacar las
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posibilidades de las investigaciones que se han analizado hasta la fecha y las que podrian
formularse en los proximos afios. Esta parte posibilita comprender lo realizado en relacion con
el asunto interés y saber el conocimiento existente, ofreciendo claves para exponer un asunto y
una propuesta de estudio. Es esencial comprender que el estado de la cuestion es crucial porque,
al realizar una investigacion (sobre todo en lo académico), es necesario construir un objeto de
estudio (lo que se desea investigar) en un lapso fijado y el estado de la cuestion brinda la
seguridad necesaria para hacerlo (Salas, 2019).

Categoria 1: Competencia digital: La competencia digital, segun Melgarejo (2021),
abarca las habilidades necesarias para utilizar plataformas digitales en diversas actividades,
incluyendo la informacion, creatividad y pensamiento critico. Estas habilidades son cruciales
en la gestion estatal, ya que mejora la eficiencia en la gestion de servicios y la calidad de
atencion ciudadana. De acuerdo con la teoria de las clasificaciones digitales (Giron et al., 2019),
es fundamental desarrollar programas de capacitacion adaptados que permitan a los empleados
publicos responder a la rapida evolucién tecnologica, alineandose con las politicas
gubernamentales de transformacion digital. Esto no solo capacita a los individuos al momento
de tomar decisiones y resolver asuntos graves, sino que también fortalece la agilidad
administrativa y mejora la respuesta a las necesidades ciudadanas. Sin embargo, la
interpretacion y aplicacion de estas competencias varian segun el contexto cultural y social. En
sociedades digitalizadas, estas habilidades son fundamentales para la inclusiéon econdémica y
social, mientras que, en entornos con acceso limitado a tecnologias, la alfabetizacion digital
basica puede tener un efecto positivo en la calidad de vida y la eficiencia laboral. Por lo tanto,
es esencial comprender estas diferencias para fomentar la adopcion efectiva de competencias
digitales en el Estado, promoviendo un gobierno digital efectivo y transparente (Hernandez,

2021) y un desempeiio eficiente en tareas digitales (Tomczyk, 2021). En contextos como el de
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San Juan de Lurigancho, donde la carga burocratica y la falta de recursos son desafios
constantes, el desarrollo de estas competencias es vital para reducir los tiempos de respuesta,
minimizar la burocracia y mejorar la accesibilidad de los servicios (Coward et al., 2020).
Ademads, mejorar las competencias digitales de los funcionarios publicos no solo mejora la
eficiencia, sino que ademds promueve la transparencia y la participacion ciudadana, facilitando
el acceso a la data publica y fomentando una gobernanza democratica (Bulla, 2022). Por otro
lado, la falta de estas competencias perpetiia la desigualdad en el acceso a los servicios,
especialmente en comunidades vulnerables, donde la carencia de habilidades digitales entre los
funcionarios no solo ralentiza los procesos, sino que también excluye a ciudadanos que
dependen de estos servicios para acceder a derechos fundamentales, como el derecho de
peticion (Pozo et al, 2020). En ultima instancia, las competencias digitales en la administracion
publica buscan garantizar un servicio eficiente, transparente e inclusivo, que se aplique de modo
efectivo a los requerimientos de todos los ciudadanos, especialmente en areas con desafios
significativos como SJL.
Subcategoria: Capacitacion en TICS: es el proceso de formacion continua destinado
a mejorar las habilidades y conocimientos de los individuos en el uso y aplicacién de
tecnologias digitales, esenciales para desempenar eficientemente tareas en un medio laboral
cada vez mas digitalizado (Gutiérrez-Provecho, 2021). En competencias digitales es clave para
asegurar que los trabajadroes puedan adaptarse a los cambios tecnoldgicos y utilizar
eficazmente las herramientas digitales en su trabajo diario.
La capacitacion también debe enfocarse en el aprendizaje de habilidades blandas
relacionadas con el uso de la TIC, como la gestion de la data, la resolucion de asuntos
tecnologicos y la adaptacion al cambio. Segun Mendizabal et al. (2023), una formacion integral

en competencias digitales debe incluir tanto el aprendizaje técnico como el desarrollo de una
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mentalidad abierta hacia la innovacion y el cambio. Los funcionarios publicos deben estar
preparados para enfrentar los desafios que surgen con la digitalizacidon, como la ciberseguridad,
la salvaguarda de informacién personal y la gestion de la identidad digital.

Ademas, la capacitacion continua es esencial para actualizarse con el progreso
tecnologico. Las TIC evolucionan rapidamente, y lo que es relevante hoy puede volverse
obsoleto manana. Por lo tanto, los programas de capacitacion deben ser continuos y adaptarse
a las nuevas tendencias y desarrollos en el campo de las TIC. Esto asegura que los trabajadores
estén siempre preparados para usar las herramientas digitales mas avanzadas y eficientes (Vega,
2023).

Larelevancia de la educacion en competencias digitales también se refleja en la premura
de generar una base organizacional que valore y promueva la adopcion de nuevas tecnologias.
Segun Knight et al (2023), una cultura organizacional que apoya la innovacién y la adopcion
de TIC es clave para el desarrollo de cualquier asunto de digitalizacion. Los funcionarios
publicos deben ser incentivados a participar en programas de capacitacion y a aplicar lo que
han asumido en su labor cotidiana. Esto no solo optimiza su proceso personal, sino que ademas
aporta a una gestion estatal mas eficaz y orientada a los resultados.

El como debe capacitarse, parte que debe ser un proceso integral y continuo, adaptado
a las necesidades especificas del entorno laboral. Segiin Coward et al., (2020), es crucial
implementar programas de formacion que incluyan tanto asuntos claves como avanzados del
uso de TIC. Ademas, Herrera (2022) enfatiza la importancia de utilizar métodos interactivos,
como talleres practicos y simulaciones, que posibilite a las personas aplicar lo aprendido en
casos reales. Es decir, se sugiere que la capacitacion debe ser personalizada, asegurando que

cada individuo desarrolle competencias digitales seglin su nivel de experiencia.
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Subcategoria: Plataforma digital: Es un entorno tecnoldgico que facilita la interaccion
entre usuarios y sistemas, permitiendo el acceso, intercambio y procesamiento de informacion
a través de internet. Estas plataformas son herramientas esenciales en la era digital, ya que
integran diversos servicios y aplicaciones que optimizan la gestion de informacion y recursos.
Vale decir que las plataformas digitales son sistemas de software disefiados para soportar un
nimero significativo de interacciones simultaneas, posibilitando a las personas acceder a un
amplio margen de servicios de modo eficaz y en tiempo real (Hernandez et al, 2023).

Para que una plataforma digital sea efectiva, debe cumplir con ciertas condiciones
esenciales: Debe ser facil de usar para todas las personas, al margen de su nivel de competencia
digital, es decir, que la accesibilidad es fundamental para evitar exclusiones digitales,
permitiendo que todos los ciudadanos, incluidos aquellos con discapacidades o con limitadas
habilidades tecnoldgicas, puedan utilizar la plataforma de manera efectiva. La plataforma debe
contar con mecanismos robustos de seguridad para proteger la data individual y garantizar la
privacidad de las personas. Esto implica que la seguridad es crucial en plataformas que manejan
datos sensibles, como las utilizadas en la gestion estatal, donde la salvaguarda de la informacion
es una prioridad. Debe ser capaz de integrarse con otros sistemas y plataformas, permitiendo
un intercambio fluido de informacién entre diferentes entidades.

Lagos (2022) destaca que la interoperabilidad es esencial para la eficiencia
administrativa, ya que facilita la comunicacion y coordinacion entre diversas instituciones
publicas. La plataforma debe ser capaz de crecer y adaptarse a un niumero creciente de usuarios
y a nuevas funcionalidades sin perder rendimiento. Martinez (2020) subraya que la
escalabilidad es vital para garantizar que la plataforma pueda seguir siendo util y eficiente a

medida que aumentan las demandas y necesidades de las personas.
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La importancia de una plataforma digital eficiente radica en su capacidad para optimizar
el desarrollo de servicios y la relacion entre la ciudadania y las entidades publicas. Una
plataforma digital bien disefada y operativa puede reducir significativamente la burocracia,
agilizar los trdmites administrativos y mejorar la transparencia y la rendicion de cuentas
(Huapaya, 2019). En un contexto como el de SJL, donde la falta de competencias digitales entre
los empleados y la deficiencia en infraestructura tecnoldgica son problemas recurrentes, una
plataforma digital eficiente podria cambiar el modo en que se prestan los servicios publicos,
mejorando la forma de vida de las personas al facilitar el acceso a la informacion y acelerar los
procesos administrativos.

La puesta en practica de plataformas digitales en la gestion estatal es un elemento clave
para mejorar la eficiencia, transparencia y el acceso a los servicios. Las plataformas digitales
permiten a la ciudadania relacionarse con el Estado de modo mdas conveniente y eficaz,
rebajando el tiempo y los gastos relacionados con los procedimientos administrativos de
siempre. Sin embargo, la eficacia de estos medios depende de su disefio, implementacion y
mantenimiento adecuados, asi como de la capacidad de los trabajadores publicos para utilizarlas
de modo efectivo y es de lo que se carece en las instituciones como el caso del gobierno local
en estudio (Mendoza, 2023).

Las plataformas digitales deben ser disefiadas considerando los requerimientos y deseos
de los ciudadanos. Segin Atahualpa (2019), el éxito de una plataforma digital en el Estado
depende en parte de su usabilidad, accesibilidad y seguridad. Las plataformas deben ser faciles
de usar, incluso para personas con poca experiencia en tecnologia y deben estar disefiadas para
ser accesibles a todas las personas, al margen de su habilidad digital o sus condiciones
socioeconodmicas. La seguridad también es un aspecto crucial, ya que las plataformas digitales

en la gestion estatal manejan una gran cantidad de datos personales y confidenciales.
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Fernandez (2020) refiere que las plataformas digitales deben ser disefiadas y mantenidas
de manera que puedan evolucionar y adaptarse a las necesidades cambiantes de los ciudadanos
y la administracion publica. Esto incluye la actualizacion regular de software, la mejora
continua de la usabilidad, la seguridad y la capacidad de integrar nuevas tecnologias a medida
que se desarrollan. La sostenibilidad también implica la posibilidad de medios econémicos y
humanos para mantener y mejorar las plataformas digitales a lo largo del tiempo.

Subcategoria: funcionarios publicos competentes: Esta subcategoria esta relacionada
de forma general con la conceptualizacion de lo que debe ser un funcionario publico
competente. Un funcionario publico se define como aquel individuo que, en su rol dentro de
una entidad estatal, estd encargado de cumplir con diversas funciones que contribuyen al
funcionamiento eficiente del gobierno y al bienestar de la ciudadania (INAP, 2021). Para ser
considerado competente, este funcionario debe poseer no solo habilidades técnicas y un
conocimiento profundo de su area, sino también actitudes €ticas que le posibilite cumplir sus
funciones de modo eficiente y efectivo (Jacome, 2020).

Esta competencia profesional va mas alld de la capacidad técnica, incluyendo la
adaptabilidad al cambio, la solucion de conflictos, la comunicacion eficaz y el trabajo en grupo.
En el contexto actual, un funcionario publico competente también debe ser capaz de utilizar
herramientas digitales y tecnologias de la informacion de manera eficaz, ya que estas son
fundamentales para gestionar informacion, mejorar la prestacion de servicios y tomar
decisiones informadas, en concordancia con el derecho de peticion (Coward, et al., (2020).

Categoria 2: Derecho de peticion: Este derecho permite a la ciudadania acudir a las
autoridades para formular solicitudes, quejas o peticiones sobre asuntos de interés general o
particular, con la expectativa de recibir respuestas fundamentadas y en tiempos razonables,

segun lo establece la jurisprudencia que parte de Segtn el art. 2, inc. 20 de la Constitucion se
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plantea el derecho fundamental de todo sujeto a presentar peticiones, ya sea de manera personal
o colectiva, de modo formal ante la entidad correspondiente. Esta autoridad estd obligada a
responder por escrito en el plazo legal establecido, bajo su responsabilidad. (Tribunal
Constitucional (2022), STC. 70/2022 del Exp, 02354 -2021-PA/TC Lima Este).

Diversos autores han sefialado la relevancia del derecho de peticion en la administracion
estatal y en la practica cotidiana de los servicios publicos que se brindan a la ciudadania. Asi,
se sostiene que la administracion tiene la responsabilidad de garantizar las condiciones
esenciales para que las personas puedan ejercer este derecho sin impedimentos indebidos.
Asimismo, no puede penalizar a quienes lo ejercen. Ademas, esta obligada a recibir, tramitar y
resolver las solicitudes dentro del plazo establecido por la ley, proporcionando una
fundamentacion adecuada para su decision. Ademads, debe notificar al peticionante sobre la
resolucion adoptada (Martinez, 2022; Matilla, 2020).

En esa linea, la doctrina ha enfatizado que el desarrollo esencial de este bien juridico se
sustenta en dos pilares fundamentales: en primer lugar, el derecho de toda persona a presentar
solicitudes por escrito ante la autoridad competente; y, en segundo lugar, el deber de dicha
autoridad de responder a la peticion. Ademas, refuerza el principio del debido proceso,
subrayando la importancia de que los procedimientos administrativos y judiciales respeten los
derechos fundamentales de las personas implicadas. Se establece que toda accidon del Estado
debe regirse por los principios de legalidad, igualdad y justicia, asegurando asi una proteccion
efectiva de los derechos de los ciudadanos (Prieto, 2022).

Por su lado, Zapata et al (2020) agrega que, es fundamental que los ciudadanos cuenten
con un acceso real y efectivo, lo que implica la responsabilidad del Estado de garantizar
mecanismos adecuados para la resolucion de conflictos y la proteccion de derechos. Se requiere

que cualquier restriccion a derechos fundamentales debe ser justificada, adecuada y
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proporcional al objetivo que se persigue. Asimismo, se reconoce el derecho de las personas a
acceder a la informacion que est¢ en poder de las entidades publicas, fomentando la
transparencia y la rendicion de cuentas. Del mismo modo, se resalta el derecho a un trato digno
y al respeto de la integridad personal en el &mbito administrativo. En este sentido, la doctrina
reafirma que la actuacion estatal debe salvaguardar la dignidad de las personas y evitar
cualquier forma de trato injusto o degradante. Ademas, toda respuesta oficial debe ser emitida
por escrito dentro del plazo legalmente establecido, y la autoridad est4 obligada a realizar un
andlisis adecuado del contenido de la peticion, fundamentando su decision de aceptar o rechazar
la solicitud.

En el ambito administrativo, el derecho de peticion adquiere una importancia crucial al
permitir a los ciudadanos solicitar informacion, servicios o la atencion de problemas especificos
a las autoridades del Estado (Bulla, 2022). Esta dimension administrativa no solo permite
acceder a los servicios basicos, sino que también fortalece la transparencia y eficiencia del
aparato estatal.

La competencia digital se revela como un componente vital en el ejercicio efectivo del
derecho de peticion en la era digital. Las habilidades digitales son fundamentales tanto para los
ciudadanos como para los funcionarios publicos, permitiendo una interaccion eficiente en
entornos digitales (Jacome, 2020). Un déficit en estas competencias entre los servidores
publicos puede resultar en una gestion deficiente de las solicitudes ciudadanas, prolongando los
tiempos de respuesta y obstaculizando la transparencia administrativa.

En contextos locales como SJL, los desafios derivados de la carencia de competencias
digitales entre los funcionarios publicos pueden aumentar la burocracia y retrasar la atencion a
las necesidades ciudadanas urgentes. Desde una perspectiva ontoldgica, el derecho de peticion

se fundamenta en la dignidad humana y la soberania popular, reconociendo a los ciudadanos
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como actores fundamentales en la vida politica y administrativa (Dominguez, 2022). Este
reconocimiento implica una responsabilidad por parte de las autoridades para actuar conforme
a las solicitudes recibidas, reflejando asi un compromiso con la participacion democratica y la
respuesta efectiva a las demandas ciudadanas.

Subcategoria: Derecho de peticion como derecho fundamental: Para entender qué
es un derecho fundamental y su alcance, es fundamental reconocer que estos derechos son
prerrogativas inherentes a todos los seres humanos, protegidas por constituciones y sistemas
juridicos estatales. Su propdsito es garantizar el desarrollo pleno del sujeto y su participacion
plena en la vida social, politica, econdmica y cultural, fundamentandose en la dignidad humana
y siendo considerados inalienables e irrenunciables. Los derechos fundamentales abarcan
diversas libertades y garantias, como la vida, la libertad, la seguridad personal, la libertad de
expresion, el derecho a un juicio justo, la igualdad ante la ley, y derechos econdmicos, sociales
y culturales como la educacion, salud y trabajo (Dominguez, 2022).

Estos derechos imponen obligaciones tanto negativas como positivas a los Estados. Las
obligaciones negativas exigen que el Estado y sus funcionarios no impidan arbitrariamente en
el ejercicio de los derechos individuales, mientras que las obligaciones positivas requieren la
implementacion de medidas activas para asegurar el pleno goce de estos derechos. Ademas,
tienen un caracter horizontal, generando obligaciones también entre particulares, lo que
significa que no solo el Estado debe respetar y proteger estos derechos, sino que los individuos
y entidades privadas también deben abstenerse de vulnerarlos (Fernandez, 2020).

En el campo de la gestion estatal, y especificamente en relacion con el derecho de
peticion como derecho fundamental, este posibilita a las personas dirigirse a las entidades para
exponer solicitudes, quejas, reclamos o sugerencias y recibir una respuesta adecuada y

oportuna. Es esencial para fortalecer la transparencia, rendicion de cuentas y la participacion de
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la ciudadania en las entidades estatales. Sin embargo, su efectividad depende
considerablemente de las competencias digitales de los funcionarios publicos y de la
accesibilidad de los sistemas digitales de la administracion (Atahualpa, 2019).

La proteccion y promocion de los derechos fundamentales requieren un compromiso
constante por parte del Estado y la sociedad para asegurar que todos los individuos disfruten de
estos derechos en condiciones de igualdad y dignidad. La capacitacion en competencias
digitales para los funcionarios publicos y la mejora de la infraestructura tecnologica son pasos
cruciales para garantizar que derechos como el de peticion se ejerzan plena y en forma eficaz.

Es que, el derecho de peticién como derecho fundamental es vital para la participacion
democratica, la transparencia, la rendicion de cuentas, la proteccion de derechos individuales,
el acceso a la informacion, el control social y el fortalecimiento de la relacion entre el Estado y
los ciudadanos (Zufiiga, 2019), este derecho emana de los derechos liberales, donde el ejercicio
del derecho de peticion respalda iniciativas de interés publico, aunque no siempre garantiza una
respuesta a cada solicitud. Este derecho requiere una peticion clara y precisa para activar la
accion estatal.

Es considerado un derecho fundamental porque estd intrinsecamente vinculado a la
dignidad humana. Este derecho permite a las personas dirigirse a las autoridades para expresar
preocupaciones, solicitar data, exponer quejas y abogar por la proteccion de otros derechos
esenciales, como la igualdad de género y el ambiente. Al garantizar que los individuos puedan
gjercer su voz y participar activamente en la esfera publica, el derecho de peticion refuerza la
dignidad al empoderar a las personas y asegurar que sus necesidades y opiniones sean
escuchadas y atendidas. Este derecho, respaldado por constituciones y leyes en diversas
jurisdicciones, aseguran que el gobierno actue de manera responsable y respetuosa con los

derechos y la dignidad humana (Belandria, 2019).
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Subcategoria: Elementos del derecho de peticion

El derecho de peticion se basa en la teoria de los derechos fundamentales y se divide en
dos componentes: la facultad de presentar peticiones y el derecho a recibir una respuesta
adecuada y oportuna (Zuiiga, 2019). Montiel (2000) menciona que el derecho de peticion es
de caracter basico y polivalente, permitiendo a los ciudadanos solicitar acciones de las
autoridades competentes de manera respetuosa y pacifica.

Siendo un medio clave en el vinculo entre la ciudadania y el Estado, permitiendo la
comunicacion directa y efectiva entre ambos. Para comprender su funcionamiento y su
importancia, es crucial desglosar sus elementos principales. Estos elementos establecen el
marco dentro del cual los ciudadanos pueden ejercer este derecho y las obligaciones que tienen
las autoridades para responder, nos referimos al sujeto activo del derecho de peticion es el
ciudadano o grupo de ciudadanos que presenta una solicitud, queja, o sugerencia ante una
autoridad publica. Cualquier persona natural o juridica tiene la capacidad de ejercer este
derecho, al margen de su nacionalidad, edad, o condicion social. El peticionario es el iniciador
del proceso y su participacion es fundamental para la practica del derecho de peticion.

Desde otra dptica, en el contexto municipal, el derecho de peticion se manifiesta a través
de dos elementos fundamentales. Primero, en términos sustanciales, este derecho promueve el
involucramiento ciudadano en la gestion de los asuntos locales. Permite a los individuos
expresar sus inquietudes y sugerencias, asi como plantear sugerencias a asuntos que afectan a
todos. Tal participacion es esencial para garantizar que las politicas y decisiones municipales
reflejen fielmente los intereses y necesidades de la poblacion, fortaleciendo asi la
representatividad y legitimidad de la administracion local.

Este derecho se compone de varios componentes esenciales: primero, la peticion formal,

donde el ciudadano presenta una solicitud que debe ser clara y especifica. Esta solicitud puede
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ser presentada por escrito y, en algunos casos, a través de medios electronicos; segundo, la
recepcion y registro de la peticion por parte de la autoridad municipal, asegurando que se le dé
el tramite adecuado. Esto incluye asignar un numero de registro y, en algunos casos,
proporcionar un acuse de recibo al peticionario; tercero, el andlisis y respuesta de la autoridad
municipal, que debe analizar la peticion y proporcionar una respuesta adecuada y oportuna. La
respuesta debe abordar directamente el contenido de la peticion y ofrecer soluciones o
explicaciones claras; cuarto, el plazo para responder, donde la legislaciéon generalmente
establece un tiempo especifico dentro del cual la autoridad debe responder a la peticion. Este
plazo varia segun el tipo de solicitud y las regulaciones locales (15 dias) y, por ultimo, el
derecho a recurrir si la respuesta no es satisfactoria o no se recibe en el plazo establecido.

Ademas, la capacitacion insuficiente de los funcionarios municipales limita su
capacidad para gestionar eficazmente las peticiones y responder de manera oportuna. Los
procedimientos administrativos burocraticos e ineficientes también contribuyen a la lentitud en
la respuesta a las peticiones, lo que frustra a los ciudadanos y reduce su confianza en la
administracion publica. La falta de formacion adecuada en competencias digitales y en el
manejo de sistemas de informacion refuerza estos problemas, subrayando la necesidad de
mejorar la capacitacion y modernizar la infraestructura tecnologica para implementar el derecho
de peticion (Coward et al, 2020).

Subcategoria: Accesibilidad digital del derecho de peticion: previamente debemos senalar:
(Qué es la accesibilidad digital? La accesibilidad digital se refiere a la capacidad de los
ciudadanos para utilizar plataformas digitales para solicitar informacion, realizar trdmites o
presentar quejas de manera efectiva, sin enfrentar barreras tecnologicas; ;Por qué es importante
la accesibilidad especificamente con relacion al derecho de peticion? La accesibilidad digital

es crucial para el derecho de peticion porque asegura que todos los ciudadanos, al margen de
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sus saberes tecnologicos, puedan ejercer este derecho de manera equitativa. La capacidad de
interactuar con plataformas digitales de manera intuitiva permite a los usuarios presentar
solicitudes y expresar preocupaciones sin obstaculos (Fernandez, 2020; Pahlen et al, 2019).
Esto no solo facilita una participacion efectiva en la vida publica, sino que también promueve
una gestion publica mas transparente y receptiva. Esto puede llevar a una menor participacion
en la toma de decisiones y a una administracion publica menos transparente y equitativa.

La carencia de accesibilidad no solo afecta la eficiencia administrativa, sino que
también puede reducir la confianza en las instituciones publicas, afectando negativamente la
cohesion social y el acceso a servicios de calidad (Suarez et al., 2019). Se trata de la capacidad
de los ciudadanos para ejercer su derecho de solicitar informacién, hacer tramites o presentar
quejas a través de plataformas digitales de manera efectiva, sin barreras tecnologicas. Es decir,
se afirma que una accesibilidad adecuada garantiza que todos los usuarios, independientemente
de sus habilidades tecnolédgicas, puedan participar en los procesos administrativos. Esto es
crucial para la puesta en practica de la equidad en el acceso a los servicios publicos conlleva un
cambio fundamental en las competencias digitales, vale decir se refiere a la capacidad de utilizar
TIC de manera efectiva. Esto no solo implica tener acceso a dispositivos y conexion a internet,
sino también la competencia para interactuar con plataformas digitales de manera efectiva. En
el plano de la gestion estatal, una infraestructura tecnologica deficiente y la falta de
competencias digitales entre los funcionarios pueden obstaculizar el acceso eficaz a los
Servicios.

2.3. Formulacion de hipoétesis

2.3. 1. Hipotesis general
- La falta de competencias digitales de los funcionarios publicos de la Municipalidad de

San de Lurigancho, si limita el Ejercicio del Derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo
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2023, ya que no gestionan eficientemente el procedimiento de las solicitudes presentadas por

los administrados.

2.3. 1. Hipotesis especificas

1)

2)

La implementacion de programas de capacitacion en TICS a los funcionarios
municipales, si fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho 2023, ya que optimiza la gestion de las peticiones presentadas por
ciudadanos.

La adquisicion de plataformas digitales si fortaleceria el derecho de peticion de
los ciudadanos en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho 2023, porque
permite reducir los errores en el proceso de peticiones y los tiempos de espera del

usuario.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

Dado que se tratd de una investigacion de caracter cientifico asumid una trayectoria
metodologica que permita obtener resultados confiables, validos y ciertos. En ese sentido, se
trata de un método deductivo, cuando parte de teorias, principios o generalizaciones para
llegar a conclusiones especificas o casos particulares. En otras palabras, el método deductivo
se basd en un enfoque de razonamiento que inicia con una premisa general y aplica esta

premisa a situaciones concretas para obtener conclusiones (Hernandez et al, 2023).

3.1. Disefio de la investigacion

El estudio fue de disefio de Teoria fundamentada, pues se busco establecer, a partir del
andlisis dogmatico en el campo del Derecho un escenario juridico a fin de establecer una
posicion juridica concreta, las mejoras que trae consigo la implementacion del desarrollo de
competencias digitales para el acceso a los servicios municipales. El estudio permitio sustentar
un conocimiento nuevo y confiable (Mendizabal, et al., 2023). En este sentido, de los aspectos
que inciden en optimizar la eficiencia en los servicios locales al implementar un programa de
capacitacion en competencias digitales y sus distintas herramientas.

De otro lado, el presente estudio asumi6 un enfoque cualitativo, ello con el fin de obtener
datos explicativos, argumentativos y juridicamente relevantes, en relacion con el derecho de
peticion y los alcances teoricos de ello. Debemos sefialar que el enfoque cualitativo conllevo a
sustentar nuevos conocimientos con un nivel de verificacion alto y argumentado. En ese sentido,
se aportaron nuevos conocimientos y teorias sobre la problematica en estudio.

En cuanto al tipo de investigacion se tratd de un estudio basico porque se baso en el
analisis dogmatico de literatura cientifica dentro del campo juridico administrativo con aporte

doctrinario de fuentes consultadas en articulos cientificos y libros sobre la tematica y con los
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especialistas entrevistados se arrib6 a un conocimiento tedrico. Asi se plante6 el conocimiento
de la problematica de la falta de competencias digitales especificamente sobre el gobierno
digital. En ese sentido el nivel de estudio descriptivo (Mendizébal, et al., 2023) porque se
procuré precisar la problematica tal como ocurre en la vida cotidiana de la gestion publica de
la MSJL. Asi mismo fue una investigaciéon descriptiva, ya que abordd una problematica

concreta describiendo la naturaleza de la realidad en estudio.

3.2. Escenario de estudio y participantes
El escenario es el espacio donde se lleva a cabo el estudio y la observacion de la misma
y que el muestreo es intencionado no probabilistico (Hernandez et al, 2023). En este caso,
estuvo enfocado en la MSJL es por ello que pudieron ser objeto de estudio como participantes
los ciudadanos o personas que acceden a ella para conocer si mediante la implementacion de
un programa de competencias digitales para el acceso a los servicios municipales, se mejoran
los servicios en beneficio de los usuarios.
Respecto a la muestra y el muestreo de los participantes, estos fueron de la siguiente forma:
a) Entrevista a 3 funcionarios de la MSJL. fueron seleccionados funcionarios
implicados en la problematica, que tengan mas de cinco afios de conocimiento en gestion
publica y con competencias en la problemadtica (conveniencia).
b) Entrevista a 3 expertos en Derecho Constitucional, fueron seleccionados expertos
con mas de cincos de experiencia y que tenian conocimiento de la problematica.
c) Entrevistas a 3 ciudadanos de la jurisdiccion de SJL que fueron porque tenian
conocimiento de la problematica al ser residentes de ese distrito.

d) Entrevista a 3 ingenieros de sistemas especialistas con mas de 5 afios de antigiiedad.
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Se tratd6 de una muestra no probabilistica ya que solo se recurrio a personas e
informantes que aportaron con el problema de estudio y que lo conocieron a fondo, de este
modo el estudio contd solo con informacion relevante y pertinente (Mendizabal, et al., 2023).
Cabe agregar que los participantes fueron escogidos bajo el criterio de seleccion por muestra
de conveniencia, muestra de juicio y muestra teérica. En el presente caso se les escogid
intencionalmente por la especialidad y experiencia de los especialistas es que se aplico el
instrumento de recoleccion de datos (guia de entrevistas), que es lo pertinente en

investigaciones cualitativas.

3.4 Estrategias de produccion de datos

Se parti6 conceptualmente el poner de relieve lo central de la implementacion de un
programa de formacidon en competencias digitales para acceder al derecho inherente e irrestricto
de peticion. De acuerdo con Hernandez et al (2023) la estrategia de produccion de datos del
tipo basico parti6 de una teoria existente, el cual fue contrastada con la realidad y que dio como
resultado un nuevo conocimiento y teoria del fenomeno estudiado. El tipo de estudio
mencionado guardd relacion con el enfoque de estudio que fue cualitativo. El enfoque
cualitativo recogié informacion basada en andlisis, comprensiones tedricas, discusiones
especializadas y comparativas, ello con el fin de sustentar un conocimiento propio y verdadero.

La estrategia para producir los datos de estas categorias fue a partir del uso de las
técnicas siguientes: la entrevista a profundidad, como técnica, se caracteriz6 por formularse
preguntas especificas segun los expertos a quien va dirigido las preguntas. Dichas preguntas se
formularon de acuerdo con los objetivos planteados (Mendizdbal, et al., 2023). Los
instrumentos aplicados fueron la ficha de entrevista a expertos y funcionarios de la MSJL, en

base a preguntas abiertas conforme a los objetivos de la investigacion, luego se triangulo6 los



30
datos con las respuestas de los especialistas, analisis de literatura juridica relacionada en el tema
ademas de libros y resoluciones del Tribunal Constitucional que nos validé como jurisprudencia

que se tomo en cuenta.

3.5 Andlisis de datos
El procesamiento de los datos obtenidos asumio la siguiente ruta metodologica:
a) Busqueda de informacion en repositorios y base de datos cientificas.

b) Contrastacion de teorias y datos, obtenidos del marco teorico y de las entrevistas
realizadas.

c) Seleccion y aplicacion de técnicas de recoleccion de informacion. La entrevista de
juicio y conveniencia.

d) Aplicaciéon de un método de analisis de datos, de un analisis de contenido
descriptivo el mismo que fue apropiado y pertinente.

Respecto a propuesta de analisis de datos esta se hizo a partir del método deductivo el
cual se bas6 en el enfoque cualitativo como en el presente estudio que, maximiza el grupo de
principios, creencias y supuestos que orientan el proceso de investigacion. Este enfoque define
codmo se debe abordar el estudio de un fenémeno, qué métodos son apropiados para recolectar
y analizar datos, y como interpretar los resultados. Cabe sefialar que este paradigma contribuy6
a establecer el marco tedrico y metodoldgico que gui6 la investigacion, incluyendo el modo en
que se desarrollo el saber y se evalu6 la validez de los hallazgos. Esto fue clave para fijar el tipo
de investigacion, influir en la formulacion de preguntas y en la selecciéon de técnicas y
herramientas para el andlisis, es decir, se busco la verdad material objetiva y verificable.

Debemos indicar que la ciencia tiende a ser universal, comunicable y demostrable. En ese
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sentido, se asumi6 un método riguroso con el fin de conseguir resultados no solo validos, sino

que estos sirvan de referencia para estudios posteriores (Hernandez et al, 2023).

3.6 Criterios de rigor

En el presente estudio la aplicacion de criterios de rigor fue esencial para garantizar la
calidad y fiabilidad de los hallazgos. Estos criterios aseguraron que la investigacion se realice
de manera sistematica, objetiva y reproducible, proporcionando un fundamento apropiado para
las conclusiones y recomendaciones. A continuacion, se presenta una explicacion detallada de
cuatro criterios de rigor fundamentales: -credibilidad, transferibilidad, seguridad y
confirmabilidad y su aplicacion en el desarrollo del presente estudio.

La credibilidad en el contexto de una tesis se refiere a la confianza que los lectores
pueden tener en que los resultados reflejan de manera precisa la realidad estudiada. Este criterio
fue crucial para establecer la validez interna de la investigacion referida al derecho de peticion.
Para lograr la credibilidad, fue importante utilizar multiples estrategias que garanticen que los
hallazgos sean una representacion fiel del fendémeno investigado. Entre estas estrategias se
encuentran la triangulacion de datos, la revision por parte de la asesora metododloga y la
observacion directa en el area de estudio.

La triangulacion de datos implico el uso de multiples fuentes de informacion, métodos
de recopilacion de datos o teorias para corroborar los hallazgos. Esto permitié comparar
diferentes perspectivas y conseguir una visiéon mads integral del hecho. Por ejemplo, en una tesis
que investiga el impacto de la falta de competencias digitales de los empleados estatales en el
ejercicio del derecho de peticion, se combind entrevistas y andlisis documental para obtener

una vision integral del problema.
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La revision por parte de la asesora metodologa consistié en la asesoria permanente y
rigurosa para que revise y proporcione retroalimentacion sobre el disefio, los métodos y los
hallazgos del estudio. Con este proceso se pudo identificar posibles sesgos o errores y fortalecer
la credibilidad de la tesis. La observacion directa en el campo de estudio permitié desarrollar
una comprension profunda del contexto y las dindmicas involucradas, capturando matices que
pueden no ser evidentes en observaciones superficiales.

La transferibilidad se refiere a la aplicabilidad de los resultados de la investigacion a
otros contextos o situaciones similares. Este criterio es comparable a la validez externa en
investigaciones cuantitativas. En lugar de generalizar los resultados a una poblacion amplia, la
transferibilidad permiti6 a los funcionarios y publico en general evaluar si las conclusiones del
estudio fueron relevantes para su contexto especifico. Para facilitar la transferibilidad, fue
crucial proporcionar descripciones detalladas del contexto del estudio, los participantes y los
procesos metodologicos llevados a cabo.

En la presente investigacion que explora la puesta en practica de las TIC en la gestion
estatal, fue importante describir los aspectos demograficos, sociales y econdmicos de la
Municipalidad, asi como los recursos tecnoldgicos disponibles. Estas descripciones permitieron
a otros investigadores o interesados comparar el contexto del estudio original con el suyo propio
y decidir si los hallazgos son aplicables. La transferencia de conocimientos se facilitd cuando
se detallaron las particularidades del entorno, lo que permiti6 evaluar la pertinencia y utilidad
de las conclusiones en contextos similares.

La seguridad en el contexto de una investigacion se refiri6 a la salvaguarda de la data
y la integridad de la informacion recopilada. Este criterio fue clave para lograr la confianza de
los participantes y asegurar que la investigacion cumpla con los estandares éticos. Es por ello

que se implementd medidas para proteger los datos recopilados, como el uso de sistemas de
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almacenamiento seguros, la codificacion de la informacion personal y conseguir el
consentimiento informado de los involucrados.

Ademas, la seguridad implicd garantizar que los datos sean precisos y completos,
evitando cualquier manipulaciéon o alteracion que pueda comprometer la integridad de los
resultados. Cabe advertir que, en una investigacion, la seguridad también se extiende a la
salvaguarda de los derechos y el bienestar de los involucrados, ese punto se realizdé con el
respeto de los tiempos de los entrevistados, respeto a su posicion y el asegurar que se guarda la
confidencialidad del caso.

La confirmabilidad: la investigacion se centrd en la objetividad y la imparcialidad de
los hallazgos. Este criterio asegur6 que los resultados de la investigacion no estén influenciados
por sesgos personales del investigador, sino que se basen en los datos obtenidos de manera
sistemdtica y transparente. Para lograr confirmabilidad, fue esencial mantener un registro
detallado de todos los procesos, decisiones y analisis realizados durante el estudio.

Este registro, permiti6 a la asesora metodologa revisar el proceso de investigacion y
verificar la coherencia y logica de los hallazgos. La reflexividad es una practica clave para
garantizar la confirmabilidad. Implica que el investigador reconozca y reflexione sobre sus
propios sesgos, valores y suposiciones, y como estos pueden haber influido en la investigacion.
Al ser conscientes de esta posicidon y perspectiva, la investigacion mitigd el impacto de sus
sesgos en la interpretacion de los datos.

De otro lado, el uso de la retroalimentacion de los participantes es otra estrategia que
permitio reforzar la conformabilidad. Al permitir que los participantes revisen y comenten los
hallazgos preliminares, la investigacion pudo ajustar su interpretacion para alinearla con

experiencia y percepcion de los participantes. Este aspecto no solo optimiz6 la confirmabilidad,
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sino que también mejord el vinculo entre el investigador y los participantes, facilitando un
enfoque colaborativo y participativo en la investigacion.

En el proceso del estudio, la aplicacion rigurosa de estos criterios fueron clave para
resguardar la validez y la calidad de la investigacion. La credibilidad aseguré que los resultados
fueran una representacion fiel de la realidad estudiada en SJL, mientras que la transferibilidad
permitid que los hallazgos sean aplicables en otros contextos. La seguridad protegio la
informacion y los derechos de los participantes y la conformabilidad asegurara la objetividad y
la imparcialidad de los resultados.

Estos criterios no solo mejoraron la calidad de la investigacidon, sino que también
aumentaron su utilidad y aplicabilidad en contextos practicos. En un escenario donde la
investigacion cualitativa desempena un papel cada vez mas importante en la comprension de
fendmenos complejos y multidimensionales, la atencion a los criterios de rigor fue crucial para
el avance del conocimiento y la toma de decisiones informadas (Mendizabal, et al., 2023).

Es asi que, la seguridad como criterio de rigor fue clave para asegurar la credibilidad y
la calidad de la investigacion, permitiendo que los hallazgos sean aceptados y que puedan ser

utilizados por la MSJL, por la comunidad cientifica y otros interesados.

3.7 Aspectos éticos
En esta investigacion se respetaron los lineamientos de la investigacion de la
Universidad y el cumplimiento del citado de las fuentes de acuerdo a las Normas APA 7.
Asimismo, cumpliendo con la rigurosidad del caso, se respeto los derechos de autor y de la
propiedad intelectual, por ello se citd de modo adecuado y preciso las referencias que tienen
citas de sus respectivos autores. Ademas de cumplir con el Reglamento del Codigo de ética para

la investigacion de la Universidad aprobado con Resolucion Gerencial N° 78-2019-RG-



35
UPNWSA y con la Guia para la elaboracion de la tesis del fondo editorial de la Universidad del
2022. Cabe agregar que para el desarrollo del presente estudio el autor no tuvo conflictos de
interés al realizar el trabajo, por lo que este se hizo de modo imparcial, objetivo, sin
interferencias internas o externas, pues de lo que se tratd es de cumplir con las normas de

integridad de la investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Resultados y Triangulacion

En respuesta al objetivo general: Determinar la manera en que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos de la MSJL limita el cumplimiento del derecho de peticion

de los ciudadanos en el periodo 2023, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 1
Resultados obtenidos de los entrevistados respecto al objetivo general

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Pregunta para abogados
especialistas en derecho
constitucional y
funcionarios de la MSJL:
Pregunta 1 ;Considera
usted que los
funcionarios de la MSJL
carecen de competencias
digitales suficientes? ;Y
si esta situacion afecta el
derecho de peticion de
los ciudadanos?

Entrevistado 1: En la actualidad exige que los funcionarios y servidores
publicos conozcan y manejen todo lo que son las competencias digitales
porque eso ayudaria a brindar un mejor y optimo servicio a la ciudadania.

Entrevistado 2: Los funcionarios de San Juan de Lurigancho carecen de

competencias digitales suficientes, afectando el cumplimiento del derecho de
peticion ciudadana. Entrevistado 3: Es evidente que los funcionarios ptblicos
de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho enfrentan deficiencias en sus
competencias digitales, afectando el derecho de peticion y generando
eficiencia administrativa. Entrevistado 4: En cuanto a competencias digitales,
se necesita orientacion y capacitacion. El servicio publico, tiene deficiencias
electronicas por organizacion. se debe utilizar adecuadamente el presupuesto
para mejorar la atencion. Entrevistado 5: Necesitamos ampliar el presupuesto
para capacitar a los funcionarios en competencias digitales. Esto es clave para
mejorar la eficiencia y calidad de servicios, impactado directamente en el
derecho de peticion Entrevistado 6: Si, considero que los funcionarios
carecen de competencias digitales suficientes. Es crucial aumentar el
presupuesto para capacitacion y recursos informaticos, ya que la
Municipalidad debe modernizarse tecnologicamente.

Pregunta 2 ;Basado en
su experiencia, de qué
manera considera usted,
que la  falta de
competencias  digitales
de los funcionarios
publicos limita o afecta
el normal ejercicio del
derecho de peticion de
los ciudadanos en la
MSIJL 2023?

Entrevistado 1: Si, los funcionarios no tienen conocimiento, habilidades y
competencias digitales, seguramente sera un obstaculo para que el derecho de
peticion tenga una vigencia real. Entrevistado 2: La falta de competencias
digitales genera demoras en procesos, frustrando a ciudadanos y dificultando
respuestas agiles en sus peticiones Entrevistado 3: La falta de competencias
digitales en los funcionarios publicos representa un obstaculo significativo
para el ejercicio pleno y eficiente del derecho de peticion, haciendo que los
procesos sean lentos, ineficientes y poco accesibles. Entrevistado 4: La
efectividad en el traslado de solicitudes afecta el derecho de peticiéon. No es
tanta falta de competencias digitales, sino que el sistema informatico debe ser
mas eficaz y directo. Entrevistado 5: La falta de competencias digitales limita
el derecho de peticion, causando dificultades en la presentacion de solicitudes,
retrasos en respuesta, problemas de acceso a informacion y desconexion entre
administracion y ciudadanos Entrevistado 6: La falta de competencias
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digitales limita el derecho de peticion porque impide que los ciudadanos
realicen solicitudes de forma eficiente. Todos tienen acceso a tecnologia, y
esto debe ser atendido

Pregunta 3 ;De qué
manera considera usted,
que la limitacion o
afectacion al normal
ejercicio del derecho de
peticion, a consecuencia
de la falta de
competencias  digitales
de los funcionarios
publicos, afecta otros
derechos de los
ciudadanos?

Entrevistado 1: A falta de competencias digitales, yo diria que limitaria
grandemente el ejercicio y la vigencia de otros derechos fundamentales que,
de alguna manera, buscan ser protegidos a través de ese derecho de peticion
que hacen los ciudadanos. Entrevistado 2: Si, definitivamente va a afectar
otro tipo de derechos fundamentales de los ciudadanos, generando desigualdad
y vulnerando el acceso a informacion publica y justicia. Entrevistado 3: La
falta de competencias digitales en los funcionarios publicos, afecta al derecho
de peticion compromete otros derechos, como acceso a la informacion,
igualdad ante la ley y tutela judicial efectiva. Entrevistado 4: El derecho de
peticion puede afectar el acceso a la informacion y la atencion. Las audiencias
son complicadas dada la alta demanda, requiriendo una mejor voluntad para
atender ciudadanos. Entrevistado 5: Esta falta de competencias también
afecta otros derechos. Impide acceso a informacion, limita participacion
ciudadana, reduce la eficiencia administrativa, crea desigualdad y obstaculiza
la tutela judicial efectiva en procesos legales. Entrevistado 6: Esta limitacion
afecta otros derechos al retrasar la atencion que necesitan los ciudadanos,
impactando en urgencia y necesidad de comunicacion. Es esencial mejor la
capacitacion y recursos digitales disponibles.

Preguntas para los
ingenieros de sistemas
Pregunta 1  ;Qué
impacto tiene la falta de
competencias  digitales
de los funcionarios
publicos de la MSJL en
el cumplimiento del
derecho de peticion de
los ciudadanos durante el
afio 20237

Entrevistado 1: La falta de competencias digitales limita la atencion al
ciudadano y el acceso a informacion, afectando la transparencia y la calidad
del servicio, dificultando asi el cumplimiento del derecho de peticion.
Entrevistado 2: La falta de competencias digitales en funcionarios limita el
acceso a informacion, reduce la gestion publica y genera desigualdad en
servicios digitales afectando negativamente el derecho de peticion de los
ciudadanosEntrevistado 3: La falta de competencias digitales limita el acceso
a informacioén en tiempo real, obligando a los ciudadanos a los ciudadanos a
acudir fisicamente a la Municipalidad para solicitar datos, afectando su
derecho de peticion.

Pregunta 2 ;De qué
manera considera usted,

que la  falta de
competencias  digitales
de los funcionarios

publicos limita o afecta
el normal proceso digital
sobre el ejercicio del
derecho de peticion de
los ciudadanos en la
MSIJL, 2023?

Entrevistado 1: Las deficiencias en competencias digitales generan
ineficiencia en la gestion de solicitudes, errores de informacion y desigualdad
en el acceso, impactando negativamente la confianza de los ciudadanos en la
administracion publica. Entrevistado 2: La falta de competencias digitales
dificulta el proceso de derecho de peticion, especialmente para jovenes, reduce
la confianza ciudadana y limita la comunicacion efectiva, afectando la
percepcion de transparencia Municipal. Entrevistado 3: Sin competencias
digitales, los ciudadanos no pueden realizar seguimientos efectivos de sus
solicitudes. Esto fuerza visitas a oficinas, lo que consume tiempo y dificulta el

proceso administrativo digital del derecho de peticion.

Pregunta 3 ;De acuerdo
a su experiencia, con qué
tipos de habilidades
tecnoldgicas y

Entrevistado 1: Los funcionarios deben tener habilidades en gestion
documental, comunicacion digital, analisis de datos, ciberseguridad y
colaboracion. Estas competencias mejoran la agilidad en la atencion y
fortalecen la confianza ciudadana. Entrevistado 2: Los funcionarios deben
tener habilidades en aprendizaje constante, empatia y capacidad de difusion.
La capacitaciéon es esencial para desarrollar competencias digitales,




38

competencias  digitales
deberian  contar los
funcionarios  publicos
competentes para no
limitar el procedimiento
administrativo digital del
derecho de peticion en la
MSIJL?

asegurando la comunicacion efectiva en el ejercicio del derecho de peticion
Entrevistado 3: Los funcionarios deben poseer competencias en
transformacion digital y desarrollo de software, coordinando acciones con
gerencias para implementar servicios digitales. La inversion en tecnologia es
crucial para mejorar el procedimiento administrativo.

Pregunta para los
ciudadanos de SJL
Pregunta 1 ;Considera
usted que los
funcionarios de la MSJL
carecen de competencias
digitales suficientes? ;Y
si esta situacion afecta el
derecho de peticion de
los ciudadanos?

Entrevistado 1: Los funcionarios de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho carecen de competencias digitales. Esto atrasa el proceso
administrativo, afectando directamente el derecho de peticion de los
ciudadanos. Entrevistado 2: Si, los funcionarios de la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho carecen de competencias digitales. Es necesario mejorar
la capacitacion para atender a los ciudadanos eficientemente y evitar demoras.
Entrevistado 3: Si, muchos funcionarios de la Municipalidad de San Juan
Lurigancho carecen de competencias digitales suficientes, afectando su
capacidad para usar herramientas tecnologicas y limitando el derecho de
peticion de los ciudadanos

Pregunta 2 ;Basado en
su experiencia, de qué
manera considera usted,

que la falta de
competencias  digitales
de los funcionarios

publicos limita o afecta
el normal ejercicio del
derecho de peticion de
los ciudadanos en la
MSIJL, 2023?

Entrevistado 1: La falta de competencias digitales limita el ejercicio del
derecho de peticion, generando solicitudes Capacitar a
funcionarios es esencial para brindar atencion clara y rapida a los ciudadanos
Entrevistado 2: La falta de competencias digitales limita el ejercicio del
derecho de peticion, ya que el personal no maneja adecuadamente el entorno
digital. Se requiere capacitacion previa antes de su ingreso. Entrevistado 3:
La falta de competencias digitales limita la comunicacion eficiente entre
ciudadanos y la administracion. Esto crea barreras al acceso de informacion y
compromete la transparencia y eficacia en la gestion ptblica.

ineficientes.

Pregunta 3 ;De qué
manera considera usted,
que la limitacion o
afectacion al normal
ejercicio del derecho de
peticion, a consecuencia

de la falta de
competencias  digitales
de los funcionarios
publicos, afecta otros
derechos de los
ciudadanos?

Entrevistado 1: La falta de capacitacion digital afecta otros derechos, pues las
demoras en atencién perjudican a los usuarios. La Municipalidad debe
adaptarse a la digitalizacion contemporanea para mejorar su servicio
Entrevistado 2: La demora en tramites, como la transferencia o pago de
arbitrios, afecta otros de los ciudadanos, generando inconvenientes por la falta
de capacitacion del personal en competencias digitales Entrevistado 3: La
limitacion del derecho de peticion afecta otros derechos esenciales, como el
acceso a la informacion y la justicia. También obstaculiza la participacion
ciudadana en decisiones que impactan a la comunidad.

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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De la entrevista N° 1 con relacion al objetivo general, se observo lo siguiente:

De acuerdo con lo mencionado por los entrevistados, se ha verificado que la falta de
competencias digitales en los funcionarios publicos afectd directamente el derecho de
peticion de los ciudadanos ya que, al no contar con habilidades tecnoldgicas adecuadas, los
funcionarios publicos no pueden gestionar eficientemente las solicitudes de los ciudadanos.
Este déficit digital provoca retrasos prolongados en los tramites y la imposibilidad de
responder de manera oportuna a las demandas ciudadanas, lo que va en contra de la celeridad
que deberia caracterizar el ejercicio de este derecho. Asimismo, se destacé la necesidad de
una capacitacion continua de los funcionarios de la MSJL para su mejora eficiente y calidad

de los servicios prestados.

Con relacion al objetivo general, los siguientes autores Edelsbrunner et. al. (2022),
Helfmann et al (2021) y Balseca (2021) coinciden en destacar la importancia de la
implementacion del programa de competencias digitales para que no exista limitaciones en
la modernizacion de la gestion publica, sobre todo en el ejercicio del derecho de peticion.

En consecuencia, de lo antes mencionado es evidente que la implementacion de un
programa de competencias digitales resulta fundamental para crear y mantener una
administracion publica diligente que logre desarrollar los procedimientos digitales de forma
eficiente, adecuada y justa; lo cual resulta es clave ya que de esta manera se logra que se
respete el derecho de peticion.

Con la implementacion del programa de competencias digitales ya no habria motivo
para que se produzcan limitaciones en el ejercicio del derecho de peticion, porque se aplicara
lo més avanzado en el aspecto tecnologico y esto repercute en la creacion de procesos

automatizados que disminuiran los tiempos aumentando la eficiencia y eficacia del proceso.
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De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el objetivo
general, especificamente la categoria competencias digitales, encontramos las teorias de
Melgarejo (2021), Giroén et. al. (2019) y Hernandez (2021) coinciden en sefialar que aquella
abarca las habilidades imprescindibles que se debe tener para utilizar plataformas digitales
en diversas actividades. Estas actividades resultan cruciales en la gestion estatal, porque
mejoran la eficiencia en la gestion de servicios y la calidad de atencidon al ciudadano.
Asimismo, el desarrollo de las competencias digitales implica la ejecucion de politicas
gubernamentales de transformacion digital en donde la alfabetizacion digital basica puede
tener un efecto relevante en la calidad de vida y la eficiencia laboral.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el objetivo
general, especificamente la categoria derecha de peticion, encontramos las teorias de Bulla
(2022) y Jacome (2020) quienes coinciden en sefialar la trascendental importancia del
derecho de peticion, el mismo que permite a los ciudadanos solicitar informacion, servicios
o la atencion de problemas especificos a las autoridades estatales. Asimismo, el derecho de
peticion constituye un derecho fundamental que resulta esencial para la participacion
ciudadana, asi como para ejercitar otros derechos, tales como el derecho de reunion,
presentar un reclamo ante la municipalidad, el derecho a asociarse para que las personas

puedan actuar como grupo, etc.

El nexo que tiene el individuo con el Estado se establece a partir de las solicitudes
que le presenta, sea para recibir determinada informacién o servicio o para una gestion de
indole personal. Para estas actividades cuenta con el soporte del derecho de peticion como

derecho fundamental. E1 mismo que para ser plenamente eficiente y estar al tono con los
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tiempos requiere que sus aplicadores cuenten con la competencia digital requerida para que

no haya demora en el proceso respectivo y el usuario reciba una atencion de calidad.

En base al primer objetivo especifico: Determinar de qué forma la implementacion

de programas de capacitacion en TICS a los funcionarios municipales fortaleceria el derecho

de peticion en la MSJL, 2023.

En este estudio se obtuvo lo siguiente:

Tabla 2

Resultados del primer objetivo especifico

PREGUNTAS RESPUESTAS
Entrevistado 1: Los programas de capacitacion, sin duda, fortalecerian a los propios
Pregunta para servidores publicos, y cuando ellos estén fortalecidos, van a poder atender
especialista rapidamente las peticiones ciudadanas, habria fortalecimiento en todos los sentidos.
constitucionalistas y Entrevistado 2: La capacitacion en TICs va a facilitar muchisimo el hecho de que los

funcionarios de la
MSJL:

Pregunta 4 ;Segln
su opinién, de qué

manera los
programas de
capacitacion en
competencias
digitales  formarian
funcionarios
publicos
competentes y
fortaleceria el

derecho de peticion?

funcionarios puedan adquirir habilidades para ejercer o utilizar de manera mas
eficiente plataformas digitales, permitiendo a los funcionarios agilizar procesos,
mejor la atencion y fortalecer el derecho de peticion ciudadana. Entrevistado 3: La
capacitacion en competencias digitales optimiza la gestion de peticiones, asegurando
derechos ciudadanos con rapidez, transparencia y debido proceso administrativo.
Entrevistado 4: Debemos estar capacitados psicoldgicamente e intelectualmente para
atender. Aunque la voluntad de servir es clave, los programas de capacitacion pueden
afianzar el sistema de atencion en competencias digitales Entrevistado 5: Los
programas de capacitacion en competencias digitales forman funcionarios
competentes, mejorando su capacidad para gestionar peticiones. Esto promueve un
servicio mas transparente y accesible, fortaleciendo el derecho de peticion
Entrevistado 6: La capacion en competencias digitales permitira a los funcionarios
ofrecer un mejor servicio, beneficiando a los ciudadanos al simplificar procesos
administrativos y garantizar que sus derechos, incluidos peticiones, no se vean
perjudicados.

Pregunta 5 ;De qué
forma cree Ud., que

funcionarios
publicos
competentes en
manejo de TICS
determinarian la

accesibilidad de los

Entrevistado 1: Si los funcionarios y los servidores son competentes en el manejo
de las tecnologias digitales, o en la competencia digital, a partir de la capacitacion,
eso va a mejorar la accesibilidad de que los ciudadanos accedan a los servicios
electrénicos.Entrevistado 2: Si este funcionario maneja y sabe como utilizar las
tecnologias de la informacion, efectivamente va a garantizarian atencion eficaz a
ciudadanos, facilitando el ejercicio del derecho de peticion mediante el uso adecuado
de tecnologia. Entrevistado 3: La capacitacion en TIC mejora la accesibilidad a
servicios electronicos, optimizando la gestion del derecho de peticion y Esto no solo
optimiza el tiempo de gestion de las peticiones, sino que también mejora la calidad de
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ciudadanos a los
servicios

electronicos y
consecuentemente al
ejercicio adecuado a
su derecho de
peticion?

las respuestas. Entrevistado 4: La capacitacion en TIC es vital para el personal
administrativo. Muchos ciudadanos no tienen acceso a servicio digitales, por lo que
se implementa atenciéon tanto virtual como presencial en la Municipalidad
Entrevistado 5: La capacitacion en TIC mejora la accesibilidad de servicios
electronicos, permitiendo a funcionarios gestionar plataformas intuitivas. Esto facilita
que los ciudadanos realicen peticiones, promoviendo participacion y reduciendo
brechas digitales. Entrevistado 6: La capacitacion en TIC mejoraria la accesibilidad
a servicios electronicos, simplificando procedimientos administrativos y brindando
atencion oportuna, con el objetivo de maximizar el beneficio para los ciudadanos.

Pregunta 6 ;Cree
Ud., que funcionarios

publicos

competentes en
manejo de TICS,
respetarian los
presupuestos del
derecho de peticion
como derecho

fundamental de los
ciudadanos en los
procedimientos
administrativos
digitales, en la
MSJL?

Entrevistado 1: Competencias digitales deben incluir formacion sobre el derecho de
peticion para que funcionarios respeten derechos en procedimientos administrativos
digitales Entrevistado 2: Si un funcionario es competente en lo que son el manejo de
las tecnologias de la informacion, va a tener mayor probabilidad de ser mas respetuoso
al garantizar el derecho de peticion, mejorando la atencidén, cumplimento normativo
y transparencia en procesos administrativos.Entrevistado 3: Funcionarios
competentes en TICS, garantizan el respeto al derecho de peticién, asegurando un
proceso administrativo digital eficiente y rapida, brindando una respuesta adecuada a
las solicitudes ciudadanas. Entrevistado 4: El derecho de peticion es fundamental y
constitucional. Los funcionarios deben respetar este derecho, asegurando que se
respondan todas las solicitudes en plazos adecuados, atendiendo a los vecinos
Entrevistado 5: funcionarios competentes en TIC respetarian el derecho de peticion,
gestionando solicitudes eficientemente, promoviendo transparencia, garantizando
accesibilidad y mejorando la comunicacion con ciudadanos, facilitando un entorno
administrativo justo. Entrevistado 6: funcionarios capacitados en TIC asegurarian el
cumplimiento de leyes y procedimientos, respetando el derecho de peticion y
brindando un servicio adecuado, basado en la normativa vigente que protege a los
ciudadanos.

Preguntas para los
ingenieros de
sistemas

Pregunta 4 ;Segun
su opinién, de qué

manera los
programas de
capacitacion en
competencias
digitales formarian
funcionarios
publicos
competentes y
fortaleceria el

derecho de peticion?

Entrevistado 1: Los programas de capacitacion en competencias digitales mejoran la
eficiencia administrativa, aumenta la transparencia y fortalecen la comunicacion,
promoviendo un enfoque integral y humano en el ejercicio del derecho de
peticion.Entrevistado 2: Los programas de capacitacion en competencias digitales
dotan a funcionarios de habilidades para manejar herramientas digitales, gestionar
peticiones eficientemente y entender ciberseguridad, analisis de datos y trasparencia
en la administracion publica. Entrevistado 3: La capacitacion en competencias
digitales deberia ser promovida por el gobierno nacional, abarcando a todos los
funcionarios publicos, para implementar transformacion digital y facilitar el acceso a
servicios Municipales.

Pregunta 5 ;De qué
forma cree Ud., que la
capacitacion de los
funcionarios publicos
en el uso de TIC podria

Entrevistado 1: La capacitacion en TICs mejora a accesibilidad a procedimientos
administrativos, facilita el uso de plataformas, promueve la transparencia y empodera
a los ciudadanos para ejercer su derecho de peticion efectivamente Entrevistado 2:
La capacitacion mejorara el uso de plataformas digitales, permitiendo a ciudadanos
hacer peticiones de forma 4gil, simplificado procesos administrativos y eliminando
barreras tecnologicas, aumentando asi la confianza en la gestion publica.
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mejorar la
accesibilidad de los
ciudadanos a los
procedimientos
administrativos
electronicos 'y, por
ende, al ejercicio
efectivo de su derecho
de peticion?

Entrevistado 3: Capacitaciones continuas y descentralizadas en TIC para
funcionarios locales mejorarian la accesibilidad a procedimientos electronicos,
consolidando el ejercicio del derecho de peticion y superando as limitaciones actuales
en servicios.

Pregunta 6
(Considera que los
funcionarios

publicos con

competencias en el
manejo de TICS
estarian capacitados
para garantizar el
respeto a las etapas y
el desarrollo de los
procedimientos
administrativos
digitales
relacionados con el
derecho de peticion,
como un derecho
fundamental de los
ciudadanos, en la
MSJL?

Entrevistado 1: Si. Los funcionarios capacitados en TICs, Pueden garantizar el
respeto de los procedimientos administrativos digitales, ya que poseen el
conocimiento y habilidades necesarias para promover un entorno mas eficiente y
accesible Entrevistado 2: Si, funcionarios capacitados en TICs estan preparados para
garantizar procedimientos administrativos digitales estandarizados, respetando etapas
del derecho de peticion y asegurado calidad, consistencia y comprension de
normativas en la gestion publica Entrevistado 3: Funcionarios capacitados en TIC y
transformacion digital pueden garantizar el respeto a procedimientos administrativos
digitales. Implementar servicios eficientes fortaleceria el derecho de peticion como
fundamental para los ciudadanos.

Pregunta para los
ciudadanos de SJL
Pregunta 4 ;Segin
su opinién, de qué

manera los
programas de
capacitacion en
competencias
digitales formarian
funcionarios
publicos
competentes y
fortaleceria el

derecho de peticion?

Entrevistado 1: La capacitacion en TICs a funcionarios de la Municipalidad
mejoraria su eficiencia y rapidez, importantes para el servicio. Es esencial que todos
los empleados estén bien capacitados y motivados Entrevistado 2: La capacitacion
en TICs haria que los funcionarios trabajen eficazmente, agilizando procesos.
Documentos escaneados permitirian acceder rapidamente a la informacion solicitada,
a la informacion solicitada, fortaleciendo asi el derecho de peticion Entrevistado 3:
La capacitacion en TICs para funcionarios de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho formaria empleados competentes, optimizando la atencion al publico y
fortaleciendo el ejercicio del derecho de peticion.

Entrevistado 1: La habilidad tecnoldgica de los funcionarios impacta en el desarrollo
de procedimientos administrativos. Capacitar a personal con afios de experiencia es
crucial para evitar retrasos en el ejercicio del derecho de peticion Entrevistado 2: La
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Pregunta 5 ;Cdémo

podria la
capacitacion de los
funcionarios

publicos en el
manejo de TIC
influir en la
accesibilidad de los
ciudadanos a los
servicios

electronicos y, por
ende, en el ejercicio
adecuado de su
derecho de peticion?

falta de capacitacion afecta significativamente el desarrollo de procedimientos
administrativos en linea, causando demoras en la atencion al usuario y limitando el
ejercicio efectivo del derecho de peticion. Entrevistado 3: Mejorar las habilidades
digitales de los funcionarios permitiria gestionar solicitudes de manera eficiente y
rapida, facilitando el acceso de ciudadanos a la informacién y servicios necesarios en
linea.

Pregunta N°06
(Cree Ud., que

funcionarios
publicos
competentes en
manejo de TICS,
respetarian los
presupuestos del
derecho de peticion
como derecho

fundamental de los
ciudadanos en los
procedimientos
administrativos
digitales, en la
MSJL?

Entrevistado 1: funcionarios competentes en tecnologia respetarian el derecho de
solicitar informacion. La capacitacion es clave para que puedan atender
adecuadamente al usuario y proporcionar la informacion necesaria de forma eficiente
Entrevistado 2: funcionarios competentes en tecnologia facilitarian el acceso a
informacién y asistencia en procedimientos administrativos. Una base de datos
completa permitiria resolver problemas pendientes eficientemente, mejorando el
servicio al ciudadano. Entrevistado 3: funcionarios competentes en tecnologia
respetarian el derecho de los ciudadanos a solicitar informacion y ayuda. Estarian
mejor equipados para ofrecer un servicio eficiente y garantizar la accesibilidad a la
administracion.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

De la entrevista 2 con relacion al primer objetivo especifico, se observo lo siguiente:

De acuerdo con lo mencionado por los entrevistados, se ha podido establecer que la puesta
en practica de planes formativos en TICS si fortalece el derecho de peticion en la MSJL, al mejorar
las habilidades digitales y de comunicacion de los funcionarios y optimizar la gestion de peticiones
que asegura los derechos de los ciudadanos de manera rapida, transparente y conforme al debido

proceso. Del mismo modo se producird una mayor accesibilidad a los servicios electronicos de los
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funcionarios, quienes podran gestionar plataformas intuitivas y, por ende, se simplificaran los
procesos en beneficio de los ciudadanos.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el primer objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria capacitacion en TICS encontramos las teorias de Limo
(2019) y Pozo et al (2020) quienes coinciden en definirla como el proceso de formacion continua
que busca mejorar los saberes de los individuos en el uso y aplicacion de tecnologias digitales,
asimismo abarca la comprension de como las TIC pueden ser utilizadas para optimizar la eficiencia
operativa de los servicios publicos.

Los parrafos precedentes nos revelan la importancia de la capacitacion en TICS, sobre todo
por las consecuencias que tiene su aplicacion en una entidad publica y los beneficios que trae
consigo como por ejemplo el desempefio eficiente de las tareas en un mundo globalizado y la
preparacion de los funcionarios publicos para enfrentar los desafios que surgen con la
digitalizacion, tales son los casos de la ciberseguridad, la salvaguarda de informacion y la gestion
de la identidad digital.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el primer objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria Plataformas digitales, encontramos las teorias de Coward
et. al. (2020) y Helfmann et al (2021) quienes coinciden en definirlas como los sistemas de
software que se disefian para incorporar un nimero significativo de interacciones simultineas,
permitiendo a los usuarios acceder a una amplia gama de servicios de manera eficiente y en tiempo
real. La plataforma debe contar con mecanismos robustos de seguridad para salvaguardar la data

personal y garantizar la privacidad de los usuarios.



46

Por lo expuesto, se revela la importancia de la Plataforma digital para viabilizar el ejercicio
de las competencias digitales en las municipalidades que lo requieran y que exista un acceso
generalizado a sus usuarios.

La seguridad constituye también un tema importante en la aplicacion de la Plataforma
digital por la informacion sensible que contiene, la misma que es susceptible de ser transmitida
para posibilitar un intercambio fluido con otras entidades. Finalmente, el disefio de la Plataforma
digital resulta relevante, en tanto pueda ser comprendido y posibilite su uso por los funcionarios
como el publico usuario. Este uso prevé una previa capacitacion que sea entendible y posibilite la
aplicacion efectiva de la plataforma.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el primer objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria funcionarios publicos competentes, encontramos las
teorias de INAP (2021) y de Jacome (2020) quienes lo definen, de modo complementario, como
los individuos que conforme al rol que les corresponda dentro de la entidad estatal, se encargan de
ejecutar diversas funciones que contribuyen al funcionamiento eficiente del gobierno y al bienestar
de la ciudadania. La competencia del funcionario refiere a que posea, no solo habilidades técnicas
y un conocimiento profundo de su area, sino también actitudes éticas que le posibilite desempefiar
sus labores de modo eficiente y efectivo. Esta competencia profesional incluye la adaptabilidad al
cambio, la solucion de conflictos, la comunicacion asertiva y el trabajo mancomunado.

Por esta razon es que el funcionario publico competente debe tener la capacidad de utilizar
herramientas digitales y TIC de modo eficaz, ya que estas son fundamentales para gestionar
informacion, mejorar la prestacion de servicios y tomar decisiones informadas, acorde al derecho

de peticion.



47

En base al segundo objetivo especifico: Determinar de qué manera la adquisicion de plataformas

digitales fortaleceria el derecho de peticion de los ciudadanos en la MSJL, 2023.

El estudio obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 3
Resultados del segundo objetivo especifico

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Pregunta para
constitucionalistas y funcionarios
de la MSJL:

Pregunta 7 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL
fortaleceria el derecho de peticion

de los ciudadanos?

especialista

Entrevistado 1: Si los sistemas de las Municipalidades se
fortalecen con plataformas digitales, sin duda el derecho de peticion
de los ciudadanos se fortaleceria porque tendria mayor
accesibilidad. Entrevistado 2: Yo creo que definitivamente, si es
que adquieren plataformas, van a fortalecer no solamente el derecho
de peticion, sino que ellos mismos, como entidad, van a ser mucho
mas eficientes. Entrevistado 3: La adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho es un paso decisivo hacia el fortalecimiento del derecho
de peticién de los ciudadanos. Entrevistado 4: Discreto sobre
adquirir plataformas digitales; se debe buscar un servicio que se
ajuste a la realidad del distrito. No es suficiente tener plataformas
costosas para resolver problemas. Entrevistado 5: La adquisicion
de plataformas digitales facilitaria el acceso a servicios
administrativos, permitiendo a ciudadanos presentar solicitudes de
forma sencilla y rapida, aumentado la transparencia y generando
confianza en la gestion Municipal. Entrevistado 6: La adquisicion
de plataformas digitales adecuadas mejorara la logistica y
comunicacion en la Municipalidad, facilitando una atenciéon mas
eficiente a los ciudadanos, lo que fortalecera su derecho de peticion

Pregunta 8 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL
optimizaria el  procedimiento
administrativo digital fortaleciendo
el derecho de peticion de los
ciudadanos, como derecho
fundamental?

Entrevistado 1: Si las Municipalidades utilizan plataformas
digitales para sus distintos procedimientos administrativos,
obviamente se optimizaria el procedimiento, se haria mas
accesible, eficientemente permitiendo respuesta rapida al derecho
de peticién de ciudadanos. Entrevistado 2: Plataformas digitales
optimizarian procedimientos administrativos al garantizar atencion
eficiente, cumplimiento de plazos y seguimiento efectivo de las
solicitudes ciudadanas. Entrevistado 3: La adquisicion de
plataformas digitales adecuadas optimizaria significativamente los
procedimientos administrativos digitales, lo que, a su vez,
fortaleceria el ejercicio del derecho de peticion como un derecho
fundamental. Entrevistado 4: Un plataforma sencilla y amigable
optimizaria el procedimiento administrativo. Aunque el
procedimiento es Unico, la virtualidad y sistemas digitales facilitan

la interaccion y fortalecen el dialogo entre vecinos 'y
Municipalidad.Entrevistado 5: Las plataformas digitales
optimizarian el procedimiento administrativo, permitiendo
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solicitudes rapidas y eficientes, eliminando filas. Esto modernizaria
la interaccion, asegurando respuestas agiles y acceso a la
informacion relevante para todos. Entrevistado 6: Contar con una
buena tecnologia permitird atender reclamos y solicitudes de
manera inmediata, optimizando el procedimiento administrativo y
garantizando un servicio rdpido y transparente en el ejercicio del
derecho de peticion.

Pregunta 9 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales fortaleceria el derecho de
peticion en cuanto a presentar
peticiones y al derecho a recibir una
respuesta adecuada y oportuna?

Entrevistado 1: Sin duda se fortaleceria el derecho de peticidn,
Todo el procedimiento se haria mas rapido, mas eficiente, mas
oportuno, aseguran respuestas oportunas, fortaleciendo asi el
derecho de peticion en general. Entrevistado 2: La amigabilidad de
plataformas digitales y capacitacion de funcionarios asegurarian el
acceso y respuesta oportuna a las peticiones ciudadanas.
Entrevistado 3: Las plataformas digitales facilitan la presentacion
de peticiones y aseguran respuestas oportunas, promoviendo
confianza en la administracion publica. Entrevistado 4: Contar con
acceso para todos los vecinos es crucial. La Municipalidad tiene una
plataforma accesible, pero se necesita asegurar que todos puedan
usarla y contribuir eficientemente al servicio publico Entrevistado
5: La adquisicion de plataformas digitales facilitaria la presentacion
de peticiones y garantizarian respuestas adecuadas y oportunas,
permitiendo a los ciudadanos hacer seguimiento en tiempo real y
promoviendo la rendicién de cuentas.Entrevistado 6: La inversion
en plataformas digitales mejorara la conectividad y agilidad en la
atencion de quejas, permitiendo respuestas oportunas. Esto
combatira la burocracia y asegurara un servicio eficiente a los
ciudadanos.

Preguntas para los ingenieros de
sistemas

Pregunta 7 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL
mejoraria el procedimiento digital
sobre derecho de peticion de los
ciudadanos?

Entrevistado 1: La adquisicion de plataformas digitales mejorara
el procedimiento de derecho de peticion mediante acceso facil,
automatizacion, seguimiento en tiempo real y seguridad,
fomentando un ambiente participativo y transparente en la gestion
publica. Entrevistado 2: La adquisicion de plataformas digitales
permitira formularios interactivos y sistemas automatizados de
notificacion, brindando seguimiento efectivo, interfaz accesible y
aumentando la transparencia, confianza y participacion ciudadana
en la Municipalidad Entrevistado 3: La implementacion de una
plataforma digital permitiria a los ciudadanos presentar solicitudes
y hacer seguimiento en linea, eliminando la necesidad de acudir

fisicamente a la Municipalidad facilitando el derecho de peticion.

Pregunta 8 ;De qué manera, la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL

mejoraria la infraestructura
tecnoldgica 'y optimizaria el
procedimiento administrativo,

fortaleciendo el derecho de peticion
de los ciudadanos?

Entrevistado 1: Mejora la infraestructura tecnologica y optimizar
procedimientos administrativos implica modernizacion
interoperabilidad, acceso remoto y capacitacion continua, creando
un entorno eficiente y accesible que empodera a los ciudadanos en
su derecho de peticion. Entrevistado 2: Las plataformas digitales
optimizaran el procedimiento administrativo mediante flujo de
trabajo automatizado, reduciendo errores y tiempos de espera.
Aumentaran la inclusion, permitiendo mayor acceso a ciudadanos

lejanos y facilitando participacion Entrevistado 3: Es esencial
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mejorar la infraestructura tecnologica antes de desarrollar
plataformas digitales. Esto incluye adquirir servidores adecuados o
usar servicios en la nube, facilitando la automatizaciéon de

procedimientos administrativos.

Pregunta 9 ;Segln su experiencia;
con qué tipo de tecnologia deberian
contar las plataformas digitales de
la MSJL para fortalecer el derecho
de peticion de los ciudadanos?

Entrevistado 1: Las plataformas deben incluir gestion documental
digital, interfaz accesible, autenticaciéon segura, modulo de
comunicacion, bases de datos descentralizados y herramientas de
analisis asegurando el cumplimiento de normativas de accesibilidad
y empoderando a ciudadanos.Entrevistado 2: Las plataformas
deben incluir un gestor de contenidos, formularios interactivos,
seguimiento de solicitudes, chatbots, y notificaciones por SMS,
ademas de seguridad de datos y conexién con sistemas
administrativos para fortalecer el derecho de peticion Entrevistado
3: Las plataformas digitales deben utilizar tecnologias accesibles y
seguras, incluyendo inteligencia artificial.es fundamental adoptar
tecnologias actualizadas para asegurar la eficacia y proteccion de la
informacion del ciudadano.

Pregunta para los ciudadanos de
SJL

Pregunta 7 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL
fortaleceria el derecho de peticion
de los ciudadanos?

Entrevistado 1: Una plataforma virtual facilitaria el acceso y el
tramite de procedimientos administrativos, permitiendo que los
ciudadanos en San Juan de Lurigancho obtengan informaciéon mas
facilmente mediante asesoria adecuada. Entrevistado 2: Una
plataforma digital optima facilitaria el acceso y los tramites
administrativos al proporcionar una base de datos centralizada,
permitiendo extraer facilmente la informacion solicitada por los
ciudadanos. Entrevistado 3: Si, una plataforma digital optima
facilitaria significativamente el acceso y tramites administrativos en
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, promoviendo la
transparencia y eficacia en la gestion publica.

Pregunta 8 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la MSJL
optimizaria el  procedimiento
administrativo digital fortaleciendo
el derecho de peticion de los
ciudadanos, como derecho
fundamental?

Entrevistado 1: La plataforma digital deberia incluir pantallas
tactiles, acceso con codigo y visualizacion del estado de cuenta,
evitando largas colas y proporcionando informacion rapida y
eficiente a los ciudadanos.

Entrevistado 2: Las plataformas deberian digitalizar toda la
informacion historica, permitiendo rapido acceso a tramites
anteriores. Esto evitaria demoras en la busqueda de archivos y
mejoraria la eficiencia de los procesos. Entrevistado 3: La
plataforma digital deberia tener una interfaz intuitiva, un sistema de
seguimiento de solicitudes en tiempo real, un catdlogo claro y
servicios y soporte técnico, garantizando la proteccion de datos
personales.

Pregunta 9 ;De qué manera la
adquisicion de plataformas
digitales fortaleceria el derecho de
peticion en cuanto a presentar
peticiones y al derecho a recibir una
respuesta adecuada y oportuna?

Entrevistado 1: La implementacion de plataformas digitales
fortaleceria el derecho de peticion, permitiendo a los usuarios
acceder a informacion relevante, como estado de cuenta, mediante
su numero de contribuyente de manera rapida y sincronizada.
Entrevistado 2: La adquisicion de plataformas digitales adecuadas
fortaleceria el derecho de peticion al permitir respuestas rapidas y
precisas, se necesitaria una especialista para implementar un
sistema que integre informacion de diversas
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Municipalidades.Entrevistado 3: La adquisicion de plataformas
digitales fortaleceria el derecho de peticion al simplificar los
tramites, permitir respuestas rapidas y automadticas, y facilitar el
seguimiento de solicitudes aumentando transparencia y confianza
de la administracion publica.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

De la entrevista 3 con relacion al segundo objetivo especifico, se observo lo siguiente:

De acuerdo con lo mencionado por los entrevistados, se ha verificado que la adquisicion
de plataformas digitales si fortaleceria el derecho de peticion de los ciudadanos en la MSJL 2023,
porque mejorara la accesibilidad de los ciudadanos a los procediemientos administrativos y por
consigiente podrian accionar de manera mas agil al derecho de peticion fortaleciendo el mismo,
teniendo encuenta una capacitacion constante y que exista transparencia en el manejo de las
solicitudes. Asimismo, habra una mejora de la infraestructura tecnologica, lo que llevara a que se

reduzcan los errores y los tiempos de espera del usuario.

El derecho de peticion requiere no solo la factibilidad de presentar solicitudes, sino que
estas sean recibidas y gestionadas de manera agil y transparente. Al digitalizar este proceso, la
municipalidad facilitaria una interaccion mas fluida y directa con los ciudadanos, garantizando que
el derecho de peticion se pueda ejercer plenamente y sin barreras fisicas o burocraticas.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el segundo objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria derecho fundamental, encontramos las teorias de
Dominguez (2022) y Tomczyk (2021) coinciden en sefalar que constituyen privilegios que
corresponden a todos los seres humanos y son utiles para garantizar el desarrollo integral de la
persona y su participacion plena en la vida social, politica, econdmica y cultural de la sociedad.

Asimismo, tienen un caracter horizontal, generando obligaciones también entre

particulares, lo que significa que no solo el Estado debe respetar y proteger estos derechos, sino
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que los individuos y entidades privadas también deben abstenerse de vulnerarlos. Son derechos
interdependientes e indivisibles, lo que implica que su plena realizacion depende del respeto y
proteccion simultanea de todos los derechos.

El derecho de peticion es un derecho fundamental que establece la Carta Magna peruana y
en esa condicion, goza de todas las caracteristicas y los privilegios que se mencionan por los

autores consultados.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el segundo objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria elementos del derecho de peticion, encontramos las
teorias de Zuiiga (2019) y Montiel (2000) quienes lo definen como los componentes en que se
divide el derecho de peticion, los cuales son: la facultad de presentar peticiones y el derecho a
recibir una respuesta adecuada y oportuna. Asimismo, también se le considera como un derecho

de participacion politica del ciudadano en la administracion estatal.

El derecho de peticion requiere no solo la factibilidad de presentar solicitudes, sino que
estas sean recibidas y gestionadas de manera oportuna y transparente haciendo que el ciudadano

quede conforme con el servicio prestado por la entidad publica.

De esta manera, los ciudadanos si podran ejercer su derecho de peticion, segln lo sefiala
la Constitucion y las demas leyes, sin que se produzcan retrasos u otras afectaciones que lo

vulneren.

De acuerdo con el estado del arte que se tuvo en cuenta para desarrollar el segundo objetivo
especifico, en concreto, la subcategoria, accesibilidad, encontramos las teorias de Eynon (2021)
y Balseca (2021) quienes coinciden en definirla como la capacidad de los ciudadanos para utilizar

plataformas digitales, solicitar informacion, realizar tramites o presentar quejas de manera
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efectiva, sin enfrentar barreras tecnoldgicas. También se le define como la capacidad de interactuar
con plataformas digitales de manera activa, permitiendo a los usuarios presentar solicitudes y

expresar sus preocupaciones, sin obstaculo alguno.

La accesibilidad resulta ser un elemento importantisimo para el cumplimiento del derecho
de peticion y que puede ser ejercida de modo mas eficiente, sin demora alguna y con el soporte de

plataformas digitales Optimas.

4.2. Discusion de resultados
Considerando los resultados antes expuestos, y en aplicacion del método de triangulacion
metodoldgica, comparando la informacion expuesta se tiene que para el objetivo general referido
a Determinar la manera en que la falta de competencias digitales de los funcionarios publicos de
la MSJL limita el cumplimiento del derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023, se

tiene que:

La falta de competencias digitales de los funcionarios publicos de la MSJL si limita el
cumplimiento del derecho de peticion de los ciudadanos, porque estos al no contar con habilidades
tecnoldgicas adecuadas, no pueden gestionar eficientemente las solicitudes de los ciudadanos. Este
déficit digital provoca retrasos prolongados en los tramites y la imposibilidad de responder de
manera oportuna a las demandas ciudadanas, lo que va en contra de la celeridad que deberia

caracterizar el ejercicio del derecho de peticion.

Esto se traduce en una lista de inconvenientes que dificultan directamente a los ciudadanos,
como la ineficiencia en la tramitacion de documentos, la ausencia de transparencia en los procesos

administrativos y la incapacidad de los ciudadanos para ejercer plenamente su derecho de peticion
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La ausencia de competencias digitales entre los servidores publicos en SJL tiene
consecuencias graves. Los procedimientos administrativos lentos e ineficientes generan
frustracion entre los ciudadanos, que a menudo se sienten impotentes frente a la burocracia. Esta
situacion no solo afecta la calidad de los servicios publicos, sino que también contribuye con la
vulneracion del derecho de peticion de los administrado.

Por lo expuesto, ya no existiran limitaciones en el cumplimiento del derecho de peticion de
los ciudadanos, al aplicarse lo més avanzado en el aspecto tecnoldgico y esto tendra repercusion
en la creacion de procesos automatizados que disminuirdn los tiempos aumentando la eficiencia y
eficacia de los servicios prestados en la MSJL.

También, por el objetivo especifico uno de esta investigacion consistente en Determinar
de qué forma la implementacion de programas de capacitacion en TICS a los funcionarios
municipales fortaleceria el derecho de peticion en la MSJL, 2023, cabe indicar que la
implementacion de programas de capacitacion en TICS a los funcionarios municipales si
fortaleceria el derecho de peticion al mejorar las habilidades digitales y de comunicacion de los
funcionarios y optimizar la gestion de peticiones que asegura los derechos de los ciudadanos de
manera rapida, transparente y conforme al debido proceso. Del mismo modo se producira una
mayor accesibilidad a los servicios electronicos de los funcionarios, quienes podran gestionar
plataformas modernas y, por ende, se simplificaran los procesos en beneficio de los ciudadanos.

Los parrafos precedentes nos revelan la importancia de la capacitacion en TICS, sobre todo
por las consecuencias que tiene su aplicacion en una entidad publica y los beneficios que trae
consigo como por ejemplo, el desempeio eficiente por parte de los funcionarios publicos; que a
consecuencia de las capaciones en TICS se convierten en funcionarios publicos competentes; de

las tareas en un mundo globalizado preparandolos para enfrentar los desafios que surgen con la
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digitalizacion, tales son los casos de la ciberseguridad, la proteccion de datos y la gestion de la
identidad digital.

Finalmente, por el objetivo especifico dos en cuanto a Determinar de qué manera la
adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho de peticion de los ciudadanos en
la MSJL, 2023, se observo que la adquisicion de plataformas digitales si fortaleceria el derecho
de peticion de los ciudadanos en la MSJL, 2023, porque mejorara su ejercicio, asi como la
transparencia en el manejo de las solicitudes. Asimismo, habrd una mejora de la infraestructura

tecnologica, lo que llevaré a que se reduzcan los errores y los tiempos de espera del usuario.

La puesta en marcha de plataformas digitales en la gestion estatal constituye un elemento
clave para mejorar la eficiencia, la transparencia y el acceso a los servicios bésicos. Las
plataformas digitales permiten a las personas relacionarse con el Estado de modo mas conveniente
y eficaz, disminuyendo el tiempo y los costos relacionados con los procedimientos administrativos
tradicionales. Sin embargo, la efectividad de estas plataformas depende de su disefio, puesta en
marcha y mantenimiento adecuados, asi como de la capacidad de los funcionarios publicos para
utilizarlas de manera eficiente.

Una plataforma digital adecuada permite el acceso a todas las personas al margen de su
nivel de habilidad digital o sus condiciones socioecondémicas, permitiendo que todos los
ciudadanos por igual, sin disticion alguna, accedan a la MSJL e interpongan peticiones sin

restrccion alguno.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera

Se ha determinado que la falta de competencias digitales en los agentes publicos de la MSJL
afect6 directamente el derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023, ya que al no
contar los funcionarios con habilidades tecnolégicas adecuadas no podian gestionar
eficientemente las solicitudes de los ciudadanos, provocando retrasos prolongados en los
tramites y que no se pueda responder de modo oportuno a sus demandas, afectando con todo

esto, la celeridad en el ejercicio del derecho de peticion.

Segunda

Se ha determinado que la implementacion de programas de capacitacion en TICS fortalece
significativamente el derecho de peticién en la MSJL, porque mejora las habilidades digitales
y de comunicacion de los funcionarios publicos optimizando la gestion de peticiones y, por

ende, los derechos de las personas de manera rapida, transparente y conforme al debido proceso.

Tercera

Se ha determinado que la adquisicion de plataformas digitales adecuadas fortalece el derecho
de peticion de los ciudadanos de la MSJL, porque optimiza el ejercicio de este derecho y mejora
la transparencia en el manejo de las solicitudes, asimismo la optimizacion de la infraestructura
tecnologica permite reducir los errores y los tiempos de espera del usuario, generando la

satisfaccion del servicio y la confianza en la entidad publica.
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5.2. Recomendaciones

Primera

La Alcaldia de la MSJL, como parte de su politica institucional, debera implementar a través
de un Decreto de Alcaldia, un plan de fortalecimiento para el desarrollo de las competencias
digitales de los funcionarios de la MSJL para que este no se limite al cumplimiento del derecho
de peticion, sino que ademas aumente la eficiencia y accesibilidad de sus procedimientos
administrativos, por lo tanto, esto beneficia a la transparencia y el acceso a los servicios

basicos que todo ciudadano requiere.

Segunda

La Gerencia Municipal de la MSJL, a través de una Resolucion de Gerencia, deberd promover
a través de programas formativos y orientativos de modo permanente, planes de accion para
que los funcionarios de la comuna trabajen con mayor eficiencia y compromiso con el servicio
que prestan para conseguir una gestion agil y efectiva en los servicios que brinda a los
ciudadanos. Dichos programas deberdn contar con personal idoéneo y presupuesto necesario

para llevarlo a cabo.

Tercera

La Gerencia de Tecnologia Municipal de la MSJL a través de un lineamiento técnico-
operativo debera implementar plataformas digitales adecuadas para fortalecer el derecho de
peticion en la MSJL. Esto implica que los funcionarios de todo rango estén capacitados y
desarrollen de modo permanente las competencias digitales, de ese modo se hara realidad la
modernizacion del Estado y la digitalizacion de los servicios y tramites administrativos, lo

cual redundara en beneficio de la ciudadania.
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Problema de Pregunta de Objetivo general Hipotesis Categorias | Subcategoria | Metodologia
investigacion investigacion
(De qué manera la falta | Determinar la manera en Hipdtesis General Capacitacion | Enfoque de la
de competencias | que la= falta de|La falta de competencias en TICS investigacion:
digitales de los | competencias digitales de | digitales de los funcionarios Cualitativo
funcionarios publicos de | los funcionarios publicos | publicos de la Municipalidad de Plataformas | Tipo: Basico
la Municipalidad de San | de la Municipalidad de | San de Lurigancho, si limita el | Competencia Digitales Método:
Juan de Lurigancho | San Juan de Lurigancho | Ejercicio del Derecho de peticion digital Inductivo
Competencias | limita el ejercicio del | limita el ejercicio del | de los ciudadanos en el periodo Nivel:
digitales, derecho de peticion de | derecho de peticion de los | 2023, ya que no gestionan Funcionarios | Descriptivo
expediente los ciudadanos en el | ciudadanos en el periodo | eficientemente el procedimiento publicos
electronicoy | periodo 2023? 2023 de las solicitudes presentadas por Competentes
derecho de los administrados. Diseiio:
peticion en los | Pregunta especifica Objetivos especificos Teoria
procedimientos | 1) ;De qué forma la Hipotesis Especificas Fundamentada
administrativos | implementacion de | 1) Determinar de qué | 1) La implementacion de Técnica:
programas de | forma la implementacion | programas de capacitacion en Derecho entrevista
capacitacion en TICS a | de programas de | TICS a los funcionarios | Derecho de fundamental | Instrumento:
los funcionarios | capacitacion en TICS a | municipales, si fortaleceria el peticion Guias de
municipales fortaleceria | los funcionarios | derecho de peticion en la entrevista.
el derecho de peticion en | municipales fortaleceria | Municipalidad de San Juan de Poblacion 'y
la Municipalidad de San | el derecho de peticion en | Lurigancho 2023, ya que Elementos | Muestra:
Juan de Lurigancho | la Municipalidad de San | optimiza la gestion de las del Derecho | 3 funcionarios
20237 Juan de Lurigancho 2023. | peticiones  presentadas  por de peticion | de la MSJL
ciudadanos. 3  abogados
2) ;De qué manera la | 2) Determinar de qué expertos  en
adquisicion de | manera la adquisicion de | 2) La adquisicion de plataformas Accesibilidad | Derecho
plataformas  digitales | plataformas digitales | digitales si fortaleceria el derecho Constitucional
fortaleceria el derecho | fortaleceria el derecho de | de peticion de los ciudadanos en 3 usuarios de
de peticion de los | peticion de los | la Municipalidad de San Juan de la Jurisdiccion
ciudadanos en la | ciudadanos en la | Lurigancho 2023, porque permite de SJL
Municipalidad de San | Municipalidad de San | reducir los errores en el proceso 3 ingenieros
Juan de Lurigancho | Juan de Lurigancho 2023 | de peticiones y los tiempos de de Sistemas
2023? espera del usuario.

Fuente: Elaborado por el Autor (2024).
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Anexo 2 Instrumento de recoleccion

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista de Juicio Dirigido a abogados especialistas constitucionalistas y
funcionarios Municipales

TITULO: Competencias digitales y derecho de peticion en los procedimientos administrativos
de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2023
Entrevistado: ...

Cargo / grado académico: .............

Institucion donde labora: ..............................

OBJETIVO GENERAL

Determinar la manera en que la falta de competencias digitales de los funcionarios
publicos de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho limita el cumplimiento del
derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023

1. (Considera usted que los funcionarios de la municipalidad de san Juan de Lurigancho carecen
de competencias digitales suficientes? ;Y si esta situacion afecta el derecho de peticion de

los ciudadanos?

2. (Basado en su experiencia, de qué manera considera usted, que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos limita o afecta el normal ejercicio del derecho de peticion

de los ciudadanos en la Municipalidad de San juan de Lurigancho 2023?

3.- (De qué manera considera usted, que la limitacion o afectacion al normal ejercicio del derecho
de peticidn, a consecuencia de la falta de competencias digitales de los funcionarios publicos,

afecta otros derechos de los ciudadanos?
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OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar de qué forma la implementacion programas de capacitacion en TICS a los
funcionarios municipales fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho 2023

4.- ;Segun su opinion, de qué manera los programas de capacitacion en competencias digitales
formarian funcionarios publicos competentes y fortaleceria el derecho de peticion?

5.- (De qué forma cree Ud., que funcionarios publicos competentes en manejo de TICS
determinarian la accesibilidad de los ciudadanos a los servicios electronicos y consecuentemente
al ejercicio adecuado a su derecho de peticion?

6.- (Cree Ud., que funcionarios publicos competentes en manejo de TICS, respetarian los
supuestos del derecho de peticion como derecho fundamental de los ciudadanos en los
procedimientos digitales, en la Municipalidad de San juan de Lurigancho?

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Determinar de qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho de
peticion de los ciudadanos en la Municipalidad de san Juan de Lurigancho 2023

7.- {De qué manera la adquisicion de plataformas digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el derecho de peticion de los ciudadanos?

8.- (De qué manera la adquisicion de plataformas digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el derecho de peticion de los ciudadanos, como derecho
fundamental?
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9.- {De qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho de peticion en
cuanto a presentar peticiones y al derecho a recibir una respuesta adecuada y oportuna?

SELLO del entrevistado

FIRMA del entrevistado
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GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista dirigida a ingeniero de telecomunicaciones

TITULO: Competencias digitales y derecho de peticion en los procedimientos administrativos
de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2023

Entrevistado: ...
Cargo / grado académico.............

Institucion donde labora: ........ ........ccoovvnnnnen..

OBJETIVO GENERAL

Determinar la manera en que la falta de competencias digitales de los funcionarios
publicos de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho limita el cumplimiento del
derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023

1.- ;Considera usted, que los funcionarios de la municipalidad de san Juan de Lurigancho carecen
de competencias digitales suficientes y si esta situacion afecta el proceso digital sobre derecho

de peticion de los ciudadanos?

2.- ;De qué manera considera usted, que la falta de competencias digitales de los funcionarios
publicos limita o afecta el normal proceso digital sobre el ejercicio del derecho de peticion de los

ciudadanos en la Municipalidad de San juan de Lurigancho 2023?

3.- (De acuerdo a su experiencia, con que tipos habilidades tecnoldgicas y competencias digitales
deberian contar los funcionarios publicos competentes para no limitar el procedimiento

administrativo digital del derecho de peticion en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho?



OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar de qué forma la implementacion programas de capacitacion en TICS a los
funcionarios municipales fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho 2023

4.- ;Segun su opinion, de qué manera los programas de capacitacion en competencias digitales
formarian funcionarios publicos competentes y fortaleceria el derecho de peticion?

5.- (De qué forma cree Ud., que funcionarios publicos competentes en manejo de TICS
determinarian la accesibilidad de los ciudadanos a los procedimientos administrativos electronicos

y consecuentemente al ejercicio adecuado a su derecho de peticion?

6.- (Cree Ud., que funcionarios publicos competentes en manejo de TICS, se encontrarian
capacitados para respetar las etapas y desarrollo de los procedimientos administrativos digitales
sobre derecho de peticion como derecho fundamental de los ciudadanos, tramitados en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho?

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Determinar de qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho
de peticion de los ciudadanos en la Municipalidad de san Juan de Lurigancho 2023

7.- {De qué manera la adquisicion de plataformas digitales adecuadas por la Municipalidad de

San Juan de Lurigancho mejoraria el procedimiento digital sobre derecho de peticién de los

ciudadanos?
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8.- (De qué manera, la adquisicion de plataformas digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho mejoraria la infraestructura tecnologica y fortaleceria el derecho de

peticion de los ciudadanos?

9.- ;Segl su experiencia; que tipo de tecnologia deberia contar las plataformas digitales de la
Municipalidad de san juan de Lurigancho para fortalecer el derecho de peticion de los
ciudadanos?

SELLO del entrevistado FIRMA del entrevistado
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GUIA DE ENTREVISTA

Dirigido a ciudadanos de San Juan de Lurigancho

TITULO: Competencias digitales y derecho de peticion en los procedimientos administrativos
de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2023

EtreviStado: ...

OBJETIVO GENERAL

Determinar la manera en que la falta de competencias digitales de los funcionarios
publicos de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho limita el cumplimiento del
derecho de peticion de los ciudadanos en el periodo 2023

1. (Considera usted que los funcionarios de la municipalidad de San Juan de Lurigancho carecen
de competencias digitales suficientes? ;Qué habilidades digitales deberian de mejorar? ;Esta

situacion ha afectado su derecho de peticion?

2.- ;Basado en su experiencia, de qué manera considera usted, que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos limita o afecta el normal ejercicio de su derecho de peticion

en la Municipalidad de San juan de Lurigancho 2023?

3.- ;De qué manera considera usted, que la limitacién o afectacion al normal ejercicio del derecho
de peticion, a consecuencia de la falta de competencias digitales de los funcionarios publicos,

afecta otros de sus derechos? ;Cuales?
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OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar de qué forma la implementacion programas de capacitacion en TICS a los
funcionarios municipales fortaleceria el derecho de peticion en la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho 2023

4.- ;Piensa Ud. ;Que la capacitacion en tecnologia (TICS) a los funcionarios de la Municipalidad
San Juan Lurigancho, formarian funcionarios publicos competentes fortaleciendo el ejercicio de

su derecho de peticion?

5.- {Como cree que la habilidad de los funcionarios publicos para manejar tecnologia afectaria su
capacidad para usar procedimientos administrativos en linea y ejercer su derecho a solicitar
peticion en la Municipalidad?

6.- ;Cree que si los funcionarios publicos saben usar bien la tecnologia, respetarian su derecho
fundamental de pedir informacion y ayuda en linea en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho?

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Determinar de qué manera la adquisicion de plataformas digitales fortaleceria el derecho de
peticion de los ciudadanos en la Municipalidad de san Juan de Lurigancho 2023

7.- {Cree usted, que una mejor plataforma digital adecuada le facilitaria el acceso y tramite en los

procedimientos administrativos virtuales con la municipalidad de san juan de Lurigancho?
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8.- (A su criterio, que caracteristicas deberia tener la plataforma digital de la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho, para que le permita a usted fortalecer el ejercicio del su derecho de
peticion, como derecho fundamental?

9.- ( De qué manera cree usted que la adquisicion de plataformas digitales adecuadas fortaleceria
su derecho de peticion, asi como el derecho a recibir una respuesta adecuada y oportuna por parte
de los funcionarios de la Municipalidad San Juan Lurigancho?

FIRMA del entrevistado




Anexo 3. Evaluacion de rigurosidad del instrumento

L. DATOS GENERALES
L1, APellidos ¥ NOMIDIES: ....eeitit ettt et et e e e e e e et e et e e e e ene s
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1.2. Cargo e institucion donde 1abora: ............oiii it

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de entrevista.

1.4. Autor de instrumento: Rubén Thea Huamani

1I. ASPECTOS DE VALIDACION
MINIMAMENTE
CRITERIOS INDICADORES INACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE
40 | 45 |50 |55 |60 | 65 |70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 |100
1. CLARIDAD Esta for.mulad con lenguaje
comprensible.
2. OBJETIVIDAD | L@ a.decu‘ado, a las leyes y
principios cientificos.
Esta adecuado a los objetivos y las
3. ACTUALIDAD necesidades  reales de la
investigacion.
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion logica.
s SUFICIENCIA Toma en cuanta 'los aspectos
metodologicos esenciales
6. INTENCIONALIDAD Estg adecuado para ‘Valorar las
variables de la Hipotesis.
7 CONSISTENCIA S'e . respalda' en fundamentos
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA problemas objetivos, hipdtesis,
variables e indicadores.
La estrategia responde una
9. METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados
para lograr probar las hipdtesis.
El instrumento muestra la relacion
T §ntre . 105. ’ componentes de la
investigacion y su adecuacion al
Meétodo Cientifico.
III. OPINION DE APLICABILIDAD
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion
, %
IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lima, mayo del 2024.

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE




Anexo N° 4: Matriz de Registro de datos

Guia de entrevistas de especialistas en Derecho Constitucional
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Objetivos de 1la

Preguntas a los entrevistados

Entrevistado 1: Javier Hildebrando Espinar

Entrevistado 2: Antuanette Kristal Hurtado

Entrevistado 3: Walter Mendizabal Anticona,

investigacion Escobar, Especialista en Derecho | Espinoza, Especialista en Derecho | Especialista en Derecho Constitucional.
Constitucional. Constitucional.

OBJETIVO Pregunta N°1 ;Considera usted que los | En la actualidad exige que los funcionarios y | Los funcionarios de San Juan de Lurigancho | Es evidente que los funcionarios publicos de la
GENERAL funcionarios de la municipalidad de san Juan de | servidores publicos conozcan y manejen todo lo | carecen de competencias digitales suficientes, | Municipalidad de San Juan de Lurigancho
Determinar la manera | Lurigancho carecen de competencias digitales | que son las competencias digitales porque eso | afectando el cumplimiento del derecho de peticion | enfrentan deficiencias en sus competencias
en que la falta de suficientes? (JY si esta si.tuaci(')n afecta el ayudariaabrindar un mejor y optimo servicio a la | ciudadana. digitales, afectando el derecho de peticion y
competencias digitales | derecho de peticion de los ciudadanos? ciudadania. generando eficiencia administrativa.

de los funcionarios

publicos de la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
limita el cumplimiento
del derecho de peticion
de los ciudadanos en el

Pregunta N°2

(Basado en su experiencia, de qué manera
considera usted, que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos limita o

Si, los funcionarios no tienen conocimiento,
habilidades y competencias digitales, seguramente
sera un obstaculo para que el derecho de peticion
tenga una vigencia real.

La falta de competencias digitales genera demoras
en procesos, frustrando a ciudadanos y
dificultando respuestas agiles en sus peticiones.

La falta de competencias digitales en los
funcionarios publicos representa un obstaculo
significativo para el ejercicio pleno y eficiente del
derecho de peticién, haciendo que los procesos

periodo 2023 afe.ct? el normgl ejercicio  del de.re.cho. de sean lentos, ineficientes y poco accesibles.
peticion de los ciudadanos en la Municipalidad
de San juan de Lurigancho 2023?
Pregunta N°3 A falta de competencias digitales, yo diria que | Si, definitivamente va a afectar otro tipo de | La falta de competencias digitales en los
(De qué manera considera usted, que la | limitaria grandemente el ejercicio y la vigencia de | derechos fundamentales de los ciudadanos, | funcionarios publicos, afecta al derecho de
limitacion o afectacion al normal ejercicio del | otros derechos fundamentales que, de alguna | generando desigualdad y vulnerando el acceso a | peticion compromete otros derechos, como acceso
derecho de peticion, a consecuencia de la falta | manera, buscan ser protegidos a través de ese | informacion publica y justicia. a la informacion, igualdad ante la ley y tutela
de competencias digitales de los funcionarios | derecho de peticion que hacen los ciudadanos. judicial efectiva.
publicos, afecta otros derechos de los
ciudadanos?

OBJETIVO Pregunta N°4 Los programas de capacitacion, sin duda, | La capacitacion en TICs va a facilitar muchisimo | La capacitacion en competencias digitales

ESPECIFICO 1

Determinar de qué
forma la
implementacion
programas de
capacitacion en TICS a
los funcionarios
municipales

fortaleceria el derecho
de peticion en Ia
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

(Segun su opinién, de qué manera los
programas de capacitacién en competencias
digitales formarian funcionarios publicos
competentes y fortaleceria el derecho de
peticion?

fortalecerian a los propios servidores publicos, y
cuando ellos estén fortalecidos, van a poder
atender rapidamente las peticiones ciudadanas,
habria fortalecimiento en todos los sentidos.

el hecho de que los funcionarios puedan adquirir
habilidades para ejercer o utilizar de manera mas
eficiente plataformas digitales, permitiendo a los
funcionarios agilizar procesos, mejor la atencion y
fortalecer el derecho de peticion ciudadana.

optimiza la gestion de peticiones, asegurando
derechos ciudadanos con rapidez, transparencia y
debido proceso administrativo.

Pregunta N°S

;De qué forma cree Ud., que funcionarios
publicos competentes en manejo de TICS
determinarian la accesibilidad de los
ciudadanos a los servicios electronicos y
consecuentemente al ejercicio adecuado a su
derecho de peticién?

Si los funcionarios y los servidores son
competentes en el manejo de las tecnologias
digitales, o en la competencia digital, a partir de la
capacitacion, eso va a mejorar la accesibilidad de
que los ciudadanos accedan a los servicios
electrdnicos.

Si este funcionario maneja y sabe cémo utilizar las
tecnologias de la informacién, efectivamente va a
garantizarian atencién eficaz a ciudadanos,
facilitando el ejercicio del derecho de peticion
mediante el uso adecuado de tecnologia.

La capacitacion en TIC mejora la accesibilidad a
servicios electronicos, optimizando la gestion del
derecho de peticiéon y Esto no solo optimiza el
tiempo de gestion de las peticiones, sino que
también mejora la calidad de las respuestas.
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Pregunta N°6

(Cree Ud., que funcionarios publicos
competentes en manejo de TICS, respetarian
los supuestos del derecho de peticién como
derecho fundamental de los ciudadanos en los
procedimientos digitales, en la Municipalidad
de San juan de Lurigancho?

Competencias digitales deben incluir formacion
sobre el derecho de peticion para que funcionarios
respeten derechos en procedimientos
administrativos digitales

Si un funcionario es competente en lo que son el
manejo de las tecnologias de la informacion, va a
tener mayor probabilidad de ser mas respetuoso al
garantizar el derecho de peticion, mejorando la
atencion, cumplimento normativo y transparencia
en procesos administrativos.

Funcionarios competentes en TICS, garantizan el
respeto al derecho de peticion, asegurando un
proceso administrativo digital eficiente y rapida,
brindando una respuesta adecuada a las solicitudes
ciudadanas.

OBJETIVO
ESPECIFICO 2
Determinar de qué
manera la adquisicion
de plataformas digitales
fortaleceria el derecho
de peticion de los
ciudadanos en la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

Pregunta N°7

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el derecho
de peticién de los ciudadanos?

Si los sistemas de las Municipalidades se
fortalecen con plataformas digitales, sin duda el
derecho de peticion de los ciudadanos se
fortaleceria porque tendria mayor accesibilidad.

Yo creo que definitivamente, si es que adquieren
plataformas, van a fortalecer no solamente el
derecho de peticion, sino que ellos mismos, como
entidad, van a ser mucho mas eficientes.

La adquisicion de plataformas digitales adecuadas
por la Municipalidad de San Juan de Lurigancho es
un paso decisivo hacia el fortalecimiento del
derecho de peticion de los ciudadanos.

Pregunta N°8

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el
derecho de peticion de los ciudadanos, como
derecho fundamental?

Si las Municipalidades utilizan plataformas
digitales para sus distintos procedimientos
administrativos, obviamente se optimizaria el
procedimiento, se haria mas accesible,
eficientemente permitiendo respuesta rapida al
derecho de peticion de ciudadanos.

Plataformas digitales optimizarian procedimientos
administrativos al garantizar atencion eficiente,
cumplimiento de plazos y seguimiento efectivo de
las solicitudes ciudadanas.

La adquisicion de plataformas digitales adecuadas
optimizaria significativamente los procedimientos
administrativos digitales, lo que, a su vez,
fortaleceria el ejercicio del derecho de peticidén
como un derecho fundamental.

Pregunta N°9

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales fortaleceria el derecho de peticion en
cuanto a presentar peticiones y al derecho a
recibir una respuesta adecuada y oportuna?

Sin duda se fortaleceria el derecho de peticidn,
Todo el procedimiento se haria mas rapido, mas
eficiente, mas oportuno, aseguran respuestas
oportunas, fortaleciendo asi el derecho de peticion
en general.

La amigabilidad de plataformas digitales y
capacitacion de funcionarios asegurarian el acceso
y respuesta oportuna a las peticiones ciudadanas.

Las plataformas digitales facilitan la presentacion
de peticiones y aseguran respuestas oportunas,
promoviendo confianza en la administracion
publica.

Registro de Datos de la Guia de Entrevistas de funcionarios expertos de la Municipalidad San Juan Lurigancho

Objetivos de la
investigacion

Preguntas a los entrevistados

Entrevistado 1: Luis Enrique Huaman Ojeda,
funcionario de la Municipalidad SJL

Entrevistado 2: Antonio Rojas Criséstomo,
funcionario de la Municipalidad SJL

Entrevistado 3: Fernando Arturo Martinez
Valenzuela, funcionario de la Municipalidad
SJL.

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la manera
en que la falta de
competencias digitales
de los funcionarios
publicos de la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
limita el cumplimiento
del derecho de peticion
de los ciudadanos en el
periodo 2023

Pregunta N°1 ;Considera usted que los
funcionarios de la municipalidad de san Juan de
Lurigancho carecen de competencias digitales
suficientes? ;Y si esta situacion afecta el
derecho de peticion de los ciudadanos?

En cuanto a competencias digitales, se necesita
orientacion y capacitacion. El servicio publico,
tiene deficiencias electronicas por organizacion. se
debe utilizar adecuadamente el presupuesto para
mejorar la atencion.

Necesitamos ampliar el presupuesto para capacitar
a los funcionarios en competencias digitales. Esto
es clave para mejorar la eficiencia y calidad de
servicios, impactado directamente en el derecho de
peticion

Si, considero que los funcionarios carecen de
competencias digitales suficientes. Es crucial
aumentar el presupuesto para capacitacion y
recursos informaticos, ya que la Municipalidad
debe modernizarse tecnologicamente.

Pregunta N°2

(Basado en su experiencia, de qué manera
considera usted, que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos limita o
afecta el normal ejercicio del derecho de
peticion de los ciudadanos en la Municipalidad
de San juan de Lurigancho 2023?

La efectividad en el traslado de solicitudes afecta
el derecho de peticion. No es tanta falta de
competencias digitales, sino que el sistema
informatico debe ser mas eficaz y directo.

La falta de competencias digitales limita el derecho
de peticion, causando dificultades en la
presentacion de solicitudes, retrasos en respuesta,
problemas de acceso a informacién y desconexion
entre administracion y ciudadanos

La falta de competencias digitales limita el derecho
de peticiéon porque impide que los ciudadanos
realicen solicitudes de forma eficiente. Todos
tienen acceso a tecnologia, y esto debe ser atendido
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Pregunta N°3

(De qué manera considera usted, que la
limitacion o afectacion al normal ejercicio del
derecho de peticion, a consecuencia de la falta
de competencias digitales de los funcionarios
publicos, afecta otros derechos de los
ciudadanos?

El derecho de peticion puede afectar el acceso a la
informaciéon y la atencion. Las audiencias son
complicadas dada la alta demanda, requiriendo una
mejor voluntad para atender ciudadanos

Esta falta de competencias también afecta otros
derechos. Impide acceso a informacion, limita
participacion ciudadana, reduce la eficiencia
administrativa, crea desigualdad y obstaculiza la
tutela judicial efectiva en procesos legales.

Esta limitacion afecta otros derechos al retrasar la
atencion que necesitan los ciudadanos, impactando
en urgencia y necesidad de comunicacion. Es
esencial mejor la capacitacion y recursos digitales
disponibles.

OBJETIVO
ESPECIFICO 1

Determinar de qué
forma la
implementacion
programas de
capacitacion en TICS a
los funcionarios
municipales

fortaleceria el derecho
de peticion en la
Municipalidad de San

Pregunta N°4
(Segun  su  opinién, de qué manera los
programas de capacitacién en competencias

Debemos estar capacitados psicoldégicamente e
intelectualmente para atender. Aunque la voluntad
de servir es clave, los programas de capacitacion

Los programas de capacitacion en competencias
digitales forman funcionarios competentes,
mejorando su capacidad para gestionar peticiones.

La capacién en competencias digitales permitira a
los funcionarios ofrecer un mejor servicio,
beneficiando a los ciudadanos al simplificar

digitales formarian funcionarios publicos | pueden afianzar el sistema de atencion en | Esto promueve un servicio mas transparente y | procesos administrativos y garantizar que sus
competentes y fortaleceria el derecho de | competencias digitales accesible, fortaleciendo el derecho de peticion derechos, incluidos peticiones, no se vean
peticion? perjudicados

Pregunta N°S

(De qué forma cree Ud., que funcionarios
publicos competentes en manejo de TICS
determinarian la accesibilidad de los
ciudadanos a los servicios electronicos y
consecuentemente al ejercicio adecuado a su

La capacitacion en TIC es vital para el personal
administrativo. Muchos ciudadanos no tienen
acceso a servicio digitales, por lo que se
implementa atencion tanto virtual como presencial
en la Municipalidad

La capacitacion en TIC mejora la accesibilidad de
servicios electronicos, permitiendo a funcionarios
gestionar plataformas intuitivas. Esto facilita que
los ciudadanos realicen peticiones, promoviendo
participacion y reduciendo brechas digitales.

La capacitacion en TIC mejoraria la accesibilidad
a servicios electronicos, simplificando
procedimientos administrativos y brindando
atencion oportuna, con el objetivo de maximizar el
beneficio para los ciudadanos

Juan de Lurigancho | derecho de peticion?

2023 Pregunta N°6 El derecho de peticion es fundamental y | Funcionarios competentes en TIC respetarian el | Funcionarios capacitados en TIC asegurarian el
(Cree Ud., que funcionarios publicos | constitucional. Los funcionarios deben respetar | derecho de peticion, gestionando solicitudes | cumplimiento de leyes y procedimientos,
competentes en manejo de TICS, respetarian | este derecho, asegurando que se respondan todas | eficientemente, = promoviendo  transparencia, | respetando el derecho de peticion y brindando un
los supuestos del derecho de peticion como | las solicitudes en plazos adecuados, atendiendo a | garantizando accesibilidad y mejorando la | servicio adecuado, basado en la normativa vigente
derecho fundamental de los ciudadanos en los | los vecinos comunicacion con ciudadanos, facilitando un | que protege a los ciudadanos
procedimientos digitales, en la Municipalidad entorno administrativo justo.
de San juan de Lurigancho?

OBJETIVO Pregunta N°7 Discreto sobre adquirir plataformas digitales; se | La adquisicion de plataformas digitales facilitaria | La adquisicion de plataformas digitales adecuadas

ESPECIFICO 2
Determinar de qué
manera la adquisicion
de plataformas digitales
fortaleceria el derecho
de peticion de los
ciudadanos en la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el derecho
de peticion de los ciudadanos?

debe buscar un servicio que se ajuste a la realidad
del distrito. No es suficiente tener plataformas
costosas para resolver problemas

el acceso a servicios administrativos, permitiendo
a ciudadanos presentar solicitudes de forma
sencilla y rapida, aumentado la transparencia y
generando confianza en la gestion Municipal

mejorara la logistica y comunicacion en la
Municipalidad, facilitando una atenciéon mas
eficiente a los ciudadanos, lo que fortalecera su
derecho de peticion

Pregunta N°8

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho fortaleceria el
derecho de peticion de los ciudadanos, como
derecho fundamental?

Un plataforma sencilla y amigable optimizaria el
procedimiento  administrativo.  Aunque el
procedimiento es tnico, la virtualidad y sistemas
digitales facilitan la interaccién y fortalecen el
dialogo entre vecinos y Municipalidad.

Las plataformas digitales optimizarian el
procedimiento administrativo,  permitiendo
solicitudes répidas y eficientes, eliminando filas.
Esto modernizaria la interaccion, asegurando
respuestas agiles y acceso a la informacion
relevante para todos.

Contar con una buena tecnologia permitira atender
reclamos y solicitudes de manera inmediata,
optimizando el procedimiento administrativo y
garantizando un servicio rapido y transparente en
el ejercicio del derecho de peticion

Pregunta N°9

(De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales fortaleceria el derecho de peticion en
cuanto a presentar peticiones y al derecho a
recibir una respuesta adecuada y oportuna?

Contar con acceso para todos los vecinos es
crucial. La Municipalidad tiene una plataforma
accesible, pero se necesita asegurar que todos
puedan usarla y contribuir eficientemente al
servicio publico

La adquisiciéon de plataformas digitales facilitaria
la presentacion de peticiones y garantizarian
respuestas adecuadas y oportunas, permitiendo a
los ciudadanos hacer seguimiento en tiempo real y
promoviendo la rendicion de cuentas.

La inversion en plataformas digitales mejorara la
conectividad y agilidad en la atenciéon de quejas,
permitiendo respuestas oportunas. Esto combatira
la burocracia y asegurara un servicio eficiente a los
ciudadanos.
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Objetivos de la

Preguntas a los entrevistados

Entrevistado 1: Kevin Harnold Lozano
Barrionuevo, ingeniero de sistemas

Entrevistado 1: Victor Hugo Garay Chumpitaz,
ingeniero de sistemas

Entrevistado 1: Wilbert Arotaipe Ala, ingeniero
de sistemas

investigacion
OBJETIVO
GENERAL
Determinar la manera
en que la falta de
competencias digitales
de los funcionarios

publicos de la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
limita el cumplimiento
del derecho de peticion
de los ciudadanos en el

Pregunta N°1

é¢Qué impacto tiene la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos de la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho en el
cumplimiento del derecho de peticiéon de los
ciudadanos durante el afio 2023?

Respecto a la pregunta sobre cuotas generales, la
falta de competencias digitales de los funcionarios
de las diferentes Municipalidades puede tener un
impacto significativo, puede dificultar el ejercicio
efectivo del derecho de peticion, afectando la
relacion entre gobierno local y la ciudadania.

La falta de competencias digitales en funcionarios
limita el acceso a informacion, reduce la gestion
publica y genera desigualdad en servicios digitales
afectando negativamente el derecho de peticion de
los ciudadanos

La falta de competencias digitales limita el acceso
a informacion en tiempo real, obligando a los
ciudadanos a los ciudadanos a acudir fisicamente a
la Municipalidad para solicitar datos, afectando su
derecho de peticion.

Pregunta N°2

¢De qué manera considera usted, que la falta
de competencias digitales de los funcionarios
publicos limita o afecta el normal proceso

La falta de capacitacion digital de los funcionarios
publicos, puede limitar y afectar el proceso del
derecho de peticiéon en varios aspectos claves,
gestion de solicitudes, los errores de manejo de
informacion, la dificultad de comunicacion, la falta

La falta de competencias digitales dificulta el
proceso de derecho de peticion, especialmente para
jovenes, reduce la confianza ciudadana y limita la
comunicacion efectiva, afectando la percepcion de
transparencia Municipal.

Sin competencias digitales, los ciudadanos no
pueden realizar seguimientos efectivos de sus
solicitudes. Esto fuerza visitas a oficinas, lo que
consume tiempo y dificulta el proceso
administrativo digital del derecho de peticion.

periodo 2023 digital sobre el ejercicio del derecho de C I ae
peticién de los ciudadanos en la Municipalidad de innovacion de los servicios.
de San juan de Lurigancho 2023?
Pregunta N°3 Los funcionarios deben tener habilidades en | Los funcionarios deben tener habilidades en | Los funcionarios deben poseer competencias en
¢De acuerdo a su experiencia, con que tipos | gestion documental, comunicacion digital, analisis | aprendizaje constante, empatia y capacidad de | transformacion digital y desarrollo de software,
habilidades tecnolégicas y competencias | de datos, ciberseguridad y colaboracion. Estas | difusion. La capacitacion es esencial para | coordinando acciones con gerencias para
digitales deberian contar los funcionarios | competencias mejoran la agilidad en la atencion y | desarrollar competencias digitales, asegurando la | implementar servicios digitales. La inversion en
publicos competentes para no limitar el | fortalecen la confianza ciudadana. comunicacion efectiva en el ejercicio del derecho | tecnologia es crucial para mejorar el procedimiento
procedimiento administrativo digital del de peticién administrativo.
derecho de peticiéon en la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho?

OBJETIVO Pregunta N°4 Los programas de capacitacion ayudarian de una | Los programas de capacitacidon en competencias | La capacitacion en competencias digitales deberia

ESPECIFICO 1

Determinar de qué
forma la
implementacion
programas de
capacitacion en TICS a
los funcionarios
municipales

fortaleceria el derecho
de peticion en Ia
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

éSegln su opinion, de qué manera los
programas de capacitacion en competencias
digitales formarian funcionarios publicos
competentes y fortaleceria el derecho de
peticion?

manera muy accesibles con lo que seria la mejora
en la eficiencia administrativa, aumenta la
transparencia y fortalecen la comunicacion,
promoviendo un enfoque integral y humano en le
ejercicio del derecho de peticion.

digitales dotan a funcionarios de habilidades para
manejar  herramientas  digitales,  gestionar
peticiones eficientemente y entender
ciberseguridad, analisis de datos y trasparencia en
la administracion publica.

ser promovida por el gobierno nacional, abarcando
a todos los funcionarios publicos, para
implementar transformacion digital y facilitar el
acceso a servicios Municipales

Pregunta N°5

é¢De qué forma cree Ud., que funcionarios
publicos competentes en manejo de TICS
determinarian la accesibilidad de los
ciudadanos a los procedimientos
administrativos electrénicos y
consecuentemente al ejercicio adecuado a su
derecho de peticion?

La capacitacion en TICs mejora a accesibilidad a
procedimientos administrativos, facilita el uso de
plataformas, promueve la transparencia y
empodera a los ciudadanos para ejercer su derecho
de peticion efectivamente.

La capacitacion mejorara el uso de plataformas
digitales, permitiendo a ciudadanos hacer
peticiones de forma 4agil, simplificado procesos
administrativos y eliminando barreras
tecnoldgicas, aumentando asi la confianza en la
gestion publica.

Capacitaciones continuas y descentralizadas en
TIC para funcionarios locales mejorarian la
accesibilidad a procedimientos electronicos,
consolidando el ejercicio del derecho de peticion y
superando as limitaciones actuales en servicios

Pregunta N°6
éCree Ud., que funcionarios publicos
competentes en manejo de TICS, se

encontrarian capacitados para respetar las
etapas y desarrollo de los procedimientos

Segtin mi opinion, los funcionarios capacitados en
TICs, estarian capacitados para garantizar el
respeto a las etapas y el desarrollo en los procesos
administrativos  del derecho peticion  del
ciudadano.

Si, funcionarios capacitados en TICs estan
preparados para garantizar procedimientos
administrativos digitales estandarizados,
respetando etapas del derecho de peticion y
asegurado calidad, consistencia y comprension de
normativas en la gestién publica

Funcionarios capacitados en TIC y transformacion
digital pueden garantizar el respeto a
procedimientos administrativos digitales.
Implementar servicios eficientes fortaleceria el
derecho de peticion como fundamental para los
ciudadanos
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administrativos digitales sobre derecho de
peticion como derecho fundamental de los
ciudadanos, tramitados en la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho?

OBJETIVO
ESPECIFICO 2
Determinar de qué
manera la adquisicion
de plataformas digitales
fortaleceria el derecho
de peticion de los
ciudadanos en la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

Pregunta N°7

¢De qué manera la adquisicion de plataformas
digitales adecuadas por la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho mejoraria el
procedimiento digital sobre derecho de
peticion de los ciudadanos?

La adquisicion de plataformas digitales mejorara el
procedimiento de derecho de peticion mediante
acceso facil, automatizacion, seguimiento en
tiempo real y seguridad, fomentando un ambiente
participativo y transparente en la gestion publica.

La adquisicion de plataformas digitales permitira
formularios interactivos y sistemas automatizados
de notificacién, brindando seguimiento efectivo,
interfaz accesible y aumentando la transparencia,
confianza y participacion ciudadana en la
Municipalidad

La implementacion de una plataforma digital
permitiria a los ciudadanos presentar solicitudes y
hacer seguimiento en linea, eliminando la
necesidad de acudir fisicamente a la Municipalidad
facilitando el derecho de peticion

Pregunta N°8

éDe qué manera, la adquisicion de
plataformas digitales adecuadas por la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho
mejoraria la infraestructura tecnoldgica y
fortaleceria el derecho de peticion de los
ciudadanos?

La adquisicion de plataformas digitales ayudaria o
mejoraria lo que es la infraestructura tecnologica y
optimizaria el procedimiento administrativo de
varias maneras, que seria la modernizacién en
infraestructura, la interoperabilidad,
automatizacion de procesos, adaptacion a
normativas y cambios.

Las plataformas digitales optimizaran el
procedimiento administrativo mediante flujo de
trabajo automatizado, reduciendo errores y
tiempos de espera. Aumentaran la inclusion,
permitiendo mayor acceso a ciudadanos lejanos y
facilitando participacion

Es esencial mejorar la infraestructura tecnologica
antes de desarrollar plataformas digitales. Esto
incluye adquirir servidores adecuados o usar
servicios en la nube, facilitando la automatizacion
de procedimientos administrativos

Pregunta N°9

éSegl su experiencia; que tipo de tecnologia
deberia contar las plataformas digitales de la
Municipalidad de san juan de Lurigancho para
fortalecer el derecho de peticion de los
ciudadanos?

Las plataformas deben incluir gestion documental
digital, interfaz accesible, autenticacion segura,
moédulo de comunicacion, bases de datos
descentralizados y herramientas de andlisis
asegurando el cumplimiento de normativas de
accesibilidad y empoderando a ciudadanos.

Las plataformas deben incluir un gestor de
contenidos, formularios interactivos, seguimiento
de solicitudes, chatbots, y notificaciones por SMS,
ademas de seguridad de datos y conexion con
sistemas administrativos para fortalecer el derecho
de peticion

Las plataformas digitales deben utilizar
tecnologias accesibles y seguras, incluyendo
inteligencia artificial.es fundamental adoptar

tecnologias actualizadas para asegurar la eficacia 'y
proteccion de la informacién del ciudadano

Matriz de Registro de datos de la guia de entrevistas dirigidos a ciudadanos de San Juan Lurigancho

Objetivos de la

Preguntas a los entrevistados

Entrevistado 1: Ricardo Jesus Sedano

Entrevistado 1: Marco Antonio Saldaia

Entrevistado 1: Marjhory Angelica Chahua

investigacion Yzaguirre Portugal Ayala

OBJETIVO Pregunta N°1 Los funcionarios de la Municipalidad de San Juan | Si, los funcionarios de la Municipalidad de San | Si, muchos funcionarios de la Municipalidad de
GENERAL ¢Considera usted que los funcionarios de la | de Lurigancho carecen de competencias digitales. | Juan de Lurigancho carecen de competencias | San Juan Lurigancho carecen de competencias
Determinar la manera | Municipalidad de San Juan de Lurigancho | Esto atrasa el proceso administrativo, afectando | digitales. Es necesario mejorar la capacitacion para | digitales suficientes, afectando su capacidad para
en que la falta de | carecen de competencias  digitales | directamente el derecho de peticion de los | atender a los ciudadanos eficientemente y evitar | usar herramientas tecnologicas y limitando el
competencias digitales | suficientes? ¢Qué  habilidades digitales ciudadanos. demoras. derecho de peticion de los ciudadanos

de los funcionarios | deberian de mejorar? ¢Esta situacion ha

publicos de la | afectado su derecho de peticion?

Municipalidad de San

Juan de Lurigancho | Pregunta N°2 La falta de competencias digitales limita el | La falta de competencias digitales limita el | La falta de competencias digitales limita la

limita el cumplimiento
del derecho de peticion
de los ciudadanos en el
periodo 2023

é¢Basado en su experiencia, de qué manera
considera usted, que la falta de competencias
digitales de los funcionarios publicos limita o
afecta el normal ejercicio de su derecho de
peticion en la Municipalidad de San juan de
Lurigancho 20237

ejercicio del derecho de peticién, generando
solicitudes ineficientes. Capacitar a funcionarios
es esencial para brindar atencion clara y rapida a
los ciudadanos

gjercicio del derecho de peticion, ya que el
personal no maneja adecuadamente el entorno
digital. Se requiere capacitacion previa antes de su
ingreso.

comunicacion eficiente entre ciudadanos y la
administracion. Esto crea barreras al acceso de
informacién y compromete la transparencia y
eficacia en la gestion publica
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Pregunta N°3

é¢De qué manera considera usted, que la
limitacion o afectacion al normal ejercicio del
derecho de peticidn, a consecuencia de la falta
de competencias digitales de los funcionarios

La falta de capacitacion digital afecta otros
derechos, pues las demoras en atencion perjudican
a los usuarios. La Municipalidad debe adaptarse a
la digitalizacion contempordnea para mejorar su
servicio

La demora en tramites, como la transferencia o
pago de arbitrios, afecta otros de los ciudadanos,

generando inconvenientes por la falta de
capacitacion del personal en competencias
digitales

La limitacion del derecho de peticion afecta otros
derechos esenciales, como el acceso a la
informacion y la justicia. También obstaculiza la
participaciéon ciudadana en decisiones que
impactan a la comunidad.

publicos, afecta otros de sus derechos?

¢éCuales?
OBJETIVO Pregunta N°4 La capacitacion en TICs a funcionarios de la | La capacitacion en TICs haria que los funcionarios | La capacitaciéon en TICs para funcionarios de la
ESPECIFICO 1 ¢éPiensa Ud. éQue la capacitacion en tecnologia | Municipalidad mejoraria su eficiencia y rapidez, | trabajen eficazmente, agilizando procesos. | Municipalidad de San Juan de Lurigancho
Determinar de  qué | (TICS) a los funcionarios de la Municipalidad | importantes para el servicio. Es esencial que todos | Documentos escaneados permitirian acceder | formaria empleados competentes, optimizando la
forma la | san Juan Lurigancho, formarian funcionarios | los empleados estén bien capacitados y motivados | rapidamente a la informacion solicitada, a la | atencion al publico y fortaleciendo el ejercicio del
implementacion publicos competentes fortaleciendo el informacion solicitada, fortaleciendo asi el derecho | derecho de peticion
programas de | gjercicio de su derecho de peticién? de peticion
capacitacion en'TICS 4 | Pregunta N°5 La habilidad tecnolégica de los funcionarios | La falta de capacitacion afecta significativamente | Mejorar las habilidades digitales de los
zlsmicipaleguncwnarlos ¢Como cree que la habilidad de los | impacta en el desarrollo de procedimientos | el desarrollo de procedimientos administrativos en | funcionarios permitiria gestionar solicitudes de

fortaleceria el derecho
de peticion en la
Municipalidad de San

funcionarios publicos para manejar tecnologia
afectaria su capacidad para usar
procedimientos administrativos en linea y
ejercer su derecho a solicitar peticién en la

administrativos. Capacitar a personal con afios de
experiencia es crucial para evitar retrasos en el
ejercicio del derecho de peticion

linea, causando demoras en la atencion al usuario
y limitando el ejercicio efectivo del derecho de
peticion.

manera eficiente y rapida, facilitando el acceso de
ciudadanos a la informacioén y servicios necesarios
en linea.

Juan de Lurigancho S

2023 Municipalidad?
Pregunta N°6 Funcionarios  competentes en  tecnologia | Funcionarios  competentes en  tecnologia | Funcionarios  competentes en  tecnologia
¢Cree que, si los funcionarios publicos saben | respetarian el derecho de solicitar informacion. La | facilitarian el acceso a informacion y asistencia en | respetarian el derecho de los ciudadanos a solicitar
usar bien la tecnologia, respetarian su derecho | capacitacion es clave para que puedan atender | procedimientos administrativos. Una base de datos | informacion y ayuda. Estarian mejor equipados
fundamental de pedir informacién y ayuda en | adecuadamente al usuario y proporcionar la | completa permitiria resolver problemas pendientes | para ofrecer un servicio eficiente y garantizar la
linea en la Municipalidad de San Juan de | informacion necesaria de forma eficiente eficientemente, mejorando el servicio al | accesibilidad a la administracion.
Lurigancho? ciudadano.

OBJETIVO Pregunta N°7 Una plataforma virtual facilitaria el acceso y el | Una plataforma digital optima facilitaria el acceso | Si, una plataforma digital optima facilitaria

ESPECIFICO 2
Determinar de qué
manera la adquisicion
de plataformas digitales
fortaleceria el derecho
de peticion de los
ciudadanos en la
Municipalidad de San
Juan de Lurigancho
2023

éCree usted, que una mejor plataforma digital
adecuada le facilitaria el acceso y tramite en
los procedimientos administrativos virtuales

tramite de procedimientos administrativos,
permitiendo que los ciudadanos en San Juan de
Lurigancho obtengan informacion mas facilmente

y los tramites administrativos al proporcionar una
base de datos centralizada, permitiendo extraer
facilmente la informacion solicitada por los

significativamente el acceso y tramites
administrativos en la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho, promoviendo la transparencia y

con la municipalidad de san juan de | mediante asesoria adecuada. ciudadanos. eficacia en la gestion publica
Lurigancho?
Pregunta N°8 La plataforma digital deberia incluir pantallas | Las plataformas deberian digitalizar toda la | La plataforma digital deberia tener una interfaz

¢éA su criterio, que caracteristicas deberia
tener la plataforma digital de la Municipalidad
de San Juan de Lurigancho, para que le permita
a usted fortalecer el ejercicio del su derecho
de peticién, como derecho fundamental?

tactiles, acceso con codigo y visualizacion del
estado de cuenta, evitando largas colas y
proporcionando informacion rapida y eficiente a
los ciudadanos.

informacion histoérica, permitiendo rapido acceso a
tramites anteriores. Esto evitaria demoras en la
busqueda de archivos y mejoraria la eficiencia de
los procesos.

intuitiva, un sistema de seguimiento de solicitudes
en tiempo real, un catdlogo claro e servicios y
soporte técnico, garantizando la proteccién de
datos personales.

Pregunta N°9

¢De qué manera cree usted que la adquisicidon
de plataformas  digitales adecuadas
fortaleceria su derecho de peticidn, asi como
el derecho a recibir una respuesta adecuada y
oportuna por parte de los funcionarios de la
Municipalidad San Juan Lurigancho?

La implementacion de plataformas digitales
fortaleceria el derecho de peticion, permitiendo a
los usuarios acceder a informacion relevante, como
estado de cuenta, mediante su numero de
contribuyente de manera rapida y sincronizada.

La adquisicion de plataformas digitales adecuadas
fortaleceria el derecho de peticion al permitir
respuestas rapidas y precisas, se necesitaria una
especialista para implementar un sistema que
integre informacion de diversas Municipalidades.

La adquisicion de plataformas digitales
fortaleceria el derecho de peticion al simplificar los
tramites, permitir respuestas rapidas y automaticas,
y facilitar el seguimiento de solicitudes
aumentando transparencia y confianza de la
administracion publica
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NOMBRE DEL TRABAJO

tesis wiener Thea Final 5- REPORTE TUR
NITIN 7.docx

RECUENTO DE PALABRAS
20870 Words

RECUENTO DE PAGINAS
80 Pages

FECHA DE ENTREGA
May 6, 2025 6:31 PM EDT

® 16% de similitud general
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AUTOR
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RECUENTO DE CARACTERES
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
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» Base de datos de Crossref

» 12% Base de datos de trabajos entregados
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» Material bibliografico
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» Material citado
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