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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la ergonomia y
los procesos de atencién al ciudadano en cuatro municipalidades de Lima — Metropolitana: Ate,

Lima, Miraflores y Surco.

En nuestro primer capitulo desarrollamos una breve introduccion, la cual estad conformada por la
presentacion del tema, la formulacién del problema, el planteamiento del objetivo general y los
objetivos especificos, la hipdtesis inicial, y finalmente; la fundamentacion, sustento y/o relevancia de

realizar la presente investigacion.

En el segundo capitulo detallamos el marco teodrico necesario para el buen entendimiento y posterior
desarrollo de la investigacion. Los temas abarcan bases bibliograficas y teoricas acerca de la

ergonomia ambiental, la ergonomia ofimatica y los procesos de atencion al pablico.

En el tercer capitulo desarrollamos la metodologia de la investigacion. Es en este capitulo que
fundamentamos por qué utilizamos el Método del Caso como metodologia de investigacion, ademas
operacionalizamos nuestras variables a partir del desarrollo de nuestro marco teorico, es decir las
Ilevamos a su maximo detalle, con la finalidad de analizar y establecer las técnicas y herramientas a
utilizar. Es de indicar, que la informacién obtenida para el desarrollo y analisis de la presente
investigacion se extrajo de las areas de trdmite documentario de las municipalidades sujetas al

estudio.

En el cuarto capitulo realizamos el anélisis de datos y resultados, el mismo que establece la relacion

entre la ergonomia y los procesos de atencion al pablico.

En el quinto capitulo describimos los hallazgos encontrados, que son resultados de la investigacion y

que estan asociados a los objetivos previamente planteados.



En el sexto y dltimo capitulo establecemos las conclusiones y las recomendaciones del estudio.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

En la actualidad uno de los mayores problemas en la funcion administrativa del Estado y del sector
privado es la demora y la burocracia en la prestacion de sus servicios, lo que trae como consecuencia
que la mayoria de los ciudadanos y/o usuarios se sientan insatisfechos por la calidad de la atencion
en los servicios que prestan tanto las entidades publicas como privadas. Es asi, que ciudadanos y
empleados consideran y catalogan a los procesos y/o tramites administrativos como: “demasiados

lentos”, “burocraticos” y “de mala calidad”.

En base a lo anterior, los autores, (Ramirez Sanchez, Najera Aguilar, & Nigenda Lopez, 1998)
sostienen que en la actualidad existe un mayor interés por investigar los aspectos relacionados con la
calidad de atencion de los servicios que prestan instituciones tanto publicas como privadas, pero
desde la perspectiva del ciudadano (usuario externo); ya que, a partir de ello, es posible obtener un

conjunto de conceptos y actitudes relacionados con la atencion recibida.

En consecuencia, de acuerdo a su posibilidad, cada institucion debera cubrir las necesidades de los
usuarios externos, cumpliendo con atender las expectativas que estos tienen respecto a sus servicios,
ademas de considerar que sin la opinion de cada uno de ellos (usuarios externos), todo esfuerzo por

mejorar la calidad de atencion sera en vano.

Por otro lado, se afirma que las grandes instituciones las hacen las grandes personas; entonces en
base a esta premisa, nos preguntamos lo siguiente: ¢la insatisfaccion en los procesos de atencion al
publico pasa por un tema de actitud del personal? o ;es que poco o mucho tiene que ver esta actitud

con variables de indole ergonémico?



Dicho esto, es fundamental citar lo expuesto por la Profesora Maria Julia Brunette, en su Articulo:

“Satisfaccion, salud y seguridad ocupacional en el Peru”.

Los trabajadores en los paises subdesarrollados, conocidos también como paises del Tercer Mundo
(...). Son quienes confrontan inadecuadas condiciones de trabajo, empleo inestable, escasos salarios
y beneficios (...) y pobre salud y seguridad industrial. Esto trae como consecuencia una clase
trabajadora frustrada e insatisfecha, con bajos niveles de productividad que se traducen en niveles de

calidad inferiores, tanto de producto como de proceso. (...).

En los paises desarrollados existe evidencia sobre los efectos que ciertas condiciones de trabajo
ocasionan en la salud fisica y mental de los trabajadores. En los paises del Tercer Mundo, la realidad
es diferente. La mayoria de los estudios realizados presenta una de las dos caracteristicas siguientes:
0 han investigado Unicamente aspectos del sistema de trabajo en forma independiente o se carece del
estudio e investigacion de la relacion entre condiciones de trabajo y salud y satisfaccién del
trabajador. (Brunette, 2003)

Hoy en dia son muchas las entidades publicas que se encuentran afectadas por las caracteristicas de
trabajo que se realizan en ellas, ademas de las condiciones que entregan al trabajador. Algunas
instituciones publicas de nuestro pais estan preocupadas por brindar una atencion adecuada a los
usuarios de sus servicios. Prueba de ello es la publicacion por parte del Gobierno Central de
desarrollar documentos como el “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de

la administracion publica” (Presidencia de Consejo de Ministros, 2013).

Este manual explica los aspectos que se deben considerar dentro de un proceso de atencién: desde la
infraestructura y seguridad de las instalaciones donde se brinda el servicio, hasta la capacitacion y
perfil adecuado del personal que lo desarrollard. Este documento se enfoca desde la perspectiva del
ciudadano, llamese usuario externo de los servicios. Sin embargo, no se toma en cuenta la
satisfaccion del usuario interno de quien depende la ejecucion de un proceso vital para lograr una

atencién adecuada a la ciudadania.



Presentacion del Tema

Bajo el enfoque mencionado en nuestra introduccion y en base a nuestro rol de investigadores nos
complace presentar nuestro tema de investigacion, el cual lleva por titulo: “El analisis del disefio
ergondémico ambiental y ofimatico; y su impacto en los procesos de atencion al publico en las

municipalidades de Lima — Metropolitana”.

Formulacion del Problema

¢De que manera un disefio ergonémico ambiental y ofimatico influye en los procesos de atencion al

publico en las municipalidades de Lima, Ate, Miraflores y Surco?

Objetivo General

Determinar si la ergonomia ambiental y ofimética de las municipalidades de Ate, Lima, Miraflores y
Surco, permite un 6ptimo desarrollo en los procesos de atencion y servicio; en beneficio del

ciudadano.

Objetivos Especificos

Determinar los tiempos de respuesta en los procesos de atencion y la satisfaccion del publico.

Validar si el “Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion

Pablica” se aplica en las municipalidades en estudio.

Hipotesis
Existe una relacion significativa entre el disefio ergonémico ambiental y ofiméatico y su impacto

positivo en los procesos de atencion al publico en las municipalidades de Lima, Ate, Miraflores y

Surco.



Fundamentacion

La justificacion por abordar y desarrollar este tema parte de la posicion que asumimos nosotros como
ciudadanos (usuarios externos) e investigadores. Como ciudadanos, tenemos arraigados en nuestros
pensamientos que los servicios de atencién que brindan las entidades publicas son de muy baja
calidad, ya sea por la misma atencion de sus funcionarios y/o por las pésimas condiciones en

infraestructura que ofrecen.

Esta percepcidon nos inspira y nos motiva a asumir nuestro rol de investigadores, rol que nos
permitira analizar el por qué un disefio ergonomico ambiental y ofiméatico tiene impacto en los
procesos de atencion y niveles de satisfaccion del pablico. Es importante destacar que un factor
determinante para el desarrollo del tema fue la accesibilidad a la informacion de las municipalidades

en estudio.

Por otro lado, podemos afirmar que la presente investigacion es un interesante aporte, dado que no
existen fuentes tedricas relacionadas al tema. Consideramos que el presente trabajo de investigacion
es un referente y punto de partida para aquellas futuras investigaciones descriptivas y comparativas

aplicadas a la ergonomia y su relacion con procesos de atencion al publico.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Es necesario acotar que no se han encontrado estudios nacionales o locales que involucren
directamente a la ergonomia, en sus distintas tipologias, y su relacion con los procesos de atencion al
usuario externo en instituciones publicas. Por ello, y para conocer a fondo el tema a investigar, se
han consultado algunas fuentes de indole internacional relacionadas con la tematica. A continuacion,
se detallaran cuatro investigaciones que tienen algun grado de similitud o de cierta manera se centran

en el objeto de esta investigacion.

Investigaciones Internacionales

La primera investigacion es elaborada por (Acosta Plaza, Lasso, & Pulido Fierro, 2014). Esta
investigacion es mixta, de tipo cuantitativo y cualitativo con un disefio descriptivo transversal, la cual
describe y comprende los factores que existen entre las condiciones ambientales y la disposicion de
recursos materiales y técnicos en el trabajo, con la finalidad de comprender su relacién con los
grados de estrés que se ven reflejados en los empleados Publicos del Sector Educacion y Salud en
algunas instituciones de Colombia.

En base a lo mencionado, esta investigacion nos sirve para comprender las bases conceptuales en
cuanto al término de condiciones ambientales y su relacién con la ergonomia. La mencionada
investigacion profundiza sobre las condiciones ambientales o factores del medioambiente de trabajo
y que son definidas como aspectos fisicos (temperatura, ruido, iluminacion, ventilacion, vibracion),
quimicos, bioldgicos y de disefio del puesto. Cuando complementamos con Jesus Mejia Castillo

encontramos lo siguiente:

“(...) diversos factores ambientales pueden generar un gran impacto en la vida de los individuos,

demostrandose que algunas caracteristicas del disefio (como la distribucion de los muebles, las



ventanas, el tamafio de los espacios, los colores) hasta los aspectos fisicos (como la temperatura, el
clima y las estaciones del afio), pueden incidir en diferentes aspectos, desde el comportamiento
general de quienes se desenvuelven en los diferentes ambientes mencionados, hasta en la salud fisica,
psicoldgica y social de los individuos, donde se ha visto que el estrés, objeto del cual se ocupa el
presente articulo, puede ser una consecuencia de ese impacto del ambiente (...)”. (Mejia Castillo,
2011)

Es importante precisar que el ambiente de trabajo donde las personas desempefian sus actividades, no
solo repercute en su comportamiento individual y social, sino también en su salud fisica y emocional,
por lo que un adecuado ambiente puede generar bienestar, y, por el contrario, un inadecuado
ambiente puede contribuir al estrés. Es asi que podemos definir al estrés como el estado emocional
de las personas frente algin estimulo externo o interno, que puede afectar su salud y/o conducta

frente a dicha situacion.

Por tanto, existen diversas situaciones que pueden incidir en el estrés ambiental, como estar

encarcelado u hospitalizado, trabajar en condiciones de insalubridad o peligro, entre otras.

Otra definicion que se acerca al término de condiciones ambientales es la sostenida por la
Organizacién Mundial de la Salud (2010), la cual define el ambiente fisico de trabajo como aquel
espacio de trabajo que incluye la estructura, aire, maquinaria, equipo, productos, quimicos,
materiales y procesos que se ejecutan y que pueden afectar la seguridad fisica o mental, la salud y el

bienestar de los trabajadores.

Finalmente esta investigacion concluye que es responsabilidad de las organizaciones proporcionar a
los individuos buenas condiciones ambientales de trabajo y realizar los estudios respectivos a fin de
determinar cuales podrian ser las repercusiones e implicancias ergondmicas que pueden afectar la

salud del ser humano.



El segundo estudio hallado fue escrito por (Idalid Celeita, 2013). Dicho estudio nos hace recordar
que el principal eje o recurso importante para toda organizacion es su capital humano. De tal modo
que resulta importante, en lo posible, evitar riesgos laborales de indole ergondmicos que dafien la
salud del personal y, por ende, su capacidad laboral. Ademas, dicha investigacion enfoca y refuerza

las bases conceptuales alineadas a la ergonomia y su relacion con las condiciones de trabajo.

El tercer estudio esta asociado a temas relacionados con la calidad de los procesos de atencion de un
determinado publico. Esta investigacion original fue desarrollada en la ciudad de Meéxico por
(Ramirez Sanchez, Najera Aguilar, & Nigenda Lopez, 1998). Es importante mencionar que este
articulo contiene algunos temas que se asemejan a nuestra investigacion: describe la percepcion de la

calidad de la atencion recibida por los usuarios externos en servicios publicos.

Es interesante destacar los resultados de esta investigacion. Al parecer es una tendencia que la
variable “Calidad” esta asociada directamente con tiempos de espera, acciones de revision y
diagnostico entre otros. Para los usuarios de México, la calidad estd representada por las
caracteristicas del proceso de atencion, del resultado, de la estructura y de la accesibilidad.

Entonces podemos concluir que, sin importar fronteras y organizaciones, los motivos mas
importantes tanto para usuarios del Peri como de México, por los cuales dichos usuarios no
regresarian al lugar de atencion, estaria dado por dos factores: el primero porque “no lo atendieron

bien” y el segundo por los “largos tiempos de espera”.

El cuarto y ultimo estudio, publicado por (Hameed & Amjad, 2009) y que lleva por titulo “Impact of
Office Design on Employees Productivity” que en espafiol se traduce como Impacto del disefio de las
oficinas en la productividad de los empleados, demuestra que el disefio de la oficina y las
condiciones del ambiente circundante son importantes en téerminos de aumentar la productividad de

los empleados.



El estudio define los factores que, segun los resultados, son mas importantes en orden de prioridad
para los empleados: iluminacion, disefio y arreglo de la oficina, el ruido, el mobiliario y la

temperatura.

Finalmente, es importante afiadir que nuestra investigacion deberd alinearse a la importancia,
relevancia y pertinencia de los procesos administrativos de atencion al usuario, ya que en la
actualidad muchas municipalidades del Per( mantienen y usan procesos de atencién al publico con
mucha burocracia, lentitud y falta de sistematizacion en sus procesos. Este escenario conlleva a que

estos tengan como resultado un servicio deficiente y de un valor minimo de calidad.

Por ello se pretende que los resultados de esta investigacion contribuyan al conocimiento y la
reflexion sobre la importancia del disefio ergondmico ambiental y ofiméatico en un centro de trabajo,
y de entender su contribucién con la mejora de los procesos de atencion al pablico, enriqueciendo y

aportando al area del Talento Humano.

Marcos de la investigacion

Creemos oportuno iniciar nuestro marco de investigacion a partir de la explicacion de la ergonomia y

sus tipologias, ademas de desarrollar una base conceptual del proceso de atencién al publico.

Ergonomia

Comunmente se conoce a la ergonomia como el estudio de las condiciones de adaptacion de un lugar
de trabajo, una maquina, un sistema, etc., a las caracteristicas fisicas y psicologicas del trabajador o
el usuario. Sin embargo, en estudios recientes se evidencia que la ergonomia no solo contempla esos
aspectos, sino que profundiza, a su vez, la relacion que existe entre la persona y su entorno en el

ambito laboral.



La ergonomia estudia también la interaccion entre la iluminacién, el sonido, la temperatura, el
inmobiliario, etc. del empleado y el andlisis respectivo para mejorar esta relacion a beneficio del

trabajador. (Llaneza Alvarez, 2009)

Ergonomia Ambiental

Segun el autor (Sebastian Cardenas, 2016), el ambiente fisico afecta directamente a las personas; por
lo tanto, la ergonomia ambiental estudia las diversas situaciones en la que se presentan. Ademas, esta
ciencia estudia la forma ideal de trabajar, las condiciones fisicas que rodean al individuo y cémo

éstas contribuyen con su desempefio.

Consideramos tres aspectos importantes en la ergonomia ambiental: iluminaria, acustica y

temperatura.

lluminaria

La iluminacion es considerada una necesidad primordial dentro de una oficina y/o ambiente laboral.
Ademas, es importante mencionar que cada ambiente de trabajo es distinto; por lo tanto, el mismo
requiere de un nivel de iluminacion especifico, es decir que las condiciones de iluminacién de un

puesto laboral se evaluaran de acuerdo al tipo de trabajo que se realiza.

Dicho esto, es necesario poner énfasis a la siguiente afirmacion “(...) para tareas que requieren una
precision visual normal, los niveles de iluminacion y el grado de deslumbramiento se pueden valorar
por observacion. Para las tareas que requieren una precision visual elevada, se mediran las

diferencias de luminancia”. (Llaneza Alvarez, 2009)

Es importante mencionar que la iluminacion puede ser natural o artificial. Bajo esta premisa se puede
calificar como iluminacion natural a la luz que se obtiene del medio ambiente; pudiendo ser esta:
solar, lunar, etc.; y como iluminacién artificial a la luz proveniente de los diversos equipos y/o

artefactos eléctricos.



Entonces, a fin de establecer la relacion entre la iluminacion y la ergonomia, se afirma que la
ergonomia investiga los niveles de iluminacién (luz) adecuados que debe de tener todo ambiente de
trabajo, ademas de considerar otros factores como el angulo y/o posicion, de tal manera que evite la

incomodidad por falta o exceso de iluminacion.

Acustica

En principio definimos la palabra “Acustica” como todo lo perteneciente o relativo al sonido; y bajo
este principio la autora Teresa Alvarez Bayona sefiala lo siguiente:

“El sonido es un fendmeno vibratorio que, a partir de una perturbacion inicial del medio elastico
donde se produce, se propaga en ese medio, bajo la norma de una variacion periddica de presion

sobre la presion atmosférica, y que puede ser percibido por el oido”. (Alvarez Bayona)

Entonces, en base a lo mencionado y para efectos practicos de la presente investigacion es necesario
y relevante conocer algunas bases teoricas que indiquen la relacion que guarda la acustica con el

ruido y la implicancia que tiene este en un entorno laboral.

De acuerdo a lo sefialado por Teresa Alvarez, en un entorno laboral los sonidos pueden proceder de
distintas fuentes emisoras, por lo tanto, los sonidos no siempre seran puros, ni mucho menos seguiran

una armonia, a este sonido se le denomina Ruido.

Ademas, Alvarez afirma textualmente lo siguiente:

“Se puede considerar que el ruido es un sonido molesto e indeseado. Esta definicion tiene un
componente de apreciaciéon subjetiva por parte del oyente respecto a un fendmeno fisicamente
cuantificable”. “(...) se podria decir que el sonido es una vibracién que el oido humano puede
percibir. Si esta percepcion tiene connotaciones negativas, el sonido se convierte en ruido”. (Alvarez

Bayona)
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Resumiendo, podriamos acotar que para una o diferentes personas un mismo sonido puede ser

considerado como agradable o desagradable; ya sea en diferentes contextos o situaciones.
Otros autores como Parraga y Garcia, definen el ruido como:

“El ruido es un sonido no deseado y, por lo tanto, incébmodo. El ruido se define como el sonido o
grupo de sonidos de tal amplitud que produce molestia o interferencia en la comunicacién. La
diferencia entre sonido y ruido radica en que el primero puede ser cuantificado, mientras que el

segundo es un fendmeno subjetivo”. (Parraga Velasquez & Garcia Zapata, 2005)

Para la autora Alvarez, el ruido puede clasificarse en: Continuo, Intermitente, Variable y de Impulso.
Nos hace de conocimiento que el efecto mas conocido y preocupante de la exposicion al ruido es la
pérdida de la capacidad auditiva. Sin embargo, cabe recalcar que ni la clasificacion, ni el efecto
auditivo del ruido serén tratados con detalle en esta investigacion.

Sin embargo, debemos tener claro la implicancia del ruido en el entorno laboral. El ruido en los
centros de trabajo puede ser producto de diversas fuentes, y éstas pueden ser internas: las
provenientes de las conversaciones entre personas, llamadas por teléfono, impresion de documentos,
foliado de documentos, tipeos y/o mecanografias de documentos a traves de computadoras, laptops,
maquinas de escribir, etc. También pueden ser externas: el ruido que producen la bocina de los
vehiculos, las demoliciones y/o edificaciones que se construyen cerca al centro de trabajo, el ruido

que se originan en los colegios, universidades, y demas ambientes aledafios, etc.

Para autores como Parraga y Garcia, el ruido tiene efectos significativos en el desarrollo de las tareas

de los empleados:

“Existen situaciones en las cuales el oido del trabajador se dafia por estar expuesto a niveles de ruido
perjudiciales, sufriendo lesiones, tales como el trauma acustico agudo y la sordera profesional. Sin
embargo, también se presentan otras alteraciones no auditivas como las fisiologicas y/o psiquicas

derivadas del ruido”.

“El ruido generalmente se asocia a la insatisfaccién con el medio de ambiente. Por ejemplo, en el

trabajo de oficina, donde predominan las actividades mentales, si el nivel de ruido es muy alto,
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resulta muy dificil hablar por teléfono o mantener una comunicacion oral, lo que se interpreta como
una molestia provocada por el medio ambiente. Por otra parte, si el nivel de ruido es muy bajo,
resulta muy perturbador el timbre inesperado de un teléfono. Por estas razones, se sugiere introducir
lo que se llama un ruido blanco, para reducir la intensidad sonora, con respecto al ruido de fondo”.
(Parraga Velasquez & Garcia Zapata, 2005)

Para Teresa Alvarez, en el ambito laboral el efecto mas conocido que produce el ruido es la
sensacion de desagrado y molestia; y en cuanto a los efectos mas estudiados del ruido sobre el
comportamiento han sido los que afectan al rendimiento y al comportamiento social, especialmente a

la comunicacion.

Por ultimo, para Javier Llaneza el tratamiento ergondmico del ruido implica el estudio del mismo
como un fendmeno molesto del ambiente fisico. El autor afirma que este ruido actia negativamente

en el desarrollo de actividades que tienen basicamente un componente mental o intelectual.

En conclusidn, un estudio ergonémico del ambiente sonoro, implica ir méas alla de lo que supone una
simple medicién del ruido, pues se debe tener muy presente el bienestar y comodidad del personal

con relacion a su ambiente acustico.

Temperatura

La temperatura es uno de los aspectos de la ergonomia en la cual convergen una serie de elementos
para su determinacion. No solo es una variable determinada por las condiciones ambientales
geograficas del recinto en estudio, sino una serie de componentes que determinan el confort térmico

en un ser humano dentro de un determinado espacio.

P. O Fanger, desarroll6 una ecuacién para determinar el confort térmico de las personas, de acuerdo

a su entorno Yy tipo de actividad, para lo cual establecio las siguientes variables:
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En el ambiente de trabajo:

La temperatura seca es la temperatura del aire, obtenida con los termdmetros clasicos.
La temperatura himeda es la humedad relativa en el aire.

La velocidad del aire influye en el intercambio de calor en la piel del individuo.

La temperatura radiante es generada por las superficies radiantes del entorno.

En el individuo:
La vestimenta.

La actividad metabdlica.

La sensacion térmica confortable en un individuo estd determinada por la regulacion del flujo
sanguineo del cuerpo, que interactia con el ambiente térmico para equilibrarlo. El ser humano, es
capaz de obtener ese balance en cualquier situacion no extrema, de temperatura y actividad, sin
embargo, en pocas de esas situaciones, percibe la sensacién de confortabilidad (Castejon Vilella,
1983).

Un ambiente de trabajo resulta confortable cuando las personas que desarrollan sus actividades
expresan, de manera subjetiva, que se sienten cdmodos, toda vez que, debido a las diferencias
fisioldgicas de las personas, es imposible que todos se sientan a gusto, por lo que se establece que si
menos de un 5% de las personas, expresan su disconformidad, entonces las condiciones ambientales

son Optimas. (Llaneza Alvarez, 2009)
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Ergonomia Ofimatica

El objetivo primordial de la ergonomia ofiméatica es ofrecer un ambiente mas adecuado y
confortable. Para ello, procura tener presente las capacidades y limitaciones de cada uno de los
trabajadores, ademas de identificar los aspectos fisicos que rodean su entorno.

El planteamiento ergonomico ofiméatico define que, tanto el mobiliario como la distribucion de los
mismos es un aspecto importante cuando se va implementar una nueva oficina; asi como la

adquisicion de los diversos periféricos a utilizar.

Consideramos dos aspectos importantes en la ergonomia ofimatica, los cuales son el mobiliario y los

periféricos.

Mobiliario

En el ambiente laboral de una oficina se encuentran diversos tipos de mobiliarios que son
primordiales para el desarrollo de las tareas. Entre los mas importantes se encuentran los escritorios,
sillas y gabinetes o estantes. Este mobiliario tiene que adquirirse considerando principalmente su
calidad y funcionalidad; puesto que, la adaptacién del hombre y herramienta, bajo términos

ergondmicos, es esencial para lograr un ambiente agradable y apropiado.

Es importante recordar que siempre el mobiliario se debe adaptar al hombre y no al contrario. Por
otra parte, el espacio y la ubicacion de este mobiliario no deja de ser significativo, debido a que una
correcta posicion del mobiliario puede evitar que los empleados sufran lesiones dafiando su salud
fisica. Como se sabe, los dolores de cuello y las molestias en las mufiecas, manos y parte baja de la
espalda, han tomado gran incidencia en los ultimos afios, provocando que se formulen reglamentos y
normas sobre disposiciones minimas de segura y salud para el mobiliario de oficina (Valencia,
2011).
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Periféricos

La ergonomia aplicada a los periféricos ofimaticos basa su importancia en disminuir los trastornos
fisiolégicos, dolores de cabeza y vista fatigada en los usuarios, debido a posturas incorrectas
ocasionadas por la ubicacion no adecuada estos elementos (Fidalgo Vega & Nogareda Cuixart,
2001).

Tradicionalmente, estos periféricos respondian a los requerimientos de la ingenieria y disefio,

obviando a menudo al ser humano como parte principal del sistema (Kelkar, 1976).

Por ejemplo, los teclados basaron la ubicacion de las letras mas utilizadas en el idioma, en la
posicion de los dedos mas lentos de la mano. La intencion era disminuir la velocidad en el tecleo,
debido a que los martinetes se atascaban y se consumia varios segundos para desatascarlos (Garza
Marin, 2001).

Segun la Nota técnica de Prevencion NTP 602, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de
Espafia para la prevencion se deben tomar en consideracion ciertos aspectos generales como la
capacitacion en el uso correcto de los periféricos, la iluminacion debe ser la adecuada para el uso de

pantallas, asi como la ubicacién de estas, debe estar en la zona de confort de la vision.

Los periféricos, como el mouse, el teclado y los que mas se utilicen, deben colocarse dentro de la
zona de confort de alcance (alcance de ambas manos sin cambiar de posicion el cuerpo), asi como
también tener en cuenta la lateralidad del usuario (diestro o zurdo), etc. (Fidalgo Vega & Nogareda
Cuixart, 2001).

Procesos de Atencion al publico

En esta seccidn del fundamento tedrico realizaremos una breve explicacion sobre gestion de procesos

y su aplicacion en los servicios de atencion al publico.
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Como primer punto es relevante conocer el significado basico de gestion y procesos. Para ello, el

ingeniero Pérez Fernandez, sostiene una sencilla definicion de los mismos:

“La gestion es cuestion de herramientas; en la idoneidad de las herramientas reside en buena medida
la eficacia de la gestion”; “Mientras procesos es una secuencia de actividades que tiene un producto

con valor” (Perez, 2012).

Para el autor Dominicano Alejandro Medina una adecuada gestion por procesos debe generar una
significativa creacion de valor al publico. Este autor afirma que en los ultimos afios la modernizacion
administrativa ha tomado protagonismo en los procesos de reforma del Estado, y esto en clara
alusion al contexto que viven los paises industrializados como aquellos que estdn en pleno

desarrollo:

“Las iniciativas de modernizacion de la gestion publica revalorizan a las ciencias de la gestion o
management, como un referente para enfrentar las rigideces del modelo burocratico de organizacion
y gestién, de cuya aplicacion se derivan nuevas modalidades de organizacién y prestaciéon de los
servicios publicos” (Medina Giopp, 2005).

En base a lo citado, podemos deducir que hoy en dia algunas de las entidades publicas reconocen las
necesidades y expectativas del ciudadano. Dichas necesidades y expectativas son recogidas y
analizadas, para posteriormente desarrollar e implementar, en sus diferentes canales, los procesos

Optimos de atencion al ciudadano.

Todo lo mencionado carece de validez si no se refleja un alto nivel de satisfaccion en el usuario. Si
bien es cierto que la gestion por procesos brinda la pauta para ejecutar de forma secuencial las

actividades, la misma no nos asegura el éxito de la operacion.

Es por ello que en la actualidad algunas organizaciones de caracter publico y/o privado se preocupan
por la calidad en el servicio al cliente, que no es otra cosa de dejar una huella de bienestar en el
ciudadano.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Método del Caso

Para esta investigacion se utilizé el método de casos, descriptivo — comparativo. Para (Kazez) “(...)
el método de casos es entendido como el analisis minucioso de un proceso individual que explica

intensivamente un caso”.

Relevamos la importancia de utilizar el método de casos porque abordamos un tema Unico; y que
partir del mismo, con la ayuda de la observacion directa, recopilamos informacién en los escenarios
reales con sus bondades y/o falencias; esto con la finalidad de dilucidar y esclarecer el problema de

investigacion.

Por otro lado, es descriptivo porque realizamos el andlisis de un fenémeno en su contexto real; y es
comparativo porque desarrollamos las mismas preguntas, a cuatro (04) municipalidades (casos), para
comparar las respuestas entre ellas, con el objeto de buscar y encontrar la significancia y
representatividad del fenémeno observado.

Por ultimo, consideramos que el método de caso realiza un gran aporte en la construccion de teorias.

Para la presente investigacion, recopilamos los eventos ocurridos durante la etapa de observacion del
proceso de atencion al publico del area tramite documentario de las municipalidades en estudio, para

luego proceder con el analisis comparativo y revisar las similitudes y/o diferencias en cada entidad.
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Técnicas Instrumentos

Observacion Escala de Evaluacion: Descripcion Cualitativa de un ndmero

limitado de aspectos de una cosa 0 rasgos persona.

Fotografias, videos, grabaciones, etc.

Entrevista Guiada

Dirigida: donde el entrevistador hace una seleccion previa de los

temas de interés para €l y asi dirige la conversacion.

Entrevista
Estructurada: La ilacion de los temas se hace con base a un
formato del cual no debe salirse.
Encuestas Cuestionario de Encuestas
Contexto:

Para el presente estudio se escogieron cuatro (04) Municipalidades: Municipalidad de Lima,
Municipalidad de Ate, Municipalidad de Miraflores y Municipalidad de Surco. A continuacion, se

desarrollara el contexto de cada municipalidad.

Municipalidad de Lima:

La Municipalidad de Lima estd ubicada en el Jr. de la Union N° 300 y el area de tramite

documentario, se encuentra en la cuadra 5, del jr. Camana - Cercado. Es un area de aproximadamente
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250 metros cuadrados y cuenta con una mezzanine. La poblacion del Cercado de Lima, segln
estadistica INEI del afio 2015 cuenta con 271,814 habitantes en el distrito de Lima.

Municipalidad de Ate:

La Municipalidad de Ate esta ubicada en Av. Nicolas de Ayllon 5818.

El &rea de tramite documentario tiene un espacio aproximado de 100 metros cuadrados, la poblacion
de Ate, segun estadistica INEI del afio 2015 cuenta con 630,085 habitantes en el distrito.

Municipalidad de Miraflores:

La Municipalidad de Miraflores esta ubicada en Av. José Larco 400, Miraflores.

El area de tramite documentario tiene un espacio aproximado de 120 metros cuadrados (esta area se
encuentra al costado de toda el area de plataforma y otras secciones), la poblacién de Miraflores,

segun estadistica INE del afio 2015 cuenta con 81,932 habitantes.

Municipalidad de Surco

La Municipalidad de surco esta ubicada en Jr. Bolognesi 275, Plaza de Armas, Lima. La poblacién

de Surco, segun estadistica INEI del afio 2015 es de 344,242 habitantes en el distrito de Surco.

Muestra o participantes

La cantidad de muestra o participantes que hemos tomado en el presente estudio esta sustentada bajo

la siguiente base teorica:

“La muestra es intencionada, en funcidn de los intereses tematicos y conceptuales. La seleccion
tendra en cuenta si se trata de un fendmeno unico, de un fendmeno que posiblemente contribuya a
comprender a otros, 0 bien si constituye junto con otros la expresion paradigmatica de un problema

social”. (Kazez)
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Entonces, segun el método del caso para los estudios de casos, nuestra muestra sera no probabilistica

y generalmente, intencional.

Para el presente estudio, se escogieron cuatro (04) Municipalidades. de las cuales, a su vez se

consideraron las siguientes muestras y participantes:

Lima Ate Miraflores Surco
Observacion | 8 horas 8 horas 4 horas 4 horas
Entrevistas | 1 persona 1 persona 1 persona 1 persona
Encargado Encargada Jefe del area | Subgerente
del é4rea de |del éarea de|de  trdmite [ de  gestion
tramite tramite documentario | documental

documentario

documentario

Encuestas 20 personas | 20 personas | 20 personas | 20 personas

Operacionalizacion de Variables

A partir del desarrollo de nuestro marco teorico y a fin de elegir los instrumentos adecuados para la
recoleccion de datos, y con ello la correcta medicion de nuestras variables, haremos uso de la
operacionalizacion de las mismas. Dicha operacionalizacion nos permite descomponer de manera

deductiva nuestras variables, es decir de lo més general a lo méas especifico.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Esecala wvalorativa

Operacionalizacion

Se defins como las Posicidn
condicionss apropiadas del
lugar o ambizsnte d= trabajo.

Ergonomico
Ambiental .
Tipo

Miwal
Temperatura Sensacion Térmica

Tipo

Antigitedad

Mobiliaric

2= define como las
condicionss apropiadas del
mobiliano v equpos en =1
lugar o ambisnte de trabajo.

Disefic

Ergonomico

Confort

Peariféricos

Muypestra vna adecsada doracion del
ruido.

Musestra vn adecsado nivel del reido en
=l lugar.

MMupestra vn adecuado nivel da
afectividad constanta.

MMuestra alta percepoion de luminancia
zn 2l lusar.

Mupestra lugar, dirseceion v angulo
adecuado sismpra.

MMpestra cantidad de luz natwral

necesaria en 2l lszar.

Cumpls con nivelas de temperatura
adecuados {01 altas, n1 bajas)

hMpestra sensacion de confort

hisrotérmico.

MMuyestra correcto vso de artefactos
para estabilizar temperatura del lugar.

Muestra adecuado pericdo de wvida
t&cnica presenta.

Muestra condicionss ¥ conservacion
aderuada (periodo de wida técnieal).
Muestra optima vtilidad prictica para
2] msuario del lugar.

hMpestra dimensiones adecsadas en =1
luzzar de trabajo.

MNupestra vna adecnada perespeion de
comodidad para =l vsvario.

Muestra conservacion v condicionss
adecuadas durante wida tecnica.

Muestra vn adecsado nivel de
maguinas, equipos ¥ tecnologias.

Observacion /
Fotografias v Escala
de Evaluacion

N2 1

1. My Boeno

2. Bueno

3. Malo

4. My Malo

Entravista / Entravista
Guiada
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Instrumentos

Los instrumentos serdn los medios que usaremos como investigadores para recolectar datos o

informacion necesaria.

A continuacion, detallamos los instrumentos usados para la recoleccion de informacion.

Fotografias (Técnica-Observacion)

A fin de capturar aquellas actitudes no usuales, espontaneas, y que sean altamente significativas en el

momento de integrar datos, haremos el uso de camaras fotogréficas.

Escalas de Evaluacion (Técnica-Observacion)

A partir de la determinacion de las sub-dimensiones o atributos vinculados a cada dimension, se
establecen escalas o criterios de evaluacion. Dichos criterios son los siguientes: Muy Bueno, Bueno,

Malo y Muy Malo.

Entrevista Guiada (Técnica-Entrevista)

Las preguntas que se consultaron durante las cuatro (04) entrevistas fueron las siguientes:
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RUIDO / ACUSTICA

¢El ruido externo a su ambiente de trabajo (avenidas, otras oficinas, vecindario, etc.)

es perceptible?, ¢si es perceptible, es molesto o soportable?

¢El ruido que se genera en su ambiente de trabajo, (interno) qué tan constante y

soportable es?

Ruido interno: Ruido de las instalaciones del edificio (ascensor, calefaccién), Ruido de los equipos de

oficina (computadoras, impresoras), Ruido producido por las personas.

ILUMINARIA

¢El nimero y tamafio de las ventanas en su ambiente de trabajo permite el ingreso de

luz natural suficiente para desarrollar sus actividades diarias?

¢Su ambiente de trabajo cuenta con luz suficiente (natural o artificial) para el

desarrollo de sus actividades?

TEMPERATURA
¢Considera Ud. que la temperatura de su ambiente de trabajo es la adecuada?

¢Puede Ud. controlar la temperatura o el flujo de aire de su ambiente de trabajo?

MOBILIARIO

¢ Qué tan conservado esta el mobiliario en su ambiente de trabajo? ¢Se renueva cada

cierto tiempo? ¢ Se le da mantenimiento?

¢Considera Ud. que el mobiliario es lo suficientemente comodo y funcional para

cumplir con todas sus actividades de trabajo?

PERIFERICOS
¢Los ordenadores son de ultima generacion?

¢El mouse y/o teclados que utilizan son ergonémicos?
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OTRAS PREGUNTAS RELEVANTES

¢Se le da importancia al tema del ambiente y la ergonomia en esta municipalidad?
¢ Tiene presupuesto para mejorar las condiciones?

¢ Como percibe el personal las condiciones actuales del ambiente?

¢ Qué es lo que deberia mejorar respecto a mobiliario, ambiente, temperatura, etc.?

¢Hay otras oficinas encargadas de las mejoras? o ¢Depende de cada dependencia la

mejora del ambiente?
¢Es renuente la alta direccion a mejorar las condiciones?
¢ Cual es el estado actual de la ergonomia y ofimatica en el area a su cargo?

¢Se implementa el manual de la PCM en los procesos diarios de atencion?

Cuestionario de Encuesta (Técnica-Encuesta):

La encuesta fue simple y constd de una sola pregunta sobre satisfaccion:

“Que le parecio la atencion”

Donde: (1) Muy Malo (2) Malo (3) Bueno (4) Muy

Bueno
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CAPITULO 4
ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS

Observacion:

Durante la visita a cada municipalidad, se realizé una breve inspeccion a las instalaciones del area de

Tramite Documentario. A continuacion, el detalle de cada uno.

Municipalidad de Lima:

El area de tramite documentario de la Municipalidad de Lima es de aproximadamente 250 metros
cuadrados y cuenta con una mezzanine. Los techos son de doble altura, por lo que la ventilacién no
constituye un problema, a excepcion del hedor que emite, que posiblemente sea por la humedad del
edificio, el cual tiene una antigiiedad de mas de 60 afos. El edificio es arrendado por un particular a
la Municipalidad de Lima. Este edificio ha sido declarado no apto por defensa civil y por ese motivo,
las oficinas de los pisos subsiguientes, han sido desalojadas. La parte del primer piso, en la que se

encuentra tramite documentario y el archivo periférico, ain no se reubican.

Las mamparas del ingreso son grandes, aun asi, la luz natural no ingresa totalmente, por lo que se

hace uso de luminarias, las cuales se encuentran a un par de metros de los modulos de atencion.

Las paredes estan descuidadas, algunas blancas, otras amarillas. No hay un patron de color visible.
Los pisos son de vinilo y varios de ellos rotos. Las sefiales de defensa civil estan visibles, asi como la
ubicacion de los extintores. La sefialética de los procesos de atencidn es confusa, pues solo se indica
el area de la Municipalidad, mas no el tipo de tramite que debe realizar. Los servicios higiénicos

estan descuidados, las losetas rotas y solo consta de un lavadero y un inodoro.
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Al ingresar la persona debe recoger un ticket de atencion para el sistema de colas. De acuerdo al
tramite, el orientador indica el modulo al que debe acercarse. Cualquier persona puede ingresar y

esperar. Nadie se acerca a preguntar el porqué de la visita.

Las sillas de espera se apostan en filas de 4 x 5 y una de 3 x 5. Son asientos de acolchados azules,

cémodos.

Los médulos son de melamina, aproximadamente de 1.20 m de largo. Cuentan con computadoras
con procesador i5, en su mayoria, y algunos mdédulos, ain tienen Dual Core. Esto debido a que

dependen de cada Gerencia, mas no del area de tramite documentario.

Municipalidad de Ate:

El area de tramite documentario de La Municipalidad de Ate tiene un espacio aproximado de 100
metros cuadrados, donde se distribuyen aproximadamente 20 modulos fabricados en melamina.
Algunos mdédulos cuentan con computadoras, segun se pudo averiguar, eran PC con procesadores
intel core i3 algunas y otras dual core. En ellos tienen un sistema, con el cual se conectan a una base

de datos y pueden hacer seguimiento a los documentos, su estado, e ingreso de nuevos usuarios, etc.

Las sillas del personal de atencion, en algunos casos son plasticas y en otras acolchadas con
garruchas. El piso es cemento pulido con marcas de area de seguridad, pues anteriormente fue parte

del patio del frontis de la municipalidad.

Las paredes estan descuidadas, con manchas de suciedad. La sefializacion de defensa civil se
encuentra en los lugares adecuados. En la puerta de ingreso, se puede apreciar logos de sistemas de
pago, como VISA, MASTER CARD, etc. Ninguno de ellos funciona en caja, todos los pagos se

efecttian en efectivo.

Las ventanas estan en la parte superior del recinto, miden aproximadamente 50 cms de alto por 1.80

m de ancho, lo cual no permite un ingreso abundante de luz. El techo es de calamina, con falso techo,
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donde las luminarias no estan completas, faltan fluorescentes, y por partes se puede apreciar

filtracion de agua por las lluvias.

Al ingresar se puede percibir el hedor por falta de una ventilacion adecuada, posiblemente causada
por la humedad segun comentd el orientador. En la entrada se puede observar un médulo con nombre
“Telematico” que anteriormente funcionaba como emisor de tickets para la cola. Se descompuso
hace méas de un afio. Por el momento, el orientador, consulta qué tramite se va a realizar y este
escribe a mano en un papel tamafio de un ticket, hecho de papel reciclado, el nimero de mddulo

donde debe ser atendido. El orientador cuenta con un escritorio de metal en mal estado.

Los modulos se apostan alrededor del recinto, mientras que los asientos de espera estan al centro, en
filas de 6 x 4. Segun se pudo apreciar durante la observaciéon, hubo muchos administrados que
preguntaban por ciertos tramites y los derivan a otras oficinas, como por ejemplo la que esta en Plaza
Vitarte, a unas 4 cuadras del lugar, otra en la Av. Mariategui (a tres cuadras), por lo que se deduce

que la oficina no esta centralizada.

Municipalidad de Miraflores:

El area de trdmite documentario de La Municipalidad de Miraflores tiene un espacio aproximado de
120 metros cuadrados (esta area se encuentra al costado de toda el area de plataforma y otras
secciones), el cual se distribuye en nueve (09) asientos de espera con tablero de plastico y marco de
acero, 1 médulo grande fabricado en melamina donde atienden tres (03) personas al publico, cinco
(05) escritorios para dos (02) secretarios, un (01) jefa y dos (02) personas de archivo. Tanto el

maodulo como los escritorios cuentan con computadoras.

Las sillas del personal de atencion en general tienen asientos y respaldos altos, acojinados con
espuma ergondmica. El piso ceramico que tiene toda el area, es de color beige con franjas de color

rojo y morado en ciertas partes.
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Las paredes estan pintadas de color blanco, muy cuidadas. Sus columnas presentan una correcta
sefializacion de defensa civil e incluso se observan letreros que separan el area de Tramite
Documentario del area de Plataforma y demas secciones para una adecuada ubicacién del publico

que asiste.

Toda el area presenta ventanas transparentes grandes, las cuales permiten el ingreso considerable de
luz natural, pero, de todos modos, cuentan con luminaria tipo rejillas con dos (02) fluorescentes en
distintas partes del techo. La ventilacidn es adecuada; ya que, poseen ventiladores y equipos de aire

acondicionado.

La estructura exterior de la Municipalidad es de estilo colonial y en su ingreso se puede observar un
pequefio hall, en el cual al lado izquierdo se halla el personal de seguridad. Este hall dirige hacia el
area de atencion al publico y en primera instancia se encuentra el area de recepcion quien deriva
mediante tickets, dependiendo de la necesidad y/o consulta, al area respectiva. En lugares

estratégicos, se encuentran las pantallas para poder visualizar el orden de atencion de los tickets.

Segun se pudo apreciar durante la observacion, esta municipalidad tiene una buena distribucion de
servicios; dando al publico, la correcta atencidn requerida. Incluso, en la parte izquierda de la
entrada, se puede localizar un teléfono que conecta a las demas areas de la municipalidad mediante

anexos que pueden solicitarse en el area de recepcion.

Terminando la entrevista, se le consulté a la jefa de Tramite Documentario si se podia tomar fotos e
indico que no estaba autorizada; sin embargo, indicé que la Sefiorita Jessica Viafien (coordinadora
asignada) podia dar esa autorizacion, pero ella estaba de vacaciones. Por cuanto, me derivé con la

Sefiorita Ingeniera Silvia Lara que era encargada del area de Plataforma.

Minutos después, la Sefiorita Lara nos atendio e indicd que ella tampoco estaba encargada de dar la

autorizacion para la toma de fotos ni mucho menos responder preguntas en representacion de la
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Municipalidad. Solo daria su punto de vista, pero finalmente, no quiso responder ninguna pregunta.
Finalmente, esta sefiorita nos comunicd que vayamos a recepcion y preguntemos por el anexo del
area de Comunicaciones y que solicitemos hablar con la Sub-Gerenta Danitza para al fin tomar las
fotos; sin embargo, esta area de rehusé a darnos la autorizacién alegando que el area de Prensa es la
encargada de dar ese tipo de permisos. Nos comunicamos con el area de Prensa y nos indicaron que
un personal de Seguridad se acercaria para permitirnos tomar las fotos; pero dado, que en las afueras
de la Municipalidad estaban haciendo una manifestacion, ningin personal se acercé originando que
tomemos las fotos a escondidas.

Municipalidad de Surco

El area de tramite documentario en la Municipalidad de Surco cuenta con locales especialmente
disefiados para la atencion al contribuyente, Ilamadas “CAS” Centro de Atencion Surcana”. Son

varios locales, especializados por tipo de tramite y pagos.

El local de la plaza de armas de surco, esta al lado del palacio municipal, en un pasaje, esta
correctamente pintado, las sefiales de defensa civil estan en el lugar adecuado. El recinto tiene una

extension de 100m2 aproximadamente.

La sefalética para los tramites de los documentos es clara y visible. Las ventanas son amplias y se
puede ver desde afuera, las personas que trabajan. La zona es tranquila, por lo que no se percibe bulla
de trafico. Las sillas son de color gris, moderno y confortable, hay dos (02) filas de seis (06) asientos
cada una para la espera. Hay un sistema de tickets a la entrada y una persona guia a la persona segun
el tramite que se va a realizar. Un detalle importante que se pudo observar, es que si una persona
Ilega y se sienta y no solicita el ticket de atencion, una persona se acerca y pregunta el motivo de la

visita.

Se presta mucha atencion al tema de seguridad, pues son estrictos con las personas que tienen

celulares y hablan méas de un tiempo permitido, las invitan salir al exterior.

No permiten tomar fotos. El recinto cuenta con aire acondicionado y la temperatura era confortable
al momento de la observacion. Las computadoras son de ultima generacion y no todo el personal esta
uniformado. La luz natural entra de manera regular, se compensa con las luminarias, las cuales estan

completas y permiten una lectura adecuada. El local esta perfectamente cuidado y limpio.
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Entrevista a profundidad:

Las respuestas que se obtuvieron de las personas entrevistas (entre Gerentes, Jefes y Encargadas del

area de Tramite Documentario) fueron las siguientes:

Estructura de entrevista de Lima

Entrevista a la Sefiorita Gladys Sanchez Retamozo - Encargada del archivo periférico y area de

tramite documentario de la MML.

Antes de iniciar las preguntas, la encargada nos comentd lo siguiente: Es un problema, que todas las
gerencias tengan una mesa de partes. Ella sugiere que deberia existir un solo edificio donde
concentre a todas las gerencias. “Desarrollo Urbano” sali6 del &rea de tramite documentario, y no se
supo como se hizo...Igual se ingresan los documentos y se derivan.

La documentacion de desarrollo urbano es la que mas demora, pues hay que foliar, verificar que todo
este ok”. Se paga por busqueda de documentos. Se tiene que dejar un oficio y la deriva al modulo
que le corresponde. Los modulos de las gerencias son para asesorar al administrado, no ingresan
documentos. Pueden preparar el documento y recién se ingresa. Son orientadores. Se cuenta con 10
ventanillas para que se ingresen los documentos. Se ingresa de 600 a 800 documentos diarios. Es
variada la documentacion (incluida la busqueda de documentos) y no existe un Manual de

Procedimientos, aun no esta aprobado; esta en proyecto.

Se la da una minima importancia. Se necesita mejorar la ergonomia y bastante.
No hay presupuesto. Nunca lo ha habido. S6lo cuando algo esta a punto de colapsar, se atiende.

El personal se queja bastante, pero son varios factores, incluida la actitud por ser personal nombrado
y que no tiene la capacitacion adecuada. Reingresaron trabajadores que fueron despedidos por
Andrade, después de catorce (14) afios de juicio. Pero no estan actualizados en temas informaticos.

Si es perceptible, sobre todo en la parte de adelante (cerca de Camand), pues todo el dia hay trafico
en esta zona y es una esquina que da a Jr. Cuzco, donde esta una de las estaciones del metropolitano.

En la parte mas lejana, no se percibe tanto pues el edificio es grande.
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Es constante, ni bien empieza el dia, hay bastante pablico y todos hablan, aparte en verano los
ventiladores hacen ruido pues ya son antiguos, pero principalmente por la cantidad de gente que se

atiende en este lugar.

Las ventanas son grandes, enormes, pues hay mamparas, pero no es suficiente. Pues la luz ingresa

solo del frontis, méas no de los lados al estar en medio de otras construcciones.

Con luz artificial se deberia incrementar la intensidad, pues no sé si haya un estudio para determinar
que tantos fluorescentes se necesiten para lograr un trabajo adecuado. También a veces se queman y

se demoran en reponerlos.

No, en invierno hace demasiado frio. La corriente de aire se cuela por las ventanas. En verano esta

mas 0 menos controlado por los ventiladores, al ser un ambiente grande.
No, las ventanas no estan a la mano, estan en los lugares altos.

Esta utilizable. Muchos de ellos son bastante antiguos, pero cumplen su funcién, no tienen un
aspecto agradable, pero funcionan. Mantenimiento solo cuando se malogran, vienen y los reparan. La

ultima renovacion fue hace 10 afios mas 0 menos.

Las sillas son comodas para el usuario, no son nuevas. Los muebles sirven para el propdsito que se

necesitan, pero ahora hay mejores. Es dificil que se puedan adquirir, nos recortaron el presupuesto.
En trdmite documentario, son del afio 2012. Para hacer seguimiento a los documentos es suficiente.
No, son los més sencillos, comunes y corrientes.

Todo, hay PCs que no sirven, los muebles estan rotos. En verano esta bien, pues el lugar es amplio,
pero invierno, el ambiente es muy frio. También se siente mucha humedad, y el archivo periférico
estd aqui, alli hay documentos de mas de veinte (20) afios que aun no se ha eliminado. No hay aire

acondicionado.

Quien se encarga de ordenar el arreglo las cosas es el administrador de tramite documentario, pero
coordina con gobernacion y servicios generales. El presupuesto sale de nosotros, pero ellos (servicios

generales) tienen que autorizar.

Si es renuente. No hay prioridad ni voluntad por hacer mejoras al proceso de los tramites ni a mejorar

las condiciones fisicas del lugar.
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Como puedes ver, falta mucho por mejorar. muebles rotos, paredes y bafios descuidados,

Computadoras que no sirven.

No se implementa el manual de PCM. No tenemos conocimiento, al menos por directiva o

documento, no ha llegado.

Estructura de entrevista de Ate:

Entrevista a la Sra. Maria del Carmen Salas - Encargada del area de Tramite Documentario:

Al llegar a la entrevista, comentd que esta debe ser breve, pues tenia una reunion sobre las
coordinaciones de los eventos para las festividades del 195 aniversario de la creacion del distrito.

Gestion documentaria, no solo ve el tramite, sino también el archivo periférico.

Es muy importante, el usuario debe sentirse comodo, casi todos los servicios tienen un costo, por
ende, al menos debe esperar en una buena silla y sentirse confortable. Ain no podemos darles esas
facilidades, antes de fin de afio ya debe estar implementada la nueva plataforma de atencion al

ciudadano.

Si, El presupuesto se ha destinado para la remodelacion y construccion del nuevo ambiente, en vano

seria remodelar el ambiente actual.

El personal ya pedia un cambio, valgan verdades estaban acostumbrados y hace un tiempo que ya no

escuchamos quejas, quiza sea porque se sabe que el nuevo ambiente estara operativo en unos meses.

Definitivamente, es una de las molestias mas grandes que tenemos, al lado de este local esta la
carretera central. No hay un solo momento en que la carretera central deje de pasar camiones, aparte
del ruido, estd la vibracion que producen estos vehiculos de carga pesada. Este local tiene como

techo calamina, retumba a cada momento.
En el interior es constante, el ambiente es muy pequefio para la cantidad de personas que recibimos.

No, casi no ingresa luz natural, las ventanas son muy pequefias
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Las luminarias suelen malograrse constantemente, sobre todo en invierno, hay filtraciones de agua en
el techo y eso una vez produjo un corto circuito. Felizmente no ha sucedido nada grave. La luz

artificial no es la adecuada.

En invierno la temperatura se estabiliza, pero por la cantidad de personas que interacttan en el local.

Su contraparte es que no hay un olor muy agradable que digamos. En verano es insoportable.

En verano No. Solo con los ventiladores, ni aun asi es suficiente, el aire caliente no se disipa,

permanece en el interior
Las pequefias ventanas estan muy altas, no se puede maniobrar facilmente.

Estan deteriorados y muchos de ellos no sirven. Cuando nos mudemos nos han prometido comprar

mobiliario nuevo. Se les da mantenimiento correctivo, o sea solo cuando se malogran.

No, la verdad que no es comodo. Y funcionales son, a medias, Por ejemplo, en un armario
deberiamos poner los archivadores verticalmente, pero hay armarios cuyas divisiones son muy
pequefias, entonces que acomodar los archivadores horizontalmente y eso no es practico para buscar

documentacion facil y rapidamente.
No, aqui aun tenemos computadores con Procesador Pentium 4.

No, los que se han reemplazado son los mas econdmicos que hay en el mercado, por ello

constantemente se malogran.

Lo que se debe mejorar cuanto antes es el sistema de espera. Entre que se espera y se atiende pasan
ocho (08) minutos (ya estamos adquiriendo un nuevo software, que nos va a permitir obtener la
medicion exacta, segin al asunto que requiere). Luego la infraestructura en general, pues desde el
techo hasta el piso, no esta muy conservada. Este espacio fue provisional (se extendio por méas de 4
afios lo “provisional”) por falta de presupuesto. El lugar donde nos encontramos, pronto cambiara a
otro lugar mucho méas confortable, pues este lugar, sera la central del metro (el metro que pasara por
ATE).

El area que se encarga es la subgerencia de patrimonio y servicios generales, pero atienden cosas

menores como cuando se quema un plomo o hay que cambiar un fluorescente.

No es renuente a mejorar las condiciones, pues ya nos estamos trasladando al nuevo espacio.
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Regular, no esta del todo bien, varios cajones no tienen llave, muchos modulos ya estan deteriorados,
por la lluvia se filtro el agua y eso malogra los muebles. Se nota al entrar, el lugar no tiene buena

ventilacion. En verano los ventiladores no son suficientes.

No ha llegado por documento oficial, ni hay una directiva respecto a utilizar como modelo a seguir

sobre el documento (de la PCM).

Adicionalmente, nos comento, que estan en varios lugares y eso no les permite centralizar la
atencion, para facilitarles el proceso a los administrados. La encargada se encuentra en una oficina
aparte del area de tramite documentario, en el segundo piso del palacio municipal el cual esta frente

de la plataforma de atencién al publico.

Estructura de entrevista de Miraflores:

Entrevista a la Sefiorita Ramelli — Jefa del &rea de Tramite Documentario:

Antes de la entrevista, la Srta. Ramelli nos pregunt6 de qué universidad proveniamos y para qué eran
las entrevistas. Asi mismo, nos indico que la Administracion Pablica es celosa con su informacion y
que seria mejor que me dirigiéramos hacia su jefatura, la Secretaria General, dado que ella no estaba
autorizada a dar entrevistas. Finalmente, accedio a responder las preguntas.

Si le dan importancia. Incluso han venido a dar inspecciones de seguro social y todo eso - Si se le da

importancia.

Mi area (Tramite Documentario) no, pero la municipalidad si, el Area de Mantenimiento.
¢ Ta como lo ves?... Luz natural. En realidad, si. Como lo ves ac4, si. En este ambiente, si.
Si, el ruido externo si es perceptible y molesto, claro....

Es muy constante, como puedes observar, todos hablan a la misma vez, se escuchan las impresiones,

timbre del Telematico, finalmente te acostumbras y se vuelve soportable
Por supuesto, las ventanas que vez son bien grandes y permite el ingreso de bastante luz natural.

Como te lo acabo de decir, tenemos bastante luz.
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Si, se siente una temperatura moderada en cualquier temporada del afio.

Si, bueno hay personas designadas que tienen los controles del aire acondicionado y también de

manipular los ventiladores (cualquiera no lo puede hacer).
Si, de eso de encarga el area de mantenimiento.
Eso si tenemos lo necesario para trabajar bien.

Se podria decir que si, yo no sé mucho de tecnologia, pero puedo trabajar sin inconvenientes. Sé que

estan cambiando algunos equipos.
Sé que algunos tienen los ergondmicos, pero no todos.

El mobiliario se podria renovar... modernizarlo de repente porque tiene unos cuantos afios. En
realidad, siempre hay mejoras que hacer. ;| Nunca uno esta éptimo digamos no? Siempre hay mejoras
- se puede mejorar el mobiliario, se esta en proceso. Se estd en proceso de mejoras también de la
tecnologia como te dije - en esos estamos.

¢Otras oficinas?... Mantenimiento y hay una encargada de plataforma. Siempre estan viendo eso...
Nosotros no tenemos que ver con eso. Asi como el area de Plataforma se encarga de atencion al
publico, nosotros de recepcionar la documentacién; pero de las mejoras de la iluminacion y pintura,

es el area de mantenimiento. Claro podemos dar sugerencias, pero ellos son los que los hacen.

Estan prestos a hacerlo siempre y cuando esté dentro de los presupuestos establecidos, programados

y todo eso.

Claro que si lo aplican y para eso creo que hay una coordinadora asignada... bueno de acuerdo a la
PCM es una norma y hay aqui una persona designada para que pueda seguir los lineamientos, si se

cumple. Incluso creo que ha ganado premios o ha quedado finalistas en los premios Gltimamente.

Estructura de entrevista de Surco:

Entrevista al Sefior Julio Lara Luyo — Encargado del area de Registro Civiles. Anteriormente
desempefio funciones como encargado en la Subgerencia de Gestién Documental.
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Para nosotros es importantisimo que nuestro contribuyente se sienta comodo al venir a realizar
cualquier trdmite en la Municipalidad. Nos debemos a los contribuyentes. La poblacién que reside en
el distrito es exigente en cuanto a los servicios que se les brinda, por ese motivo, tenemos que estar al
nivel de su exigencia. En todos los locales contamos con aire acondicionado para el verano. En
invierno, de acuerdo a como esté la temperatura se enciende la calefaccion, nuestro personal esta

uniformado, no todos, pero la mayoria.
Si, se destina presupuesto para este tema.
Hasta el momento no hemos tenido quejas del personal, en este aspecto.

No, generalmente no es perceptible, muy de vez en cuando hay una remodelacion o construccién

cerca, es posible percibir ruido. Estamos en una plaza donde no hay carga de transito de vehiculos.

No es exactamente ruido, pero si varias personas en conversacion. Y esas conversaciones son

discontinuas.
Si, ingresa bastante luz natural.

La luz es la adecuada, en los lugares donde no llega mucha luz natural, se complementa con

fluorescentes que son adecuados para el trabajo del personal.
Si, es la adecuada, en verano utilizamos aire acondicionado.
Si, se puede controlar.

Estan en buenas condiciones, se renuevan cada vez que se deterioran al punto de no ser usable. El

mantenimiento es constante, pues se limpia y se ajustan las piezas de ser necesario.

Si, el mobiliario es comodo y son practicos, tenemos archivadores plegables y moviles, que nos

permiten ahorrar espacio y hacer fluida la busqueda de los documentos.

Si, son Intel i5 para labores que no demandan muchos recursos del procesador, e i7 para labores méas

complejas.

Suelen utilizarse los que vienen con la PC, si hay que reemplazarlos, se solicita la adquisicién en lo

posible de la misma marca y modelo. Las PC son de marcas reconocidas, como Dell, HP o Lenovo.
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En cuanto al ambiente, consideramos que deberiamos tener mas luz natural, pero por la antigiiedad
del disefio en las construcciones (la zona es considerada patrimonio histérico) hay dificultades
técnicas que no nos lo permiten. Por lo demas, creo que estamos con el mobiliario y ambiente

Optimos.

Nosotros hacemos la solicitud a la Subgerencia de Patrimonio y Servicios Generales y Maestranza y

ellos se encargan.

La alta direccidn no es renuente a mejorar las condiciones del ambiente y la ergonomia. Se tiene muy

claro lo que el vecino surcano exige.

El estado actual es el éptimo, en realidad en ese aspecto hay cosas que mejorar, pero creemos que
son muy pocas. Lo que queremos lograr es a una atencién completamente automatizada, en la que el

vecino ya no tenga que desplazarse hasta nuestros CAS y todo lo pueda hacer virtualmente.

Si se implementa, incluso algunos documentos que hemos adaptado para la atencién y nuestros

procesos de otras ciudades que han logrado que la atencidon al ciudadano sea muy eficiente.

Encuestas:

Aqui resultados de las encuestas realizadas:

Lima Ate Miraflores | Surco

Muy bueno 1 0 4 18
Bueno 5 6 15 2
Malo 13 12 1 0
Muy malo 1 2 0 0
Total 20 20 20 20
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Analisis y resultados:

A cada atributo antes mencionado, se le ha asignado un calificativo los cuales se diferencian como

sigue:

MUY MALO
MALO
BUENO

MUY BUENO

Respecto al analisis de la “Satisfaccion al cliente”, se realiz6 una pequefia pregunta a cada vecino;
como ya se ha detallado anteriormente, y la tabulacion de sus datos arroja la calificacion general de

servicio que brinda para cada municipalidad.

Finalmente, en la observacion de campo también se tomd el tiempo que demoraba la atencion a cada
vecino asistente al area de Tramite Documentario. Con los tiempos recolectados, se realiz6 una

division de calificaciones que se detalla a continuacion:

Tiempo de respuesta:

RAPIDO -> 00:13:03 Hrs
MEDIO -> 00:26:06 Hrs

LENTO 2> 00:39:09 Hrs

Lineas abajo se muestra los Mapas Conceptuales con los datos de cada Municipalidad. Estos Mapas
Conceptuales son relevantes porque nos permiten mostrar de una forma sintetizada las categorias y
los atributos a evaluar; asi como, los resultados obtenidos de la observacion y las entrevistas. Asi
mismo, nos muestra los resultados de la toma de tiempos y la satisfaccion al cliente proveniente de

las encuestas (dimensiones medibles y comparables).
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CAPITULO 5
DISCUSION

Hallazgos

Considerando el estudio de los factores que afectan a la productividad (Impact of Office Design on
Employees’ Productivity: A Case study of Banking Organizations of Abbottabad, Pakistan) y los
resultados obtenidos en el capitulo anterior, dedujimos la siguiente relacion jerarquica de las
municipalidades:

1° Puesto 2° Puesto 3° Puesto 4° Puesto
Municipalidad Surco Miraflores Lima Ate
lHluminaria Muy Bueno Muy Bueno Malo Muy Malo
Acustica Muy Bueno Malo Malo Muy Malo
Mobiliaria Muy Bueno Bueno Malo Malo
Temperatura Bueno Muy Bueno Malo Malo
Periféricos Muy Bueno Bueno Malo Malo
> MUY BUENO | BUENO MALO MALO
Satisfaccion al | MUY BUENO | BUENO MALO MALO
cliente
Tiempo de Respuesta | RAPIDO RAPIDO MEDIO MEDIO

La ergonomia si permite un éptimo desarrollo en los procesos de atencion y servicio en beneficio del

ciudadano.
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La municipalidad de Surco se encuentra en el primer puesto con respecto a la satisfaccion al cliente;

seguido de la Municipalidad de Miraflores, Lima y Ate.

Respecto al tiempo de respuesta, la municipalidad de Surco y Miraflores generaron la ponderacion de
Répido, mientras las municipalidades de Lima y Ate generaron la ponderacion Media.

Finalmente, mostramos que el “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de

la administracion pablica” no es conocido ni empleado en 2 de las 4 municipalidades investigadas.
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CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, apreciamos que los procesos de atencion y
servicio en beneficio del ciudadano, se desarrollan de manera dptima al aplicar politicas adecuadas
sobre el uso de la ergonomia en los mismos. Por ejemplo, observamos que la municipalidad de Lima
y Ate son las mas afectadas, ya que estas carecen de ambientes y/o disefios ergondmicos que
permitan dar una mejor atencién y como consecuencia, la satisfaccion del cliente. Por el contrario,
las municipalidades de Miraflores y Surco, cuentan con un ambiente ergonémico aceptable; lo que se

refleja en la adecuada atencidn al ciudadano.

Por otro lado, respecto a la satisfaccion del cliente, la Municipalidad de Surco se posiciona en el

primer lugar; seguido de la municipalidad de Miraflores, Lima y Ate en ultimo lugar.

Respecto al tiempo de respuesta, distinguimos que tanto la municipalidad de Surco y Miraflores
tienen mejores tiempos de respuesta, en comparacion con las municipalidades de Lima y Ate, las

cuales generaron la ponderacion Media.

Finalmente, mostramos que el “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de
la administracion publica” no es conocido ni empleado en la Municipalidades de Ate ni Lima y si es
aplicado en las municipalidades de Surco y Miraflores, lo cual se ve reflejado en las mejores

ponderaciones de satisfaccion al cliente.
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Recomendaciones

Coincidimos que el Gobierno Central debe implementar politicas a fin de que los gobiernos locales
apliquen de manera progresiva el “Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades

de la administracion publica”.

Sugerimos que se realice una réplica del disefio ergondmico que implementan las municipalidades de
Miraflores y Surco hacia las municipalidades de Lima y Ate.

La presente investigacion se basa en el método del caso descriptivo - comparativo (criterio

subjetivo); por ende, recomendamos que el siguiente estudio sea cuantificable.

Aconsejamos gque en una siguiente investigacion se profundice y/o amplié el tema de productividad

para seguir desarrollando el estudio.
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ANEXOS

Graéficos de Toma de tiempos y Satisfaccion al cliente
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