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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre las competencias en
tecnologias de la informacion y comunicacion y el desempefio laboral del personal administrativo de
la Municipalidad de Los Aquijes, Ica, durante el afio 2024. Se trat6 de un estudio de tipo aplicado,
con enfoque cuantitativo, nivel explicaivo y disefio no experimental, que trabajo con una poblacion
y muestra de cuarenta y ocho servidores administrativos. Para la recoleccion de datos se empleo6 la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado. Los resultados del analisis
estadistico confirmaron que la infraestructura tecnoldgica se relaciona significativamente con el
desempefio laboral, evidenciando que contar con equipos adecuados y conectividad estable resulta
fundamental para la eficiencia administrativa. Asimismo, se establecio que el manejo de sistemas de
gestion municipal incide de manera positiva en la productividad y en la reduccién de errores en los
tramites. Igualmente, se encontré que las habilidades técnicas en tecnologias de la informacion y
comunicacion favorecen la autonomia y eficacia en la realizacion de tareas cotidianas. En relacion
con los flujos de trabajo, se identificd que la digitalizacion y automatizacion de procesos contribuyen
a la optimizacion del tiempo y a la mejora de la coordinacion interna. Finalmente, se establecio que
las competencias en tecnologias de la informaciéon y comunicacion en su conjunto se relacionan de
manera significativa con el desempefio laboral, consolidindose como un factor estratégico para
incrementar la eficiencia institucional y garantizar un servicio publico de calidad orientado a la

ciudadania.

Palabras claves: Competencias TIC, desempefio laboral, infraestructura tecnologica, gestion

municipal, modernizacion administrativa.
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Abstract

The present research aimed to analyze the relationship between information and communication
technology competencies and job performance of the administrative staff at the Municipality of Los
Aquijes, Ica, during 2024. It was a applied study with a quantitative approach, explanatory level, and
non-experimental design, conducted with a population and sample of forty-eight administrative
employees. Data were collected using the survey technique and a structured questionnaire as the
instrument. The statistical analysis confirmed that technological infrastructure is significantly related
to job performance, highlighting that having adequate equipment and stable connectivity is essential
for administrative efficiency. Furthermore, it was established that the management of municipal
information systems positively influences productivity and reduces errors in procedures. Likewise, it
was found that technical skills in information and communication technologies enhance autonomy
and effectiveness in daily tasks. Regarding workflows, it was identified that process digitalization
and automation contribute to time optimization and improved internal coordination. Finally, it was
established that competencies in information and communication technologies as a whole are
significantly related to job performance, consolidating them as a strategic factor to increase

institutional efficiency and ensure high-quality public service delivery oriented toward citizens.

Keywords: ICT competencies, job performance, technological infrastructure, municipal

management, administrative modernization.



I. Introduccién.

En la actualidad, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) se han consolidado como
un eje fundamental para la gestion organizacional, no solo en el sector privado, sino también en la
administracion publica. Su incorporacidon ha permitido optimizar procesos, mejorar la atencion al
ciudadano y elevar la transparencia en el uso de recursos, aspectos especialmente relevantes en
contextos locales donde la eficiencia administrativa incide directamente en la percepcion y confianza
de la ciudadania hacia sus autoridades. La Municipalidad de Los Aquijes, en la region Ica, no es ajena
a esta realidad, pues enfrenta el desafio de integrar las TIC en su quehacer diario a fin de garantizar
un servicio oportuno, confiable y alineado con las demandas de una sociedad cada vez mas
digitalizada.

El personal administrativo cumple un rol decisivo en este proceso, ya que su desempefio se encuentra
condicionado en gran medida por las competencias TIC que logre desarrollar. Dichas competencias
abarcan desde la disponibilidad y manejo de infraestructura tecnologica basica, pasando por el
dominio de sistemas de gestion municipal como el SIGA, hasta el uso de habilidades técnicas y la
capacidad de articular flujos de trabajo digitalizados. La relacion entre estas competencias y el
desempefio laboral se expresa en indicadores como la eficiencia en la ejecucion de tareas, la calidad
del trabajo entregado, la actitud con la que se enfrenta el cambio tecnoldgico y la competencia en
plataformas virtuales, dimensiones que resultan determinantes para alcanzar la modernizacion
institucional.

Las competencias digitales del personal no son inicamente un conjunto de habilidades técnicas, sino
que constituyen un recurso estratégico que impacta en la productividad, la innovacion y la calidad del
servicio publico. Estudios nacionales e internacionales coinciden en que las instituciones que
fortalecen las capacidades digitales de sus trabajadores logran procesos mas agiles, reduccion de
errores y una mayor satisfaccion de los ciudadanos. Sin embargo, también advierten que la adopcion
de las TIC en el sector publico no esta exenta de dificultades, debido a limitaciones de infraestructura,
resistencia al cambio y falta de programas de capacitacion sostenidos.

En este contexto, la presente investigacion se planted como objetivo principal analizar la relacion
entre las competencias TIC y el desempeno laboral del personal administrativo de la Municipalidad
de Los Aquijes, Ica, Pert, durante el ano 2024. El estudio cobra relevancia no solo académica, al
aportar evidencia empirica sobre la importancia de las competencias digitales en la gestion publica,
sino también practica, ya que sus resultados permiten identificar fortalezas y debilidades en el uso de
las TIC, ofreciendo a las autoridades locales recomendaciones concretas para optimizar la gestion
administrativa. De este modo, se buscd contribuir a la consolidacion de una municipalidad mas

eficiente, innovadora y centrada en la mejora continua de los servicios que brinda a su comunidad.
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Antecedentes Internacionales

Navarro y Pérez (2023), en su articulo para la revista Eduweb en la Republica Dominicana,
investigaron sobre las competencias profesionales de los empleados publicos de las instituciones de
educacién superior, el objetivo fue identificar las competencias digitales de los empleados
administrativos para el uso seguro de las TIC, comunicacion, conocimiento. Este estudio fue
cualitativo, con abordaje hermenéutico-dialéctico. Como muestra se trabajé con 13 trabajadores
administrativos seleccionados con muestreo teérico, a quienes se les aplicé un cuestionario con
preguntas abiertas. Como resultados se reporta que los trabajadores poseen conocimientos basicos
sobre las TIC, pero se identificd vulnerabilidad en el sistema de seguridad institucional, asi como
practicas administrativas inadecuadas. En suma, se sefiala la existencia de un nivel moderado de
competencias digitales de los trabajadores, bajo conocimiento sobre herramientas digitales para la

ejecucion de tareas administrativas, y un alto uso de redes sociales en horario laboral.

Quifionez-Quifionez et. al. (2021), en su articulo para la revista Polo del Conocimiento, realizaron un
articulo sobre la importancia de las TIC en los procedimientos administrativos, en el contexto de la
Universidad Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas; para ello emplearon como metodologia el
analisis documental, con disefio descriptivo, no experimental. Después de haber analizado
sistematicamente la documentacion estudiada, se reporta como conclusion que el uso de las TIC en
los procedimientos administrativos de la universidad investigada, es de suma relevancia, la
innovacion y la implementaciéon de la tecnologia en las areas de trabajo y ha mejorado el
funcionamiento de las actividades en las dreas administrativas de forma ordenada y concurrente, con
la finalidad de garantizar eficiencia en la ejecucion de las funciones, para lograr los objetivos
institucionales. Asimismo, se sustenta que las TIC son herramientas tecnoldgicas que promueven y

garantiza un trabajo efectivo dentro de las aéreas administrativas de las organizaciones.

Oyovwe-Tinuoye (2021), en su articulo para la revista Information Development, realizaron una
investigacion referente a la influencia de las competencias laborales en el desempefio laboral de los
trabajadores del sector bibliotecario de las universidades del sur de Nigeria, utilizando un disefio
descriptivo y como instrumento un cuestionario auto administrado, y trabajando con una muestra de
233 bibliotecarios de las seis bibliotecas federales, siete estatales y ocho privadas de las universidades,
obtuvieron como resultado que gran parte de los trabajadores bibliotecarios adquieren las
competencias en TIC a través del autoaprendizaje, del mismo modo, se evidencio que la capacitacion
en lo relacionado a las TIC mejora la calidad de los servicios, la administracion de las bibliotecas y

el rendimiento laboral.
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Antecedentes Nacionales

Medina-Esquivel et. al. (2024), en su articulo para la revista Profesional de la informacion,
investigaron sobre las Competencias Digitales (CD) y la productividad de los trabajadores publicos
del Pert, considerando que actualmente en el sector ptblico el uso de las TIC cobra una importancia
estratégica para la implementacion dl gobierno digital. Este estudio tuvo como objetivo analizar la
influencia de las CD en la productividad de los servidores del sector publico del Perti durante el afio
2022. Se trabajé con una muestra de 134 participantes. Como resultado de esta investigacion se
evidencia que las competencias digitales mejoraron en un 24.9% la productividad; pero también este
estudio demostrd la existencia de un déficit en las competencias digitales entre los servidores de
mayor edad.

De Paz (2024), en su tesis de maestria en Gestion Publica para la Universidad César Vallejo, realizo
una investigacion con el proposito de determinar la correlacion entre la variable gobierno digital y
desempefio laboral, en concordancia con lo establecido en los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
particularmente en lo referido al acceso a la tecnologia. Esta investigacion fue basica, enfoque
cuantitativo con disefio no experimental, transversal y correlacional, la poblacion de estudio fue 148
trabajadores y la muestra 108 trabajadores. Como resultado se sefiala que un 54% se ubican en la
categoria regular a bueno. Asimismo, mediante el Tau b de Kendall se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.867, que indica la existencia de una correlacion positiva alta entre las variables de
estudio.

Gamonal (2023), en su tesis de maestria en Gestion Publica para la Universidad César Vallejo, analizo
la relacion entre el gobierno digital y la productividad laboral en un municipio distrital de Ayacucho
durante el afio 2022. El estudio adopt6é un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental de
corte transversal, utilizando un cuestionario validado por expertos y aplicado a 108 trabajadores
municipales. La confiabilidad del instrumento se verifico mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo valores de 0.810 para la variable gobierno digital y 0.964 para productividad laboral, lo
que indicé una alta consistencia interna. Los resultados demostraron una correlacion positiva y
significativa entre ambas variables (Rho de Spearman = 0.466; p < 0.05), confirmando que a mayor
implementacion de estrategias digitales, se incrementaba la productividad laboral. En cuanto a las
dimensiones del gobierno digital, la digitalizacion (Rho = 0.404), la transformacion (Rho = 0.436) y
el compromiso (Rho = 0.370) mostraron relaciones positivas con la productividad, respaldando las
hipdtesis planteadas. La autora destacod que estos hallazgos coincidieron con estudios previos que
vinculan la modernizacion tecnoldgica con mejoras en la eficiencia institucional y el desempefio

laboral. La investigacion concluyo que la adopcion de herramientas digitales en la gestion publica no
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solo optimiza procesos internos, sino que también fomenta un entorno laboral mas eficaz, transparente
y comprometido. Estos resultados subrayan la importancia de politicas que promuevan la

digitalizacion en instituciones gubernamentales para fortalecer su productividad y servicio ciudadano.

Antecedentes Locales

Villafuerte y Paucar (2022), en su tesis desarrollada para optar el titulo de Licnciado en
Administracion y Finanzas, investigd sobre “Las TICS y el rendimiento laboral de los trabajadores
de la unidad de gestion educativa local de chincha, 20217, y tuvo como objetivo de determinar como
afecta las TICs en el rendimiento laboral de los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa
Local Chincha; se trabajo con una muestra de 40 colaboradores de ambos sexos, seleccionados a
través de un muestreo no probabilistico, se utilizé como instrumento una encuesta. Como resultado
se reporta la existencia de una correlacion positiva alta entre las TIC y el rendimiento laboral, de
modo que cuanto mayor es el nivel de la competencia digital, mayor es el rendimiento laboral.
Pachas (2025), en su tesis de maestria en Gestion Publica para la universidad Auténoma de Ica,
analizo la relacion entre la gestion administrativa y el desempefio laboral en la Cooperativa Tumi
durante el afio 2024. El estudio adoptd un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y de
nivel correlacional, utilizando una muestra de 70 trabajadores seleccionados mediante muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se aplicaron dos cuestionarios validados por expertos, cuyos indices
de confiabilidad, medidos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, fueron 0.887 para gestion
administrativa y 0.855 para desempefio laboral. Los datos se procesaron con el software SPSS version
27, empleando la prueba de correlacion Rho de Spearman. Los resultados revelaron una correlacion
alta y significativa (0.923) entre ambas variables, confirmando que una gestion administrativa
eficiente influye positivamente en el desempefio laboral. Respecto a las dimensiones de la gestion
administrativa, se identifico que el 61.4% de los encuestados percibié un nivel regular en esta
variable, mientras que el 52.9% calific6 el desempeio laboral también como regular. Las dimensiones
especificas, como planificacion, organizacion, direccion y control, mostraron correlaciones positivas
con el desempefo laboral, destacando la organizacion con un coeficiente de 0.894. El estudio
concluyé que mejorar los procesos administrativos, especialmente en planificacion y organizacion,
podria elevar el desempefio laboral. Estos hallazgos coincidieron con investigaciones previas,
respaldando la relevancia de una gestion bien estructurada para optimizar el rendimiento del personal.
La investigacion aportd evidencia empirica para futuras intervenciones en el ambito organizacional.
Quispe (2024), en su tesis de maestria en Gestion Estratégica empresarial para la Universidad Privada
San Juan Bautista, tuvo como objetivo analizar la percepcion de los usuarios respecto a la gestion

municipal en el distrito de Subtanjalla, Ica, durante el afio 2022. La investigacion se basoé en un
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enfoque cualitativo con disefio fenomenologico-hermenéutico, utilizando técnicas como entrevistas
semiestructuradas y observacion participante. La muestra incluy6 a diez usuarios de la municipalidad,
seleccionados de manera intencional para recopilar informacion detallada sobre sus experiencias. Los
resultados revelaron una percepcion predominantemente negativa hacia la gestion municipal,
destacando insatisfaccion en la atencidn al ciudadano, trato poco amable por parte del personal y
demoras en los tramites. Ademas, se identifico la falta de estrategias claras para mejorar la calidad
del servicio y una escasa accesibilidad a los canales de comunicacion, siendo el presencial el mas
utilizado. La autora también sefialo que los usuarios desconocian los horarios de atencion y criticaron
la falta de protocolos de bioseguridad durante la pandemia. En conclusion, el estudio evidencio la
necesidad de implementar mejoras en la gestion municipal, como capacitacion del personal, mayor
transparencia en la comunicacidén y estrategias orientadas a satisfacer las expectativas de los
ciudadanos. Estos hallazgos coincidieron con investigaciones previas que destacaron problemas
similares en otras municipalidades, reforzando la importancia de una administracion eficiente y

centrada en el usuario.

El analisis de los antecedentes revela experiencias significativas sobre la gestion de las competencias
TIC y desempeiio laboral. El marco teoérico se articula con estos antecedentes para construir una
fundamentacion sélida que permita comprender la problematica en toda su complejidad. La
articulacion entre antecedentes y teoria permitird identificar con precision aquellas dimensiones
criticas que requieren atencion prioritaria en el planteamiento de nuevas propuestas de estrategias de
gestion adecuada de las competencias TIC y desempefio laboral del personal administrativo de la
Municipalidad de Los Aquijes. Esta sintesis conceptual servird de base para evaluar la situacion actual
de la gestion municipal en favor de su comuna y disefar recomendaciones que, sin perder rigor

tedrico, respondan efectivamente a las necesidades especificas del contexto estudiado.

Competencias TIC

En la era digital, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) se han convertido en
elementos estratégicos para las organizaciones publicas y privadas. Diversos autores coinciden en
que el uso de las TIC aumenta la eficiencia y facilita el manejo de la informacion, transformando y
distribuyendo datos de manera mas comoda; ademas, las TIC contribuyen al crecimiento y la
modernizacion institucional al crear herramientas estratégicas para el desarrollo organizacional
(Cabrera y otros, 2025, pag. 293). En el ambito gubernamental local, la adopcion de las TIC ha abierto
nuevos canales de comunicacién y mejorado la interaccion entre autoridades y ciudadanos,

traduciéndose en servicios publicos mas accesibles, transparencia en la gestion y mayor participacion
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ciudadana (Carranza, 2013, pag. 83). De este modo, contar con personal administrativo competente
en TIC se vuelve critico para impulsar la innovacion y la eficacia en la administracion publica
(Murrugarra, 2024, pag. 6). Las competencias TIC engloban las habilidades, conocimientos y
actitudes que permiten a una persona utilizar herramientas tecnoldgicas de forma dptima para resolver
problemas, gestionar informacion y mejorar procesos en su entorno laboral (De la Torre, 2024). En
esencia, segun Cobo (citado en Lopez et. al., 2025) las TIC comprenden dispositivos de hardware,
software y redes de telecomunicaciones que posibilitan la edicion, almacenamiento, transferencia y
gestion de informacion, sirviendo como base instrumental y estratégica de las operaciones
organizacionales (Lopez et. al., 2025, pag. 151). Por tanto, el desarrollo de competencias digitales en
los servidores municipales resulta fundamental para aprovechar el potencial de estas tecnologias en

favor de la eficiencia administrativa y la calidad de los servicios publicos (Murrugarra, 2024, pag. 3).

Infraestructura TIC

Una dimension esencial de las competencias digitales es la capacidad de utilizar y gestionar
adecuadamente la infraestructura tecnologica disponible. Las TIC se refieren, en primer término, al
equipamiento y la infraestructura tecnologica — computadoras, redes de datos, conectividad a Internet,
entre otros recursos — que constituyen el primer eslabon para la integracion de la tecnologia en los
procesos organizacionales (Lopez y otros, 2025, pag. 151). Sin una infraestructura robusta y
accesible, las demas competencias TIC carecen de sustento. En los tltimos afios ha habido avances
importantes en este aspecto dentro del sector municipal. Por ejemplo, segin datos oficiales del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en 2022 las municipalidades del pais contaban
con 96,807 computadoras operativas, lo que representd un aumento de 8.9% respecto a 2019.
Asimismo, 1,798 municipalidades (aproximadamente el 95% del total) disponian de servicio de
Internet en 2022, evidenciando un incremento de 4.5% en comparacion con tres afios atras (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, 2023, pag. 11). Estas cifras reflejan esfuerzos por mejorar la
infraestructura TIC en el ambito local, reconociendo que una adecuada dotacion de hardware,
conectividad y sistemas es condicidon necesaria para la digitalizacion de la gestion. Los servidores
administrativos deben no solo tener acceso a estos recursos, sino también poseer la competencia para
utilizarlos eficazmente. Esto implica saber operar los equipos de computo, comprender las
funcionalidades de la red interna, y manejar conceptos basicos de seguridad informatica y
mantenimiento preventivo, de modo que la infraestructura tecnologica disponible apoye
verdaderamente la productividad y no se convierta en un obstaculo (Lopez y otros, 2025, pag. 151).

Es decir, la infraestructura TIC adecuada — sumada a la capacidad del personal para aprovecharla —

16



es un pilar fundamental para modernizar la administracion municipal y garantizar la continuidad de

las operaciones en un entorno cada vez mas digital.

Manejo de sistemas de gestiéon municipal

Otra dimension clave de las competencias TIC en entornos municipales es la habilidad para utilizar
los sistemas informdticos de gestion que soportan los procesos administrativos. En el pais, las
entidades locales emplean plataformas integradas proporcionadas por el Estado para la administracion
financiera, logistica y otros ambitos. Un ejemplo central es el Sistema Integrado de Administracion
Financiera (SIAF-SP), herramienta informatica del Ministerio de Economia y Finanzas que brinda
soporte a la gestion financiera de todas las entidades publicas de nivel nacional, regional y local
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2021, pag. 3). El SIAF permite registrar todas las operaciones
presupuestales, contables y patrimoniales de la municipalidad de acuerdo con las normas legales
vigentes, facilitando la toma de decisiones informada y la rendicién de cuentas en un marco de
transparencia. Asi como el SIAF, existen otros sistemas de gestion municipales, por ejemplo:
plataformas para la gestion de abastecimientos y patrimonio (por ejemplo, SIGA), sistemas de
contrataciones publicas (SEACE), registros civiles, tramites documentarios, entre otros. El SIGA es
el Sistema Integrado de Gestion Administrativa, el cual es un “sistema Integrado de Gestion
Administrativa que contempla los siguientes modulos: presupuesto, planeamiento, logistica,
contabilidad, tesoreria y personal” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). Este tiene como
funcion los registros en linea de: caja chica, plan Operativo institucional, Cuadro de necesidades,
Encargos, Viaticos, Entregables de ordenes de Compra y Servicio, Aprobaciones en linea por la
jefatura, Requerimientos de bienes, servicios, encargos, viaticos y papeletas, Notas de modificacion
y certificados presupuestales, Seguimiento y Control, Ejecucion de plan operativo institucional,
Ejecucion de gasto, Notificaciones automaticas a los proveedores, etc. (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2021). La competencia en el manejo de estos sistemas implica que el personal
administrativo sea capaz de operar los modulos del software seglin su rol, ingresar y consultar datos
correctamente, generar reportes y dar seguimiento a los procedimientos digitales establecidos. Un uso
habil de los sistemas integrados garantiza que los procesos administrativos — desde la ejecucion
presupuestal hasta la atencion al ciudadano — se realicen de forma eficaz, uniforme y conforme a la
normativa. Por ello, es crucial que los servidores publicos desarrollen destrezas para utilizar estas
aplicaciones corporativas. Esto no solo mejora su desempeio individual, sino que contribuye a la
eficiencia institucional, al reducir errores en el manejo de informacion, acelerar los tiempos de tramite
y asegurar el cumplimiento de los procedimientos administrativos a través de medios digitales. Es asi

que la alfabetizacion del personal en los sistemas de gestion municipales es una condicion
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indispensable para la modernizacion de la administracion publica local en el contexto de la

transformacion digital del Estado.

Habilidades técnicas

Esta dimension abarca las destrezas practicas y conocimientos operativos que permiten a un
trabajador utilizar eficazmente las herramientas informaticas cotidianas. Mdas alld de sistemas
especializados, el personal administrativo necesita dominar un conjunto basico de habilidades
digitales técnicas, equivalentes a la antigua "alfabetizacion digital", que hoy son consideradas
indispensables. Entre estas habilidades se incluyen: el manejo de computadoras y sus sistemas
operativos, la utilizacion de suites ofimaticas (procesadores de texto, hojas de calculo,
presentaciones), la navegacion por Internet y el uso competente del correo electronico y redes de
comunicacion, asi como nociones de almacenamiento en la nube y colaboracion en linea (Cabrera y
otros, 2025, pag. 390). Indicadores comunes para evaluar estas competencias técnicas basicas son,
por ejemplo,la resolucion de problemas técnicos basicos, la capacidad de usar herramientas como
Microsoft Word y Excel, el empleo de aplicativos informaticos propios de la institucion, la
navegacion eficiente por la web y el aprovechamiento seguro del correo y las redes sociales con fines
laborales. La importancia de estas habilidades radica en que practicamente todas las tareas
administrativas actuales se apoyan en tecnologia: desde redactar informes y llenar formularios
electronicos, hasta comunicar resultados via email o videoconferencia. Murrugarra (2024) en su
estudio sobre el uso de TIC en trabajadores de empresas privadas en Lima Norte encontrd que quienes
poseian mayores competencias digitales (por ejemplo, en busqueda de informacidn, comunicacion en
linea y resolucion de problemas basicos con herramientas informaticas) eran capaces de aprovechar
mejor las TIC en su puesto de trabajo, mientras que aquellos con brechas en estas habilidades
enfrentaban dificultades para utilizar adecuadamente la tecnologia disponible (pags. 15-17). Ademas,
durante la pandemia de COVID-19 se evidencio que la falta de dominio de herramientas digitales
basicas obstaculizé la continuidad de las operaciones en muchos casos, mientras que invertir en
capacitar al personal en estas habilidades se convirtid en una prioridad para las organizaciones
(Billing y otros, 2021). Por tanto, el desarrollo de so6lidas habilidades técnicas en TIC — es decir,
asegurar que cada empleado sepa coOmo usar con solvencia las aplicaciones y dispositivos mas
habituales — es un componente esencial de las competencias TIC. Estas habilidades permiten al
personal adaptarse a nuevas herramientas y procedimientos con rapidez, elevar su productividad
personal y contribuir a que la institucion pueda implementar innovaciones tecnologicas sin enfrentar

resistencia ni caidas en el rendimiento operativo.
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Flujos de trabajo

Una dimension menos tangible pero igualmente crucial es la integracion eficaz de las TIC en los
flujos de trabajo y procesos cotidianos. Esto se refiere a la capacidad de redisefiar y optimizar
procedimientos administrativos aprovechando las herramientas tecnologicas, asi como a la habilidad
de coordinar tareas en entornos digitales. Un personal competente en TIC no solo maneja dispositivos
y software, sino que sabe como incorporarlos en su rutina laboral para hacerla mas eficiente. Por
ejemplo, la automatizacion de tareas repetitivas mediante aplicaciones informaticas, la digitalizacion
de formularios y documentos, y la utilizacion de plataformas colaborativas en linea para la gestion de
proyectos pueden optimizar los flujos de trabajo de una municipalidad (De la Torre, 2024).
Habilidades como automatizar procesos, optimizar secuencias de tareas con herramientas digitales,
analizar datos en volumen o gestionar equipos virtuales se traducen en transformaciones positivas de
la productividad y la toma de decisiones en las organizaciones. En el contexto de la administracion
publica local, esto implica, por ejemplo, usar sistemas electronicos de tramite documentario para
reducir tiempos de espera y eliminar el papel, implementar calendarios y recordatorios electronicos
para el seguimiento de expedientes, o emplear sistemas de workflow que envian notificaciones
automaticas a los responsables de cada etapa de un proceso. La capacidad de reformular el flujo de
trabajo aprovechando al médximo las TIC se relaciona directamente con mejoras en la eficacia
institucional, ya que elimina pasos redundantes, minimiza errores humanos y permite un mejor
control de las actividades (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias, 2020, pag. 321).
Ademas, este dominio de los flujos digitales favorece la colaboracion: los funcionarios pueden
compartir informacion en tiempo real, trabajar simultdneamente en documentos compartidos y
coordinar acciones aunque no estén fisicamente en el mismo lugar. En suma, cuando el personal posee
esta competencia, la organizacion logra procesos mas agiles y flexibles. Asi, el dominio de los flujos
de trabajo mediados por TIC completa el conjunto de competencias digitales: no se trata solo de saber
usar tecnologia, sino de integrarla inteligentemente en la dinamica laboral para generar valor y

resultados superiores.

Desempeiio laboral

El desempefio laboral se refiere al rendimiento y conducta que demuestra un trabajador al ejecutar las
funciones y tareas propias de su puesto, en relacion con los objetivos y estandares de la organizacion.
Es un concepto amplio que abarca tanto qué resultados obtiene el empleado (cantidad y calidad de
trabajo realizado) como como los obtiene (sus comportamientos, métodos y actitudes en el proceso)
(Bizneo HR Software, 2025). En palabras de Chiavenato (2000, citado en Pineda et. al., 2023), el

desempefio son las acciones o comportamientos observables en los empleados que son relevantes para
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el logro de las metas organizacionales (pag. 4). De manera similar, Koopmans et al. (2015, citado en
Mendoza y Arriola, 2022) describen el desempefio laboral como un conjunto de conductas y actitudes
del trabajador que contribuyen (positiva o negativamente) a los objetivos de la empresa (pag. 6064).
En el ambito de gestion de personal, suele decirse que el desempefio refleja la calidad y eficiencia
con la que una persona realiza sus tareas y aporta al cumplimiento de la misidn institucional. No se
limita solo a los resultados numéricos obtenidos, sino que incluye factores como la forma de trabajar,
la adherencia a normas y la iniciativa mostrada. De hecho, el desempefio es una manifestacion
integrada de multiples dimensiones de las competencias laborales de un individuo: conocimientos,
habilidades, experiencias, actitudes, motivaciones, rasgos personales y valores, todos puestos en
accion en un contexto concreto (EcuRed, 2019). Un empleado con alto desempeflo combina un
dominio técnico de sus tareas con una ejecucion eficiente, un alto estandar de calidad, una actitud
positiva y colaborativa, y un comportamiento alineado con las politicas y cultura de la organizacion.
La evaluacion del desempeiio laboral suele enfocarse precisamente en estos aspectos, identificando
fortalezas y areas de mejora en indicadores como la eficiencia en la ejecucion, la calidad del trabajo,
la actitud demostrada y el uso eficaz de herramientas (incluyendo ahora las digitales). A continuacion,
se describen estas dimensiones especificas del desempefio laboral seleccionadas para la presente
investigacion, entendiendo que juntas configuran el perfil de rendimiento de un trabajador en su

puesto.

Eficiencia en la ejecucion de tareas

La eficiencia se refiere a la capacidad de un empleado para completar sus tareas de la manera mas
optima posible en términos de tiempo y recursos. Un trabajador eficiente logra cumplir los objetivos
asignados dentro de los plazos estipulados, utilizando adecuadamente los medios disponibles y
evitando desperdicios o retrabajos (Bizneo HR Software, 2025). En otras palabras, la eficiencia
consiste en hacer las cosas bien y a tiempo. Este aspecto del desempefio combina elementos de
productividad y organizacion: implica que el empleado planifica su trabajo, prioriza actividades,
gestiona su tiempo eficazmente y minimiza las demoras o interrupciones. La eficiencia se logra
cuando un empleado entrega su trabajo a tiempo, bajo los objetivos marcados, y tanto la empresa
como el cliente quedan satisfechos con el resultado (Bizneo HR Software, 2025). Esto sugiere que la
eficiencia engloba no solo rapidez, sino también pertinencia del resultado segin los objetivos
propuestos. En el contexto municipal, la eficiencia en la ejecucion de tareas podria medirse, por
ejemplo, por el nimero de expedientes tramitados por dia por un funcionario, el cumplimiento puntual
de cronogramas en proyectos municipales, o la rapidez con la que se atienden las solicitudes

ciudadanas. Un desempeiio eficiente se refleja en mayor productividad: mas tareas completadas en
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menos tiempo, liberando recursos para asumir nuevas funciones o mejorar servicio. Cabe destacar
que la eficiencia estd estrechamente ligada al uso de las TIC; la incorporacion de herramientas
tecnologicas puede aumentar la eficiencia si el personal sabe utilizarlas correctamente. Por ejemplo,
reemplazar procesos manuales por sistemas informaticos automatizados suele reducir
significativamente los tiempos de ejecucion de las tareas administrativas (De la Torre, 2024). No
obstante, la tecnologia solo genera eficiencia cuando va acompafiada de competencias adecuadas: un
empleado eficiente también es aquel que domina las herramientas a su disposicion para agilizar su
trabajo. Distintas investigaciones han encontrado correlacion entre altos niveles de competencias
digitales y mayor eficiencia en el desempefio laboral, indicando que los trabajadores con habilidades
tecnologicas pueden simplificar procesos y resolver problemas con mayor celeridad. Asi es que la
eficiencia en la ejecucion de tareas es una dimension crucial del desempefio porque impacta
directamente en la productividad institucional y en la capacidad de respuesta de la municipalidad

frente a las demandas diarias.

Calidad de trabajo
La calidad del trabajo es, junto con la eficiencia, un pilar fundamental del desempefio laboral. Se
refiere al grado en que las tareas realizadas y los productos entregados cumplen con los estandares
esperados, tanto en exactitud como en integridad y presentacion. Un empleado puede ser muy rapido
(eficiente), pero su desempefio no sera realmente sobresaliente si el resultado de su trabajo contiene
errores, omisiones o no satisface las necesidades para las que fue requerido. Por eso se afirma que,
ademas de la productividad, debe existir calidad en el trabajo realizado. Salazar y Ospina (2019)
sefalan que el desempefio incluye criterios tanto de cantidad como de calidad de trabajo, entre otros
factores (cooperacion, responsabilidad, conocimientos, etc.) (pag. 56). En otras palabras, un
rendimiento alto implica no solo hacer mucho, sino hacerlo bien.
En el contexto administrativo, la calidad se refleja en multiples aspectos cotidianos. Por ejemplo, en
una municipalidad seria deseable que el personal entregue:
e Expedientes o documentos correctamente elaborados, sin errores de forma ni datos faltantes.
e Informes claros y bien fundamentados, que presenten conclusiones sélidas basadas en
evidencia.
e Registros de datos precisos y completos, evitando inconsistencias en las bases de datos.
e Atencion al publico con informacidén veraz y completa, mostrando profesionalismo y
confiabilidad.
Desde el punto de vista de la evaluacion, la calidad suele medirse mediante indicadores especificos.

Por ejemplo, el porcentaje de procedimientos efectuados sin necesidad de correcciones posteriores es
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un indicador de calidad, al igual que el nivel de satisfaccion de los usuarios o beneficiarios del
servicio, o la conformidad de los superiores con el trabajo entregado. Estos indicadores reflejan en
qué medida el trabajo cumple con los requisitos establecidos desde el inicio. Un alto desempefio
incluye “hacer las cosas bien a la primera”, minimizando la necesidad de reprocesos. En palabras del
experto Philip B. Crosby, la calidad “no cuesta” extra, porque resulta mas barato hacerlo bien desde
el principio que corregir errores mas adelante (Six Sigma, 2019). Esto enfatiza por qué la calidad es
inseparable de la eficiencia: evitar fallas ahorra tiempo y recursos a la organizacion. En la
administracion publica, la calidad esta también asociada al cumplimiento de normas y protocolos. Un
trabajo de calidad implica apegarse a la reglamentaciéon vigente y a los lineamientos técnicos
establecidos para cada proceso, de manera que el resultado sea formal y legalmente correcto. Por
ejemplo, si existe un formato estandar para ciertos expedientes o informes, un empleado de calidad
se asegurara de seguirlo al pie de la letra. Diversos marcos de evaluacion del sector publico enfatizan
que el desempefio abarca la productividad y la calidad en el cumplimiento del trabajo asignado
(Salazar & Ospina, 2019, pag. 56). En efecto, autores como Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001,
citados en Salazar y Ospina, 2019) definen el desempefio laboral precisamente como el conjunto de
resultados del cargo relacionados con los propdsitos de la organizacion, tales como la calidad y la
eficiencia, entre otros criterios de efectividad (pag. 56). Esto refuerza la idea de que la calidad es un
componente indisociable de los resultados esperados en cualquier puesto. Lograr un trabajo de calidad
suele requerir tanto habilidades técnicas como actitudes de responsabilidad y cuidado por el detalle
por parte del trabajador. Un empleado necesita saber como hacer bien sus tareas (competencia
técnica), pero también debe poner atencién minuciosa y esmero para evitar descuidos. Por ello,
cuando se implementan programas de mejora de la calidad en una entidad, es frecuente que se enfatice
la capacitacion del personal para elevar sus competencias y asi reducir los indices de error o retrabajo.
Del mismo modo, la adopcion de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) puede
contribuir significativamente a mejorar la calidad del trabajo, mediante sistemas que validan datos
automaticamente, guias electronicas que estandarizan procedimientos o herramientas que facilitan la
deteccion de inconsistencias antes de que escalen. No obstante, al igual que con la eficiencia, la
tecnologia es solo un medio: la calidad final depende del cuidado y conocimiento con que el empleado

utilice dichas herramientas.

Actitud
La actitud del trabajador frente a sus labores y frente a la organizacion influye marcadamente en su
desempefio y en el clima laboral general. Davis y Newstrom (2001, ciados en Ansa y Acosta, 2008)

definen a las actitudes como “sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la percepcion
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de los empleados respecto a su entorno, su compromiso con las acciones previstas y, en ultima
instancia, su comportamiento” (pag. 123). Asi, la entendemos como la disposicion de
comportamiento y el estado emocional con que la persona afronta el trabajo diario. Incluye elementos
como la motivacion intrinseca, el compromiso con la organizacion, la proactividad para tomar
iniciativas, la responsabilidad en cumplir lo prometido, la cooperaciéon con colegas, la flexibilidad
ante cambios y la ética en el cumplimiento de normas. Una actitud positiva suele traducirse en un
mejor rendimiento, ya que el empleado muestra voluntad de hacer un esfuerzo adicional, acepta la
retroalimentacion constructiva, busca soluciones a los problemas y colabora para alcanzar las metas
comunes. En cambio, actitudes negativas (desinterés, apatia, resistencia al cambio, tendencia al
conflicto) tienden a mermar la productividad e incluso a contagiar su efecto a otros miembros del
grupo. Es por ello que la actitud se considera una dimension evaluable del desempefio: un individuo
puede tener conocimientos y habilidades sobresalientes, pero si carece de la actitud adecuada, su
aporte efectivo a la organizacion serd menor de lo esperado. Asi, Lohela-Karlsson et. al. (2022)
afirman que factores actitudinales como la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional y la
motivacion guardan una correlacion positiva con el desempefio del empleado. En otras palabras,
cuando un trabajador esta satisfecho, comprometido y motivado, tiende a rendir mas y mejor; y
cuando no lo estd, su rendimiento tipicamente se resiente (pags. 11-12).

Un entorno laboral puede volverse mas agradable y dinamico cuando las personas muestran
entusiasmo y disposicion, mientras que puede deteriorarse rapidamente si prevalece el pesimismo o
la desgana. Diversos estudios resumen que un buen desempefio suele ir acompafiado de caracteristicas
personales positivas como la buena disposicion, el interés y el compromiso del empleado, las cuales
“inciden en los resultados” alcanzados. Por ejemplo, Lohela-Karlsson et.al. (2022), en su estudio
observd que empleados altamente motivados o satisfechos mantienen mejor su nivel de rendimiento
aun bajo condiciones adversas, mientras que quienes tienen baja motivacién o compromiso tienden a
mostrar mayores caidas en productividad (pags. 11-12). Asimismo, el desempefio laboral es un reflejo
no solo de habilidades técnicas sino de valores y actitudes del individuo. Tal como sefialan Salazar y
Ospina (2019), en el desempeiio un profesional demuestra no solo sus conocimientos y destrezas,
sino también “sus actitudes frente a conflictos, sus motivaciones, sus rasgos de personalidad y sus
valores”, los cuales en conjunto le permiten lograr los resultados establecidos (pag. 56). Esto
evidencia que las cualidades personales y la actitud se integran para producir el rendimiento
observado en el trabajo.

En el sector publico, la actitud se refleja, por ejemplo, en como el personal trata al ciudadano: con
amabilidad, empatia y respeto, o por el contrario con indiferencia o descortesia. También se

manifiesta en la disposicion para asumir tareas adicionales en momentos criticos (pensemos en un
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funcionario municipal que se ofrece voluntariamente a apoyar en una campafia de emergencia fuera
de su rol habitual), o en el grado de identificacion con los objetivos institucionales (un empleado con
vocacion de servicio publico frente a otro que solo “cumple horarios™). Un funcionario con actitud
de servicio y ética fortalecerd la imagen institucional y contribuird a un ambiente de trabajo
constructivo, generando cooperacidn entre compaieros. Por el contrario, problemas de actitud como
la falta de puntualidad, la indisciplina o la desidia suelen correlacionar con bajo rendimiento y pueden
incluso generar costos adicionales por necesidad de mayor supervision o por correccion de fallas

derivadas de descuidos.

Competencia en plataformas virtuales

En la actualidad, con la masificacion del teletrabajo y de las herramientas digitales de colaboracion,
se ha vuelto indispensable evaluar como se desempefian los trabajadores en entornos virtuales. La
competencia en plataformas virtuales se refiere a la habilidad del personal para utilizar eficazmente
medios digitales como videoconferencias, sistemas de mensajeria corporativa, plataformas de trabajo
colaborativo en la nube, aulas virtuales de capacitacion y otros entornos en linea necesarios para
cumplir sus funciones. Dicho de otro modo, implica dominar las herramientas digitales requeridas
para trabajar remotamente con el mismo nivel de eficiencia y eficacia que en forma presencial. Esta
dimension cobro relevancia especial a partir de la pandemia de COVID-19, cuando muchas tareas
administrativas tuvieron que migrar al modo remoto de un dia para otro. Durante ese periodo, el uso
de plataformas digitales se dispar6: por ejemplo, entre enero y marzo de 2020 la descarga de
aplicaciones de teletrabajo (videollamadas, colaboracion, etc.) en América Latina se multiplicé por
veinte (Cabrol & Pombo, 2021, pag. 12). Gracias a esa rapida adopcion tecnologica, numerosos
trabajadores lograron mantenerse a flote realizando sus labores desde casa en plena crisis sanitaria,
preservando asi la continuidad de las operaciones basicas. De hecho, los datos de la OIT indican que
en paises como Argentina, Chile, Costa Rica, Peru y Uruguay, entre 20% y 30% de los empleados
asalariados llegaron a trabajar en forma remota durante 2020, un salto enorme comparado con los
niveles prepandemia (Cabrol & Pombo, 2021, pag. 12).

Las organizaciones descubrieron que, para sostener la productividad en este nuevo contexto, sus
colaboradores debian desarrollar una “mentalidad digital” y habilidades para coordinarse
virtualmente. Muchos empleados tuvieron que adaptarse aceleradamente a nuevas formas de trabajar
apoyadas en la tecnologia. Billing et. al. (2021) confirman esta necesidad: la rapida digitalizacion y
el trabajo remoto impusieron nuevas demandas a los empleados, quienes en muchos casos requieren
habilidades diferentes para respaldar los cambios en como se realiza el trabajo. s decir, hubo que

aprender a usar nuevas herramientas, comunicarse efectivamente a distancia y gestionar el tiempo y
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las tareas sin la estructura fisica de la oficina. En el sector publico local, esta competencia digital se
refleja en la capacidad del personal administrativo para, por ejemplo, gestionar reuniones virtuales
con otras dependencias o con ciudadanos, emplear sistemas de gestion documental remota, u operar
herramientas de firma digital y acceso remoto a los sistemas institucionales, todo ello manteniendo
la seguridad de la informacion. Tener un desempefio competente en plataformas virtuales implica
poder cumplir funciones como estas sin contratiempos técnicos ni organizativos.

Un aspecto critico de esta dimension es la autonomia tecnologica del trabajador: se espera que sea
capaz de resolver por si mismo problemas comunes de conexion, audio o uso de software sin
necesidad de soporte constante, asi como adaptarse a distintas plataformas segtn la que la institucion
implemente (ya sea Zoom, Microsoft Teams, Google Meet u otras). También entra en juego la
llamada “netiqueta”, es decir, los comportamientos adecuados en entornos digitales (por ejemplo,
saber gestionar el microfono y la camara, esperar los turnos para hablar en una videollamada,
responder mensajes en tiempos razonables, etc.), que contribuyen a una comunicacion eficaz. La
adopcion de herramientas digitales ha facilitado no solo la comunicacion a distancia, sino también un
seguimiento mas efectivo del rendimiento, pues muchas plataformas registran la actividad y los
resultados de las tareas en tiempo real, ofreciendo a los supervisores métricas objetivas sobre
cumplimiento de objetivos. No obstante, para lograr un buen desempefio virtual, el empleado debe
combinar sus habilidades técnicas con disciplina personal (manejo del tiempo en casa, capacidad de
concentracion evitando distracciones domésticas) y con profesionalismo en el trato virtual. En cierto
sentido, trabajar desde casa exige incluso mayor autodisciplina, ya que la supervision es mas difusa
y la separacion entre vida laboral y personal puede desdibujarse.

Por definicion, trabajar a través de plataformas exige también contar con ciertos recursos minimos.
Es necesario que el empleado disponga de un dispositivo adecuado (computador, laptop u otro) y de
una conexion a Internet de banda ancha segura para poder interactuar sin contratiempos. Las brechas
en acceso a dispositivos o conectividad pueden limitar seriamente la eficacia del teletrabajo — por
ejemplo, antes de 2020 solo el 3% de los trabajadores latinoamericanos teletrabajaban y la descarga
de apps de videoconferencia era bajisima en la region (Cabrol & Pombo, 2021, pag. 12), lo que refleja
las carencias de infraestructura digital de entonces. Por ello, muchas municipalidades y
organizaciones tuvieron que apoyar a su personal en asegurar estas condiciones (entregando equipos
portatiles, subsidiando el servicio de Internet, etc.), a la par que fomentaban las competencias para
sacar provecho de las herramientas virtuales disponibles. Esto tltimo ha incluido desde guias de uso
de software hasta mesas de ayuda técnicas y flexibilizacion de horarios para facilitar el ajuste al

trabajo desde casa.
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Este marco tedrico desarrollado ha permitido identificar que las competencias en tecnologias de la
informacioén y comunicacién —infraestructura tecnoldgica, manejo de sistemas de gestion municipal,
habilidades técnicas y flujos de trabajo— constituyen factores determinantes para optimizar procesos
administrativos y responder eficazmente a las demandas ciudadanas. De igual forma, el desempefio
laboral —eficiencia, calidad del trabajo, actitud y competencia en plataformas virtuales— se
configura como un indicador clave de la productividad y calidad institucional. La evidencia revisada
sugiere que un mayor dominio de competencias TIC influye positivamente en las distintas
dimensiones del desempefio, lo que justifica formular el problema de investigacion, los objetivos y
las hipotesis orientadas a analizar y explicar esta relacion en el contexto del personal administrativo

de la Municipalidad de Los Aquijes.

Problema general

PG. ;Como las competencias TIC se relacionan con el desempefio laboral del personal administrativo
de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024?

Problemas especificos

PE1. ;En qué medida la infraestructura TIC se relaciona con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024?

PE2. ;De qué forma el manejo de sistemas de gestion municipal se relaciona con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024?

PE3. ;Como las habilidades técnicas en TIC se relacionan con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024?

PE4. ;De qué manera los flujos de trabajo se relacionan con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024?

Es asi que con estos problemas planteados se formularon los objetivos e hipotesis que guiaron esta
investigacion y que se muestran a continuacion.

Objetivo general

OG. Establecer como las competencias TIC se relacionan con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Objetivos especificos.

OE1. Establecer en qué medida la infraestructura TIC se relaciona con el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.
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OE2. Establecer de qué forma el manejo de sistemas de gestion municipal se relaciona con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio
2024.

OE3. Establecer como las habilidades técnicas en TIC se relacionan con el desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

OE4. Establecer de qué manera los flujos de trabajo se relacionan con el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Hipotesis general

HG. Las competencias TIC se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Hipaotesis especificas.

HEI1. La infraestructura TIC se relaciona significativamente con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

HE2. El manejo de sistemas de gestion municipal se relaciona significativamente con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

HE3. Las habilidades técnicas en TIC se relacionan significativamente con el desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

HEA4. Los flujos de trabajo se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Esta investigacion tiene como objetivo principal determinar como las competencias en tecnologias
de la informacién y comunicacion se relacionan con el desempeiio laboral del personal administrativo
de la Municipalidad de Los Aquijes, ubicada en la region de Ica, Pera. Se parte del supuesto de que
un nivel optimo en competencias TIC, que abarque una infraestructura tecnoldgica adecuada, el
manejo eficiente de sistemas de gestion municipal, el desarrollo de habilidades técnicas y la
integracion de flujos de trabajo digitales, favorece una ejecucion mas eficiente de las tareas, una
mayor calidad en el trabajo, una actitud proactiva y una mayor competencia en el uso de plataformas
virtuales. Estos factores, a su vez, impactarian positivamente en la productividad, la calidad de los
servicios municipales y la satisfaccion de la ciudadania. El desarrollo del estudio se estructura en
ocho capitulos. El Capitulo II corresponde a la estrategia metodoldgica, donde se especifica el
enfoque, tipo y disefio de la investigacion, asi como los criterios de seleccion de la poblacion y
muestra, y se detallan las técnicas e instrumentos aplicados para la recoleccion y analisis de la

informacion. En el Capitulo III se presentan los resultados obtenidos mediante el analisis estadistico,
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con el proposito de evaluar las hipotesis planteadas y examinar las relaciones existentes entre las
dimensiones de las competencias TIC y las del desempefio laboral. El Capitulo IV ofrece una
discusion critica de los hallazgos, contrastdndolos con el marco tedrico y con estudios previos, para
identificar coincidencias, diferencias y aportes relevantes. Posteriormente, el Capitulo V sintetiza las
conclusiones derivadas de la investigacidon, destacando su relevancia para la modernizacion y
eficiencia de la gestion administrativa municipal. El Capitulo VI plantea recomendaciones practicas
orientadas a fortalecer las competencias TIC del personal administrativo y potenciar su desempefio
laboral, alineandolo con los objetivos estratégicos de la municipalidad. El Capitulo VII presenta las
referencias bibliograficas que sustentan el estudio, y el Capitulo VIII incluye los anexos con los
instrumentos y datos aplicados, garantizando la transparencia y validez del proceso investigativo. A
través de este estudio, se busca contribuir tanto al campo académico, ampliando lo investigado sobre
competencias TIC y desempefio laboral en el sector publico local, como al ambito practico, ofreciendo
a la Municipalidad de Los Aquijes y a otras entidades similares herramientas para mejorar la

eficiencia administrativa y la calidad del servicio publico.
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II. Estrategia metodologica.

2.1.  Tipos, nivel y disefio de la investigacion.

2.1.1. Tipo de investigacion.

Esta investigacion es de tipo aplicada, ya que busca resolver problemas concretos en un contexto
especifico. Su proposito es generar soluciones practicas basadas en el conocimiento cientifico para
mejorar la realidad estudiada.

2.1.2. Nivel de investigacion

Esta investigacion se sitlia en un nivel explicativo, ya que busca identificar y analizar las causas que
originan el fendmeno estudiado. Su proposito es comprender las relaciones de causa y efecto entre
las variables involucradas.

2.1.3. Diseiio de la investigacion.

Por su disefio, el presente proyecto es de disefio no experimental. Arispe et. al. (2020) la define como
aquella en donde “no se manipulan las variables, los fenomenos se observan de manera natural, para
posteriormente analizarlos” (pag. 69).

También es de corte transverso. Para Bernal (2010) son aquellas “en las cuales se obtiene informacion

del objeto de estudio (poblacion o muestra) una inica vez en un momento dado” (pag.118).

2.2.  Poblaciéon y muestra.

2.2.1. Poblacién

Naupas et. al. (2014) definen a la poblacién como “el conjunto de individuos o personas o
instituciones que son motivo de investigacion” (pag. 246). En nuestro estudio, la poblacion estuvo
constituida por 48 servidores administrativos de la Municipalidad de los Aquijes, Ica 2024.

2.2.2. Muestra

Debido a que el universo de estudio es finito y manejable en términos estadisticos, no se extrajo una
muestra, sino que se incluy6 a toda la poblacion, correspondiente a 48 servidores administrativos de

la Municipalidad de los Aquijes, Ica 2024.

2.3.  Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Técnica de recoleccion de datos.

Medina et. al. (2023) afirman que la técnica de investigacion es “un método sistematico utilizado para
recopilar y analizar informacion, con el fin de responder a una pregunta o resolver un problema
especifico” (pag. 12). Ademas, la técnica “aporta instrumentos y medios para la recoleccion,
concentracion y conservacion de datos” (Baena, 2017, pag. 68). La encuesta fue la técnica que se

utilizo para este estudio.
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Encuesta

Vésquez et. al. (2023) define a las encuestas como “una técnica de investigacién cuantitativa
ampliamente utilizada para recopilar datos de una muestra de la poblacion de interés” (pag. 73). La
informacion obtenida mediante las encuestas puede procesarse mediante métodos estadisticos, lo que
permite extraer conclusiones acerca de las percepciones, posturas y conductas de los encuestados”

(Vasquez y otros, 2023, pag. 73).

Instrumentos de recoleccion de datos.

Segun Sanchez et al. (2018), los instrumentos de recoleccion de datos son una “herramienta que forma
parte de una técnica de recoleccion de datos. Puede darse como una guia, un manual, un aparato, una
prueba, un cuestionario o un test” (pag.78). Sobre los cuestionarios, Vasquez (2023) los define como
“la formulacioén de preguntas escritas que son respondidas por los participantes en la investigacion”

(pag. 100). Por lo que el instrumento que se utiliz6 en esta investigacion fue el cuestionario.

Técnicas de Analisis e Interpretacion de resultados
La informacidn se recolectd mediante dos encuestas, los cuales ayudaron a obtener una informacion
mas aproximada sobre las competencias TIC y su relacion con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes-Ica, 2024.
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III. Resultados.

3.1.  Presentacion e interpretacion de resultados
CUESTIONARIO 1: COMPETENCIAS TIC
Dimension: Infraestructura TIC

Tabla 1.
Equipos tecnologicos adecuados

Cuento con equipos tecnologicos adecuados para mis labores.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 8 8 16,67% 16,67%
De acuerdo 12 20 25,00% 41,67%
Indeciso 3 23 6,25% 47,92%
En desacuerdo 15 38 31,25% 79,17%
Totalmente en 10 48 20,83% 100,00%

desacuerdo
Total 48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 1.
Tecnologia apropiada para el trabajo

Cuento con equipos tecnologicos adecuados para mis labores.
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0.00%

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 2.
Conexion a internet estable

La conexion a internet en mi area de trabajo es estable.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 9 9 18,75% 18,75%
De acuerdo 11 20 22.92% 41,67%
Indeciso 5 25 10,42% 52,08%
En desacuerdo 15 40 31,25% 83,33%
Totalmente en 8 48 16,67% 100,00%
desacuerdo
Total 48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 2.
Internet confiable en el area

La conexion a internet en mi 4rea de trabajo es estable.
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 3.
Software institucional actualizado

El software institucional que uso esté actualizado.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 22.92% 22.92%
De acuerdo 11 22 22.92% 45,83%
Indeciso 12 34 25,00% 70,83%
En desacuerdo 9 43 18,75% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
Total 48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 3.
Programas oficiales al dia

El software institucional que uso esta actualizado.
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Tabla 4.
Soporte técnico oportuno

Recibo soporte técnico oportuno cuando lo necesito.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 13 13 27,08% 27,08%
De acuerdo 18 31 37,50% 64,58%
Indeciso 1 32 2,08% 66,67%
En desacuerdo 12 44 25,00% 91,67%
Totalmente en 4 48 8,33% 100,00%

desacuerdo
Total 48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 4.
Asistencia informatica inmediata

Recibo soporte técnico oportuno cuando lo necesito.
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Comentario sobre la dimension Infraestructura TIC.

La infraestructura tecnologica en una organizacion publica constituye la base operativa sobre la cual
se desarrollan y ejecutan los procesos administrativos, y su solidez influye directamente en el
desempefio de los servidores. Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a 48 servidores
administrativos reflejan una percepcion dividida respecto a la disponibilidad y calidad de los recursos
TIC. En lo referido a la disponibilidad de equipos tecnoldgicos, solo el 41,67% de los encuestados
manifesto estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en contar con equipamiento adecuado, mientras
que un 52,08% expres6 desacuerdo o total desacuerdo. Esto revela que, para una parte significativa
del personal, las herramientas tecnoldgicas con las que trabajan no cumplen con los estandares
necesarios para un rendimiento optimo. Segln lo planteado por Lopez et al. (2025), la carencia de
infraestructura robusta limita el aprovechamiento de las demas competencias TIC, pues sin equipos
actualizados y funcionales, la productividad y la eficiencia se ven afectadas. En cuanto a la estabilidad
de la conexion a Internet, indispensable para la ejecucion de tareas en entornos digitales y el acceso
a sistemas institucionales, solo el 41,67% de los participantes considerd que esta es estable, mientras
que un 47,92% mostro una percepcion negativa. Esta situacion es preocupante si se considera que,
como sefalan cabrol y Pombo (2021), la conectividad constituye un pilar para la modernizacion
administrativa y la transparencia en la gestion publica. La inestabilidad en la conexion puede
traducirse en retrasos, errores en el registro de datos y limitaciones para la atencion oportuna al
ciudadano. Respecto al software institucional, un 45,84% indic6 estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que se encuentra actualizado, aunque un 25% se mostrd indeciso y un 29,17% en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Esto sugiere que existe heterogeneidad en las condiciones de
trabajo, lo que podria deberse a diferencias entre areas o a la falta de un plan uniforme de
actualizacion. El software desactualizado no solo limita las funcionalidades y eficiencia operativa,
sino que también representa un riesgo en términos de seguridad de la informacion (Lopez et al., 2025).
En lo relativo al soporte técnico, el 64,58% de los encuestados valord positivamente la atencion
recibida, lo que constituye un punto favorable para la municipalidad. Un soporte oportuno es clave
para mantener la continuidad de los procesos y reducir el tiempo de inactividad ante incidencias
técnicas. Sin embargo, el 35,42% que manifestd indecision o desacuerdo revela que alin existe margen
para fortalecer la cobertura y la capacidad de respuesta de este servicio.

En conjunto, los datos evidencian que, si bien existen fortalezas como la disponibilidad de soporte
técnico, persisten limitaciones en equipamiento, conectividad y actualizacion de software que afectan
la percepcion de la infraestructura TIC y, por ende, su impacto en el desempefio laboral. Mejorar
estos aspectos, siguiendo las recomendaciones de la literatura, permitiria potenciar la eficiencia

administrativa y optimizar la calidad de los servicios que la municipalidad brinda a la ciudadania.
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Dimensién: Manejo de sistemas de gestion municipal

Tabla 5.
Dominio del sistema SIGA

Tengo dominio del sistema SIGA para gestionar tramites.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 21 21 43,75% 43,75%
De acuerdo 20 41 41,67% 85,42%
Indeciso 0 41 0,00% 85,42%
En desacuerdo 4 45 8,33% 93,75%
Totalmente en 3 48 6,25% 100,00%

desacuerdo
Total 48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 5.
Manejo eficiente de SIGA

Tengo dominio del sistema SIGA para gestionar tramites.
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 6.
Registro sin dificultades

Registro informacion en los sistemas municipales sin dificultad.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 15 15 31,25% 31,25%
De acuerdo 25 40 52,08% 83,33%
Indeciso 4 44 8,33% 91,67%
En desacuerdo 3 47 6,25% 97,92%
Totalmente en 1 48 2,08% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 6.

Ingreso agil de informacion

Registro informacion en los sistemas municipales sin dificultad.
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Tabla 7.
Generacion de reportes automatizados

Genero reportes automatizados cuando lo requiero.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 13 13 27,08% 27,08%
De acuerdo 25 38 52,08% 79,17%
Indeciso 2 40 4,17% 83,33%
En desacuerdo 7 47 14,58% 97,92%
Totalmente en 1 48 2,08% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 7.
Reportes digitales a demanda

Genero reportes automatizados cuando lo requiero.
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Tabla 8.
Actualizacion precisa de datos

Actualizo datos en plataformas institucionales con precision.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 18 18 37,50% 37,50%
De acuerdo 25 43 52,08% 89,58%
Indeciso 2 45 4,17% 93,75%
En desacuerdo 1 46 2,08% 95,83%
Totalmente en 2 48 4,17% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 8.
Modificacion correcta de registros

Actualizo datos en plataformas institucionales con precision.
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Comentario sobre la dimension Manejo de sistemas de gestion municipal.

La gestion eficiente de los sistemas administrativos constituye un eje fundamental en el
funcionamiento de las municipalidades, pues permite articular procesos financieros, logisticos y de
atencion al ciudadano bajo criterios de uniformidad, rapidez y transparencia.

Un primer hallazgo se observa en la pregunta referida al dominio del sistema SIGA (Tabla 5), donde
un 85,42% de los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo o de acuerdo en poseer
competencias para gestionar tramites en dicha plataforma. Esta alta proporcion sugiere que el
personal ha desarrollado un nivel sélido de alfabetizacion digital en el uso de uno de los sistemas
clave de la administracion publica local. Tal como sefiala la Presidencia del Consejo de Ministros,
(2021), el SIGA constituye un sistema integrado de gestion administrativa que contempla modulos
de presupuesto, planeamiento, logistica, tesoreria y personal, y cuyo manejo eficaz garantiza la
ejecucion oportuna de los procesos institucionales. La evidencia recogida en el estudio confirma que
los servidores administrativos han incorporado estas herramientas en su practica cotidiana, lo cual
refuerza la idea planteada por Murrugarra (2024) de que la competencia en el uso de TIC impulsa la
eficiencia institucional.

Una tendencia similar se observa en la capacidad de registrar informacion en los sistemas municipales
sin dificultad, donde el 83,33% de los participantes respondi6 de forma positiva. Este resultado pone
de relieve que la mayoria del personal cuenta con las destrezas necesarias para ingresar datos de
manera agil y precisa, lo cual es crucial para la transparencia y el control de la gestion. En este sentido,
hemos resaltado en el marco teérico como el uso adecuado de los sistemas integrados permite reducir
errores en el manejo de la informacion y agilizar tramites, asegurando el cumplimiento de la
normativa vigente. La capacidad de generar reportes automatizados, sefialada por un 79,17% de
encuestados en los niveles de acuerdo y totalmente de acuerdo, refuerza esta conclusion, pues
evidencia que los servidores no solo utilizan los sistemas para ingresar datos, sino también para
transformar la informacidn en insumos utiles para la toma de decisiones. Esta habilidad coincide con
lo planteado en el marco tedrico respecto a que los sistemas de gestion municipal permiten dar
seguimiento a los procedimientos digitales establecidos, dotando a la administracion de mayor
capacidad de control y planificacion (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

En cuanto a la actualizacion con precision de datos en plataformas institucionales, el 89,58% de los
trabajadores percibe que lo hace correctamente, lo que constituye un indicador positivo de aparto
instiucional. Sin embargo, el 6.25% en desacuerdo muestra un pequefio porcentaje en el cual se debe
capacitar.

En conjunto, los resultados muestran que la Municipalidad de Los Aquijes presenta avances

significativos en el manejo de los sistemas de gestion municipal, lo que fortalece su capacidad de
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responder de manera mas eficaz a las demandas ciudadanas y a las exigencias normativas del Estado.
No obstante, las cifras que aun reflejan desacuerdo, aunque minoritarias, indican la necesidad de
continuar invirtiendo en procesos de capacitacion y estandarizacion, a fin de que la totalidad del
personal administrativo logre un dominio integral y homogéneo de los sistemas digitales. Esto
permitird consolidar una gestion mas transparente, eficiente y orientada a resultados, en linea con las

tendencias de transformacion digital que caracterizan a la administracion publica contemporénea.

Dimension: Habilidades técnicas

Tabla 9.
Manejo de herramientas ofimaticas

Manejo herramientas ofimaticas (Word, Excel) con soltura.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 20 20 41,67% 41,67%
De acuerdo 24 44 50,00% 91,67%
Indeciso 4 48 8,33% 100,00%
En desacuerdo 0 48 0,00% 100,00%
Totalmente en 0 48 0,00% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 9.
Uso competente de Olffice

Manejo herramientas ofimaticas (Word, Excel) con soltura.
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 10.
Uso eficiente del correo

Uso eficientemente el correo electronico institucional.

Respuesta Fo Fa h% H%

Totalmente de acuerdo 14 14 29,17% 29.17%

De acuerdo 23 37 47,92% 77,08%

Indeciso 6 43 12,50% 89,58%

En desacuerdo 2 45 4,17% 93,75%

Totalmente en 3 48 6,25% 100,00%
desacuerdo

48 100,00%

Nota: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 10.
Manejo agil del email institucional

Uso eficientemente el correo electronico institucional.
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Tabla 11.
Busquedas avanzadas en internet

Realizo busquedas avanzadas en internet para mi trabajo.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 12 12 25,00% 25,00%
De acuerdo 18 30 37,50% 62,50%
Indeciso 9 39 18,75% 81,25%
En desacuerdo 9 48 18,75% 100,00%
Totalmente en 0 48 0,00% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 11.
Investigacion digital especializada

Realizo busquedas avanzadas en internet para mi trabajo.
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Tabla 12.
Resolucion de problemas técnicos

Resuelvo problemas técnicos basicos (como conexion de impresora).

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 8 8 16,67% 16,67%
De acuerdo 9 17 18,75% 35,42%
Indeciso 11 28 22.92% 58,33%
En desacuerdo 12 40 25,00% 83,33%
Totalmente en 8 48 16,67% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 12.
Solucion basica de fallas

Resuelvo problemas técnicos basicos (como conexion de impresora).

100.00% 100.00% 100.00%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Totalmente de  De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Comentario sobre dimension Habilidades técnicas:
Estos resultados reflejan una tendencia mayoritariamente positiva en cuanto al dominio de

herramientas basicas, aunque con notorias limitaciones en aspectos vinculados a la resolucion de
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problemas técnicos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer estas competencias. En el caso del
manejo de herramientas ofimaticas como Word y Excel, el 91,67% de los encuestados sefialo estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo en desenvolverse con soltura. Este hallazgo resulta altamente
significativo, dado que la ofimatica constituye el nucleo de la alfabetizacion digital en la gestion
publica, siendo utilizada para la elaboracion de informes, analisis de datos, registros institucionales y
elaboracion de presentaciones. Segun Cabrera et al. (2025), la capacidad de dominar estas
aplicaciones no solo incrementa la productividad individual, sino que asegura la consistencia de la
informacion administrativa y la calidad en la presentacion de resultados.

En relacion con el uso del correo electronico institucional, un 77,08% expreso utilizarlo de manera
eficiente, aunque un 12,5% se mostré indeciso y un 10,42% lo considerd una dificultad. Este dato
sugiere que, si bien la mayoria reconoce el correo electronico como una herramienta de comunicacion
fluida y oficial, atin persisten brechas en cuanto a su empleo estratégico. El uso competente del correo
y de las redes de comunicacion oficiales es indispensable para garantizar la trazabilidad de la
informacién y mantener estandares de transparencia en la administracion publica (Murrugarra, 2024).
Asi, la proporcion de servidores que no logra explotar plenamente esta herramienta puede
comprometer la eficiencia en los flujos de comunicacion y la coordinacion interdepartamental.

El panorama se torna mas heterogéneo en lo relativo a las busquedas avanzadas en Internet, donde
apenas un 62,5% declar6 realizarlas con soltura, mientras que un 18,75% se mostrd indeciso y otro
18,75% en desacuerdo. Esta distribucion revela que, a pesar de contar con acceso a recursos digitales,
una parte considerable del personal presenta dificultades para localizar, filtrar y aplicar informacion
relevante a sus labores. Como sostiene Murrugarra (2024), la capacidad de aprovechar de manera
critica los recursos digitales diferencia a un trabajador competente digitalmente de otro que se limita
a un uso basico de las TIC. En el ambito municipal, esto se traduce en la capacidad de consultar
normativas, extraer estadisticas o acceder a procedimientos administrativos actualizados de manera
autéonoma y eficiente. Por su lado, la resolucion de problemas técnicos basicos refleja las mayores
debilidades: apenas un 35,42% de los encuestados sefiald contar con esta capacidad, mientras que el
64,58% se mostr6 indeciso, en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Este resultado sugiere que la
mayoria del personal depende en gran medida del soporte técnico para incidencias menores, como la
conexion de impresoras o el ajuste de periféricos. Si bien el acompafiamiento institucional es
indispensable, la literatura resalta que la falta de autonomia en estas competencias retrasa la ejecucion
de tareas y genera costos adicionales, ademas de limitar la capacidad de adaptacion del personal frente
a situaciones imprevistas (Billing et al., 2021). En un contexto donde la modernizacion de la gestion
publica requiere rapidez y autosuficiencia, estas deficiencias representan un desafio prioritario para

la municipalidad.
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En conjunto, los hallazgos evidencian que el personal de la Municipalidad de Los Aquijes cuenta con

un dominio sélido de herramientas ofimaticas y de comunicacidn bésica, pero presenta vacios en el

uso avanzado de recursos digitales y en la resolucion de incidencias técnicas. Como sefialan Lopez et

al. (2025), el fortalecimiento de las habilidades técnicas resulta esencial no solo para elevar la

productividad, sino también para garantizar que la digitalizacion institucional se traduzca en mayor

eficacia administrativa. Esto implica que la entidad debe impulsar planes de capacitacion continua

que refuercen la autonomia tecnoldgica de sus servidores, asegurando que las competencias TIC sean

integrales y permitan sostener una gestion publica mas moderna, eficiente y acorde a las demandas

ciudadanas.

Dimension: Flujos de trabajo

Tabla 13.

Digitalizacion de procesos

Digitalizo procesos administrativos para agilizar tareas.

Respuesta fo Fa h% H%

Totalmente de acuerdo 8 8 16,67% 16,67%

De acuerdo 15 23 31,25% 47,92%

Indeciso 5 28 10,42% 58,33%

En desacuerdo 15 43 31,25% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 13.
Automatizacion de procedimientos administrativos

Digitalizo procesos administrativos para agilizar tareas.
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Nota. Elaboracion propia.
Tabla 14.
Colaboracion en plataformas digitales

Colaboro con mi equipo mediante plataformas digitales (como Google Drive).

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 18 18 37,50% 37,50%
De acuerdo 11 29 22.92% 60,42%
Indeciso 5 34 10,42% 70,83%
En desacuerdo 9 43 18,75% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 14.
Trabajo conjunto en la nube

Colaboro con mi equipo mediante plataformas digitales (como Google Drive).
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 15.
Automatizacion de tareas repetitivas

Automatizo tareas repetitivas (como macros en Excel).

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 16 16 33,33% 33,33%
De acuerdo 5 21 10,42% 43,75%
Indeciso 9 30 18,75% 62,50%
En desacuerdo 11 41 22,92% 85,42%
Totalmente en 7 48 14,58% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 15.
Uso de macros en Excel

Automatizo tareas repetitivas (como macros en Excel).
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 16.
Integracion de sistemas institucionales

Los sistemas institucionales estan integrados para optimizar mi trabajo.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 5 5 10,42% 10,42%
De acuerdo 9 14 18,75% 29,17%
Indeciso 8 22 16,67% 45,83%
En desacuerdo 17 39 35,42% 81,25%
Totalmente en 9 48 18,75% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

49



Figura 16.
Conexion entre plataformas oficiales

Los sistemas institucionales estan integrados para optimizar mi trabajo.
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Nota. Elaboracion propia.

Comentarios sobre dimensién Flujos de trabajo:

La incorporacién de las tecnologias de la informacion y comunicacion en los flujos de trabajo
constituye un elemento decisivo para optimizar los procesos administrativos, ya que permite reducir
tiempos, mejorar la coordinacion interna y garantizar un servicio mas agil hacia los ciudadanos. Un
primer aspecto relevante se observa en la digitalizacion de procesos administrativos: apenas el
47,92% de los encuestados indico estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en realizar estas practicas,
mientras que un 41,67% manifestd desacuerdo o total desacuerdo. Esta situacion refleja que la
digitalizacion ain no se encuentra plenamente integrada en la rutina laboral, lo que coincide con lo
planteado por De la Torre (2024), quien afirma que el redisefio de procedimientos en clave digital es
esencial para eliminar redundancias y reducir los costos operativos en la administracion publica. La
baja proporcion de servidores que implementan digitalizacion revela la persistencia de esquemas
manuales que ralentizan el trabajo y limitan la capacidad de respuesta institucional. En cuanto a la
colaboracion mediante plataformas digitales, el 60,42% de los servidores reconocio utilizarlas para
coordinar con su equipo, aunque un 29,17% se mostré en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
Este dato es importante, pues confirma que, si bien existe una mayoria que aprovecha recursos como
Google Drive o plataformas de trabajo en la nube, atin una parte significativa del personal no ha

incorporado plenamente estas herramientas. Como se menciono en el arco teorico, la colaboracion
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digital favorece la productividad y permite compartir informacién en tiempo real, incrementando la
flexibilidad institucional. La falta de adopcion plena puede deberse tanto a limitaciones en el acceso
como a una carencia de formacion en el uso de estos recursos, lo que restringe la consolidacion de
flujos de trabajo modernos. Respecto a la automatizacion de tareas repetitivas, solo el 43,75% de los
encuestados sefiald hacerlo, mientras que un 37,5% expres6 desacuerdo o total desacuerdo. Esta cifra
es reveladora, pues evidencia que la capacidad de aprovechar funciones avanzadas, como las macros
en Excel, aun no se encuentra difundida entre la mayoria de los servidores. Tal debilidad coincide
con lo sefialado por Cabrera et al. (2025), quienes subrayan que la automatizacion constituye un pilar
para incrementar la eficiencia en instituciones publicas, al reducir la carga operativa y minimizar el
error humano. La ausencia de competencias para automatizar implica que muchas actividades
continian realizandose de manera manual, generando sobrecarga y reduciendo la agilidad en la
gestion.

Por su parte, la integracion de los sistemas institucionales muestra la mayor debilidad: solo el 29,17%
de los trabajadores percibe que existe integracion para optimizar su labor, mientras que un 54,17%
considera lo contrario. Este hallazgo refleja una fragmentacion tecnologica que, lejos de facilitar,
entorpece los flujos de trabajo. Como plantea Murrugarra (2024), los sistemas integrados son
indispensables para garantizar que la informacion fluya entre areas y que las decisiones se basen en
datos consistentes y oportunos. La falta de integracion dificulta la automatizacion de procesos y
genera duplicidad en tareas, lo que repercute en la eficiencia institucional y en la calidad del servicio
brindado a los ciudadanos.

La dimension de flujos de trabajo evidencia que la Municipalidad de Los Aquijes ha avanzado
parcialmente en el uso de plataformas colaborativas, pero enfrenta limitaciones en la digitalizacion,
la automatizacion y, sobre todo, en la integracion de sistemas. Estos hallazgos confirman lo sefialado
en la teoria: las competencias TIC no se limitan al manejo de dispositivos o software, sino que
implican la capacidad de reconfigurar los procesos administrativos para hacerlos mas agiles,
transparentes y orientados a resultados (De la Torre, 2024; CIAT, 2020). Para superar estas brechas,
resulta imprescindible que la municipalidad impulse politicas de capacitacion y modernizacion
tecnologica que permitan al personal incorporar plenamente estas practicas en sus rutinas,

consolidando asi una gestion publica mas eficiente y ajustada a las demandas ciudadanas.
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CUESTIONARIO 2: DESEMPENO LABORAL
Dimension: Eficiencia en la ejecucién de tareas

Tabla 17.
Cumplimiento rapido de plazos

El uso de TIC me permite cumplir plazos con mayor rapidez.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 19 19 39,58% 39,58%
De acuerdo 20 39 41,67% 81,25%
Indeciso 8 47 16,67% 97,92%
En desacuerdo 0 47 0,00% 97,92%
Totalmente en 1 48 2,08% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 17.
Agilidad en entrega de tareas

El uso de TIC me permite cumplir plazos con mayor rapidez.
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Tabla 18.

Optimizacion del tiempo laboral

Optimizo mi tiempo laboral gracias a herramientas digitales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 9 9 18,75% 18,75%
De acuerdo 12 21 25,00% 43,75%
Indeciso 18 39 37,50% 81,25%
En desacuerdo 5 44 10,42% 91,67%
Totalmente en 4 48 8,33% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%
Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 18.
Gestion eficiente del horario
Optimizo mi tiempo laboral gracias a herramientas digitales.
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Tabla 19.

Reduccion de tramites manuales

Reduzco tramites manuales mediante sistemas informatizados.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 24 24 50,00% 50,00%
De acuerdo 2 26 4,17% 54,17%
Indeciso 9 35 18,75% 72,92%
En desacuerdo 8 43 16,67% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 19.

Eliminacion de procesos fisicos

Reduzco tramites manuales mediante sistemas informatizados.
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Tabla 20.
Atencion virtual rapida

Atiendo a ciudadanos con mayor rapidez por plataformas virtuales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 25 25 52,08% 52,08%
De acuerdo 3 28 6,25% 58,33%
Indeciso 14 42 29,17% 87,50%
En desacuerdo 3 45 6,25% 93,75%
Totalmente en 3 48 6,25% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 20.

Servicio agil por plataformas

Atiendo a ciudadanos con mayor rapidez por plataformas virtuales.
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Nota. Elaboracion propia.

Comentarios sobre dimension Eficiencia en la ejecucion de tareas:
El uso estratégico de las tecnologias de la informacién y comunicacion se ha consolidado como un

factor decisivo en la eficiencia de las tareas administrativas, ya que permite reducir tiempos, optimizar
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recursos y ofrecer respuestas mds oportunas a los ciudadanos. Los resultados en la dimension
eficiencia en la ejecucion de tareas reflejan un panorama alentador, aunque con ciertas areas que
demandan reforzamiento. En primer lugar, en la Tabla 17, se observa que el 81,25% de los
participantes esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el uso de TIC les permite cumplir plazos
con mayor rapidez. Este dato confirma que las herramientas digitales son percibidas como un medio
que facilita la gestion de tiempos y la planificacion de actividades, lo cual coincide con lo planteado
por De la Torre (2024), quien sostiene que la incorporacion de sistemas informatizados agiliza los
procesos administrativos al reducir los retrasos y los reprocesos. Asi, la eficiencia no solo se traduce
en mayor productividad individual, sino también en la capacidad institucional de cumplir
cronogramas y COmpromisos.

Por otro lado, cuando se consulto si las herramientas digitales optimizan el tiempo laboral (Tabla 18),
solo el 43,75% respondié afirmativamente, mientras que un 37,5% se mantuvo indeciso y un 18,75%
expresé desacuerdo. Este hallazgo revela que, aunque existe una percepcion positiva general, ain
persisten dudas sobre el impacto real de las TIC en la gestion cotidiana del tiempo. La eficiencia
depende no solo de disponer de tecnologia, sino de la capacidad del personal para integrarla en su
rutina diaria de manera adecuada. La indecision de una parte significativa de los encuestados podria
reflejar brechas en capacitacion o una utilizacion limitada de las funciones avanzadas que ofrecen las
herramientas digitales.

En contraste, la reduccion de tramites manuales mediante sistemas informatizados muestra un
indicador favorable: el 54,17% se manifest6 en niveles de acuerdo, y un 18,75% adicional se mostrd
indeciso, mientras que el 27,08% restante expreso desacuerdo. Este resultado sugiere que la mayoria
reconoce la utilidad de los sistemas digitales para reemplazar procesos manuales, aunque todavia se
mantiene un grupo que percibe limitaciones. El transito hacia la digitalizacion plena en la
administracion publica implica superar inercias en la cultura organizacional, ya que algunos
trabajadores se resisten a abandonar procedimientos tradicionales. Por tanto, el desafio radica en
generar confianza y habitos en el uso de sistemas electronicos para consolidar la eficiencia.

La atencion a ciudadanos mediante plataformas virtuales se presenta como el indicador mas sélido:
un 58,33% se mostré de acuerdo o totalmente de acuerdo en que estas herramientas permiten
responder con mayor rapidez, frente a un 29,17% que se mantuvo indeciso y un 12,5% que expreso
desacuerdo. Este hallazgo confirma lo sefialado por Carranza (2013), quien sostiene que las TIC no
solo agilizan la gestion interna, sino que también mejoran la interaccion entre las autoridades y la
ciudadania, generando un servicio mas accesible y oportuno. La percepcion positiva en este aspecto
refleja un avance en la modernizacion de la atenciéon municipal, aunque la proporcion de indecisos

sugiere la necesidad de consolidar el uso de canales virtuales en todos los niveles.
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Estos resultados muestran que las TIC han contribuido significativamente a la eficiencia en la

ejecucion de tareas en la Municipalidad de Los Aquijes, especialmente en el cumplimiento de plazos

y en la atencion ciudadana. Sin embargo, persisten brechas relacionadas con la optimizacion del

tiempo y la reduccion completa de trdmites manuales. Esto confirma lo planteado en el maco tedrio:

la tecnologia es un medio facilitador, pero su verdadero impacto depende de las competencias

digitales del personal y de la integracién plena de estas herramientas en los flujos de trabajo

institucionales (Cabrera et al., 2025; De la Torre, 2024; Murrugarra, 2024). Para lograr una eficiencia

sostenida, la municipalidad debe fortalecer la capacitacion en el uso de TIC, promover la

digitalizacion integral de procesos y generar una cultura organizacional que valore la innovacion

tecnologica como base para un servicio publico mas agil y de calidad.

Dimension: Calidad de trabajo

Tabla 21.
Registros digitales confiables

Los registros digitales que realizo son precisos y confiables.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 25 25 52,08% 52,08%
De acuerdo 22 47 45,83% 97,92%
Indeciso 1 48 2,08% 100,00%
En desacuerdo 0 48 0,00% 100,00%
Totalmente en 0 48 0,00% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 21.
Datos precisos en el sistema

Los registros digitales que realizo son precisos y confiables.
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Nota. Elaboracion propia.
Tabla 22.
Documentacion sin errores
La documentacion que genero con TIC esta libre de errores.
Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 13 13 27,08% 27,08%
De acuerdo 16 29 33,33% 60,42%
Indeciso 11 40 22,92% 83,33%
En desacuerdo 4 44 8,33% 91,67%
Totalmente en 4 48 8,33% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 22.
Calidad en archivos generados

La documentacion que genero con TIC esta libre de errores.
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Tabla 23.
Informes profesionales digitales

Presento informes profesionales usando herramientas digitales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 17 17 35,42% 35,42%
De acuerdo 25 42 52,08% 87,50%
Indeciso 4 46 8,33% 95,83%
En desacuerdo 2 48 4,17% 100,00%
Totalmente en 0 48 0,00% 100,00%
desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.



Figura 23.
Presentacion formal de reportes

Presento informes profesionales usando herramientas digitales.
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Tabla 24.
Cumplimiento de estandares institucionales
Cumplo estandares institucionales gracias a sistemas tecnoldgicos.
Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 23 23 47,92% 47,92%
De acuerdo 20 43 41,67% 89,58%
Indeciso 4 47 8,33% 97,92%
En desacuerdo 1 48 2,08% 100,00%
Totalmente en 0 48 0,00% 100,00%

desacuerdo

48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.



Figura 24.
Adherencia a normas tecnologicas

Cumplo estandares institucionales gracias a sistemas tecnologicos.
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Nota. Elaboracion propia.

Comentario sobre la dimension Calidad de trabajo:

La calidad en el trabajo administrativo garantiza que los resultados no solo sean entregados en el
tiempo estipulado, sino que ademas cumplan con los estandares de exactitud, integridad y
presentacion exigidos en la institucion publica. Esta esta dimension presenta, en términos generales,
indicadores favorables que demuestran un adecuado nivel de compromiso con la precision y la
profesionalidad en las tareas desarrolladas. Un ejemplo claro se observa en la pregunta sobre la
precision y confiabilidad de los registros digitales en la Tabla 21, donde el 97,92% de los encuestados
se manifesto de acuerdo o totalmente de acuerdo, revelando que la mayoria del personal logra registrar
informacion de manera correcta y consistente. Este hallazgo concuerda con lo sefialado por Salazar y
Ospina (2019), quienes sostienen que la calidad del desempefio laboral se mide a través de la exactitud
de los productos entregados y la conformidad con los objetivos institucionales. Asi, el dominio en el
uso de los sistemas digitales se traduce en un desempefio confiable que reduce errores y fortalece la
transparencia administrativa. En relacion con la generacion de documentacion libre de errores, los
resultados muestran una situacion mas matizada. Si bien un 60,42% expresé estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo, un 22,92% permanecio indeciso y un 16,67% sefialo desacuerdo o total
desacuerdo. Este aspecto pone en evidencia la necesidad de reforzar la capacitacion en el manejo

detallado de herramientas digitales y en la revision de los procesos de control de calidad documental.
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Como sostuvimos en el marco tedrico, la calidad se asegura cuando las tareas se hacen “bien a la
primera”, evitando reprocesos que generan costos adicionales. En este sentido, la presencia de errores
en la documentacion refleja que atn existen vacios en el cuidado de los detalles o en la aplicacion de
los lineamientos técnicos, lo cual requiere de estrategias de mejora continua para consolidar una
cultura de calidad en todos los niveles de la organizacion.

Otro indicador relevante es la elaboracion de informes profesionales mediante herramientas digitales,
donde el 87,5% de los servidores sefiald estar de acuerdo o totalmente de acuerdo. Este resultado
evidencia un uso extendido de los recursos tecnologicos para la presentacion de informacion clara,
organizada y formal, en consonancia con las demandas de profesionalismo que caracterizan a la
administracion publica. En concordancia con lo sefialado en el marco teorico, la calidad de los
informes refleja la capacidad técnica y el compromiso del trabajador con estandares elevados, lo que
contribuye directamente a la confianza de los superiores y de los ciudadanos en la gestion
institucional. La consolidacion de esta practica representa un avance significativo hacia la
modernizacion del servicio municipal.

En cuanto a la percepcion respecto al cumplimiento de los estandares institucionales gracias a los
sistemas tecnologicos muestra cifras alentadoras: un 89,58% de los encuestados afirmé estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo. Este hallazgo confirma que el uso de TIC en la municipalidad no
solo facilita los procesos, sino que asegura la adherencia a protocolos y lineamientos establecidos, lo
cual coincide con lo sefialado por Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001, citados en Salazar y Ospina,
2019), quienes plantean que el desempefio debe ser evaluado por su contribucion al logro de los
propodsitos de la organizacion, entre los cuales la calidad y la conformidad normativa son
componentes esenciales. En este contexto, la tecnologia se convierte en una herramienta clave para
garantizar que el trabajo realizado cumpla con las exigencias de legalidad, transparencia y eficacia
propias del sector publico.

En conclusion, la dimension de calidad de trabajo en la Municipalidad de Los Aquijes refleja avances
sustanciales, especialmente en la confiabilidad de los registros y en la elaboracion de informes
profesionales. Sin embargo, la persistencia de indecisos y de un sector que reconoce errores en la
documentacion sugiere la necesidad de reforzar los mecanismos de control, la capacitacion en
competencias digitales y la promocion de una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
Estos resultados confirman lo planteado en la teoria: la calidad es inseparable de la eficiencia y
depende tanto de las habilidades técnicas como del esmero y la actitud del trabajador (Salazar &
Ospina, 2019). Por lo tanto, fortalecer esta dimension resulta clave para garantizar un servicio

municipal confiable, profesional y alineado con las expectativas ciudadanas.
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Dimension: Actitud

Tabla 25.
Capacitacion constante en TIC

Me capacito constantemente para mejorar mis competencias TIC.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 12 12 25,00% 25,00%
De acuerdo 19 31 39,58% 64,58%
Indeciso 13 44 27,08% 91,67%
En desacuerdo 3 47 6,25% 97,92%
Totalmente en 1 48 2,08% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 25.
Formacion continua en tecnologia

Me capacito constantemente para mejorar mis competencias TIC.
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 26.
Adaptacion a nuevos sistemas

Me adapto facilmente a nuevos sistemas tecnologicos.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 22.92% 22.92%
De acuerdo 5 16 10,42% 33,33%
Indeciso 13 29 27,08% 60,42%
En desacuerdo 11 40 22.92% 83,33%
Totalmente en 8 48 16,67% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 26.
Flexibilidad tecnologica laboral

Me adapto facilmente a nuevos sistemas tecnologicos.
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Tabla 27.
Propuestas innovadoras digitales

Propongo soluciones innovadoras usando herramientas digitales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 9 9 18,75% 18,75%
De acuerdo 15 24 31,25% 50,00%
Indeciso 12 36 25,00% 75,00%
En desacuerdo 8 44 16,67% 91,67%
Totalmente en 4 48 8,33% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 27.
Soluciones creativas con TIC

Propongo soluciones innovadoras usando herramientas digitales.
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Tabla 28.
Colaboracion virtual eficiente

Colaboro eficientemente en equipos de trabajo virtuales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 7 7 14,58% 14,58%
De acuerdo 18 25 37,50% 52,08%
Indeciso 13 38 27,08% 79,17%
En desacuerdo 5 43 10,42% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 28.
Trabajo en equipo online

Colaboro eficientemente en equipos de trabajo virtuales.
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Comentario sobre la dimensién Actitud:
La actitud de los trabajadores refleja la disposicion, el compromiso y la motivacion con que afrontan

sus funciones. En el caso de la Municipalidad de Los Aquijes, la encuesta aplicada a sus servidores
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administrativos revela percepciones mixtas en esta dimension, lo cual ofrece un panorama interesante
para comprender las fortalezas y limitaciones en el &mbito actitudinal del personal. Un primer aspecto
positivo es la disposicion hacia la capacitacion: el 64,58% de los encuestados afirmo estar de acuerdo
o totalmente de acuerdo en capacitarse constantemente para mejorar sus competencias TIC. Asi, la
actitud de aprendizaje continuo potencia la motivacién y el rendimiento incluso en contextos
adversos. Este hallazgo evidencia un sector importante del personal con disposicion a actualizarse,
aunque el 27,08% que se declar6 indeciso y el 8,33% en desacuerdo revelan que todavia existen
brechas de compromiso con el perfeccionamiento profesional.

En lo relativo a la adaptabilidad frente a nuevos sistemas tecnoldgicos, la situacion resulta menos
alentadora: mientras un 33,33% se mostrd de acuerdo o totalmente de acuerdo, un 39,58% manifesto
desacuerdo o total desacuerdo, y un 27,08% se mantuvo indeciso. Este escenario refleja una
resistencia significativa al cambio, aspecto que puede impactar de manera directa en la eficiencia de
los procesos de innovacion tecnoldgica en la municipalidad. Como sostienen Salazar y Ospina (2019),
la actitud no solo determina el rendimiento individual, sino también el clima organizacional, ya que
la apatia y la resistencia al cambio suelen generar costos adicionales en supervision y retrasos en la
implementacion de mejoras. Esta limitacion se traduce en un reto institucional: la necesidad de
fomentar la flexibilidad y la apertura al aprendizaje como valores centrales en la cultura
organizacional. Por otra parte, la disposicion a proponer soluciones innovadoras mediante
herramientas digitales refleja un panorama intermedio. Un 50% de los encuestados se mostro
favorable, mientras que un 25% permanecid indeciso y un 25% expres¢ desacuerdo. Este resultado
demuestra que existe un grupo considerable de trabajadores con iniciativa y creatividad digital, pero
también un sector que no logra aprovechar plenamente las TIC para generar propuestas de mejora.
La actitud incluye la proactividad y la responsabilidad como elementos claves del rendimiento, por
lo que estimular estas cualidades mediante programas de reconocimiento e incentivos podria ser una
estrategia efectiva para potenciar la innovacion en la municipalidad.

La colaboracion en equipos virtuales presenta cifras menos consistentes: un 52,08% se manifesto de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que colabora eficientemente, mientras que un 47,92% se mostro
indeciso o en desacuerdo. Estos datos sugieren que, si bien existe un nucleo de personal dispuesto a
trabajar de forma cooperativa en entornos digitales, todavia se perciben dificultades para consolidar
un trabajo en equipo eficaz a través de plataformas virtuales. Esto confirma lo sefialado por Lohela-
Karlsson et al. (2022), quienes sostienen que la motivacion y la actitud colaborativa son elementos
que marcan la diferencia en el desempeifio colectivo, favoreciendo la cohesion y la eficiencia

organizacional.
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En conjunto, la dimensién de actitud evidencia fortalezas importantes en la disposicion hacia la

capacitacion y en el interés por la innovacidn, pero también revela resistencias frente a la adaptacion

tecnologica y limitaciones en la colaboracidon digital. Tal como resalta la teoria revisada, la actitud es

un factor transversal que potencia o limita el aprovechamiento de las habilidades técnicas y de las

competencias TIC en general (Salazar & Ospina, 2019; Lohela-Karlsson et al., 2022). Por ello, resulta

prioritario que la municipalidad implemente estrategias orientadas a reforzar la motivacion, la

proactividad y la apertura al cambio, de manera que el personal no solo cuente con las herramientas

necesarias, sino que ademas adopte una disposicion positiva para usarlas en favor de la eficiencia y

la calidad del servicio publico.

Dimension: Competencia en plataformas virtuales

Tabla 29.
Tramites en linea sin problemas

Realizo tramites en linea sin dificultad.

Respuesta fo Fa h% H%

Totalmente de acuerdo 8 8 16,67% 16,67%

De acuerdo 9 17 18,75% 35,42%

Indeciso 11 28 22,92% 58,33%

En desacuerdo 15 43 31,25% 89,58%
Totalmente en 5 48 10,42% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 29.
Gestion digital fluida
Realizo tramites en linea sin dificultad.
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Nota. Elaboracion propia.
Tabla 30.

Comunicacion digital efectiva

Me comunico efectivamente con ciudadanos y colegas por canales digitales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 22,92% 22,92%
De acuerdo 18 29 37,50% 60,42%
Indeciso 14 43 29.17% 89,58%
En desacuerdo 2 45 4,17% 93,75%
Totalmente en 3 48 6,25% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 30.
Interaccion online profesional

Me comunico efectivamente con ciudadanos y colegas por canales digitales.
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80.00% 77.08% 9.58%
70.00%
60.00% 60.42%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%

Totalmente de  De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 31.
Uso de firma electronica

Utilizo firma electronica para agilizar documentos.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 15 15 31,25% 31,25%
De acuerdo 30 45 62,50% 93,75%
Indeciso 0 45 0,00% 93,75%
En desacuerdo 2 47 4,17% 97,92%
Totalmente en 1 48 2,08% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 31.
Validacion digital de documentos

Utilizo firma electronica para agilizar documentos.

100.00% 100.00% 97 929 100.00%—

90.00% 93.75%
R / 93.75%
80.00%

70.00% 68.75%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Totalmente de  De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 32.
Gestion segura en la nube

Gestiono archivos en la nube de manera organizada y segura.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 17 17 35,42% 35,42%
De acuerdo 22 39 45,83% 81,25%
Indeciso 1 40 2,08% 83,33%
En desacuerdo 5 45 10,42% 93,75%
Totalmente en 3 48 6,25% 100,00%

desacuerdo
48 100,00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.



Figura 32.
Organizacion de archivos digitales

Gestiono archivos en la nube de manera organizada y segura.

100.00% 100.00% 100,002

93.75%
90.00%

80.00% 81.25%
’ 83.33%

70.00% 64.58%
60.00%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Totalmente de  De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Comentario sobre la dimension Competencia en plataformas virtuales:

El uso de plataformas virtuales se ha convertido en una competencia critica dentro del desempefio
laboral, especialmente en las entidades publicas que buscan modernizar sus procesos administrativos
y atender con mayor celeridad a los ciudadanos. En el caso de la Municipalidad de Los Aquijes, los
resultados muestran un panorama diverso respecto a esta dimension, revelando tanto avances
significativos como retos por superar. Comenzando con la capacidad para realizar tramites en linea
sin dificultad (Tabla 29), solo un 35,42% manifesté estar de acuerdo o totalmente de acuerdo,
mientras que un 41,67% se ubico en los niveles de desacuerdo y un 22,92% se declar6 indeciso. Estos
datos reflejan que todavia existe una brecha considerable en el manejo fluido de tramites digitales, lo
cual podria limitar la eficiencia de los procesos administrativos y generar rezagos en la atencion
ciudadana. Este hallazgo coincide con lo senalado por Billing et al. (2021), quienes sostienen que la
rapida digitalizacion impone nuevas demandas de habilidades, entre ellas la capacidad de adaptarse
a herramientas digitales para sostener la continuidad de las operaciones.

La comunicacion digital, en cambio, presenta cifras mas alentadoras. El 60,42% de los encuestados
indico estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que se comunica efectivamente con ciudadanos y
colegas por canales digitales, aunque un 29,17% se declar6 indeciso y un 10,42% expres6 desacuerdo.

En el marco teodrico se destaco que la comunicacion virtual efectiva es fundamental para la
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coordinacién de equipos y la interaccion con los usuarios, puesto que no solo depende de la
herramienta tecnologica, sino también de la disciplina personal y la “netiqueta” en los entornos
digitales. En este sentido, los resultados evidencian que mds de la mitad del personal ha logrado
apropiarse de estas competencias, aunque todavia existe un grupo significativo que requiere
fortalecimiento. En cuanto al uso de la firma electronica en la Tabla 31, la tendencia es claramente
positiva: el 93,75% de los servidores administrativos afirmo6 utilizarla para agilizar documentos, lo
que refleja un nivel elevado de integracion de esta herramienta en los procesos de la municipalidad.
Tal dominio es consistente con la politica de digitalizacion estatal, que promueve la utilizacion de la
firma electronica como mecanismo de seguridad y eficiencia en la gestion documental. La firma
digital permite reducir tiempos, garantizar la validez juridica de los documentos y disminuir la
dependencia de procesos manuales. Este hallazgo indica que la municipalidad ha alcanzado un grado
notable de adaptacion en este aspecto, lo que constituye una fortaleza institucional.

Por ultimo, la gestion de archivos en la nube también reporta resultados favorables: el 81,25% de los
encuestados expreso estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que organiza y asegura sus
documentos mediante estas plataformas, lo cual muestra una apropiacion importante de practicas de
almacenamiento moderno. Segiin De la Torre (2024), el uso de la nube no solo facilita la accesibilidad
y la colaboracién en tiempo real, sino que ademds fortalece la seguridad y la continuidad operativa.
En este sentido, el personal administrativo demuestra que ha incorporado adecuadamente esta
herramienta a su dindmica laboral, potenciando la eficiencia y la cooperacion institucional.

Esta dimension, competencia en plataformas virtuales, presenta un panorama heterogéneo: mientras
que el uso de la firma electronica y la gestion de archivos en la nube reflejan un nivel avanzado de
adopcion tecnoldgica, la realizacion de tramites en linea y la comunicacion digital aun requieren
mayores esfuerzos de capacitacion y estandarizacion. Estos hallazgos reafirman lo planteado en el
marco torico, en el sentido de que las competencias en plataformas virtuales no solo dependen del
acceso a las herramientas, sino también de la disposicion y preparacion del personal para integrarlas
en sus procesos diarios. Por ello, la Municipalidad de Los Aquijes enfrenta el desafio de cerrar las
brechas detectadas, fortaleciendo la capacitacion en tramites digitales y comunicacion virtual, a fin
de consolidar un desempefio laboral que combine eficiencia, calidad y modernizacion en el marco de

la transformacion digital del sector publico.
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3.2. Constatacion de hipoétesis

3.2.1. Comprobacion de hipétesis general

Hipotesis general (Hi)

Las competencias TIC se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Hipétesis nula (H,)

Las competencias TIC no se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Luego, para comprobar la hipotesis de acuerdo a los resultados arribados, con un nivel de confianza

de 95% y un margen de error de 5%, aplicaremos la técnica del CHI-CUADRADO:

X2 :Z(fo}—fe)z

Donde:
fo = valor observado

fo = valor esperado

Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL =3B2-1)(5-1)
GL =124
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X* encontrado en la tabla = 150.97.

Por lo tanto, en grafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.).

Aplicacion del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.
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Tabla 33.

Aplicacion del Chi Cuadrado para la Hipotesis General.

fo

11
13
21
15
13
18
20
14
12

18
16

19

24
25
25
13
17
23

11

454

fe
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19
14,19

X2
2,70
1,90
0,72
0,10
3,27
0,05
0,10
1,02
2,38
0,00
0,34
2,70
2,70
1,02
0,23
5,95
1,63
1,90
6,79
8,24
8,24
0,10
0,56
5,47
0,34
0,72
1,90
3,64
2,70
0,72
0,05
0,56

68,71

2
fo fe
12 16,16
11 16,16
11 16,16
18 16,16
20 16,16
25 16,16
25 16,16
25 16,16
24 16,16
23 16,16
18 16,16
9 16,16
15 16,16
11 16,16
5 16,16
9 16,16
20 16,16
12 16,16
2 16,16
3 16,16
22 16,16
16 16,16
25 16,16
20 16,16
19 16,16
5 16,16
15 16,16
18 16,16
9 16,16
18 16,16
30 16,16
22 16,16

517

X2
1,07
1,65
1,65
0,21
091
4,84
4,84
4,84
3,81
2,90
0,21
3,17
0,08
1,65
7,70
3,17
0,91
1,07

12,40
10,71
2,11
0,00
4,84
0,91
0,50
7,70
0,08
0,21
3,17
0,21
11,86
2,11
101,52

fo

12

A=l N N S S =

o 0 o W W

—_
O

fe
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25
7,25

x2

2,49
0,70
3,11
5,39
7,25
1,46
3,80
3,80
1,46
0,22
0,42
1,94
0,70
0,70
0,42
0,08
0,08
15,94
0,42
6,28
5,39
1,94
1,46
1,46
4,56
4,56
3,11
4,56
1,94
6,28
7,25
5,39

104,55

fo
15
15

N NN - S R R N I

—_ =
N~

N A O W o0 W O

215

fe
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72
6,72

x2 fo
10,21 10
10,21 8
0,77 5
4,15 4
1,10 3
2,06 1
0,01 1
4,87 2
6,72 0
3,31 3
0,77 0
4,15 8
10,21 5
0,77 5
2,73 7
15,73 9
6,72 1
0,44 4
0,24 5
2,06 3
6,72 0
1,10 4
3,31 0
4,87 0
2,06 1
2,73 8
0,24 4
0,44 5
10,21 5
3,31 3
3,31 1
0,44 3
125,99 118

X? =68.71+ 101.52 + 104.55 + 125.99 + 69.12
X? = 469.89

fe
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69
3,69

X2
10,81
5,04
0,47
0,03
0,13
1,96
1,96
0,77
3,69
0,13
3,69
5,04
0,47
0,47
2,98
7,65
1,96
0,03
0,47
0,13
3,69
0,03
3,69
3,69
1,96
5,04
0,03
0,47
0,47
0,13
1,96
0,13

69,12

El valor 469.89 supera al valor critico de 150.97, por lo que se debe rechazar la hipdtesis nula y

aceptar la hipotesis general, la cual nos dice que las competencias TIC se relacionan
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significativamente con el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los

Aquijes en Ica en el afio 2024.

Figura 33.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis general

/ Region de aceptacion

\‘\
—— -
\V){e%/z{e%/’;go/
150.97 469.89

(valor'crl‘tico) (valor arfibado)

Nota. Elaboracion propia.

3.2.2. Comprobacion de las hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1

La infraestructura TIC se relaciona significativamente con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Hipétesis nula

La infraestructura TIC no se relaciona significativamente con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL =(6-1)G-1)
GL =20

Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X2 encontrado en la tabla =

31,4104.

Por lo tanto, en grafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.)
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Aplicacion del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.

2 zz(fo;ﬁa)z

Donde:

fo = valor observado

fe

valor esperado

Tabla 34.

Aplicacion del Chi cuadrado para la hipotesis especifica 1

1 2 3 4 5

fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2
1 8 13,50 2,24 12 15,67 0,86 3 4,33 0,41 15 9,50 3,18 10 5,00 5,00
2 9 13,50 1,50 11 15,67 1,39 5 4,33 0,10 15 9,50 3,18 8 5,00 1,80
3 11 13,50 0,46 11 15,67 1,39 12 433 13,56 9 9,50 0,03 5 5,00 0,00
4 13 13,50 0,02 18 15,67 = 0,35 1 4,33 2,56 12 9,50 0,66 4 5,00 0,20
24 23 13,50 6,69 20 15,67 1,20 4 4,33 0,03 1 9,50 7,61 0 5,00 5,00
32 17 13,50 = 0,91 22 15,67 = 2,56 1 4,33 2,56 5 9,50 2,13 3 5,00 0,80

81 11,81 94 7,74 26 19,23 57 16,79 30 12,80

X?=11.81+7.74 + 19.23 + 16.79 + 12.80
X? =68.38
El valor 68.38 supera al valor critico de 31,4104, por lo que se debe rechazar la hipdtesis nula y
aceptar la hipodtesis especifica, la cual nos dice que la infraestructura TIC se relaciona
significativamente con el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los

Aquijes en Ica en el afio 2024.
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Figura 34.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 1

.
/ y LN
/ Region de aceptacion ——
’ /R j %7%)—7;1\20 s
egibn de
)

31,4104 68.38
(valor critico (valor arribado)

Nota. Elaboracion propia.

Hipotesis especifica 2
El manejo de sistemas de gestion municipal se relaciona significativamente con el desempefio laboral
del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.
Hipaotesis nula
El manejo de sistemas de gestion municipal no se relaciona significativamente con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.
Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL =8-1)G-1)
GL =28
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
41,3372.

Por lo tanto, en grafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.)

Aplicacién del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.

XZ:Z(fo—ffe)z
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Tabla 35.

@ N N W

21
29
31

Donde:

fo=
fe

valor observado

valor esperado

Aplicacion del chi cuadrado para la hipotesis especifica 2

fo
21
15
13
18
24
25

15
139

fe
17,38
17,38
17,38
17,38
17,38
17,38
17,38
17,38

x2 fo
0,76 20
0,32 25
1,10 25
0,02 25
2,53 2
3,35 22
5,06 9
0,32 30
13,46 158

fe
19,75
19,75
19,75
19,75
19,75
19,75
19,75
19,75

x2

0,00
1,40
1,40
1,40
15,95
0,26
5,85
5,32
31,57

fo fe
0 3,63
4 3,63
2 3,63
2 3,63
9 3,63
1 3,63
11 3,63
0 3,63

x2

3,63
0,04
0,73
0,73
7,97
1,90
15,00
3,63
33,62

15

40

fe
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

X% =13.46 + 31.57 + 33.62 + 33.60 + 11.33

X? =123.58

x2
0,20
0,80
0,80
3,20
1,80
5,00
20,00
1,80
33,60

fo

(Y =RV R S ]

18

fe
2,25
2,25
2,25
2,25
2,25
2,25
2,25
2,25

El valor 123.58 supera al valor critico de 41.3372, por lo que se debe rechazar la hipotesis nula y

aceptar la hipotesis especifica, la cual nos dice que el manejo de sistemas de gestion municipal se

relaciona significativamente con el desempefio laboral del personal administrativo de Ia

Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Figura 35.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 2

/

S

T
/ Regiéon de aceptaciéon T

Nota. Elaboracion propia.

egion de
41.3372

(valor critico)

123.58
(valor arribado)
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Hipdtesis especifica 3

Las habilidades técnicas en TIC se relacionan significativamente con el desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Hipoétesis nula

Las habilidades técnicas en TIC no se relacionan significativamente con el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL=09-1)G-1)
GL =32
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X* encontrado en la tabla =
46,1942.
Por lo tanto, en grafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.).

Aplicacién del Chi-cuadrado en funcién a los resultados arribados.

XZZZ(fo;fe)z

Donde:
fo = valor observado

fe = valor esperado

Tabla 36.

Aplicacion del chi cuadrado para la hipotesis especifica 3

1 2 3 4 5
fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2
9 20 12,89 3,92 24 17,11 2,77 4 9,22 2,96 0 5,67 5,67 0 3,11 3,11
10 14 12,89 0,10 23 17,11 2,03 6 9,22 1,13 2 5,67 2,37 3 3,11 0,00
11 12 12,89 0,06 18 17,11 0,05 9 9,22 0,01 9 5,67 1,96 0 3,11 3,11
12 8 12,89 1,85 9 17,11 3,84 11 9,22 0,34 12 5,67 7,08 8 3,11 7,68
22 13 12,89 0,00 16 17,11 0,07 11 9,22 0,34 4 5,67 0,49 4 3,11 0,25
23 17 12,89 1,31 25 17,11 3,64 4 9,22 2,96 2 5,67 2,37 0 3,11 3,11
25 12 12,89 0,06 19 17,11 0,21 13 9,22 1,55 3 5,67 1,25 1 3,11 1,43

26 11 12,89 0,28 5 17,11 8,57 13 9,22 1,55 11 5,67 5,02 8 3,11 7,68
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27 9 12,89 1,17 15 17,11 0,26 12 9,22 0,84 8 5,67 0,96 4 3,11 0,25
116 8,76 154 21,44 83 11,66 51 27,18 28 26,64

X2 =876+21.44+11.66 + 27.18 + 26.64
2 =9568

El valor 95.68 supera al valor critico de 46,1942, por lo que se debe rechazar la hipdtesis nula y
aceptar la hipotesis especifica, la cual nos dice que las habilidades técnicas en TIC se relacionan
significativamente con el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los
Aquijes en Ica en el afio 2024.

Figura 36

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 3

/ Region de aceptacion

46. 1942 95.68
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracion propia.

Hipaotesis especifica 4

Los flujos de trabajo se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024,

Hipétesis nula

Los flujos de trabajo no se relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024.

Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)

Reemplazando:
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GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL=09-1)G-1)
GL =32
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
46,1942.

Por lo tanto, en grafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.).

Aplicacion del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.

2 zz(fo;ﬁa)z

Donde:
fo = valor observado

fe = valor esperado

Tabla 37.

Aplicacion del chi cuadrado para la hipotesis especifica 4

1 2 3 4 5

fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2 fo fe x2
13 8 13,11 1,99 15 12,33 0,58 5 10,44 = 2,84 15 744 7,67 5 4,67 = 0,02
14 18 13,11 1,82 11 12,33 0,14 5 10,44 2,84 9 7,44 0,33 5 4,67 0,02
15 16 13,11 0,64 5 12,33 = 4,36 9 10,44 = 0,20 11 7,44 1,70 7 4,67 @ 1,17
16 5 13,11 5,02 9 12,33 0,90 8 10,44 0,57 17 744 12,27 9 4,67 4,02
17 19 13,11 2,65 20 12,33 = 4,77 8 10,44 = 0,57 0 744 | 744 1 4,67 @ 2,88
18 9 13,11 1,29 12 12,33 0,01 18 10,44 5,47 5 7,44 0,80 4 4,67 = 0,10
20 25 13,11 10,78 3 12,33 7,06 14 10,44 1,21 3 7,44 | 2,65 3 4,67 = 0,60
28 7 13,11 2,85 18 12,33 2,60 13 10,44 = 0,63 5 7,44 0,80 5 4,67 = 0,02
30 11 13,11 0,34 18 12,33 2,60 14 10,44 1,21 2 7,44 3,98 3 4,67 0,60

118 27,37 111 23,03 94 15,53 67 37,64 42 9,43

X2 =27.37+ 23.03 + 15.53 + 37.64 + 9.43
X? =113
El valor 113 supera al valor critico de 46,1942, por lo que se debe rechazar la hipdtesis nula y aceptar
la hipoétesis especifica, la cual nos dice que los flujos de trabajo se relacionan significativamente con
el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio

2024.
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Figura 37

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 4

Region de aceptacion

46.1942 113
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracion propia.
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Iv. Discusién.

En el caso de la Municipalidad de Los Aquijes, Ica, los patrones de respuesta de la encuesta muestran
un manejo solido de los sistemas institucionales clave y wuna produccion documental
mayoritariamente confiable. Casi nueve de cada diez servidores declaran dominio del SIGA y
facilidad para registrar informacion en los sistemas municipales, y més de tres cuartas partes reportan
que pueden generar reportes automatizados cuando se les requiere (Tablas 5—7). Este desempefio en
“Manejo de sistemas de gestion municipal” convive con una percepcion favorable del soporte técnico
y, al mismo tiempo, con espacios de mejora en digitalizacion y automatizacion de procesos, algo
visible en los resultados de “Flujos de trabajo”. La lectura conjunta sugiere que la operacion diaria de
plataformas core (SIGA) esta internalizada, pero la orquestacion de procesos digitales de extremo a
extremo todavia es desigual, lo que es consistente con un estadio de transformacion en curso en el
ambito local. Cuando se contrasta con los antecedentes nacionales, la evidencia apunta en la misma
direccion: las competencias digitales se asocian con mejoras tangibles del rendimiento. Medina-
Esquivel et al. (2024) estimaron que el fortalecimiento de competencias digitales elevo en 24,9% la
productividad en el sector publico peruano; ese hallazgo dialoga con el patrén observado en la
Municipalidad de Los Aquijes, donde la mayor competencia en sistemas se acompafia de resultados
fuertes en calidad de registros, estandares y elaboracion de informes (Tablas 21, 23 y 24). Ademas,
los contrastes ¥* reportados en este estudio —presentados en el capitulo de resultados— respaldan la
existencia de asociacion entre Competencias TIC y Desempefio Laboral, en linea con correlaciones
significativas informadas por Gamonal (Spearman p=0,466) y por De Paz (Tau-b=0,867) en otras
entidades publicas del pais. En conjunto, estos referentes refuerzan la lectura de que el dominio de
herramientas y la alfabetizacion digital institucional se traducen en productividad, calidad y
cumplimiento de estandares.

El contraste con antecedentes internacionales sigue la misma pauta. Quifionez-Quifionez et al. (2021)
documentan que la incorporacion de TIC en procedimientos administrativos mejora el
funcionamiento de las areas y asegura la eficiencia en la ejecucion de funciones; los resultados en la
Municipalidad de Los Aquijes —con altos acuerdos en atencion mas rapida mediante plataformas y
reduccion de tramites manuales— son coherentes con esa afirmacion. A su vez, Oyovwe-Tinuoye
(2021) muestra que la formacion en TIC mejora la calidad del servicio y el desempeifio, lo que ilumina
la necesidad de reforzar la capacitacion en los componentes menos dominados (como digitalizacion
de procesos y resolucion de problemas técnicos basicos). Finalmente, el estudio de Navarro y Pérez
(2023) advierte limitaciones de competencia digital y riesgos de seguridad en el ambito publico; la
presencia de indecisos y desacuerdos en tramites en linea y digitalizacion de procesos sugiere que

aun hay brechas de uso avanzado y cultura de ciberseguridad que atender.
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En “Eficiencia en la ejecucion de tareas”, la percepcion de beneficios de las TIC para cumplir plazos
y atender con mayor rapidez al ciudadano es marcada, con mayorias claras a favor. Este patron de
eficiencia percibida concuerda con el marco tedrico, que subraya que la adopcion de TIC abre nuevos
canales de relacion y agiliza la interaccion con la ciudadania, habilitando servicios mas accesibles y
oportunos; de ahi que incrementos de competencia digital suelan traducirse en mejoras de
productividad y tiempos de respuesta. La asimetria entre indicadores —muy positivos en atencion
virtual y reduccion de tramites manuales, mas moderados en optimizacién del tiempo laboral—
sugiere que el beneficio se capitaliza mejor en eslabones visibles del servicio al ciudadano que en la
gestion fina del tiempo personal, una brecha abordable con entrenamiento especifico y redisefio de
procesos.

Los hallazgos en “Calidad de trabajo” refuerzan la convergencia con el marco teorico: la abrumadora
mayoria afirma que sus registros son precisos y confiables, y que presenta informes profesionales,
coherente con la idea de que la calidad depende tanto de habilidades técnicas como del esmero en el
uso de herramientas digitales. El segmento de indecisos y desacuerdos respecto a “documentacion
libre de errores”, aunque minoritario, indica espacios de mejora en control de calidad y
estandarizacion de plantillas y flujos, lo cual conecta con la recomendacion tedrica de integrar TIC
en los procesos y no solo en tareas aisladas. La lectura sobre “Competencia en plataformas virtuales”
muestra un mosaico: adopciéon muy alta de firma electronica y buen manejo de archivos en la nube,
pero menor fluidez en tramites en linea. Este patron es coherente con la etapa de madurez de muchas
entidades publicas donde instrumentos transversales bien normados (firma digital) se consolidan
antes que procesos que requieren redisefio organizacional y acompafiamiento del ciudadano. El marco
teodrico recuerda que el impacto de las TIC depende de su integracion en los flujos, de habilidades
para coordinar tareas en entornos digitales y de disciplina en su uso; las cifras locales sugieren que el
salto pendiente estd menos en la herramienta y mas en el proceso y la coordinacion interareas.

En términos de insumos y plataformas, el buen desempefio en SIGA y la percepcion favorable del
soporte técnico dialogan con la relevancia institucional de SIAF/SIGA y afines como columna
vertebral de la gestion municipal, segiin el marco teorico. No obstante, alli donde la encuesta revela
brechas —digitalizacion de procesos, automatizacion y tramites en linea— la teoria sugiere que se
requieren ajustes de disefio de procesos y fortalecimiento de competencias para que la infraestructura
y los sistemas efectivamente deriven en productividad y calidad, y no se conviertan en cuellos de
botella. Asi, el encaje entre resultados locales y la literatura refuerza la idea de que la competencia
no es solo “saber usar” un sistema, sino incorporarlo al flujo de trabajo con criterios de

estandarizacion, control y mejora continua.
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Finalmente, los antecedentes locales aportan un espejo cercano. Villafuerte y Paucar (2022) reportan
una correlacion positiva alta entre TIC y rendimiento laboral en una UGEL de Chincha, y Pachas
(2025) halla correlaciones altas entre gestion administrativa y desempefio, sefialando que mejoras en
planificacion y organizacion elevan el rendimiento del personal; ambos resultados son compatibles
con el patréon observado en la Municipalidad de Los Aquijes, donde las mayores competencias en
sistemas y el cumplimiento de estandares coexisten con oportunidades de mejora en digitalizacion y
automatizacion. Aunque Quispe (2024) se centra en percepcion de gestion municipal, su inclusion
como antecedente local refuerza el interés regional por medir la modernizacion y la respuesta
institucional, contexto en el que la competencia digital del personal se vuelve variable estratégica
para sostener mejoras percibidas por los usuarios.

En suma, la discusion comparativa permite evidenciar que los hallazgos obtenidos en Ia
Municipalidad de Los Aquijes guardan coherencia con lo sefialado tanto por los antecedentes
nacionales como internacionales: las competencias TIC constituyen un recurso estratégico que
potencia el desempefio laboral en sus diferentes dimensiones. No obstante, las brechas identificadas
en aspectos como la digitalizacion de procesos, la optimizacion del tiempo y la adaptacion a nuevos
sistemas tecnologicos sugieren que el impacto de las TIC no es automatico, sino que depende de la
disposicion actitudinal, la capacitacion continua y la integracion efectiva de las herramientas en los
flujos de trabajo institucional. De esta manera, el estudio reafirma que la relacién entre competencias
digitales y rendimiento laboral en la administracion publica se configura como un campo en
evolucion, donde el fortalecimiento de las habilidades técnicas y la cultura de innovacion resultan

determinantes para consolidar servicios de calidad orientados a la ciudadania.
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Conclusiones

Se establecié que la infraestructura TIC se relaciona significativamente con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024
(> = 68.38 > 31.4104). Este hallazgo demuestra que la disponibilidad de equipos adecuados y
una conectividad estable constituyen condiciones esenciales para la eficiencia y calidad de las

funciones administrativas.

Se establecid que el manejo de sistemas de gestion municipal se relaciona significativamente
con el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en
Ica en el afio 2024 (3* = 126.58 > 41.3372). Ello confirma que el dominio de herramientas
institucionales como el SIGA fortalece la productividad y reduce errores en la gestion de

tramites y reportes.

Se establecio que las habilidades técnicas en TIC se relacionan significativamente con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en
el afo 2024 (y*>=95.68 > 46.1942). Esto refleja que el uso competente de herramientas digitales
y la capacidad para resolver problemas bésicos incrementan la autonomia y eficacia del

personal en sus tareas cotidianas.

Se establecié que los flujos de trabajo se relacionan significativamente con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024
(> =113 >46.1942). El resultado evidencia que la digitalizacién y automatizacion de procesos
permiten optimizar tiempos, mejorar la coordinacion interna y ofrecer un servicio mas agil al

ciudadano.

Se establecio que las competencias TIC se relacionan significativamente con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes en Ica en el afio 2024
(> = 469.89 > 150.97). Este hallazgo integral confirma que el fortalecimiento de la
alfabetizacion digital del personal constituye un factor estratégico para elevar la eficiencia

institucional y la satisfaccion ciudadana en la gestion publica.
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VI

Recomendaciones

Dado que se establecid que la infraestructura TIC guarda una relacidn significativa con el
desempefio laboral, se recomienda que el Area de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones implemente un plan de modernizacion progresiva de equipos y conectividad.
Este plan debe incluir la adquisicién de computadoras actualizadas, estabilizadores de energia,
servidores de respaldo y una mejora integral de la red de internet institucional. Ademas, se
sugiere realizar mantenimientos preventivos programados para garantizar la operatividad
constante de los equipos, evitando interrupciones que afecten la eficiencia del personal

administrativo.

Al haberse establecido la influencia del manejo de sistemas de gestion municipal en el
desempefio laboral, se recomienda que el Area de Planeamiento y Presupuesto junto con la
Oficina de Informatica organicen programas de capacitacion periddica en el uso del SIGA y
otros sistemas institucionales. Estos programas deben ser practicos, con simulaciones de casos
reales, a fin de fortalecer la capacidad del personal en la gestion de tramites, la elaboracion de
reportes y la actualizacion de datos en linea. Asimismo, se sugiere implementar mesas de ayuda
especializadas que puedan atender de manera rapida cualquier duda o incidencia, evitando

retrasos en la gestion.

En relacion con el hallazgo que vincula las habilidades técnicas en TIC con el desempefio, se
recomienda que el Area de Recursos Humanos disefie un plan anual de capacitacion técnica
enfocado en el uso avanzado de programas ofimaticos, navegacion segura en internet y
resolucion de problemas basicos de hardware y software. Este plan debe ser acompafiado de
evaluaciones practicas para verificar la adquisicion de competencias y, en caso necesario,
brindar tutorias personalizadas a quienes presenten mayores dificultades. Ademas, se aconseja
establecer convenios con instituciones educativas locales para ampliar las oportunidades de

formacion del personal administrativo en temas de alfabetizacion digital.

Considerando que los flujos de trabajo digitalizados y automatizados influyen de manera
directa en el desempefio laboral, se recomienda que la Gerencia Municipal en coordinacion con
el Area de Innovaciéon y Modernizacion impulse un proyecto de redisefio de procesos internos,
orientado a simplificar tramites, reducir el uso de papel y fortalecer la interoperabilidad entre

sistemas. Esto debe incluir la implementacion de software de gestion documental, la
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integracion de plataformas para evitar duplicidad de registros y la automatizacion de tareas
repetitivas. Asimismo, se debe promover una cultura de innovacion entre los servidores,

fomentando propuestas de mejora que puedan ser aplicadas en la practica diaria.

Al confirmarse que las competencias TIC en su conjunto se relacionan significativamente con
el desempefio laboral, se recomienda que la Alcaldia junto con la Gerencia de Recursos
Humanos desarrollen una estrategia integral de transformacion digital municipal. Esta
estrategia debe contemplar no solo la capacitacion técnica del personal, sino también la
sensibilizacion sobre la importancia del uso ético y eficiente de las TIC en la atencion
ciudadana. Se sugiere establecer un observatorio interno de competencias digitales que permita
medir periodicamente los avances, identificar brechas y disefiar acciones de mejora continua.
Asimismo, es fundamental garantizar que cada servidor cuente con las condiciones minimas
—equipamiento, conectividad y acceso a plataformas seguras— para aplicar eficazmente las

TIC en su desempefio.
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VIII. Anexos
CUESTIONARIO 1: COMPETENCIAS TIC

Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones, utilizando la
siguiente escala:
1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Indeciso; 4 = De acuerdo; 5 = Totalmente de

acuerdo.

Escala

N° DESCRIPCION 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5

Infraestructura TIC
01 | Cuento con equipos tecnoldgicos adecuados para mis labores.

02 | Laconexion a internet en mi 4rea de trabajo es estable.

03 | El software institucional que uso esté actualizado.

04 | Recibo soporte técnico oportuno cuando lo necesito.

Manejo de sistemas de gestion municipal

05 | Tengo dominio del sistema SIGA para gestionar tramites.

06 | Registro informacion en los sistemas municipales sin dificultad.

07 | Genero reportes automatizados cuando lo requiero.

08 | Actualizo datos en plataformas institucionales con precision.

Habilidades técnicas
09 | Manejo herramientas ofiméticas (Word, Excel) con soltura.

10 | Uso eficientemente el correo electronico institucional.

11 | Realizo busquedas avanzadas en internet para mi trabajo.

12 | Resuelvo problemas técnicos basicos (como conexion de impresora).

Flujos de trabajo

13 | Digitalizo procesos administrativos para agilizar tareas.

14 | Colaboro con mi equipo mediante plataformas digitales (como Google Drive).

15 | Automatizo tareas repetitivas (como macros en Excel).

16 | Los sistemas institucionales estan integrados para optimizar mi trabajo.

Muchas gracias
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CUESTIONARIO 2: DESEMPENO LABORAL

Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones, utilizando la
siguiente escala:
1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Indeciso; 4 = De acuerdo; 5 = Totalmente de

acuerdo.

VALORACION

Ne PREGUNTAS
1 2 3 4 5

Eficiencia en la ejecucion de tareas

17 El uso de TIC me permite cumplir plazos con mayor rapidez.

18 Optimizo mi tiempo laboral gracias a herramientas digitales.

19 Reduzco tramites manuales mediante sistemas informatizados.

20 | Atiendo a ciudadanos con mayor rapidez por plataformas virtuales.

Calidad de trabajo

21 | Losregistros digitales que realizo son precisos y confiables.

27 | Ladocumentacion que genero con TIC estd libre de errores.

23 | Presento informes profesionales usando herramientas digitales.

24 | Cumplo estandares institucionales gracias a sistemas tecnoldgicos.

Actitud

25 Me capacito constantemente para mejorar mis competencias TIC.

26 Me adapto facilmente a nuevos sistemas tecnologicos.

27 | Propongo soluciones innovadoras usando herramientas digitales.

28 | Colaboro eficientemente en equipos de trabajo virtuales.

Competencia en plataformas virtuales

20 Realizo tramites en linea sin dificultad.

30 | Me comunico efectivamente con ciudadanos y colegas por canales digitales.

31 | Utilizo firma electronica para agilizar documentos.

32 | Gestiono archivos en la nube de manera organizada y segura.

Muchas gracias
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Matriz de consistencia:

Competencias TIC y desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de Los Aquijes, Ica, 2024

Problemas Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores
Problema general Objetivo general Hipétesis general Independiente Infraestructura TIC Acceso a equipos tecnoldgicos
(Como las competencias O.G. Establecer como las Las competencias TIC se adecuados.

TIC se relacionan con el competencias TIC se relacionan Disponibilidad de internet
desempefio laboral del relacionan con el significativamente con el estable.
personal administrativo de desempefio laboral del desempefio laboral del Uso de software institucional
la Municipalidad de Los personal administrativo personal administrativo actualizado.
Aquijes en Ica en el afio de la M.l.micipalidad de de la Mgnicipalidad de Competencias Soporte técnico oportuno.
2024? L~05 Aquijes en Ica en el L?S Aquijes en Ica en el TIC Manejo de sistemas Dominio del sistema SIGA.
] aiio 2024. afo 2024. de eestién municipal Registro eficiente de datos.
Problemas especificos g P Generacion de reportes
PEl. ;En qué medida la Objetivos especificos Hipétesis especificas automatizados.
infraf.:structura TIC se OEI.. Establecer en qué HEIL. La infraestruc.tura Actualizacién de informacion
relaciona con el desempefio medida la infraestructura TIC se relaciona en plataformas.
labo?zq fiel personal TIC se rNelaciona con el signiﬁcatjvamente con el Habilidades técnicas Manejo de herramientas
administrativo  de  la desempefio laboral del desempefio laboral del ofimaticas.
Muq{01pa11dad de L?s personal qdr‘nln%stratlvo personal a’dt'llln%stratlvo Uso de correo electronico
Aquijes en Ica en el afio de la Municipalidad de de la Municipalidad de institucional
20247 Los Aquijes en Ica en el Los Aquijes en Ica en el N py - q
a0 2024 afio 2004 avegacion avanzada en
’ ’ t t.
PE2. ¢De qué forma el Resolucil(;lne;i:le roblemas
manejo de sistemas de OE2. Establecer de qué H.E2. El manejo de téenicos b éI; ‘cos
gestion  municipal se forma el manejo de sistemas de  gestion - - — -
. ~ ) . . . Flujos de trabajo Digitalizacion de procesos
relaciona con el desempefio sistemas de  gestion municipal se relaciona dministrati
laboral del  personal municipal se relaciona significativamente con el Col ba dusuls lr(is.f
administrativo  de  la con el desempefio laboral desempefio laboral del ol orac(;gq terll platalotnas
Municipalidad de Los del personal personal administrativo 18l ?,es‘
Aquijes en Ica en el afo administrativo de la de la Municipalidad de Automauzac.u')n de tareas
2024? Municipalidad de Los Los Aquijes en Ica en el rep’etltlvas'.
Aquijes en Ica en el afio afio 2024. Integrac'lon .de sistemas
PE3. (,C(’)mo las 2024. institucionales.
habilidades técnicas en TIC Dependiente Cumpllmlentq de plazos
establecidos.
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se relacionan con el
desempeilo laboral del
personal administrativo de
la Municipalidad de Los
Aquijes en Ica en el afio
20247

PE4. ;De qué manera los

flujos de trabajo se
relacionan con el
desempeilo laboral del

personal administrativo de
la Municipalidad de Los
Aquijes en Ica en el afio
2024?

OE3. Establecer como las
habilidades técnicas en
TIC se relacionan con el
desempeiio laboral del
personal administrativo
de la Municipalidad de
Los Aquijes en Ica en el
ano 2024.

OE4. Establecer de qué
manera los flujos de
trabajo se relacionan con
el desempefio laboral del
personal administrativo
de la Municipalidad de
Los Aquijes en Ica en el
afio 2024.

HE3. Las habilidades
técnicas en TIC se
relacionan

significativamente con el
desempefio laboral del
personal administrativo
de la Municipalidad de
Los Aquijes en Ica en el
afo 2024.

HE4. Los flujos de
trabajo se relacionan
significativamente con el
desempeiio laboral del
personal administrativo
de la Municipalidad de
Los Aquijes en Ica en el
afio 2024.

Desempefio

laboral

Eficiencia en la

ejecucion de tareas

Optimizacion del tiempo
laboral.

Reduccion de tramites manuales

Rapidez en atencion al
ciudadano.

Calidad de trabajo

Precision en registros digitales.

Documentacion sin errores.

Presentacion profesional de
informes.

Cumplimiento de estandares
institucionales.

Actitud

Disposicion para capacitarse en
TIC.

Adaptabilidad a cambios
tecnologicos.

Proactividad en soluciones
digitales.

Colaboracion en equipos
virtuales.

Competencia en

plataformas virtuales

Manejo de tramites en linea.

Comunicacion efectiva por
canales digitales.

Uso de firma electronica.

Gestion de archivos en la nube.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Nivel - disefio de

. Técnicas e
Poblacion y muestra

Estadistica a utilizar

investigacion instrumentos

Poblacion:

48 servidores
Tipo de investigacion: administrativos de la o

. C . Descriptiva:
Aplicado. Municipalidad de  los
. A Se elaboraron tablas y
Aquijes, Ica 2024. Técnica: f .
iguras en relacion a las
Enfoque: h . .
. dimensiones y variables de
Cuantitativo Encuesta. .
estudio.

Nivel: Instrumento:
Explicativo Tamaiio de muestra:

Disefio de investigacion:

No experimental.

48 servidores Cuestionario.
administrativos de la

Municipalidad de  los

Aquijes, Ica 2024.

Inferencial:
Se aplico la prueba

estadistica del Chi Cuadrado.
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