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Resumen

Actualmente, se observa que las organizaciones se enfocan en ofrecer un servi-
cio de calidad para lograr la lealtad de sus clientes. En paises de Europa y Amé-
rica del Norte, los gobiernos locales han modernizado sus procesos de gestion
publica mediante la implementacién de tecnologfa, lo que ha dado resultados
positivos. En naciones como Argentina, México y Chile, también se han mejora-
do los procesos gracias a la innovacion tecnoldgica, generando satisfaccion en-
tre los usuarios. Por otro lado, en Perd, el fortalecimiento de la atencion al cliente
se basa en la formaciéon de habilidades gerenciales, con un enfoque especial en
microy pequefias empresas, asi como una notable participacion en la economia
privada del pafs. Ademas, se estan desarrollando planes de modernizacion del
Estado para 2030, que establecen metas que las municipalidades provinciales
y distritales deben alcanzar. Esta investigacion tuvo como objetivo conocer la
percepcion de los jévenes en una universidad privada de la regidon Lambayeque
y determinar su postura sobre la probidad. Para ello, buscamos responder a la
siguiente pregunta: ;Qué percepciones tienen los jovenes universitarios de la
region Lambayeque respecto a la corrupcion y la probidad? La conclusién indi-
ca que la percepcién de los efectos negativos de la corrupcion, especialmente
en los dmbitos econémico, social y cultural, asi como el debilitamiento de las
instituciones del Estado, resulta en un deterioro de la probidad entre los jovenes
universitarios, quienes tienden a perder la confianza en las organizaciones socia-
les y disminuyen su responsabilidad moral.

Palabras claves: Corrupcién, probidad moral, gestion municipal, atencién a usua-
rios, gobernabilidad.

Abstract:

Currently, it is observed that organizations focus on offering quality service to
achieve customer loyalty. In European and North American countries, local go-
vernments have modernized their public management processes through the
implementation of technology, which has yielded positive results. In countries
such as Argentina, Mexico and Chile, processes have also been improved thanks
to technological innovation, generating satisfaction among users. On the other
hand, in Peru, the strengthening of customer service is based on the training of
management skills, with a special focus on micro and small companies, as well
as a notable participation in the country's private economy. In addition, State
modernization plans are being developed for 2030, which establish goals that
provincial and district municipalities must achieve. The objective of this research
was to learn about the perception of young people in a private university in the
Lambayeque region and to determine their position on probity. To this end, we
sought to answer the following question: What perceptions do young university
students in the Lambayeque region have regarding corruption and probity? The
conclusion indicates that the perception of the negative effects of corruption,



especially in the economic, social and cultural spheres, as well as the weakening
of state institutions, results in a deterioration of probity among young university
students, who tend to lose confidence in social organizations and decrease their
moral responsibility.

Key words: Corruption, moral probity, municipal management, customer service,
governance.

Resumo:

Atualmente, observa-se que as organizagdes se concentram em fornecer ser-
vicos de qualidade para conquistar a fidelidade do cliente. Em paises da Europa
e da América do Norte, os governos locais modernizaram seus processos de
gestdo publica por meio da implementacado de tecnologia, o que gerou resulta-
dos positivos. Em paises como Argentina, México e Chile, os processos também
foram aprimorados gracas a inovacéo tecnoldgica, gerando satisfacdo entre os
usuarios. Por outro lado, no Peru, o fortalecimento do atendimento ao cliente se
baseia no treinamento de habilidades gerenciais, com foco especial nas micro e
pequenas empresas, além de uma participacdo notavel na economia privada do
palis. Além disso, estédo sendo desenvolvidos planos de modernizacao do estado
para 2030, que estabelecem metas a serem alcancadas pelos municipios pro-
vinciais e distritais. Esta pesquisa teve como objetivo entender a percepc¢ao dos
jovens em uma universidade particular na regido de Lambayeque e determinar
sua posicdo sobre a probidade. Para isso, procuramos responder a seguinte per-
gunta: Que percepgdes os jovens universitarios da regido de Lambayeque tém
em relacdo a corrupcéo e a probidade? A conclusdo indica que a percepcao dos
efeitos negativos da corrupgéo, especialmente nas esferas econdmica, social e
cultural, bem como o enfraquecimento das instituicdes estatais, resulta em uma
deterioracao da probidade entre os jovens universitarios, que tendem a perder
a conflanca nas organizacées sociais e a diminuir sua responsabilidade moral.
Palavras-chave: Corrupgéo, probidade moral, gestdo municipal, atendimento ao
cliente, governanca.
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Corrupcién, modelo de injusticia e inequidad

A nivel internacional, se aprecia que las organizaciones se cen-
tran en la calidad del servicio para lograr la fidelizacién de sus clien-
tes, las mismas que compiten fuertemente con otros al saber que
de ello depende capturar activamente su atencién, de ese modo se
garantiza éxito en el mercado (Rojas & Calderén, 2021). En paises
de Europa y América del Norte, los gobiernos municipales han inno-
vado sus procesos de gestién publica con el uso de tecnologia, el cual
ha dado resultados favorables Eriksson et al. (2017).

En tanto Mauro et al. (2019), manifiestan que en paises como
Argentina, México y Chile también han mejorado sus procesos a tra-
vés de la innovacién de su tecnologia, lo que ha generado satisfaccién

de los usuarios.

Mientras tanto en Perd, la atencién al cliente se fortalece a par-
tir de la formacién de las habilidades gerenciales, con mayor ten-
dencia en las micro y pequefias empresas y notoria participacién en
la economia privada del pais Ferrando & Callohuanca (2020).As{
mismo, se estén desarrollando politicas de modernizacién basadas,
en el Programa de Modernizacién Municipal (2010-2013), creada
por la Ley N° 29465, Ley del Presupuesto del Sector Puablico, don-
de establece metas que la municipalidades provinciales y distritales

deben cumplir.

Nos hemos propuesto conocer la percepcién de los jévenes en
una universidad privada en la Regién Lambayeque, determinar la
probidad de los jévenes en una universidad privada en la Regién
Lambayeque.
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Para ello buscamos dar respuesta a la siguiente pregunta.

¢Qué percepciones se advierten a partir de la corrupcién y la

probidad en jévenes universitarios de la Regién Lambayeque?

La organizacién del estado peruano, dirigida por politicas am-
paradas en la Constitucién Politica del Perd, basada en la democra-
cia participativa y representativa, advierte variedad de posiciones po-
liticas orientadas al bien comtn como el génesis y éxodo del trajinar

de la préctica ciudadana en el cual basa su legitimidad'.

A nivel nacional existe 196 municipalidades provinciales y 1
678 municipalidades distritales; estas instituciones publicas estdn
dirigidas a prestar un servicio de calidad a los ciudadanos, para ello;
requiere el compromiso de los trabajadores y/o funcionarios que des-
empenan las tareas de gestién publica, para que de forma racional y
cercana desempefien sus funciones para la correcta administracion

publica.

Las entidades publicas en su mayoria son evaluadas con desa-
probacién; por ejemplo, demora en la entrega de documentos, servi-
cios de trasporte informal, inseguridad ciudadana, limpieza publica
deficiente y otros. Segtin IPSOS2016 las barreras de la gestién pu-
blica en 44% son procesos burocrdticos, 42% limitada coordinacién

intersectorial, 29% personal ineficiente.

Uno de los distritos desfavorecidos es San Juan de Lurigancho.

1 El concepto “funcion publica” de modo amplio, sin diferenciarlo expresamente
de “servicio civil’, como el conjunto del personal que trabaja al servicio del Estado en una
relacién de empleo regulada por un estatuto que, en general, estipula derechos y obligacio-
nes, incluidas unas reglas para el acceso, permanencia y movilidad en los cargos.Bonifacio
1995
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La Municipalidad cuenta con facultad para proteger la formalidad;
sin embargo, cuenta con 1967 barrios de los cuales solo 808 tienen
nombres con expectativa de formalizacién y reconocimiento. La es-
casa coordinacién con el sector se observa en la desercién elevada de
vacuna en el distrito entre los afios 2017 y 2018 (Ministerio de Salud
[OMS], 2019).

Asi mismo; el Distrito Villa El Salvador fue el mds golpeado
por la pandemia de la Covid-19 afectando principalmente a la po-
blacién, reportindose hasta 7970 nifios infectados que tuvieron que
acudir al hospital para atenderse, aspecto que es de resaltar por la
atencién que amerita (Tasayco et al., 2020).Otro de los aspectos re-
saltados suele ser la necesidad de operativos de control y fiscalizacion
sobre las construcciones informales y destrabar licencias para habili-
tacién (Jiménez, 2022). Precisamente, en el Plan de Accién Distrital
de Seguridad Ciudadana 2020 se sefiala como politica puablica en
materia de seguridad ciudadana el involucrar y comprometer a los

vecinos en las actividades para la paz social y convivencia pacifica

(Municipalidad de Villa El Salvador, 2022).

Segun el Programa de noticias Best Cable (2021), reporto en
la ciudad de Chiclayo que el 90% de Sistemas de seguridad en Chi-
clayo no funcionan, a pesar de que a fines del afo 2020 se invirtié
la suma de 9 millones de soles y en la actualidad solo se efectiviza
el 10%.Asimismo, en Pomalca la fiscalia condené al exalcalde Ever
Altamirano Romero a 4 anos de prisién porque robé alrededor de
15 millones de soles (Agencia Peruana de Noticias Andina [APN],
2022). Al anterior alcalde le levantaron el secreto bancario, encon-
trando que mediante una empresa privada realiz6 una transaccién a
su favor junto a otros funcionarios, quienes fueron investigados por

la recepcién de un cheque de alrededor de 20 mil soles (Ferndndez,



Capitulo1| 22
Corrupcién una practica inmersiva en la sociedad

2016). En el afio 2021 no habian habilitado las cdmaras de vigi-
lancia, y no se cumplia con la norma de almacenar las grabaciones
por al menos 45 dias (Vega, 2021). Una situacién reciente sucedi6
en el mes de febrero (Diario Correo, 2022), cuando delincuentes
realizaron un robo en un colegio del distrito de Pomalca, llevindose
consigo materiales de limpieza valorizados en un promedio de 30
mil soles. De igual forma, hubo otro asalto en el mes de abril en este
2022, ladrones encapuchados y bien armados entraron a una polleria
en Pomalca y amenazaron a los trabajadores para que estos les en-
tregaran sus pertenencias; uno de los trabajadores quiso resistirse al
robo, pero fue golpeado por los delincuentes en la cabeza causindole
incluso una herida profunda; los delincuentes se llevaron 5 mil soles
de las ventas, un televisor y los celulares de las victimas (Polo, 2022).
Ademais, en el ano 2020 a un exalcalde de Pomalca le habian in-
terceptado conversaciones telefénicas con el cabecilla de una banda
criminal, los denominados “Alfalferos” (Polo, 2020).

Asimismo, a los ciudadanos les preocupa la inseguridad que
sienten en las calles, ya que los robos y agresiones se encuentran a
la orden del dia, solo por mencionar algunos sucesos ejemplifican-
tes tenemos un acontecimiento a un par de dias de que se inici6 el
presente afio, y es que un joven mecdnico es asesinado al buscar
defender a su hermano de unos agresores que lo estaban golpeando.
Fue acuchillado sin ningtin remordimiento por los criminales que
pertenecian a una banda, segun testigos (Polo, 2022), eso demuestra
el escaso control de la delincuencia ciudadana y abandono por parte
de la policia municipal ya que en muchos casos se coluden con los

delincuentes.
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El presente documento pretende llevar a cabo una reflexién so-
bre las percepciones que se advierten a partir de la corrupcién y la
probidad en jévenes universitarios en la Regién Lambayeque para
ello se conocié los niveles de percepcién sobre la corrupcién en jéve-
nes universitarios en la Regién Lambayeque y se promovié la probi-

dad en jévenes universitarios en la Regién Lambayeque.

La investigacién se justifica socialmente ya que la corrupcién
tiende un puente importante entre la pobreza y la inequidad en los
usufructos de la gestién publica y la deslegitimacién del aparato pa-
blico. Se justifica metodolégicamente ya que permite abrir una me-
todologia de exploracién sobre la percepcidn a través de una encuesta
con escala de Likert, siendo un instrumento validado e inédito; se
justifica pragmadticamente, ya que si se logra visibilizar los impactos
de la corrupcién, serd posible generar las alertas en la gestién publica
que permita minimizar los riesgos de la misma; y por tltimo, se jus-
tifica tedricamente ya que permite enriquecer los argumentos sobre

la percepcién de la corrupcién en el marco de la conducta proba.
Los indicadores que fueron motivo de esta investigacién son:

La corrupcién y economia de un pais

La corrupcién y productividad

La corrupcidn y reparto de riquezas

La corrupcién y dafio patrimonial

La corrupcién e innovacién y competitividad
La corrupcién y democracia

La corrupcidn e instituciones publicas

La corrupcién y burocracia

00N WA e

La corrupcién y confianza en las autoridades

10. La corrupcién y ciudadania
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La corrupcién y conciencia ética

La corrupcién y liderazgo social
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La corrupcién y focalizacién los recursos

La corrupcién y efectos en la regulacién de leyes
La corrupcién y los derechos humanos

La corrupcién y el sentimiento solidario

La corrupcidn y el respeto entre las personas
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Sobre delitos de corrupcién en época de la colonia en el

Pert

La corrupcién como tal no es una prictica nueva, ha ido modi-
ficando sus modos de ejecucién segiin conveniencias de las entidades
de poder a través de la historia, lo cierto es que significa una ruptura
del orden social establecido por normas en beneficio personal o de
terceros que irrumpen la equidad de condiciones para acceder a los
beneficios de la gestion publica, veamos algunas practicas que dieron

lugar a las practicas corruptas.

El Virrey duque de I Palata (1686- 1689), hizo un censo a los
pobladores indigenas del sur andino, se buscaba definir los tributos y
mitas; no obstante, se convirti6 en el nicho propicio para implemen-
tar modalidades de corrupcién en la época de la colonia ejemplifi-

cdndose de la siguiente manera:

a. En la ocultacién de tributarios: los indios varones de 18-
50 debian pagar impuestos por disposicién del vasallaje al
Rey de Espana entre 4 y 9 pesos al ano per cépita. Al no
registrar a tributadores, los tributos quedaban en manos de
los intermediarios. Esta situacién quedé en evidencia al lle-
varse a cabo el censo tomando como pretexto la pandemia
del célera en 1719.

b. Los corregidores repartian mercancias de manera irregular:
Acompanado de ocultamiento de tributarios, doble conta-
bilidad y el reparto de mercancias, los borbones trataron de
recaudar un impuesto clandestino que luego lo formaliza-
ron como alcabala de tarifa, esto se evidencié al nohaber

coincidencia entre la cantidad de mercancias informadas
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por el arancel y las mercancias estipuladas en la norma,
otra forma fue elevar los precios y ocultar los tributos para

ello debian adulterar los registros tributarios.

c. Solia declararse cantidades de tierras agrarias menores a las
cultivadas con la finalidad de reducir el impuesto a la co-
rona, situacién similar era con obrajes o talleres dedicadas

a lay textilerfa.

d. Existia mucho contrabando desde los puertos de Manta,

Paita y Guayaquil ubicados al norte del virreinato peruano
(Juan y de Ulloa s/f, p. 208). 28 Noticias secretas (1735).

e. Puertos y fraude mercantil: Habilitarlos era también su-
pervisar que se pagaran los impuestos pertinentes y con-
trolar la mercaderia que se introducia. Esta necesidad se
verfa reforzada con las abiertas denuncias que llevaron a

cabo viajeros.

f.  La cotizacién de cargos al mejor postor ya se habia con-
vertido en una costumbre dejando de lado la meritocracia
en la primera mitad del siglo XVIII y hasta los afos 40,
(Brading 1987, p. 127). Otros fenémenos de corrupcién
que llamé la atencién fue la heredad de puestos de una

generacion a otra.

Como vemos la época de la colonia tampoco fue ajena a los

actos de corrupcidn, tal como reporta Andrien (1986).
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Los delitos de corrupcién hoy...

En la actualidad los grupos humanos presentan comportamien-
tos complejos tenidos de corrupcién que, lejos de conservar el esta-
do de bienestar como fin supremo de las leyes y la administracién,
afectan la convivencia invadiendo con pricticas que van en sentido

contrario a la moral y las leyes.

Esquines manifest6 que Timarco ocasioné muchos danos
cuando aceptaba regalos para dirigir sus decisiones en beneficio de
magistrados injustos (CAPITAL 21, 2021), lo cual desde la demo-
cracia cldsica ya era considerado corrupcién, que se entiende como

deslealtad hacia la comunidad.

La corrupcién en el Perti equivale a 39 mil sueldos minimos;
equivalente a 11 mil millones de délares, que llegan a ser mds del 8
por ciento del PBI del Perti; imaginémonos cuantos problemas en
los sectores, educacidn, salud transportes que son los sectores mds
dlgidos podriamos solucionar con este dinero. Tal como vemos en

el gréfico
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Figura 1. ;Se vive corrupcién publica en Pert?

Fuente: publicacién de Consulting Escuela de Gobierno y Gestién Publica.

La corrupcidn es la fuente de enriquecimiento ilicito mds gran-
de en el Pert por citar los datos tal como se presentan asi: Segtn el
informe final de la Comisién Presidencial de Integridad de la Con-

traloria General de la Republica ano 2022

Tabla 1. Estimacién por petjuicio econémico por nivel de gobierno y tipo de
gasto (en millones de soles)

Fuente: Contralorfa General de la Reptblica el afio 2022
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Figura 2. Consecuencias de la corrupcién en el aspecto econémico

CORRUPCION

CONSECUENCIAS ECONOMICAS

Marco Referencial de la Corrupeion

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 3. Estimacion de la corrupcién e inconducta funcional 2022

Tasas de incidencia: Nivel de gobierno y tipo de gasto (En millones de soles)

En e 2022, las pérdidas por onei funcional a S/ 24 419 millones, monto que representd el 13.4% del gasto total consolidado;
es decir, de cada S/ 100 se pierden &/ 13.4.

Los recursos plblices perdidos por commupcian habefan permitido cubrir hasta 2 veces fa brecha de pobreza manetaria (S 11 512 millones). Esto significa que el
dinero que se pierde por corrupcidn alcanzarla para completar el monto que les fata a las familias pobres para cubrir una canasta bésica de almentos y otros
para su hogar, durante un poco més de dos afios.

Vale destacar que los departamentos con mayor tasa de brecha de pobreza también tienen mayor pérdida por corrupcion como proporcion de su PBI (resaitando
Huancaveiica, Ayacucho, Cajamarca, Loreto, Puno y Huanuco). Elo sugiere que la pérdida par cormupcion afectaria sabre todo a las regionzs més pobres.

POR NIVEL DE GOBIERNO
o Pe) ’ e % Inogence
@ Yoswel 10 696 (4 .
Feguel 8038 (22.9%) -

Lozl 5685 (22.2%) 152%
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POR TIPO DE GASTO

0 Perpico efraposdo % Inogznce

Biznes

yseics m 1
@
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Fuente: Informe Semestral de Gestién de la Contraloria General de la Repi-
blica del Pert enero — junio 2023

Figura 4. El gasto publico y la corrupcién

Fuente: Informe Semestral de Gestién de la Contraloria General de la Repi-
blica del Pert enero — junio 2023
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Figura 5. Consecuencias de la corrupcién en el aspecto social

Marco Referencial de la Corrupcion

CORRUPCION

CCONSECUENCIAS SOCIALES

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 6. ;Cémo se perciben los impuestos?

Fuente: Datum Internaciona, 2019

Figura 7. Consecuencias de la corrupcion en el aspecto cultural

Marco Referencial de la Corrupeién

CORRUPCION

CONSECUENCIAS CULTURALES.

Fuente: Elaboracién de los autores
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Figura 8. Fuentes de informacién del indice

oApl'l;aﬁvo informatico para el o - “ S
o 2 Registro nacional de sanciones
”“""’;’f&""w""m"gg’”"""’ contra servidores civiles (RNSSC)
Sistema integrado de Qnmumwm DATOS
administracin financiera (SIAF) de ingreso y de bienes y rentas
Médulo de control de pago Sistema de ControlInterno
de planillas (MCPP) 2 36
INFORMACION
indice de o e
B2 de versionce () Corupon. de Entidades do a CGR
Funcional o CONOCIMIENTO
Registro Nacional Sistema Nacional de
de Proveedores (RNP) atencion de denuncias (SINAD)
Sistema electronico de e VALOR
contrataciones del estado (SEACE) conflicto de Intereses (SIDJ)
Sistema de inteligencia Sistema de Control
del negocios (CONOSCE) (Gubernamental de la CGR

Fuente: La Contraloria (2026). Plan Estratégico Institucional 2022-2024 de

la Contraloria General de la Reptblica Ampliado al Afio 2026.

El 55% de actos irregulares serian provocados por corrupcién

y 45% por inconducta funcional de los cuales se hace notar que el

40% son de interés debido y abuso de funciones, 15% afectaron al

presupuesto, 15% se dieron en la rendicién de cuentas y 30% por

negligencia.

2 DIMENSIONES

45%

Inconducta
funcional

55%

Cormupcidn

Figura 9. Estructura del indice

4 VARIABLES 18 INDICADORES (%) Nuevos indicadores Evaluacion 2022
6% ® Sanciones contra funcionarios y servidores piblicos en el RNSSC SERVIR
5% e Funcionarios.y servidores piblicos con responsabilidad administrativa CGR
30% 3% e Adudcaciones con proceso no competitivos MEF
Negigencia 6% o Presunto enlas fhasta montas menores o iguales a 8 UIT) MEF
6% e Eecutoras con proyectos caducos y abandonados MEF
4% @ Nivel de madurez de SCI fnferior al nivel basico) c6R
15%
Rendicitn © 3% o Responsabidades administrativas sin sancionar CGR
de cuentas 3% e Funcionariosy servidores publicos que no declaran a sus parientes CGR
15% 3% e Funcionariosy servidores piblicos que no declaran informacion bancaria CGR
Alectackin 3% @ Incumplimiento en remision de obiigaros a presentar DJ CGR
al presupuesto 5% o Responsabilidades Giviles y penales sin sancionar coR
15% @ Dafio patrimorial CGR
40% 5% Denuncias de corrupcion admitidas CGR
Interés indebido 5%  Funcionariosy servidores piblicos con responsabilidad civily penal CoR
y abuso de T 5% Altos funcionarios con responsabilidad administrativas, civil y/o penal CGR
funcloncs 5% o Cantded de servicios de control ceR
10% son materia de porla Ley de del Estado CGR
10% o Presuntas imegularidades en la gestion de planiliss MEF

Fuente: Subgerencia del Observatorio Anticorrupcién de la CGR, 2023. La
Contralorfa (2026). Plan Estratégico Institucional 2022-2024 de la Contra-

lorfa General de la Reptiblica Ampliado al Ao 2026
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Los delitos de corrupcién mds comunes en el cédigo penal son

los siguientes:

Figura 10. Probidad y Delitos peculado

Peculado Doloso cuando es de manera

intencional

Peculado culposo cuando por negligencia da

ocasién a que otro se apropia

De uso cuando es el uso indebido de bienes.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias

ciudadanas 2013

Figura 11. Delitos colusién

Colusion simple: solo se requiere un concierto idoneo entre el
agente publico competente con el particular en el marco de

una contratacién publica (delito de peligro abstracto

Colusiéon agravada: se exige un concierto idéneo cuya
ejecucion ocasione un especifico perjuicio econémico a la
institucion publica o defraudacién patrimonial (delito de

lesioén o de resultado dafioso

Tentativa de colusion (peligro concreto): Si el perjuicio, pese a
la ejecucion del acuerdo colusorio, no se produce (peligro

concreto).

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias

ciudadanas 2013
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Figura 12. Delitos malversacién de fondos

Cuando un funcionario hace uso distinto del dinero o
los bienes no responde a un beneficio para el
funcionario o servidor publico, no podriamos hablar de
corrupcion, aunque si de la comisién de delito de

malversacion de fondos.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 13. De litos cohecho

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 14. Delitos concusién

Concusién cuando un funcionario o servidor publico,
abusando de su cargo, obliga o induce a una persona a
dar o prometer indebidamente, para si o para otro, un

bien o beneficio patrimonial

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia préictica para denuncias
ciudadanas 2013
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Figura 15. Delitos negociacién incompatible

También Ilamado aprovechamiento indebido en el
cargo este delito se configura cuando el funcionario o
servidor publico, en forma directa o indirecta o por
acto simulado, se interesa indebidamente, en
provecho propio o de un tercero, por cualquier
contrato u operacién en que interviene por razén de su

cargo

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 16. Delitos trafico de influencias

Trafico de influencias se presenta cuando hay un
invocado o y teniendo influencias reales o simuladas
recibe, hace dar o promete para si o para un tercero,
donativo, promesa o cualquier otra ventaja o beneficio
con el ofrecimiento de interceder ante un funcionario
o servidor publico que ha de conocer, esté conociendo

o haya conocido un caso judicial o administrativo.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 17. Delitos enriquecimiento ilicito

Se configura cuando el funcionario o servidor publico,
abusando de su cargo, incrementa ilicitamente su

patrimonio respecto de sus ingresos legitimos.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia préctica para denuncias
ciudadanas 2013
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Figura 18. Delitos cobro indebido

Cobro indebido se da cuando un funcionario o servidor
publico, abusando de su cargo, exige o hace pagar o
entregar contribuciones o emolumentos no debidos o

en cantidad que excede a la tarifa legal.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 19. Delitos patrocinio ilegal

Supone la instrumentalizacién de las funciones publicas
para la obtencion de fines distintos o contrarios a los
generales, el funcionario se convierte en gestor de
intereses particulares.

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013

Figura 20. Delitos de abuso de autoridad

Se da cuando el funcionario o servidor publico,
condiciona ilegalmente la entrega de bienes y
servicios correspondientes a programas publicos de
apoyo o desarrollo social valiéndose de su posicion
para obtener ventaja que favorezca a terceros

Fuente: Defensoria del Pueblo, No callar. Guia prictica para denuncias
ciudadanas 2013
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Figura 21. Delitos nombramiento y aceptacién ilegal del cargo

En el delito de nombramiento o aceptacion ilegal
de cargo publico, el bien juridico protegido es el
correcto funcionamiento de la administracién
publica, en tanto el objeto directamente afectado
son “las garantias referidas al principio de mérito
y capacidad para el acceso a la funcion publica”.

Fuente: Tomado de LP pasién por el derecho ubicada en: ;Cémo se configura
el delito de aceptacién ilegal del cargo publico? [Expediente 2696-2016-95]

Figura 22. Tipificacién de la corrupcién en el Pert

Fuente: elaboracién propia

Este estado del arte sobre la corrupcién en el Peru

La gobernabilidad, atencién al ciudadano

El articulo 58° de la Constitucién posiciona al Perti en un
régimen de economia de libre mercado y el Estado asume un rol

regulador, aunque se aprecia en el ejercicio de las funciones que muchas
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veces se intenta gobernar de forma proteccionista. Las sociedades
han ido insertdndose en el mundo globalizante donde las tecnologias
de informacién y comunicacién hacen que los fenémenos no solo se
informen mds rdpidamente, si no que sucedan mds de pronto, de tal
manera que el elefante blanco que representaba en antano la gestién
publica se ve obligada a incursionar en nuevas dindmicas politicas,
a fin de proteger mejor la vida publica. En palabras de Wilson
Woodrow?. “No estudiamos el arte de gobernar: gobernamos. Pero
ni siquiera los genios preparados para la administracién nos salvardn
de cometer tristes errores en materia de administracién. Por muy
vieja que sea la democracia, su organizacién sobre una base de ideas

y condiciones modernas sigue siendo una labor inconclusa”.

Seguin Perry (1996). La administracién puiblica como disciplina
tiene como finalidad la generacién de teoria que indique a los gestores
cémo actuar en espacios y escenarios distintos, la identificacion
y educacién de las capacidades elementales para usar la teoria de
administracién correctamente;sin  embargo, deberia ser capaz
de conceptualizar los tipos de inconvenientes interpretados por
teorfas, conocimientos y capacidades (Salomén, 2007) y los tipos de
programas y agencias en los cuales aquellos inconvenientes tienden
a producirse (Wilson, 1989). De alli que su objeto de estudio, son
los tipos de inconvenientes involucrados con la administracién de
programas y empresas y cdmo buscar y generar conocimientos,
teorfas y capacidades para contribuir a solucionar los problemas de la

administracion (Barzelay, 2016).

La calidad de los servicios publicos se materializa generando

satisfaccién del administrado y/o ciudadano, el Estado lo realiza

2 El Estudio de la Administracion. Woodrow Wilson
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a través de los diferentes niveles de gobierno, hdblese desde el
Gobierno Central, Regional y Local, asi como de los diferentes
organismos como Defensoria del pueblo, Contraloria General de la
Republica, etc. Sin embargo, la gestién de los gobiernos municipales
ha mostrado en diferentes lugares del Pert baja satisfaccion en el
usuario.De acuerdo con la Ley Orgédnica de Municipalidades Ley N
27972 articulo IV los gobiernos locales representan al vecindario,
promueven la adecuada prestacién de los servicios pablicos locales
y el desarrollo integral, sostenible y arménico de su circunscripcién
(Bazdn, 2014).La meta fundamental de las municipalidades es
entregar una experiencia de valor al ciudadano, proporcionando
satisfaccién tanto en colaboradores y ciudadanos.Es de notar que las
municipalidades avocan su interés en dirigir mds recursos humanos,

econémicos y materiales.

La atenci6én al ciudadano desde tiempos remotos ha sido la
clara muestra de las buenas costumbres de nuestra sociedad, la cual
con el pasar del tiempo y las ideologias se han visto afectadas por
deficiencias, la atencién al cliente en entidades tanto publicas como
privadas e independientemente de la clase social del ciudadano debe

permanecer eficaz y constante en todo momento.

Una eficiente atencién al ciudadano implica dar todas las
facilidades al momento de realizar cualquier trdmite, en el Perd
ain se presentan demoras; se tiene un modelo tradicional que no
se adapta a los cambios de nuestra sociedad. (Manual Para Mejorar
la Atencién A la Ciudadania En las Entidades de la Administracién
Pablica, s. f), significa contar con una administracién publica
moderna y transparente, acceder, ficilmente a la informacién que
la administran las entidades, recibir informacién clara, completa,

oportuna y precisa sobre los servicios que presta las entidades
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publicas. La calidad de atencién es considerada un fenémeno de gran
interés que sigue vigente en el campo de la investigacién que no solo
evaltia ciudadanos sino el desempeno de entidades e instituciones
del gobierno. Si bien es cierto que la atencién al ciudadano en los
distintos niveles de gobierno implica dar un trato no solo amable
sino darle atencién merecida y en los plazos que la Ley N° 27444
establece. Sin embargo, resulta insatisfactorio debido a que no se
cuenta con una administracién publica transparente, no se puede
acceder ficilmente a la informacién publica dentro de los plazos
establecidos por ley, poco trato amable y respetuoso, tiempo de espera
irracional, no obtener asesoramiento preciso para la tramitacién de
sus solicitudes. Es indefectible que los usuarios sean orientados, pues
gran parte de estos solo necesitan que se les tenga empatia por ser
personas de la tercera edad, usuarios que por primera vez realizaran
algiin tipo de trdmite, personas con una lengua natal distinta o
personas en condicién de discapacidad, esta es la realidad social
que actualmente padecen muchos de los ciudadanos que requieren
accedera los servicios de la municipalidad, donde actualmente
se ve reflejado el descuido de las autoridades por brindar una
atencién de calidad tanto a los ciudadanos como también a la sus
comunidades nativas; asimismo las facilidades de las instalaciones
arquitectonicasparausuarios que solo buscan informacién sobre
los procedimientos a seguir. Por lo tanto, una deficiente atencién
refleja la escasez de desarrollo de capacidades técnicas y sociales de
trabajadores, escasa sistematizacién de los procesos,poca vision para
encontrar solucién a los problemas, escasa empatia de colaboradores
municipales con el problema de los ciudadanos, deficiencia de los
colaboradores, no recibir las capacitaciones adecuadas, no cumplir
con el perfil requerido al puesto, como también las oficinas de

orientacién no tienen la sefalizacién, no hay cumplimiento de
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loshorarios de atencién, deficiente contratacién y designacién de
trabajadores y funcionarios que no estdn preparados para asumir
funciones, existe escasos recursos para la implementacién de
mecanismos que conllevan la mejora continua de la atencién de los

servicios publicos.

La calidad de los servicios municipales estd orientada a
cubrir las diferentes necesidades, se busca la excelencia, exactitud,
perfeccién son diversas las ideas cuyo sentido estd referente a la
calidad de servicio al usuario. Corresponde a las expectativas de
un procedimiento bien llevado a cabo, en el cual el usuario logre
sentirse bien, satisfecho, feliz y emocionado por el resultado. Segin
esto, servir al cliente con calidad significa superar las expectativas,
robustecer las colaboraciones, obtener su lealtad y convertirlo en

comercializador del producto o servicio a los otros.

La calidad de atencién al usuario municipal tiene su inicio en
uno mismo donde al movilizar nuestros valores nos convertimos
en agentes del cambio, testimoniando mediante el ejemplo en un
escenario cambiante (Rene, 2009). Asi mismo Mario Waissbluth
(2021), menciona que debido a esta evolucién en la ciudadania se
ha reforzado el reclamo ciudadano a los gobiernos solicitando que
la gestién de los recursos publicos sea mejor y mds transparente.
De modo que, si entendemos que nos enfrentamos a este tipo de
poblacién mds conocedora y capaz de reaccionar con fundamento
frente al olvido por parte de las autoridades municipales, estas

deberian tomar acciones para mejorar la atencién al ciudadano.

La Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado
N.o 27658 declara al estado en | proceso de modernizacién de sus

diferentes entidades, asumiendo que debe mejorar la gestién publica,


https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Mario+Waissbluth%22
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de manera que pueda hacer frente a las diferentes solicitudes de la
poblacién, superando las expectativas de entregas en servicios

publicos.

Segun Gaffar et al. (2018), la calidad de servicio se hace en
la mente de los usuarios y se fundamenta en el razonamiento de
las necesidades de los consumidores y no exceder las expectativas o

esperanzas que poseen los usuarios de un definido servicio.

Segtiin Chiavenato (2009), el comportamiento organizacional
se aboca al estudio de las acciones que desempenan las personas en
una organizacion y el efecto que produce dicho comportamiento
dentro de la municipalidad para este caso, busca encontrar el efecto
del comportamiento que causa el individuo, grupo de individuos
y la estructura en la organizacién, teniendo como objetivo aplicar

conocimientos.

Por otro lado, la motivacién dentro de la municipalidad deber
ser un elemento fundamental dentro de sus estrategias ya que con
ello la aptitud que presenten sus trabajadores ante el usuario pueda
cambiar las perspectivas que estos vienen teniendo en su calidad de
atencion, se deberia implementar un programa de reconocimientos
al esfuerzo y la satisfaccién que sienten los colaboradores al cumplir
con sus funciones, por ello ser mds accesible a capacitaciones y
oportunidades de crecimiento en el dmbito laboral,es un beneficio
para la organizacién como para el usuario. Llegar a tener éxito no
es mérito de una persona, si no el producto de la intervencién de
varias personas, todas ellas trabajando por lograr un mismo objetivo,
de manera eficaz y solidaria. Analiza las caracteristicas que tiene un
equipo, conservarlas en funcionamiento estabilizando sus fortalezas

y debilidades. Organizar, orientar y alentar a un equipo de trabajo
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es un trabajo primordial que todo lider debe manejar (Maxwell,
2019). Asimismo, se debe procurar a toda medida contar con el
resurso humano idoneo para realizar la correcta labor del puesto
a cubrir, pues no solo es una ventaja para la institucién encontrar
un colaborador eficaz y satisfecho de su labor, si no también es un

resultado que cualquier cliente quiere gozar.

Coll (2020), menciona que un conector sustancial en la
instituci6n es el departamento de recursos humanos, quien se encarga
de velar, no solo por el buen criterio para su eleccién, sino también
en brindar las herramientas necesarias para preparar al elemento
nuevo que se integrard dentro de esta. De ahi la importancia del
impacto que el personal pueda causar a la institucién y para ello se
realiza un trabajo y seguimiento continuo, como lo menciona Burga
(2018), en su investigacion: el presidente de CEPLAN 2018 Javier
Abugattds manifiesta que es imprescindible que cada institucién
publica haga una revisién de sus fines y del encargo social que
porta, de ahi puede diferenciar y planificar sus acciones teniendo
clara sus metas. En base a lo relatado para que la organizacién sea
exitosa y logre brindar el servicio a los usuarios, se debe procurar la
satisfaccion de sus trabajadores, crear ambientes sanos de trabajo,
motivar a su personal, saber compensarlos y brindarles oportunidades
de desarrollo y crecimiento, pues esto influye positivamente en las
decisiones que tomardn las demds personas. Para el Instituto Hegel
(2021), en el pais existe el Planteamiento Estratégico como proceso
de modernizacién de la gestién publica. Para contribuir con este
plan se creé el CEPLAN, que ayuda a definir las metas dentro de
las entidades publicas, en un trabajo en conjunto con programas,
planes institucionales y proyectos con los cuales se logra identificar
amenazas del contexto actual, contribuyen en la superacién de los

problemas que se presenten en los 6rganos de gobierno
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Para Lépez (2020), la satisfaccién que encuentran los usuarios,
clientes y consumidores hace que esta pueda llegar al éxito como a su
declive; es importante el manejo de herramientas para una correcta
comunicacién verbal, y trabajar un buen plan para obtener mejoras
en la calidad de atencién que se le brinda al usuario. Segtin Vergara
et al. (2021), es indispensable que las organizaciones y sus lideres
minimicen factores de estrés que pongan en riesgo el desarrollo
cotidiano de sus colaboradores, ya que el lider siempre causa un
impacto relevante sobre la moral y el estrés de los trabajadores, dado
queel ambiente dentro de las instituciones publicas para laborar
puede ser agradable como no. Mas alld de la satisfaccién de un
administrado, la municipalidad debe lograr que cuando regrese
utilice los servicios con toda confianza y seguridad, la fidelidad del
administrado es una actitud positiva que logra satisfaccién porque
lo atienden bien y a su vez recomienda a otros para que acudan al

municipio segtin (Bazan, 2014).

Pedro Berdejo (2017). Los factores claves para mejorar la
calidad de servicio al usuario de las municipalidades son, en efecto,
segmentar a los usuarios, reducir los procedimientos burocrdticos y
contratar personal calificado y bdsicamente controlar los conducentes

a la corrupcién.

Segin estudios realizados por IPSOS en 2016, las tres
principales carencias que enfrenta la la gestién publica aceptable
son:exceso de burocracia 44%, falta de coordinacién intersectorial
42%, personal menos calificado y mala capacitacién 29%. La
aceptacién de la administracién publica por parte de las personas es
baja y los estudios publicados por Ipsos muestran que las personas

esperan implementar las mejoras para brindar un servicio de calidad.
P p ] p
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Segun investigaciones realizadas en la capital del Pert, Lima
(Chung et al., 2017), en CAD (Ciudadanos al dia) muestra que el
principal problema de municipios es la falta de comprensién de sus
problemas por parte del personal (27%), lentitud en tramitacién de
trdmites (25%), falta de coordinacidn entre oficinas (21%), personal
antipdtico (17%), tramite documentario excesivo o exigente (16%),
informacién incompleta o poco clara (15%), dificil comunicarse por

teléfono o internet (14%), todas ellas influenciadas por la corrupcién.

La Cdmara de Comercio de Lima en el ano 2016 indica que las
municipalidades son las instituciones que generan mayores barreras
burocrdticas dejando de ver la importancia de atender al ciudadano
segln su necesidad e interés. Por lo anterior expuesto, es importante
recoger su sentir mediante mecanismos como buzones de sugerencias
y quejas en cada drea de atencién al publico, realizar estudios
sobre la satisfaccién laboral municipal para comprender mejor
la problemdtica y proponer estrategias de mejoras. Luz Martinez
(2018), existe relacion significativa entre la calidad del servicio de
atencién al publico y la satisfaccién del usuario municipal, asi como

también lo hay entre la capacidad de respuesta de los trabajadores.

La calidad del servicio se obtendrd mediante la aplicacién de
un ciclo de mejora continua de los sistemas de los procesos, esto
asegurard la calidad de un servicio funcional que permita lograr los
objetivos de la municipalidad por afadidura.También se logrard una
mejora en la capacidad de respuesta por parte de los trabajadores, lo
que mejorard la antes mencionada sensacién de satisfaccion de los
usuarios al lograr de manera rdpida los objetivos de sus gestiones

realizadas y la prictica de la corrupcién enraizada
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Chang (2014), reconoce la importancia de la capacitacién
constante del personal encargado de la atencién al usuario, muchas
veces la gestién carece de lineamientos estratégicos que orienten la
conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con
la adecuada ambientacién de la infraestructura que fortalezca la
calidad de los servicios prestados incrementando la satisfaccion de
usuarios y por consiguiente construya una mejor marca € imagen
institucional,generando las condiciones para participacién ciudadana

en el ejercicio de sus derechos y obligaciones como ciudadanos.

Huancollo Chambi (2018), manifiesta que las empresas deben
tener adecuadas sala de espera, folletos al alcance de los clientes,
personal uniformado, atender en forma personalizada y con mucha
rapidez, cumplir con algiin trdmite que hayan prometido entregar
en un tiempo determinado, esto permite que los clientes cumplan
sus expectativas cuando acuden a ellas. La gerencia general debe
estar involucrada en avalar un plan de servicio al cliente, los procesos
deben ser mds rdpidos y exactos, tener el personal adecuado, capacitar
constantemente al personal y realizar una medicién mensual sobre
la calidad de servicio, esto permitird constantemente realizar
mejoras, para el bien de los clientes, esto se logrard monitoreando la

satisfaccién de los usuarios.

Segin Marco Carranza (2021), para elevar la satisfaccién del
usuario en un corto plazo, se recomienda implementar la evaluacion
del desempeno en la atencién al usuario, orientado a los colaboradores
municipales, infraestructura, ambientes, herramientas informdticas
y digitales, simplificacién administrativa, con el objeto de evaluar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
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Segun los autores Gélvez & Vargas (2018), las organizaciones
deben tener como pilar fundamental brindar un servicio efectivo
enfocado en el usuario.Finalmente, el usuario desconoce sus derechos
y considera que por ser una organizacién publica no pueden reclamar
y exigir una mejor atencién como ciudadanos. Las entidades ptblicas
deben priorizar las necesidades del ciudadano para brindar un
servicio acorde y generar un entorno satisfecho (Castillo, Cardenas,

& Palomino, 2020), sin corrupcién.

Segiin Morocho & Burgos (2018), la calidad de atencién no
es mds que la prictica que busca descubrir necesidades para poder
ofrecer un servicio basado en ello.Por ejemplo, los trabajadores,
realizan sus actividades sin 4nimo, ya que muchos no son muy bien
remunerados econémicamente y trabajan sin motivacién, sumado a
ello deben lidiar con un ambiente de trabajo desagradable, ya que
no hay compaferismo, todos estdn enfocados en terminar rédpido
sus actividades para regresar a casa, y en ese trayecto entre el apuro
y el desdnimo atienden de manera ineficiente a los ciudadanos. La
calidad se enfoca en brindar un buen servicio, por tal motivo se

vuelve un componente de la satisfaccién (Zarraga et al., 2018).

Segin Etzioni (2011), la municipalidad ademds de brindar
servicios, cobra por los mismos por lo que la calidad del servicio
cuenta para el usuario que puntualmente realiza sus pagos. Por
otro lado, en nuestro pais, otro aspecto importante es la formacion
profesional y técnica ya quessi se realiza la auditoria de recursos
humanos, pero no evalia las aptitudes técnicas de los profesionales,
pues se considera que el instituto o universidad de formacién avala
por ellos lo que en la prictica no garantiza sus competencias, ya que

hay otros factores que evaluar como decisiones personales y la calidad
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del servicio profesional prestado cuya responsabilidad optimiza la

economia de la municipalidad (Reyes, 2012).

El usuario exige cada vez mds porque ya ha percibido la
calidad en el servicio y tiene expectativas cuando solicita un servicio
aun cuando se trate de una entidad publica, por lo que ya existen
herramientas de medicién de calidad para instituciones publicas
desarrolladas en otras realidades, pero no adecuadas a la nuestra
(Sisk, 2011).

Autores como Herndndez et al. (1994), consideran que el
servicio al no ser tangible posee caracteristicas propias como la
intangibilidad: No puede tocarse ni palparse heterogeneidad pues
depende de cada persona que preste el servicio. Por lo tanto, el
indicador de calidad del servicio viene a ser la satisfaccién del cliente
donde la calidad es la diferencia entre la expectativa que tuvo y el

servicio recibido.

La municipalidad debe considerar la implementacién de
un Plan de Gobierno Digital -PGD con la finalidad de cubrir las
necesidades y demandas de la ciudadania en general, haciendo uso de
la tecnologia digital. Para esto, se tendrd en cuenta los conceptos de
calidad de servicio, cliente, atencién al cliente y gestion publica, que
tienen cierta relacién para el desarrollo del tema. De alguna manera,
las empresa privadas y publicas actualmente para sobrevivir buscan
alinearse y acreditarse a la certificacion estdndar de la calidad (ISO
9001), que instituye siete principios de la calidad: Centrarse en el
usuario, liderazgo, compromiso, enfoque del proceso, optimizacién

continua, toma de decisiones y la gestién de relaciones.
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Probidad en la atencién al ciudadano

Probidad: En el ¢jercicio de nuestro trabajo quienes integramos
el Teatro Regional del Maule, mantenemos un actuar honesto e
integro. Demostramos una conducta laboral correcta e intachable,
con apego a la normativa vigente y basada en los valores de la
honestidad, integridad y lealtad, entendiendo asi mismo, dar fiel

cumplimiento a la normativa vigente, relativos a Transparencia y

Probidad del Maule (2018). Cédigo de ética.

:Las entidades publicas analizan la realidad de la probidad de

los servicios que brindan?

La mayorfa de las entidades no evaldan la probidad de
servicios que brindan al ciudadano. Sin embargo, el gobierno ha
venido implementando paulatinamente algunas normas que tienen
como propdsito ordenar y mejorar los estdndares de atencién del
ciudadano mediante herramientas de atencién, para ello desde hace
aproximadamente 20 afios ha puesto atencién emitiendo normas

técnicas para mejorar dicho proceso de atencién como son:

En el ano 2002, se emiti6 Ley N° 27658-Ley Marco de
Modernizacién de la Gestién del Estado, se declara al Estado peruano
en proceso de modernizacién e impulsa el proceso de modernizacién
de la gestion del Estado a fin de mejorar la gestién publica y construir

un Estado democritico al servicio del ciudadano.

Enelano2012y2013, a través de la Estrategia de Modernizacién
de la Gestién Pablica 2012-2016, aprobada mediante el D.S. N° 109-
2012-PCM, y la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestiéon
Pablica al 2021, aprobada mediante el D.S. N° 004- 2013-PCM,

se orienta a las entidades sobre el proceso de modernizacién hacia
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una gestién publica para resultados que impacte positivamente en
el bienestar de los ciudadanos y eldesarrollo del pais, a través del
establecimiento de pilares, ejes, lineamientos y acciones relacionados
a cambios como la simplificacién administrativa, la implementacién
de la gestién por procesos, la mejor atencién al ciudadano, entre
otros. Esta normativa propicié la emisién de disposiciones técnicas
como el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
entidades de la Administracién Publica, aprobada mediante la R.M.
N° 186-2015-PCM.

En el ano 2017 se promulgé el Decreto Supremo N° 075-
2017-PCM, que aprueba el Reglamento para la aplicacién del
Anilisis de Calidad Regulatoria de procedimientos administrativos,
medida normativa busca identificar, reducir y/o eliminar aquellos
procesos administrativos que resulten innecesarios, injustificados,
desproporcionados, redundantes o que no se encuentren adecuados al
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General o a las normas con rango de ley que les

sirven de sustento.

En el ano 2001 se aprueba la Ley del Procedimiento
Administrativo General-Ley N° 27444, que tiene por finalidad
establecer el régimen juridico aplicable para que la actuacién de las
entidades sirva a la proteccién del interés general, garantizando los
derechos e intereses de la ciudadania, con sujecién al ordenamiento

constitucional y juridico.

Cabe precisar que a través del Decreto Legislativo N° 1272,
aprobado en el afo 2016, se modifica la Ley N° 27444 con el objeto
de simplificar, optimizar y eliminar procedimientos administrativos;
dictar normas generales y especificas para la estandarizacién de

procedimientos administrativos comunes en la administracién
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publica con la finalidad de hacer predecibles sus requisitos y
plazos; aprobar medidas que permitan la eliminacién de barreras
burocrdticas en los tres niveles de gobierno; y dictar medidas para la
optimizacién de servicios en las entidades del Estado, coadyuvando al

fortalecimiento institucional y la calidad en el servicio al ciudadano.

Adicionalmente se han creado normas que generan las

condiciones para mejorar la atencién al usuario.

La Guia de Planeamiento Institucional, aprobada
mediante la Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo N°
33-2017-CEPLAN/PCD, orienta a las entidades en la elaboracién

de planes para la mejora continua de su funcionamiento y servicios.

La Ley N° 28411, Ley General del Sistema Nacional de
Presupuesto dispone la implementacién del Presupuesto por
Resultados (PpR), estrategia que vincula la asignacién de recursos
a productos y resultados medibles en favor de la poblacién con la
finalidad de asegurar la entrega de los productos y servicios que

requieren las personas.

La Ley de Control Interno de las entidades del Estado, Ley N°
28716, aprobada en el afio 2006, que tiene como objetivo promover
y optimizar la eficiencia, eficacia, transparencia y economfia en las
operaciones de las entidades, asi como la calidad de los servicios que

prestan.

La Ley de Servicio Civil, Ley N°30057, aprobada en el ano
2013, que busca establecer un régimen tnico y exclusivo para las
personas que prestan servicios en las entidades del Estado con la
finalidad de que alcancen mayores niveles eficacia y eficiencia, y

presten servicios de calidad.
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Tal como apreciamos son varias normas que buscan mejorar
la gestién en las entidades en distintas dreas institucionales:
planeamiento, presupuesto, organizacién, recursos humanos, control
interno, etc. A esto se le suma la aplicacion del enfoque de derechos,
que respalda, impulsa y contribuye ese fin, pues exige al Estado
peruano reforzar sus capacidades para garantizar los derechos de las
personas, adoptando medidas para poner en préctica leyes, politicas
y procedimientos, incluida la asignacién de recursos y la provisién
de mds y mejores servicios, que permitan a las personas disfrutar de

sus derechos.

Es obvio que las instituciones no orientan todos su procesos a
mejorar la atencién al usuario esta no podrd cumplir su propédsito para
ello el mecanismo de trabajar por resultados implica modificarlas
funciones, procesos, acciones y practicas que las entidades realizan
para proporcionar productos y servicios a la ciudadania, tales como:—
Planeamiento—Gestién presupuestal-Gestion por procesos—Control
interno—Gestién de la informacién y conocimiento—Control
interno—Trdnsito al servicio civil-Diseno de la estructura orgdnica
y funciones—Simplificacién administrativa—Andlisis de la calidad
regulatoria—Aplicacién del procedimiento administrativo general-Y
otras dreas como gestién de inversiones, asesoria legal, defensa
juridica, tesoreria, contabilidad, control patrimonial, desarrollo
tecnoldgico, etc. El diseno de procesos, el planeamiento operativo
y el control interno estdn relacionados, y buscan el mismo objetivo:
mejorar el funcionamiento y desempefio de la entidad para proveer

de productos y servicios de calidad a los ciudadanos.
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¢:Cudles son los principales problemas que impiden contar con

servicios publicos de calidad?

Los problemasque acompafan siempre a la falta de servicios
publicos de calidad tienen que ver con la burocracia acompafiada
de ausencia de capacidades técnicas y la falta de compromiso
institucional o corporativo por parte de los colaboradores, en esas
circunstancia acompana los cambios de gobierno por acciones
politicas trayendo nuevos servidores que empiezan a aprender y
ese proceso dura un tiempo de maduracidn, en esas condiciones
incorporamos la falta de equipos tecnolégicos adecuados, falta de
sistemas de gestién administrativas, etc. , la corrupcién que tiene
como causas la falta de valores humanistas, carencia de conciencias

social, falta de educacién. Desconocimiento legal, baja autoestima.

Imagina que debes hacer un trdmite en una entidad o debes
acudir para que te brinden un servicio, ;cudles son los aspectos
que mds valorarias durante este proceso? Por lo general, uno espera
un trato amable, carteles que expliquen a dénde dirigirse, orden
en la espera, agilidad en los procedimientos, que los requisitos
sean minimos, entre otras caracteristicas que contribuyan a que la
experiencia sea eficiente y agradable. Todos estos aspectos suelen
tener un lugar secundario, ya que muy pocas veces las entidades
dedican tiempo a analizar y plantearse inquietudes que las orienten
hacia la busqueda de la mejora de la calidad del servicio, tales como

las siguientes:

¢Qué valoran aquellos que van a la entidad donde labora a

recibir un servicio?
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*  Una atencién personalizada

*  Una atencién amable

* Informacién adecuada y oportuna

*  Dersonas o carteles que me orienten por donde seguir mi
proceso

*  Atencién ordenada segtin la espera

* Equidad en las condiciones de atencién y servicio

* Laentidad debe tener claro los procedimientos a seguir

*  Que brinde las facilidades en requisitos al usuario

*  Generar condiciones de satisfaccién al usuario

¢Cudl de los atributos anteriormente sefialados considera es que

el que mds valoran los usuarios de su organizacién?

Entendemos que la atencién del personal es uno de los
factores fundamentales en la atencién de calidad ya que literalmente
representa el rostro de la institucién, donde este brinda amabilidad,
profesionalismo, el ciudadano siente la empatia y voluntad del servidor
de querer solucionar su problema, siente que las condiciones de
atencién son equitativas y sobre todo que el servidor busca atenderlo
ocupando el menor tiempo posible. Por ello es necesario desarrollar
capacidades en el personal para que sea idéneo segtin el perfil del
puesto, evaluar peridédicamente el desempefio de los colaboradores,
entregar compensaciones para que el servidor desarrolle compromiso
institucional y desarrollar un clima organizacional favorable para el

desarrollo de sus funciones.

Los usuarios buscamos los procedimientos simples, la no
complejidad del proceso ya que eso demanda mayor tiempo, dinero
y dedicacién superando las veces que debemos visitar la institucidn,
la facilidad con la que puedo conseguir los requisitos, asi como la

cantidad de pasos para lograrlo.
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Ftica y gestién publica una mirada desde el ciudadano de a

pie

Seguin Probidad y Etica Publica significa observar una conducta
funcionaria intachable y un desempefio honesto y leal de la funcién
o cargo, con preeminencia del interés general sobre el particular

Mifsud, T. S. Probidad: un imperativo ético.

Segun la Ley N° 27815 “Ley de cddigo de ética de la funcién

publica” manifiesta que
El servidor publico estd prohibido de:

*  Mantener intereses en conflicto
*  Obtener ventajas indebidas
*  Realizar actividades de proselitismo politico

*  Hacer mal uso de informacién privada

Deberes del servidor publico

* Neutralidad

* Transparencia

e Discrecién

*  Ejercicio adecuado del cargo

*  Uso adecuado d elos bienes del estado

*  Responsabilidad
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De eso se desprende que informacién debe ser clara y sencilla
accesible a todo tipo de ciudadano, el lenguaje debe considerar un
segundo idioma de ser necesario accesible segtin la territorialidad
ya sea nativa o extranjera y la informacién debe ser precisa e idénea
para viabilizar los procedimientos evaluando constantemente
la satisfaccién de la comunidad educativa. Los mecanismos de
transparencia consolidan la confianza de nuestra comunidad,
confianza en que los procesos sean limpios de corrupcidn, al igual
que la equidad en el acceso a los servicios y la seguridad son factores
indispensables para brindar un servicio de calidad basado en la

probidad, transparencia justicia y servicio publico.
:Como iniciar mi probidad en la lucha contra la corrupcién?

* Involucrarse en la vigilancia ciudadana

* Involucrarse en la organizacién vecinal y determinacién de
presupuesto participativo

e Formar parte de la gestién de presupuestos y otros de
interés comunitario

* Denunciar oportunamente a la contraloria, defensoria del
pueblo u otras entidades regulatorias de actos de corrupcién

* Educacién electoral: Revision de hoja de vida de los
candidatos en fuentes oficiales, revisién de planes de
gobierno (Factibilidad, veracidad)

* Implementar planes anticorrupcién

* Fortalecer y mejorar la transparencia y acceso a la
informacién publica

* Implementar audiencias publicas “sectoriales” de rendicién

de cuentas, que respondan efectiva y oportunamente a las

demandas de la poblacién
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* Priorizar la incorporacién de altos directivos a través de
concursos publicos o del cuerpo de gerentes publicos del
Pais y transportar todo procesos de contrataciéon en los

portales web oficiales

* No contratar funcionarios publicos con antecedentes de
corrupcién u otros delitos

* Impulsar cumplimiento de cédigo de ética de la funcién
publica, destinando recursos y asegurando la delegacion de

competencias para su aplicacién.

* Publicar y mantener actualizadas las declaraciones juradas
intereses de las autoridades y altos funcionarios en los

portales web institucional
* Inspecciones a la fiscalia, justicia ridpida y severa

* Inspecciones a las empresas en busqueda de posibles casos

de corrupcién

* Seguimiento d elas politicas de cardcter multisectorial,

regional y local de lucha contra la corrupcién

* Desarrollar cultura anticorrupcién en la sociedad

fortaleciendo los valores éticos y morales

* Capacitar a los colaboradores sobre cémo reaccionar al

soborno y las consecuencias de aceptarlo
*  Aplicar sanciones externas e internas dentro de la empresa
* Actida con conciencia y empatia

* Concebir a las personas son un fin y no un medio para

beneficios individuales

Estas son solo algunas formas como debemos actuar para
incrementar nuestra probidad en la atencién al usuario, asi mismo

recalcar que todo empieza desde la unidad de atencién al publico
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donde se deberd contar con un personal idéneo conocedor de todos
los procedimientos administrativos llevados a cabo en la entidad y
sus diferentes oficinas.La idea es que nuestros usuarios sientan que
estdn siendo atendidos de modo personalizo, de manera amable
y amigable, con la informacién oportuna y adecuada segtn los
procesos que el ciudadano estd interesado a solucionar, que se
implemente sefializacién y acondicionamiento de acceso inclusivo,
con carteles de comunicados accesibles y visibles, es decir que genere
las condiciones para satisfacer las necesidades del usuario usando el

menor tiempo posible.

¢Cbémo analizar el estado de la cuestién de la calidad de servicio

en la entidad?

Para analizar el estado de la cuestién de calidad del servicio es
necesario reconocer en el quehacer diario la calidad del servicio de
atencién al usuario en relacién a la insuficiente informacién sobre
las caracteristicas, necesidades y expectativas de los ciudadanos,
limitaciones en la gestién interna de las entidades, deficiente trato
y profesionalismo del servidor publico, inadecuadas condiciones de
infraestructura y accesibilidad para la prestacion de los servicios y
ausencia de medicidn, inadecuada gestién de la informacién y falta

de gestién del conocimiento en relacién a ese tema.

Las mejoras deben orientarse hacia los atributos que la
ciudadania mds valora cuando el Estado le brinda algin servicio.
Esto atributos son: atencién de personal, complejidad de la gestién,
informacién, tiempo, transparencia, infraestructura, accesibilidad y
seguridad, consolidando una atencién de calidad basada en atencién
personalizada, atencién amable, informacién adecuada y oportuna,
personas o cartelesque me orienten por donde seguir mi proceso,

atencién ordenada segin la espera, equidad en las condiciones de
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atencidn y servicio, se debe tener claro los procedimientosa seguir, que
brinde las facilidades en requisitos al usuario, generar condiciones de
satisfaccién al usuario

Para ello es importante reflexionar sobre ;Por qué medir la

calidad del servicio?

Al medir la calidad de servicio podemos identificar mediante
reportes de medicién las fortalezas y limitaciones que tenemos al
brindar nuestros servicios solo al identificar claramente esos aspectos
podremos levantar planes de mejora en cada uno de ellos donde se
identifica necesidad, para superar las limitaciones, aprovechar las
oportunidades y gestionar las limitaciones en la atencién recuperando

la confianza ciudadana.

Estandares y estrategias regulatorias para brindar servicios

de calidad

Figura 23. Estandar 1: Estrategia y organizacién

Planeamiento
estratégico y
operativo

. S Responsable de la
Articulacion B S iz
intrainstitucional e TR R R G E e
interinstitucional a la ciudadania

Sub
Gestionde la B clementos = Estrategia de
Seguridad y comunicaciéon
Salud con la ciudadania

Incentivos y

Gestion de reconocimiento al

la Calidad

logro de resultados

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-
no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Tabla 2. Estrategia y organizacién

Basico
La mejora en

Sub Elemento

i,
Planeamiento
estratégico
operativo

sus objetivos

v institucionales.

la atencién se
incluye en el PEl al menos uno de

La mejora de la atencién a la
ciudadania se incorpora como La mejora de la atencién a la

Clasificacion
Medio

La mejora de la atencién a la
ciudadania se incorpora en el
estratégicos PEl en al menos uno de sus

Avanzado
La mejora de la atencién a la
ciudadania se incorpora en el
PEl en al menos uno de sus

j estr
institucionales.

objetivos estratégicos
institucionales.

La mejora de la atencién a la

una de las dadania se incorpora en mas ciudadania se incorpora en
institucionales que permitan de una accién estratégica mas de una accién estratégica
concretar el logro de los institucional que permita institucional que permita
objetivos en un organo concretar el logro de los concretar el logro de los

atencion al ciudadano)

Existe una persona designada
como responsable de la mejora
de la atencién a la ciudadania.

El responsable hace
seguimiento a los procesos de
atencion a la ciudadania en la
entidad.

El responsable comparte dicha

labor con otras funciones y/o
actividades.

2. Responsable
de la mejora de
atenciéon a la
ciudadania

La estrategia de comunicacion
con la ciudadania no esta

3. Estrategia de
comunicacion

especifico (6rgano a cargo de la

especifico.

El PEl incluye un diagnostico de
la ciudadania
las
capacidades de la entidad para
enfoques
transversales (interculturalidad,

la atencién a
donde se evalla
incorporar

genero, etc.)

Existe un equipo de trabajo al

objetivos en mas de un érgano

objetivos en mas de un érgano
especifico.

El Plan Operativo Institucional
(POI) incorpora actividades
orientadas a la
implementacién del
objetivo(s)  definido(s), asi
como los enfoques
transversales.

Lo anterior se refleja en el
presupuesto institucional para
su implementacién

Existe un o6rgano o unidad

interior de un érgano o unidad orgénica con funciones

organica, designado como exclusi ori das a la

responsable de la mejora de la mejora de la atencion a la
16 TSR Ry

ala

El responsable hace seguimiento
a los procesos de atencién a la
ciudadania en la entidad y
coordina con varios drganos de la
entidad.

El responsable realiza esta labor a
tiempo completo.
La estrategia de comunicacion

e

Este 6rgano o unidad orgénica
tiene entre sus funciones el
seguimiento, monitoreo y
evaluacion de los procesos de
atencién a la ciudadania en la
entidad y coordina con el resto
de drganos de la entidad.

La estrategia de comunicacion

con la ciudadania esta

con la ciudadania esta

ear I3 definida en el plan de en el plan de comunicacién de la en el plan de comunicacién de la
; o comunicacion de la entidad. entidad. entidad.
ciudadania
de ion Los prod de ion Los prod: de i0
laborados, se disefi do en cuenta se disefian tomando en cuenta
mayoritariamente, sin las particularidades de lalas particularidades de la
segmentar al publico ot i los poblacid incluyend los
aunque existe identificado aI diferentes gruposétnlco- diferentes grupos étnico -
menos un producto que toma _ ... n culturales (
en cuenta particularidades de .t rales,  concepciones de Se cuenta con espacios de

algin publico objetivo de la
localidad.

bienestar y valores culturales,
entre otros) y los temas de no
discriminacion.)

didlogo (foros abiertos, reuniones
con juntas vecinales, etc.) con los
diferentes segmentos de publico
objetivo de la ciudadania
(incluyendo  grupos  étnico-



atencion
ciudadania

a
El

entidad.

3. Estrategia de

de la mejora de Sl responsable de la mejora
de la atencién a la ciudadania.

responsable
seguimiento a los procesos de
atencion a la ciudadania en la

actividades.

La estrategia de comunicacion
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(]
Medio

Existe un equipo de trabajo al

interior de un érgano o unidad

n
Basico

Avanzado
Existe un o6rgano o unidad
organica con funciones

orgénica, d como
responsable de la mejora de la
atencion a la ciudadania.

hace

El responsable hace seguimiento
a los procesos de atencion a la

El responsable comparte dicha cludadania en Ia’ entidad y
labor con otras funciones y/o coordina con varios érganos de la
entidad.

El responsable realiza esta labor a
tiempo completo.
La estrategia de comunicacion

exc ori das a la
mejora de la atencion a la
ciudadania.

Este 6rgano o unidad orgénica
tiene entre sus funciones el
seguimiento, monitoreo y
evaluacion de los procesos de
atencion a la ciudadania en la
entidad y coordina con el resto
de drganos de la entidad.

La estrategia de comunicacion

comunicacién con la ciudadania no esta con la ciudadania esta definida con la ciudadania esta definid
Ran I3 definida en el plan de en el plan de comunicacién de la en el plan de comunicacién de la
5 o comunicacion de la entidad. entidad. entidad.
ciudadania
de ion Los prod de ion Los prod de ion
elaborados, se disefian tomando en cuenta se disefian tomando en cuenta
mayoritariamente, sin las  particularidades de la las particularidades de la
segmentar al publico objetivo, poblacié incluyend los poblacié incluyend los
aunque existe identificado al diferentes grupos étnico — diferentes  grupos étnico —
menos un producto que toma _ | 1 1 culturales (
en cuenta particularidades de ¢t rales  concepciones de Se cuenta con espacios de

localidad.

algin publico objetivo de la piopactar y valores culturales,

entre otros) y los temas de no
discriminacion.)

didlogo (foros abiertos, reuniones
con juntas vecinales, etc.) con los
diferentes segmentos de publico
objetivo de la ciudadania
(incluyendo  grupos  étnico-

s

Basico
Incentivos JLa entidad incentiva de

Medio
La entidad incentiva de manera

ool ]| manera individual  (distintas
logro de resultados* formas de reconocimiento no

monetario) los logros en la
mejora de la atencién a la
ciudadania.

*Para cumplir el nivel
medio es suficiente uno
de los dos criterios

Se tiene desarrollada en la
entidad al menos una
iniciativa orientada a Ila
mejora de la calidad de la
i6 la

5. Gestion de
calidad

idual o colectiva (distintas
formas de reconocimiento no
monetario) los logros en la

Avanzado
La entidad incentiva de manera
individual o colectiva (distintas
formas de reconocimiento no
monetario) los logros en la

mejora de la atencion a la mejora de la atenciéon a la

ciudadania. ciudadania.

La entidad ha sido reconocida La entidad ha sido reconocida

nacional y/o nacional y/o

internacionalmente por sus internacionalmente por sus

logros en la mejora de la logros en la mejora de la
a la ciudad. a la ciudad:

Se encuentra, en disefio en la
entidad, un sistema de gestién
de la calidad que incorpora la
mejora de la atencién a la

(politica de calidad, enfoque
basado en procesos, mejora

Estd aprobada una directiva
institucional de reconocimiento
al logro de resultados en la
mejora de la atencién a la
ciudadania.

Se tiene, disefiado y en proceso
de implementacién en la
entidad, un sistema de gestién
de calidad.

El enfoque intercultural esta

El enfoque intercultural esta incorporado pues es un
incorporado  pues es un isito para i6
isi para alcanzar con calidad.

contil u otros el
propios de la gestion de la
calidad).

atencién con calidad.

Se encuentra en proceso de
certificacién o ya certificado al
menos un proceso de atencién
ala ciudadania.
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Clasifica

Basico Medio Avanzado

entidad se encuentra en La entidad ha implementado la La entidad ha implementado la
implementacion de al menos uno de los documentacion del Sistema de documentacion del Sistema de
tes documentos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Gestion de la Seguridad y Salud en el
de la Seguridad y Salud en el Trabajo. Trabajo. La entidad ha
implementado los registros
obligatorios del Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Sub Elemento

Seguridad y Salud

La entidad se encuentra en
a) La politica y objetivos en materia de implementacion de los registros
seguridad y salud en el trabajo obligatorios del Sistema de Gestion

b) EI emdh N y de i y Salud en el Trabajo.  Se ha certiﬁcado' el Sistema de
Salud en el Trabajo Gesm'm de la Segurlda‘c'l y Salud'en el

Trabajo (Homologacién, estandar
c) Lla identificacion de peligros, OIT, entre otras)

evaluacion de riesgo y sus medidas de
control

d) El mapa de riesgos

e) Lla planificacion de la actividad
preventiva

f) El Programa Anual de Seguridad y
Salud en el Trabajo

7 Articulacion LECUCENLES do el desarrollo de, al La entidad tiene, al menos, una La entidad tiene distintas iniciativas

InrainsHnelonaie menos, una iniciativa de articulacios i de arti ion de arti ion ya il
intrainstitucional (entre distintos 6rganos ituci ya i para la ion de procesos de

(NGB AOTEELEIRY y unidades organicas al interior de la para la operacién de procesos de atencion a la ciudadania.

entidad) para el disefio, implementacién atencién a la ciudadania. IElentdaditieneldstntesliniciatas

y.operacl'on de procesos de atencion a la |2 entidad hainiciado el de arti A N I

cludadania. de al menos una iniciativa de para la operacion de procesos de

articulacién interinstitucional (con atencion a la ciudadania.

o.tra entidad Adel mismo o di‘stirlto Alguna de las iniciativas esta

nivel de gobiemo) para el disefio, orientada a la atencion especifica de

e rupos etni dela

v
8
z’:;:::rsnla de atencién a la localidad, cuando corresponda.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-
no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

Figura 24. Conocimientos de la ciudadania usuario de la entidad publica

Sub elementos

* Identificacién de las necesidades
y expectativas, para segmentar a

la ciudadania-usuario

* Mecanismos y espacios de
participacién ciudadana para la
mejora de los servicios publicos

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Tabla 3.

Bésico
Al menos, se brinda un
servicio que responda a las

1. Identificacién de las
necesidades y

Medio
Los bienes y servicios se
brindan segun la

lexpectativas, para
lsegmentarala

de un publico objetivo de la

Yy

diferenciacion de las

Clasificacién

Avanzado
Los bienes y servicios se brindan

segun la identificacién y
diferenciacion de las necesidades
especi s a través de encuestas,

[ciudadania-usuario ciudadania. necesidades generales de los evaluaciones participativas,
Se ha i si, en la PT tipos de publico estudios periédicos realizados
localidad, existen grupos G para ello y otros

étnicos-culturales.

La entidad ha iniciado la
aplicacién de mecanismos y
herra ntas para un mejor
conocimiento de las
necesidades y expectativas
delaci i

algun estudio desarrollado
por la entidad.

Se ha identificado los
principales tipos de publico
objetivo, al menos uno de
los cuales debe ser un grupo

Basico

canales de dialogo que permiten
identificar y  diferenciar las
necesidades y expectativas por tipo
de publico objetivo.

Se ha identificado y diferenciado las
necesidades y expectativas por tipo

étnico cultural, cuando de publico objetivo, con especial

cor atencién de los grupos vulnerables

Se recoge y analiza, y étnico- culturales, cuando

. frr cor

informacién sobre las Se recoge y analiza,

caracteristicas sistematicamente, informacién
las caracteristicas

socioeconémicas y culturales
de la ci ia y sobre las

sobre

y culturales de la

brechas de genero, mediante

el uso de mecanismos y
herramientas para el
de

conocimiento
i iva:

ciudadania, sobre las brechas de
genero y en especial, sobre los
grupos étnico-culturales que
existen en la localidad, mediante
i o y estudios para el

y
de la cii i

de las

necesidades y expectativas de la
ciudadania.

Clasificacion
ub-elementos

2.
espa

VSRS |a entidad tiene

-l implementado, al
menos, un
mecanismo o espacio
de participacion
ciudadana para el
disefio e
implementacion de la
mejora de servicios
Publicos.

la
los

ciudadana
mejora

para
de
s publicos

Medio
La entidad tiene al
menos, un mecanismo
y
espacio de
participacion
ciudadana para el
disefio
e implementacion de
la mejora de servicios
publicos.
Los mecanismos y
espacios de
participacion deben
respetar las
costumbres, practicas
y creencias de los
grupos étnico-
culturales
(cuando corresponda)

Avanzado
La entidad tiene
implementado mas
de un mecanismo y
espacio de participacion
ciudadana para el disefio e
implementacién de
la mejora de servicios
publicos.
Los mecanismos y
espacios de participaciéon
deben respetar las
costumbres, practicas y
creencias de los grupos
étnico- culturales
(cuando corresponda)
Se ha llevado a cabo
mejoras concretas de los
servicios publicos, gracias
a los mecanismos y
espacios de participaciéon
ciudadana.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR



Capitulo2| 66
Etica publica vs estandares de calidad /Corrupcion

Figura 25. Accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania

Canal
moévil o

itinerante

. 3

Sub
elementos

Canal

- -

~

telefénico

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

ub-elementos

1° [«LE La

presencial

Bésico
atencion  a la
ciudadania se brinda en la
sede institucional

La atencién se realiza en
horario corrido de
atencién al publico de 8
horas diarias, y de lunes a
viernes.

Tabla 4.

Clasificacion

Medio
La atencién a la ciudadania se brinda
en la sede institucional y en mas de
una sede, dada la ubicacién del
publico objetivo.

La atencion se realiza en las oficinas
de funcionarios y servidores, aunque

Avanzado
La atencion a la ciudadania se
brinda en la sede institucional y
en mas de sede, dada la
ubicacién del publico objetivo.
Se encuentra implementada una
plataforma de atencién a la

dad. i

ci ia, con

se encuentra en impl; ion una
plataforma de atencién para la
realizacién de tramites, acceso a
informacién, recepcién de quejas,
reclamos, etc.

La atencion se realiza en horario
corrido de atencion al publico de
mas de 8 horas diarias, y de lunes a
viernes.

La atencién toma en cuenta las
Particularidades culturales, tales
como: costumbres, practicas y
creencias de los grupos étnico-
culturales o tipo de publico objetivo,
cuando corresponda.

para
la

realizacién de diferentes
tramites, acceso a informacién,
recepcion

de quejas, reclamos, etc.

La atencidn se realiza en horario
corrido de atencion al publico de
mas de 8 horas diarias, y de lunes
a sabados.

La atencion toma en cuenta las
Particularidades culturales, tales
como: costumbres, practicas y
creencias de los grupos étnico-
culturales o tipo de publico
objetivo, cuando corresponda.
Se cuenta con personal bilingiie
(castellano y lengua
predominante

en la localidad), cuando
corresponda.
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Su

elementos Basico

2. e -llla atencion a la
telefénico ciudadania se realiza
a través de un Unico
nimero telefénico o
central  telefénica,
desde el cual se
deriva la llamada a la
respectiva oficina.

u
elementos

38
virtual

Basico

pagina web.

(-1, ]| La atencion a la ciudadania se
brinda mediante la entrega de
informaciéon a través de la

Se cuenta con, al menos, una

Clas

Medio

La atencién a la ciudadania se

realiza a través de un Unico

numero telefénico o central

telefénica, desde el cual se

deriva la llamada a la respectiva
oficina.

La atencion es bilingtie, cuando
corresponda.

La atencién toma en cuenta las
particularidades culturales, tales
como: costumbres, practicas y
creencias de los grupos étnico-
culturales, cuando corresponda.

Existe una linea o numero

telefénico dedicado,
exclusivamente, a la entrega de
informacion  relacionada con

tramites y/o bienes y servicios
publicos, presentacion de
quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, etc.

Medio

través de la pagina web.

Se cuenta con mas de una cuenta de

La atencién a la ciudadania se brinda
mediante la entrega de informacion a

Avanzado
La atenciéon a la ciudadania se
realiza a través de un Unico
nimero telefénico o central
telefénica, desde el cual se deriva
la llamada a la respectiva oficina.

La atencién toma en cuenta las
particularidades culturales, tales
como: costumbres, practicas y
creencias de los grupos étnico-
culturales, cuando corresponda.

Existe un call center para entrega
de informacién relacionada con
tramites y/o bienes y servicios
publicos, presentaciéon de quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias,
etc.

La entidad tiene implementada
una linea de llamadas gratuitas
para atencion de tramites o
servicios priorizados o criticos.

Avanzado
La atencion a la ciudadania se brinda
mediante la entrega de informacion a través
de la pagina web.

Se cuenta con mas de una cuenta de correo

correo

cuenta de correo

P de

consultas y
informacién

entrega

para pCio

relacionada con
tramites y/o bienes y servicios
publicos que ofrece la entidad.

de i
de

ofrece la entidad.

para
y entrega de
con tramites
y/o bienes y servicios publicos que

Se ha implementado formularios en

para de
consultas y entrega de informacion
relacionada con tramites y/o bienes y
servicios publicos que ofrece la entidad.

Se ha implementado formularios en linea, a
través de los cuales la ciudadania puede:

linea, a través de los cuales la solicitar informacién, presentar quejas,
ciudadania puede: solicitar 18 ias, i entre
informacion, presentar quejas, otros.
entre ge haji unap virtual
Cliess de tramites en linea, a través de la cual se
puede realizar un tramite y pagar los
derechos del mismo.
El formulario en linea y la plataforma virtual
tienen un enfoque de datos abiertos y
gobierno electrénico.
T Canal Los funcionarios y servidores La entidad se “desplaza” hacia la La entidad se “desplaza” hacia la ciudadania,
e se desplazan, ciudadania algunas veces al afio, como periédicamente, a través de campanas de
movil o fuera de la p a situaci o i6n o ferias itil de manera
itinerante entidad, para la atencion de necesidades especificas de la Yy resp alas de
tramites o la entrega de bienes ciudadania. la ciudadania respecto a determinados

y servicios publicos.

La atencién a la ciudadania toma en
cuenta las particularidades culturales,

‘cuando corresponda.

tramites o bienes y servicios publicos.

La atencion a la ciudadania toma en cuenta
las particularidades culturales, cuando
corresponda.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Figura 26. Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién

/ Condiciones
I del espacio
fisico para la

atenciénala

ciudadania

Sub
elementos

Sefializacion y
mapa de

riesgos

y

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

elementos

ondiciones

sico para la

Tabla 5.

Sub

Basico
Se cumple con las
normas de seguridad en
Defensa Civil, para
proteger al personal y a
la ciudadania en
espacios fisicos para la
atencion a la ciudadania
en la entidad, de
acuerdo con las

Se cumple con las normas de
seguridad en Defensa Civil, para
espacio proteger al personal y a la

la atencién a la ciudadania en la
entidad, de acuerdo con las
disposiciones del (SINAGERD).

El espacio fisico para la atencion a

ciudadania en espacios fisicos para

Avanzado
Se cumple con las normas de seguridad en
Defensa Civil, para proteger al personal y a
la ciudadania en espacios fisicos para la
atencion a la ciudadania en la entidad, de
acuerdo con las disposiciones del
(SINAGERD).

El espacio fisico para la atencion a la
ciudadania es adecuado en cuanto a

di i del e e -
isposiciones del cuanto a condiciones de
Sistema | | de infi uctura iliario,

12 : A H
Gestién del Riesgo de ventilacién, limpieza e
Desastres (SINAGERD). 1, minacién

El espacio fisico para la
atencion a la ciudadania
es adecuado en cuanto a

g el uso y acceso a las mujeres
condiciones de

embarazadas, nifios, adultos

|nfra.estrt,1ctura, . mayores y con discapacidad.
ventilacion, limpieza e ) o
iluminacién. Existe un mantenimiento

esporadico de las instalaciones.
Se ha implementado una

Se ha implementado mejoras en la
infraestructura basica para facilitar

infraestructura basica
para facilitar el uso y
acceso a las mujeres
embarazadas, nifios,

discapacidad.

adultos mayores y con

Se tiene un diagnostico sobre las
adaptaciones que requiere la
infraestructura de los espacios de
atencién ciudadana y servicios
publicos para que esta tenga
pertinencia cultural, cuando
corresponda.

dici de infraestructura, mobiliario,

e

Se ha implementado mejoras en la
infraestructura basica para facilitar el uso y
acceso a las mujeres embarazadas, nifios,
adultos mayores y con discapacidad.

Existe un mantenimiento periédico de las
instalaciones.

Se tiene un diagnostico sobre las
adaptaciones que requiere la
infraestructura de los espacios de atencion
ciudadana y servicios ptblicos para que
esta tenga pertinencia cultural, cuando
corresponda.

A partir del diagnostico se ha establecido
mejoras y adecuaciones en la
infraestructura necesaria para atender las
necesidades de los diferentes grupos
étnico-culturales, cuando cor d
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Sul
elementos

Basico
Existe un sistema de
S-gE PR sefalizacion adecuada
8Ly actualizada para
identificar: (i) los
principales érganos de
la entidad, (ii) areas de
atencion, (iii) servicios

Cl

Medio
Existe un sistema de
sefalizacion adecuada
y actualizada para
identificar: (i) los
principales érganos de
la entidad, (ii) areas de
atencion, (iii) servicios

R S

higiénicos y medid.
de seguridad.

hig oSy

de seguridad.

Este sistema de
sefalizacion es bilinglie
(en castellanoy en la
lengua predominante
de la localidad que no
sea castellano).

ificacion

Avanzado
Existe un sistema de sefializacién
adecuada y actualizada para
identificar: (i) las principales areas
de atencion de la entidad, (ii)
servicios dirigidos a la ciudadania y
modulos de orientacion, (iii)
servicios higiénicos y medidas de
seguridad.
Este sistema de sefalizacion es
bilingtie (en castellanoy en la
lengua predominante de la
localidad que no sea castellano).
El sistema de sefalizacion
incluye un disefio asi como el uso
de nuevas tecnologias de la

En el interior de la entidad,
existen mapas de ubicacién,
mapas de riesgos, planos o
carteles en los mostradores

informacién (paneles virtuales).

En el interior de la entidad, existen
mapas de ubicacién, mapas de
riesgos, planos o carteles en los

o aéreos para facilitar
la ubicacion de la

ciudadania.
Clasificacion
elementos Basico Medio
3 El equi El equip 1to disponible

disponible para la atencion
de tramites y entrega de
bienes y servicios publicos
a la ciudadania, tales como
PCs, fotocopiadoras,
escaner, equipos de
telefonia y comunicacién,
se encuentra el
condiciones adecuadas
para su uso.

Se da mantenimiento
correctivo a los equipos (es
decir, cuando presentan
defectos).

Equipamiento
parala
atenciénde la

ciudadania

=i

para la atencion de tramites

y entrega de bienes y servicios
publicos a la ciudadania, tales -
como PCs, fotocopiadoras,
escaner, equipos de telefoniay
comunicacién, equipos para

atencion de servicios
especificos (salud, agua,

desagtie, educacion, limpieza,

etc.), se encuentra en

condiciones adecuadas para su

uso.
Se da mantenimiento
correctivo y preventivo
a los equipos.

mostradores o aéreos para facilitar
la ubicacion de la ciudadania.

Se ha aplicado medidas de control
sobre los principales riesgos
identificados y se toman

acciones correctivas.

Avanzado

El equipamiento disponible para la
atencion de tramites y entrega de
bienes y servicios publicos a la
ciudadania, tales como PCs,
p escaner, equipos de
telefonia y comunicacién, equipos
para atencion de servicios especificos
(salud, agua, desagiie, educacion,
limpieza, etc.), se encuentra en
condiciones adecuadas para su uso.

Se da mantenimiento correctivo y
preventivo a los equipos.

Se cuenta con equipos de asignacion
de turnos en el area de atencién o
sistema de colas, televisores, equipos
multimedia (kioscos multimedia o
virtuales), entre otros.

Los equipos para atenciéon de los
servicios han sido adecuados para ser
pertinentes culturalmente (adecuados
a las costumbres, précticas y creencias
de los grupos étnico-culturales),
cuando corresponda.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Figura 27.

Orientacion a
la ciudadania

Simplificacion
administrativa Pagos vinculados a
Sub los trémites y

elementos SERIERS

Protocolos de atencién

Trato preferente, :
T de tramites, bienes y
equitativo y con servicios publicos

pertinencia cultural

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

Tabla 6.

Sub-elementos

Basico Medio Avanzado
el 10 10 1 Se ha asignado personal Se ha asignado personal Se ha asignado personal
“ERAULELELTER especifico para brindar especifico para brindar especifico para brindar

orientacion a la ciudadania orientacién a la ciudadania  orientaciéon a la ciudadania
en el canal presencial. en mas de un canal, pero para todos los canales de
El personal facilita el no en todos. atencion.

llenado de los formularios  El personal facilita el llenado personal facilita el llenado

de requerirlo el usuario. de los formularios de de
requerirlo el usuario.
La orientacion se da con
relacion a los diferentes
servicios y tramites,
material explicativo, asi
como formatos y
formularios.
Al menos, se cuenta, para el Al menos, se cuenta, para el
canal presencial, con una canal presencial y telefénico
persona bilingiie que brinda con una persona bilingiie que
orientacion en castellanoy  brinda orientacién en
la lengua predominante en  castellanoy la lengua

los  formularios de
requerirlo el usuario.

La orientacion se da con
relacion a los diferentes
servicios y tramites, material
explicativo, asi como formatos
y formularios.

la predominante en la
localidad que no sea localidad que no sea
castellano (si fuera castellano (si fuera

pertinente). pertinente).
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Cla:

Sub-

elementos

Basico
-1 Los pagos se realizan en

Medio

Los pagos se realizan en
la ventanilla denominada
“caja” ubicada en la sede
de la entidad, donde se
puede realizar multiples
operaciones, Unicamente
en efectivo.

Los pagos se pueden
realizar en entidades
bancarias privadas y/o en
el Banco de la Nacion, en
instalaciones ubicadas
tanto en la sede de la
entidad, como en las
propias entidades

.| denominada “caja”
ubicada en la sede

de la entidad, donde se
puede realizar multiples
operaciones,
unicamente en efectivo.

servicios

Avanzado

Los pagos se realizan en

la ventanilla denominada

“caja” ubicada en la sede

de la entidad, donde se

puede realizar multiples

operaciones, Unicamente

en efectivo.

Los pagos se pueden

realizar en entidades

bancarias privadas y/o en el Banco de
la Nacion, en instalaciones ubicadas
tanto en la sede de la entidad, como en
las propias entidades bancarias, en
efectivo o a través de tarjetas
electrénicas (debito/ crédito).

bancarias, en efectivo o a
través de tarjetas
electronicas (debito/

Se ha implementado un
servicio de pago en linea
(Internet, telefonia fija o
celular) para los diferentes

tramites, existiendo diversas
modalidades de pago.

crédito).
Clasificacion
Basico Medio
ST La atencidn es brindada a la La atencién es brindada a la

atencién de tramites,
bi

i
publicos

S N ciudadania  siguiendo  las
pautas que entrega cada
organo o unidad organica a
su personal, pero no estan
formalmente establecidas.

lenguaje a usar, entre otros
aspectos.

ciudadania siguiendo las
pautas que entrega cada
o6rgano o unidad organica a
su personal, pero no estan
formalmente establecidas.

Estas  pautas  abarcan: Estas pautas abarcan:
saludo, momento de la saludo, momento de Ila
atencién y despedida, atencion y despedida,

lenguaje a usar, entre otros
aspectos.

Estos protocolos son de
aplicacion para el canal
presencial.

Estos protocolos usan un
lenguaje  apropiado, no
discriminatorio e inclusivo.

Avanzado
La atencion es brindada a la
ciudadania  siguiendo las
pautas que entrega cada
organo o unidad organica a
su personal, pero no estan
formalmente establecidas.
Estas pautas abarcan: saludo,
momento de la atencién y
despedida, lenguaje a usar,
entre otros aspectos.
de
canal

Estos protocolos son
aplicacion para el
presencial y telefénico.
Estos protocolos usan un
lenguaje  apropiado, no
discriminatorio e inclusivo.
Estos protocolos y métodos
estdn en castellano y en la
lengua predominante de la
localidad que no sea
castellano (si fuera
pertinente).
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Medio Avanzado

publico estd capacitado publico estd capacitado esta capacitado para la atencién a
\/para la atenciéon a lapara la atencion a lala ciudadania, considerando lo

lo dispuesto en la Ley N° dispuesto en la Ley N°de Trato Preferente a las mujeres
28683, Ley de Trato28683, Ley de Trato embarazadas, nifas, nifos, los
Preferente a las mujeres Preferente a las mujeres adultos mayores y personas con
embarazadas, ninas, embarazadas, nifias, nifios, discapacidad.

nifios, los adultos mayores los  adultos mayores vy,
y personas con personas con discapacidad.

ciudadania tiene un
mecanismo para presentar
discapacidad. La ciudadania tiene un denuncias por discriminacion.

La ciudadania tiene un mecanismo para presentar |, atancién del personal se brinda
mecanismo para presentar denuncias

denuncias por discriminacion.
discriminacion.

POT en las distintas lenguas que se
hablan en la localidad, cuando

La atencién del personal se corresponda.

La atencién del personal brinda en castellano y la El personal de atencién al publico

se brinda en castellano.  lengua predominante en la esta capacitado para la atencién a

localidad que no sea laciudadania, considerando lo
castellano, cuando dispuesto en las Politicas para el
corresponda. Trato Justo y Equitativo,

establecidos por la entidad para la
prestacion de servicios, en
particular, a grupos vulnerables.

- Clasificacion
elementos Bésico Medio Avanzado
El Equipo de Mejora El EMC de la entidad ha El EMC de la entidad ha

simplificado y costeado, con las simplificado y costeado,
ELlne el EE entidad ha simplificadoy  metodologias vigentes y con el con las metodologias

costeado, con las uso de Tecnologias de vigentes y con el uso de
metodologias vigentes, los Informacién y Comunicacion  Tecnologias de Informacion
Procedimientos (TIC), los procedimientos y Comunicacion (TIC),
administrativos y servicios administrativos y servicios todos los procedimientos
prestados en exclusividad prestados en exclusividad administrativos y servicios
mas frecuentes de la priorizados. prestados en exclusividad.
entidad o los que Se ha eliminado aquellos Se ha eliminado aquellos
resultaban prioritarios procedimientos procedimientos
desde el punto de vista de administrativos y servicios administrativos y servicios
la Ciudadania. prestados en exclusividad que prestados en exclusividad
resultaban innecesarios y que que resultaban innecesarios
no agregaban valor a la y que no agregaban valor a
ciudadania. la ciudadania.

Al menos uno de los
procedimientos
administrativos y servicios
prestados en exclusividad,
simplificados y costeados,
funcionan en plataformas
virtuales de tramites en
linea.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR



[73]

Corrupcion y probidad moral. Los jévenes universitarios comunican

Figura 28. Personal de atenci6n a la ciudadania

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

Basico

perfiles de puestos (de acuerdo
al Manual de Perfiles de
Puestos de SERVIR) para el
personal que atiende a la

iudadania en la ill

Tabla 7.

Clasificacion
Medio

La entidad ha establecido perfiles
de puestos (de acuerdo al
Manual de Perfiles de Puestos de
SERVIR) para el personal que
atiende a la

iudadania en la ventanilla o

o
unidad de tramite
documentario y para el
personal responsable de

la mejora de la atencién a la
ciudadania.

unidad de tramite documentario
y para el personal responsable de
la mejora de la atencién a la

Avanzado
La entidad ha establecido
perfiles de puestos (de
acuerdo al Manual de
Perfiles de Puestos de
SERVIR) para el personal que
atiende a la ciudadania en la
ventanilla o unidad
de tramite documentario
y para el personal responsable
de la mejora de la atencién a la

ciudadania.
La entidad ha blecido perfiles
de puestos (de acuerdo al

Manual de Perfiles de Puestos de
SERVIR) para el personal que
atiende en la plataforma de

o oty 6n

(ori

de tramites).

La entidad ha establecido
perfiles de puestos (de

acuerdo al Manual de

Perfiles de Puestos de

SERVIR) para otros puestos del
canal presencial, canal
telefénico, canal virtual y

canal mévil o itinerante.

Estos perfiles son utilizados en
los procesos de seleccién y
contratacién de nuevo personal,
asi como también son
considerados en las alternativas
de reubicacién al interior de la
entidad.
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Bdsico Avanzado
PRI Antes de que el personal de  Antes de que el personal de Antes que el personal de
= E L E atencion a la ciudadania inicie atencion a la ciudadania inicie atencién a la ciudadania

sus funciones, se le da una

personal sus funciones, se le da una inicie sus funciones, se le da una

induccion sobre sus funciones induccién sobre sus funci la ind! sobre sus funci sobre
y los tramites y servicios que  estrategia, estructuray la estrategia, estructuray
brinda el drea a la que fue funcionamiento de la entidad, los funcionamiento de la entidad, sobre
asignado y los que deberd procesos de la entidad y la los procesos de la entidad y sobre la
atender. totalidad de tramites y servicios  totalidad de tramites y servicios que
Se establecen y ejecutan que brinda. brinda la misma.
acciones anuales de Se establecen y ejecutan acciones Se establecen y ejecutan acciones
capacitacion para el personal: anuales de capacitacion para el anuales de capacitacion para el
que atiende a la ciudadania; y personal que atiende a la personal que atiende a la ciudadania
el responsable de lamejora  ciudadania y el personal y el personal responsable de la
de su atencién, en el marco  responsable de la mejora de la mejora de la atencién a la ciudadania,
del Plan de Desarrollo de las  atencién a la ciudadania, en el en el marco del Plan de
Personas al Servicio del marco del Plan de Desarrollode  Desarrollo de las Personas
Estado — PDP de SERVIR. las Personas al Servicio del Estado  al Servicio del Estado — PDP de
— PDP de SERVIR. SERVIR. Asimismo participan
Estas acciones comprenden: directivos y especialistas de todos los
enfoque intercultural, diversidad  6rganos de la entidad.
cultural y no discriminacién y Estas acciones comprenden: enfoque
enfoque de genero. intercultural, diversidad cultural y no

discriminacién, enfoque de genero,
gobierno abierto y gobierno
electrénico,

Se realiza la medicion de
conocimientos sobre los temas
abordados.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

Figura 29. Transparencia y acceso a la informacién

Transparencia de
la informacion
publica

Designacion de
funcionarios
responsables Acceso a la

Sub

informacion
elementos

Informacién sobre Informacion sobre los
los servicios no procedimientos
exclusivos administrativos y servicios
prestados en exclusividad

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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ica difunde
=1 la informacién contenida
en la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica, su
modificatoria y
Reglamento

La entidad cuenta con el
formato de solicitud de
acceso a la informacién
publica conforme

ala Ley N° 27806,

Tabla 8.

Clasificacion
Medio

Se difunde la informacién
contenida en la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica, su
modificatoria y reglamento.
La entidad ha implementado el
Portal de Transparencia
Estandar de acuerdo al Decreto
Supremo N° 063-2010-PCM.

La entidad cuenta con el
formato de solicitud de acceso
a

la informacién publica
conforme a la Ley N° 27806, Ley

Ley de P \cia
y Acceso a la Informacién
Publica, su modificatoria y

reglamento.

El formato de solicitud de
acceso a la informacién
publica se encuentra
disponible en la pagina
web de la entidad.

en las vitrinas, ventanillas,
portal institucional u otro
lugar visible de la entidad,
en el marco de la Ley

N° 27806, Ley de

Informacién Publica,
su modificatoria y

N°® 27444,

La informacién es
entregada teniendo en
cuenta las caracteristicas
del contexto geogréfico
y cultural de la
poblacién, cuando
corresponda.

Transparencia y Acceso a la

reglamento, asi como la Ley

de encia y Acceso
a la Informacién Publica,
su modificatoria y reglamento.
El formato de solicitud

de acceso a la informacién
publica se encuentra disponible
en la pagina web de la
entidad.

La entidad dispone, de un
mecanismo virtual de

Avanzado
Se difunde la informacién contenida
en la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, su
modificatoria y reglamento.
La entidad ha implementado el Portal
de Transparencia Estandar, de acuerdo
al Decreto Supremo N° 063-2010-PCM.
La entidad promueve la publicacién de
informacién, bajo el enfoque de datos
abiertos.

La entidad cuenta con el formato de
solicitud de acceso a la informacién
publica conforme a la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso

a la Informacién Publica, su
modificatoria y reglamento.

El formato de solicitud de acceso a la
informacién publica se encuentra
disponible en la pagina web de la
entidad.

La entidad dispone de un mecanismo
virtual de presentacién de solicitudes
de acceso a la informacién publica.
La entidad dispone de un
procedimiento de atencién a las

de de

de acceso a la informacién

pi
acceso a la informacién publica.

El TUPA, sus formularios
y la informacién sobre
el sustento legal y técnico

se encuentran disponibles
en las vitrinas, ventanillas,

portal institucional u
otro lugar visible de la
entidad, en el marco de
la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica,
su modificatoria y
reglamento, asi como la
Ley N° 27444.

La informacion es
entregada teniendo

en cuenta las

caracteristicas del contexto

geografico y cultural de la
poblacién, cuando
corresponda.

publica regulado mediante una
normativa interna.

Avanzado
El TUPA, sus formularios
y la informacién sobre el
sustento legal y técnico se
encuentran disponibles en las
vitrinas, ventanillas, medios
virtuales (portal web, kioscos
multimedia o virtuales y/o
telefonia mévil) u otro lugar
visible de la entidad, en el
marco de la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, su
modificatoria y reglamento, asi
como la Ley N° 27444.
La entidad registra esta
informacién en el Sistema
unico de tramites (SUT).
La informacién es entregada
teniendo en cuenta las
caracteristicas del contexto
geografico y cultural
de la poblacién, cuando
corresponda.
La informacién mas relevante
y formularios (al menos
las palabras clave) estan
disponibles traducidos en las
distintas lenguas que se hablan
en la lacalidad
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Sub-elementos

no exclusivos

Sub-
elementos

5. :
Designacion
de
funcionarios
responsable
s

Bdsico
EI TUSNE se encuentra
disponible en las vitrinas,
ventanillas, portal
institucional u otro lugar
visible de la entidad, en

Ley de Transparencia

y Acceso a la Informacion
Publica, su modificatoria
y reglamento, asi como la
Ley N° 27444.

La entidad genera
informacion para difundir
bienes y servicios publicos
que se brindan.

teniendo en cuenta las
caracteristicas del contexto
geografico y cultural de la
poblacién, cuando

corresponda.

Basico
Se cuenta con un
responsable de la
atencion de las
solicitudes de acceso a
la informacion publica.
Se cuenta con un
responsable del Portal
de
Transparencia
Esténdar, en el marco
de la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia
y Acceso a la
Informacién Publica.
Ambos responsables
comparten este rol
con otras funciones.

el marco de la Ley N° 27806,

La informacion es entregada

Clasificacién

Medio
EI TUSNE se encuentra
disponible en las
vitrinas, ventanillas,
portal institucional u
otro lugar visible de la
entidad, en el marco de
la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica,
su modificatoria y
reglamento, asi como la
Ley N° 27444.
La entidad genera
informacién para difundir
bienes y servicios publicos que
se brindan.
La informacion es entregada
teniendo en cuenta las
caracteristicas del contexto
geografico y cultural de la
poblacién, cuando

corresponda.

Clasi

Medio
Se cuenta con un
responsable de la
atencion de las

solicitudes de acceso a la
informacion publica.

Se cuenta con un
responsable del Portal
de Transparencia

Estandar en el marco de
la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica.

Ambos responsables
desarrollan sus roles de
manera exclusiva.

Avanzado
EI TUSNE se encuentra
disponible en las vitrinas,
ventanillas, portal institucional,
medios virtuales (portal web,
kioscos multimedia o virtuales
y/o telefonia mévil) u otro
lugar visible de la entidad, en
el marco de la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, su
modificatoria y reglamento, asi
como la Ley N° 27444.
La entidad genera informacion
para difundir bienes y servicios
publicos que se brindan.
La informacién es entregada
teniendo en cuenta las
caracteristicas del contexto
geografico y cultural de la
poblacién, cuando corresponda.
La informacién mas relevante se
difunde, traducida en las distintas
lenguas que se hablan en la
localidad.

Avanzado
Se cuenta con un responsable
de la atencion de las
solicitudes de acceso a la
informacién publica.
Se cuenta con un responsable
del Portal de Transparencia
Estdndar, en el marco de la
Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.
Ambos responsables
desarrollan este rol de
manera exclusiva.

Ambos responsables son
parte del Equipo de Mejora
Continua.

Las funciones de ambos
responsables se incorporan
en los documentos de
gestion.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Figura 30. Medicién de la gestion

Uso de los
reportes de
medicion de la
gestion
relacionados con
la atencion a la
ciudadania

Seguimiento,
monitoreo y
evaluacién de la
atenciéna la
ciudadania

Sub
elementos

Medicién de la
satisfaccion de
la ciudadania

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

Sub-elementos
Bésico
1. Seguimiento, [E} entidad realiza
monitoreo y actividades de
SETEELTE EHER seguimiento de la
atencién ala atencion a la ciudadania
ciudadania Estas  actividades las

realiza desde hace menos
de un afio.

Se ha establecido
indicadores de proceso
y/o producto para la
medicion de la gestion en
la atencion de la
ciudadania (tramites
realizados, bienes )
servicios entregados,
personas atendidas).

La informacion es
registrada de manera
manual.

Tabla 9.
Clasificacion
Medio
La entidad realiza
actividades de

seguimiento, monitoreo y
evaluacion.

Estas  actividades las
realiza desde hace mas de
un afo, pero menos de 3
afos.

Se ha establecido
indicadores de insumo,
proceso y producto para
la medicién de la gestion
en la atencion de la
ciudadania.

La
registrada
electronica
célculo o
informatico).

informacién es
de manera
(hoja  de
aplicativo

Avanzado
La entidad realiza actividades
de seguimiento, monitoreo y
evaluacion.

Estas actividades las realiza
desde hace mds de 3 afios.

Se ha establecido indicadores
de insumo, proceso, producto,
resultado e impacto para la
medicién de la gestion en la
atencion de la ciudadania.

La informacion es registrada
de manera electrénica (hoja
de célculo o aplicativo
informatico).

Los indicadores incorporan el
enfoque intercultural y
enfoque de género
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Basico
La  medicién
satisfaccion de la
ciudadania en la
atencién y provision de
bienes y
publicos se realiza
midiendo un indicador
general establecido para
la entidad.

Sub-elementos

de la ciudadania

de la

ub:
elementos Bésico
=0 UEO LG Las  actividades  de
[ seguimiento de la
atencion a la
ciudadania  generan
reportes.
Los reportes son
SO ytilizados  por  la
ciudadania persona  designada
como responsable de
la mejora de la
atencién a la
ciudadania.
Los reportes son
presentados

periédicamente, ante
el organo o unidad

organica a la que
pertenece la persona
designada como
responsable de la

mejora la atencién a
la ciudadania.

servicios i

Cla

Medio Avanzado
La medicién de la satisfaccion de la La medicién de la satisfaccion de la
ciudadania en la atencién vy dad. en la 6n vy

provision de bienes y servicios
publicos se realiza midiendo un

provision de bienes y servicios
publicos se realiza midiendo un

dicador general blecido para

indicador general para

la entidad.

Este indicador logra alcanzar, al
menos, un nivel medio de
satisfaccion (escala cualitativa o
equivalente en escala cuantitativa).

la entidad.

Este indicador logra alcanzar, un
nivel alto o muy alto de satisfaccion
(escala cualitativa o equivalente en
escala cuantitativa).

Se bl indicadores Se bl indicadores especificos
especificos para medir la para medir la satisfaccién con los
satisfaccion con los pri les principal bienes y
tramites, bienes y servicios servicios publicos.

publicos.

Se considera preguntas por origen
étnico (autoidentificacion) y lengua
materna en las encuestas vy
estudios de satisfaccion ciudadana,
cuando corresponda.

Clasificacion
Medio
Las actividades de seguimiento
y evaluacion de la atencion a la
ciudadania, generan reportes.

Los reportes son utilizados por
el equipo de trabajo al interior
de un odrgano o unidad
organica, designado como
responsable de la mejora de la
atencion a la ciudadania.

Los reportes son presentados,
periddicamente, ante la
maéxima autoridad
administrativa.

Se considera preguntas por origen
étnico (autoidentificacién), lengua
materna, discriminacién  étnico-
racial y actitudes hacia la diversidad
cultural en las encuestas y estudios
de satisfaccion ciudadana cuando
corresponda.

Avanzado
Las actividades de seguimiento
y evaluacion de la atencion a la
ciudadania, generan reportes
de evaluacion.

Los reportes son utilizados por
el o6rgano o unidad orgénica
responsable de la mejora de la
atencion a la ciudadania.

Los reportes son presentados,
periédicamente, ante la méxima
autoridad administrativa y ante
la ciudadania

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR



Responsable de la gestion
de la informacién sobre
reclamos y sugerencias
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Figura 31. Reclamos y sugerencias

Mecanismos de recepcion,

registro y tratamiento de
reclamos y sugerencias

Sub
elementos

Uso de reclamos y
sugerencias para la
mejora continua

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR

elementos

recepcién,
registroy

sugerencias

Tabla 10.

Bésico

S EETIEEEEE Se ha implementado y se

encuentra en
funcionamiento un buzén
de sugerencias y el Libro de
Reclamaciones, de acuerdo
con el Decreto Supremo N°
042-2011- PCM que
aprueba |a Obligacion de las
Entidades del Sector Publico
de contar con un Libro de
Reclamaciones.

Existe un registro periédico
de los temas y frecuencia de
ocurrencia, dando
respuesta a los casos que lo
ameriten.

Medio
Se implementado y
encl en funci i
por lo menos, tres canales de
recepcion de reclamos y
sugerencias (buzén de sugerencias,
libro de reclamaciones fisico y

ha se

Avanzado
Se ha implementado y se
encuentran en funcionamiento,
canales mdltiples de recepcién de
reclamos y sugerencias (personal,
escritos, telefénicos, buzén de
sugerencias, libro de
|

virtual de retroali i6n con la
ciudadania).

fisico y virtual de
retroalimentacion con la
=

Existe un pr ito
establecido para atender los
reclamos y sugerencias, dando
respuesta, por escrito, en todos los
casos. Sin embargo, no estan
establecidos plazos de respuesta.

dadania) con mec: de
seguimiento de atencion de los
reclamos.

Existe un procedimiento
establecido para atender los
reclamos y sugerencias, dando
a todos los casos, a

Este proc brinda
atencion especial a la resolucion de
denuncias sobre discriminacién. D
Se cuenta con hojas de calculo para
el procesamiento de la informacién
de reclamos y sugerencias.

Las mejoras  implementadas,
tomando como base los reclamos y
sugerencias, son comunicadas a la
ciudadania en general.

través de la via que la ciudadania
haya utilizado para tal fin y con
plazos definidos.

Este mecanismo brinda atencién

especial a la resolucion de
denuncias sobre discriminacion,
dandose respuesta especifica

sobre la accién tomada, como
resultado de la misma.

Se cuenta con un sistema
informatico de soporte para el
procesamiento de la informacién
de reclamos y sugerencias.
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Basico
Los reclamos y sugerencias
son si:

2. Uso de reclamos

izado:

Los reclamos y sugerencias son

izado:

y sugerencias para
la mejora continua

Los reclamos y sugerencias
son utilizados para calcular

Los reclamos y sugerencias son
utilizados como indicadores de

Avanzado
Los reclamos y sugerencias son
sistematizados y analizados, como
parte de un proceso permanente
de mejora continua.

estadisticas de frecuencia.  atenciéon y prestacion de Los reclamos y sugerencias son
Se establecen propuestas de servicios con pertinencia utilizados como indicadores de
mejora de la atencién, cultural32, cuando corresponda. atenclén_ypre_staclén de servicios
A e A Se establecen actividades para la €ON Pertinencia cultural, cuando
de los reclamos y mejora de la  atencién, corresponda.

sugerencias. respondiendo a r idades y Se ha blecid: didas para la
particularidades de la mejora continua de la atencién y

ciudadania. la prestacion de servicios.
Los reclamos y sugerencias son Las medidas para la mejora
jerad con pecial i incorporan el enfoque
atencion a los grupos étnico- intercultural y el enfoque de
culturales, cuando corresponda  género, entre otros, en la

definicion de proyectos de mejora

La responsabilidad de Existe una persona encargada Existe un organo o unidad

gestionar los reclamos vy exclusivamente de la gestion de orgénica con funciones
Qi b= sugerencias esta a cargo de la informacién sobre recl y lusiy ori das a la
reclamos y la d da como suge i gestion de la informacién sobre
sugerencias responsable de la mejora de reclamos y sugerencias.

la atencién a la ciudadania.

Fuente: tomado de Curso estdndares y herramientas de atencién al ciudada-

no, Cinthya Arguedas Gourzong -ENAP SERVIR
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Por qué es importante escuchar a los jévenes

La investigacién es de corte descriptivo y se analizardn las
variables de percepcién de la corrupcién y su impacto en la atencién
al usuario. Obedece a un disefo no experimental y transeccional.
La muestra utilizada consisti6 en 241 personas que accedieron
voluntariamente a desarrollar el cuestionario titulado “Corrupcién
y atencién al usuario en el gobierno de tu localidad” se recopilé
informacién mediante el instrumento de manera virtual — sincrénica,
pretest sobre percepcién de la corrupcién 2021 2 uss—Formularios
de Google pre test sobre percepcién de la corrupcién 2021 2 uss—

Formularios de Google.

Los criterios de inclusién fueron estudiantes universitarios
participantes de un programa de Responsabilidad Social “Corrupcién

y probidad en estudiantes universitarios”.

os criterios de exclusién fueron estudiantes universitarios que
L t d 1 f tudiant t q
no participaron del programa de Responsabilidad Social “Corrupcién

y probidad en estudiantes universitarios”.

Resultados

Compartimos los resultados estadisticos encontrados sobre el

impacto de la corrupcién en el pais.

1. Deacuerdo 2. Algo de acuerdo 3. Ni de acuerdo ni desacuerdo

4. Algo en desacuerdo 5. En desacuerdo.


https://docs.google.com/forms/d/1pHPD2tar4e1WTfbxPBUZS-Q1ANRh9uHxfr8c5Fvsqxo/edit
https://docs.google.com/forms/d/1pHPD2tar4e1WTfbxPBUZS-Q1ANRh9uHxfr8c5Fvsqxo/edit
https://docs.google.com/forms/d/1pHPD2tar4e1WTfbxPBUZS-Q1ANRh9uHxfr8c5Fvsqxo/edit
https://docs.google.com/forms/d/1pHPD2tar4e1WTfbxPBUZS-Q1ANRh9uHxfr8c5Fvsqxo/edit
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Figura 32. Indica tu nivel de percepcién de la corrupcién

241 respuestas

100 103 (42,7 %)
79(328 %)
50
..
: 1 2 3 4

5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 32, presenta un 32,8%, en donde los participantes se
posicionan en desacuerdo con la corrupcion, indicando una actitud
critica y un rechazo hacia estas prdcticas. Estas categorizaciones
reflejan una diversidad de percepciones dentro de la muestra, desde

una clara oposicién hasta niveles de tolerancia y neutralidad.

Figura 33. La corrupcién disminuye la economia de un pais

241 respuestas

200

200 (83 %)

8(33%) 3(12% 13(54%)

17 (7.1 %) I

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 33, se tiene el 83% de los participantes en estar de
acuerdo en que la corrupcién tiene un impacto negativo en la
economia, indicando una clara conciencia sobre la relacién directa
entre la corrupcién y el deterioro econémico. Por otro lado, existe
un desacuerdo, indicando una pequena proporcién que no ve una
correlacién clara entre corrupcién y economia. Finalmente, se tiene
el desacuerdo expresando una opinién que contradice la idea de que

la corrupcién tenga un impacto negativo en la economia del pais.
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Estas respuestas sugieren una diversidad de percepciones en cuanto
a la relacién entre corrupcién y economia, con una mayoria que

reconoce su efecto perjudicial.

Figura 34. La corrupcion hace inequitativo el reparto de riquezas

241 respuestas
200
191 (793 %)
150

100

: 16 (6.6 %) 14(58%)
2(08%

| s e S E—— |

3 4 )
Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 34, sobre la percepcién de cémo la corrupcién afecta
la equidad en el reparto de riquezas, se evidencia un notable 79.3
% de los encuestados que manifiesta estar de acuerdo en que la
corrupcion contribuye a hacer inequitativo el reparto de riquezas,
resaltando una conciencia generalizada sobre el vinculo entre
corrupcién y desigualdad econémica. Estos resultados reflejan una
percepcidén generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcion
en la equidad econémica, con algunas variaciones en la intensidad de

esta percepcién entre los encuestados.

Figura 35. La corrupcién no permite la innovacién y competitividad

241 respuestas
200
189 (78.4 %)
150

50
10 (4.1 %) 6(25% 10(4.1%)

26 (10.8 %)

Fuente: Elaboracién de los autores
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El Figura 35, evidencia un notable 78.4 % de los encuestados
manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién obstaculiza
la innovacién y la competitividad, indicando una percepcion
generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en la
capacidad de las entidades para ser innovadoras y competitivas.
Estos resultados resaltan la percepcion generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la capacidad de las entidades para ser

innovadoras y competitivas.

Figura 36. La corrupcién genera dafo patrimonial

241 respuestas

183 (80.1 %)

8(33%) 5(2.1 %) 1
EXE] —

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 36, se evidencia un 80.1 % de los participantes que
estdn de acuerdo en que la corrupcién ocasiona dafio patrimonial,
indicando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo
de la corrupcién en el patrimonio. Estos resultados resaltan la
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en el patrimonio, con algunas variaciones en la intensidad de esta

percepcién entre los encuestados.
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Figura 37. La corrupcién debilita la democracia

241 respuestas

300

200 205 (85,1 %)

13(54 %) 10 (4.1 %) 3(12%) 10(4,1%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Como se observa en el Figura 37, el 85.1% de los encuestados

estin de acuerdo en que la corrupcién debilita la democracia,

destacando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo

de la corrupcién en la salud de las instituciones democriticas. Estos

resultados resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto

negativo dela corrupcién en la salud de las instituciones democriticas,

con algunas variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los

encuestados.

Figura 38. L a corrupcién debilita las instituciones publicas
241 respusstas

200 =T

6(25%) (17 %) 10(4,1%)

21 (8.7 %)
1 2 3 R 5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 38, se evidencia que un 83 % de los encuestados

manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién debilita las
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instituciones publicas, subrayando una percepcién generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcion en la eficacia y legitimidad
de las instituciones del sector publico. Estos resultados resaltan la
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en las instituciones publicas, con algunas variaciones en la intensidad

de esta percepcidn entre los encuestados.

Figura 39. La corrupcién genera burocracia

241 respuestas

200

191 (78.3 %)

16 (6.6 %) 15 (6.2 %)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 38, se observa un 79.3 % de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcién genera burocracia, destacando
una percepcién generalizada sobre la relacién entre corrupcién y
aumento de la burocracia. Estos resultados resaltan la percepcion
generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en el
aumento de la burocracia, con algunas variaciones en la intensidad

de esta percepcidn entre los encuestados.
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Figura 40. La corrupcién hace perder la confianza en las autoridades

241 respuestas

300

200 216 (89,6 %)

7(29%) 5(2,1%) 4(1.7 %) 9(3.7%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 40, se destaca que un 89.6 % delos encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcién hace perder la confianza en
las autoridades, destacando una percepcién generalizada sobre el
impacto negativo de la corrupcién en la confianza ciudadana hacia
las instituciones y figuras de autoridad. Estos resultados resaltan la
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en la confianza ciudadana hacia las autoridades, con algunas

variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los encuestados.

Figura 41. La corrupcién debilita la ciudadania

241 respuestas

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 41, se tiene un 83% en donde los encuestados manifiestan

estar de acuerdo en que la corrupcién debilita la ciudadania,
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destacando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en la participacion activa y la fortaleza de la ciudadania.
Estos resultados resaltan la percepcion generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la participacion ciudadana y la fortaleza
de la ciudadania, con algunas variaciones en la intensidad de esta

percepcién entre los encuestados.

Figura 42. La corrupcién debilita la conciencia ética

241 respuestas

300

200 207 (859 %)

13(54 %) 937 % 3(12 %) 9(3,7%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 42, se observa un 85.9 % en donde los encuestados
senalan estar de acuerdo en que la corrupcién debilita la conciencia
ética, subrayando una percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en los valores éticos de la sociedad. Estos
resultados resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en los valores éticos de la sociedad, con
algunas variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los

encuestados.
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Figura 43. La corrupcién debilita el liderazgo social

241 respuestas

300

202 (838 %)

16 (6.6 %) 9(3,7 %) 6(25 %) 8(3.3%)
—
1 2 3 4 B

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 43., sefiala un 83.8 % de los encuestados estar de acuerdo
en que la corrupcién debilita el liderazgo social, resaltando una
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en la capacidad de liderazgo de las figuras sociales. Estos resultados
resaltan la percepcidn generalizada sobre el impacto negativo de la
corrupcién en la capacidad de liderazgo de las figuras sociales, con

algunas variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los

encuestados.

Figura 44. La corrupcién hecha a perder las referencias colectivas

241 respuestas

183 (80,1 %)

6(25 %) 7{(29%)
1979 %) (S

1 2 3 K 5

Fuente: Elaboracién de los autores
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Figura 44, se tiene una percepcién de un 80.1 % en donde los
encuestados manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcidén debilita
las referencias colectivas, resaltando una percepcion generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en las normas y valores
compartidos por la sociedad. Estos resultados resaltan la percepcién
generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en las normas
y valores compartidos por la sociedad, con algunas variaciones en la

intensidad de esta percepcién entre los encuestados.

Figura 45. La corrupcién no permite focalizar los recursos

241 respuestas

185 (80.9 %)

(5.4 %) 16 (6.8 %) 1(4.6%)
13 (54 %) oo 6(25% 11 (4.6 %

I I —— —
Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 45, se afirma un 80.9 % donde los encuestados estin
de acuerdo en que la corrupcién no permite focalizar los recursos,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo
de la corrupcién en la asignacién eficiente de los recursos. Estos
resultados resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la asignacion eficiente de los recursos,
con algunas variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los

encuestados.
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Figura 46. La corrupcidn tiene efectos negativos en la regulacion de leyes

241 respuestas

300

200 210 (87,1 %)

12(5%) 8(3.3%) 4(17 %) 7(298%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 46, evidencia un 87.1 % de los encuestados estar de
acuerdo en que la corrupcidn tiene efectos negativos en la regulacién
de leyes, resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en el proceso normativo y legal. Estos
resultados resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en el sistema legal y normativo, con algunas

variaciones en la intensidad de esta percepcidn entre los encuestados.

Figura 47. La corrupcidn afecta los derechos humanos

241 respuestas

300

200 208 (86,3 %)

14 (5.8 %) 8(3,3%) 3(12 %) B(3,3%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 47, se observa un 86.3 % donde los encuestados
manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién afecta los derechos

humanos, resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto
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negativo de la corrupcién en la garantia y proteccién de los derechos
fundamentales. Estos resultados resaltan la percepcién generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en la proteccién de los
derechos humanos, con algunas variaciones en la intensidad de esta

percepcién entre los encuestados.

Figura 48. La corrupcién disminuye el sentimiento solidario

241 respuestas

Fuente: Elaboracién de los autores

En la figura 48, se evidencia un 83% de los encuestados estar
de acuerdo en que la corrupcién disminuye el sentimiento solidario,
resaltando una percepciéon generalizada sobre el impacto negativo
de la corrupcidn en la cohesién social y en la disposicién a colaborar
y ayudar a los demds. Estos resultados resaltan la percepcién
generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en la
cohesion social y en la disposicién a colaborar y ayudar a los demds,
con algunas variaciones en la intensidad de esta percepcién entre los

encuestados.
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Figura 49. La corrupcién disminuye el respeto entre las personas

241 respuestas

300

200

201 (834 %)

12(5%) 12(5%) 4(1.7 %) 12 (5 %)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 49, senala un destacado 83.4 % delos encuestados estar de
acuerdo en que la corrupcién disminuye el respeto entre las personas,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en las relaciones interpersonales y en la construccion
de un ambiente social basado en el respeto mutuo. Estos resultados
resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en las relaciones sociales y en la construcciéon de un
ambiente basado en el respeto mutuo, con algunas variaciones en la

intensidad de esta percepcién entre los encuestados.
Figura 50. La corrupcién disminuye la eficiencia en las instituciones publicas

241 respuestas

300

200 205 (85,1 %)

12(5%) 1(46%) 3(12%) 10(4,1%)

1 2 3 R §

Fuente: Elaboracién de los autores
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Figura 50, se evidencia un 85.1 %, en donde los encuestados
estdn de acuerdo en que la corrupcién disminuye la eficiencia en
las instituciones publicas, resaltando una percepcién generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en la capacidad de
estas instituciones para operar de manera eficiente y efectiva. Estos
resultados resaltan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la capacidad de las instituciones
publicas para operar de manera eficiente, con algunas variaciones en

la intensidad de esta percepcidn entre los encuestados.

Figura 51. La corrupcién disminuye en los trabajadores
241 respuestas

200

198 (822 %)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 51, destaca un 82.2 % de encuestados estar de acuerdo
en que la corrupcién disminuye la idoneidad de los trabajadores,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en la calidad y competencia de los trabajadores en el
dmbito laboral. Estos resultados resaltan la percepcién generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en la calidad y competencia
de los trabajadores, con algunas variaciones en la intensidad de esta

percepcién entre los encuestados.
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Figura 52. La corrupcién disminuye la veracidad de los trabajadores

241 respuestas

200 199 (82,8 %)

12(5%) 5(2.1 %) B(3,3%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 52, el 82.6% de los encuestados manifiesta estar
de acuerdo en que la corrupcién disminuye la veracidad de los
trabajadores. Este alto porcentaje refleja una percepcion generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en la honestidad y
transparencia de los trabajadores en el dmbito laboral. Estos
resultados enfatizan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la honestidad y transparencia de los
trabajadores, aunque existen algunas variaciones en la intensidad
de esta percepcién y algunas voces disidentes dentro de la muestra

encuestada.

Figura 53. La corrupcién disminuye la lealtad y obediencia

241 respuestas

300

200 207 (85,9 %)

12(5%) 10 (4.1 %) 3(12%) 9(3.7%)

Fuente: Elaboracién de los autores
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Figura 53, evidencia el 85.9 % de la totalidad de los encuestados
estar de acuerdo en que la corrupcién disminuye la lealtad y
obediencia de los trabajadores. Este alto porcentaje indica una
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en la lealtad y disciplina de los empleados en el dmbito laboral. Estos
resultados enfatizan la percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la lealtad y disciplina laboral, aunque
existen algunas variaciones en la intensidad de esta percepciéon y

algunas voces disidentes dentro de la muestra encuestada.

Figura 54. La corrupcién disminuye la justicia y equidad

241 respuestas

200 213 (884 %)

6(2.5%) 8(3.3%) 8§17 % 10(4,1%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 54, se evidencia la gran mayoria de los encuestados
con un 88.4 % estar de acuerdo en que la corrupcién disminuye
la justicia y equidad. Este alto porcentaje refleja una percepcion
generalizada dentro de la muestra encuestada de que la corrupcién
tiene un impacto negativo en la imparcialidad y equidad en diversos
contextos. Estos resultados enfatizan la percepcion generalizada sobre
el impacto negativo de la corrupcién en la justicia y equidad, aunque
existen algunas variaciones en la intensidad de esta percepciéon y

algunas voces disidentes dentro de la muestra encuestada.
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Figura 55. La corrupcién disminuye la lealtad al estado

241 respuestas

300

200 214 (888 %)

9(3.7 %) 5(2,1%) 4(17 %) 9(3.7%)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 55, se tiene un 88.8 % de la totalidad de los encuestados
estar de acuerdo en que la corrupcién disminuye la lealtad al estado.
Este resultado sugiere una preocupacién generalizada dentro de
la muestra encuestada sobre cémo la corrupcién puede socavar el
sentimiento de lealtad y compromiso hacia las instituciones estatales.
Por otro lado, el 3.7 % manifiesta estar algo de acuerdo, lo cual
indica una cierta variabilidad en la intensidad de esta percepcion
dentro de la muestra. Aunque este grupo reconoce la relacién entre
corrupcién y disminucién de lealtad al estado, la intensidad de su

acuerdo puede ser menor en comparacién con la mayorfa.

Figura 56. La corrupcién erradica la neutralidad

241 respuestas

194 (80,5 %)

12(5%) 10 (4.1 %) 7(29%)
I I — | 18075%) |
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién de los autores
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Figura 56, el 80.5 % de los participantes manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcion erradica la neutralidad. Este resultado
refleja una preocupacién generalizada dentro de la muestra sobre
cémo la corrupcién puede comprometer la imparcialidad y la

objetividad en diversos contextos institucionales.

Figura 57. La corrupcién erradica la transparencia
241 respuestas

1989 (826 %)

8(3.3%) 13 (5.4 %) -
— I —— 17 (7.1 %

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 57, afirma un 82.6% de los participantes estar de
acuerdo en que la corrupcién erradica la transparencia. Este resultado
indica una percepcién mayoritaria de que la corrupcién impacta
negativamente en la apertura y claridad en distintos 4dmbitos. Por
otro lado, solo el 3.3 % manifiesta estar algo de acuerdo indica una
cierta variabilidad en la intensidad de esta percepcién y disminucién
de la transparencia, la intensidad de su acuerdo puede ser menor en

comparacion con la mayoria.
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Figura 58. La corrupcién erradica la discrecién

241 respuestas

182 (78,7 %)

14 (5.8 %) 14 (5.8 %) . 16 (6.6 %)

1 2 3 K 5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 58, se destaca el 79.7 % de los participantes estar de
acuerdo en que la corrupcién erradica la discrecién. Este resultado
indica una percepcién generalizada de que la corrupcién tiene un
impacto negativo en la capacidad de mantener informacién de

manera confidencial o discreta en diversos contextos.

Figura 59. La corrupcion viola el ejercicio adecuado de cargo

241 respuestas

300

200 212 (88 %)

8(3.3 %) 10 (4.1 %) 3 (1.2 %) 8(3.3%)
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Fuente: Elaboracién de los autores

El anilisis de la figura 59, aborda un significativo 88 % de los
participantes estar de acuerdo en que la corrupcién viola el ejercicio
adecuado del cargo. Este resultado refleja una percepcion generalizada
de que la corrupcidn tiene un impacto negativo en la capacidad de
los funcionarios publicos para desempefar sus responsabilidades de

manera adecuada.
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Figura 60. La corrupcién erradica la responsabilidad

241 respuestas
200

150

50

24 (10 %)

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 60, se destaca que un 78.8 % de los participantes estar
de acuerdo en que la corrupcién erradica la responsabilidad. Este
resultado refleja una percepcion generalizada de que la corrupcién
socava la capacidad de las personas y las instituciones para actuar de

manera responsable.

Figura 61. La corrupcién promueve ventajas indebidas

241 respuestas

12(5%) R 186%
30 (124 %) ) 6(25%) '
o | — [ I
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién de los autores

El andlisis de la figura 61, aborda el 75.5 % de los participantes
estar de acuerdo en que la corrupcién promueve ventajas indebidas.
Este resultado indica una percepcién generalizada de que la
corrupcién crea un entorno propicio para obtener beneficios de

manera indebida.
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Figura 62. La corrupcién hace proselitismo politico

241 respuestas

200

IRED)

8(33%) 5(2,1%)
24 (10 %) 23 (9.5 %)
.
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Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 62, se ha obtenido el 75.1 % de participantes estar
de acuerdo en que la corrupcién estd asociada con el proselitismo
politico. Este resultado sugiere que existe una creencia generalizada
de que la corrupcién se utiliza como medio para promover intereses

politicos.

Figura 63. La corrupcién hace mal uso de la informacién privilegiada

241 respuestas

197 (81,7 %)

1(46%) 7(29 %) 5(2,1%)
0 Z1BI%) ]
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 63, se evidencia el 81.7 % de los participantes estar
de acuerdo en que la corrupcién estd vinculada con el mal uso de
informacién privilegiada. Este resultado indica que existe una

percepcidn generalizada de que quienes participan en actos corruptos



Capitulo3| 104

Silos jovenes comunican es porgue corrupcion existe, una mirada

también estdn implicados en el mal uso de informacién confidencial
para obtener ventajas indebidas. En relacién con la probidad
consultamos sobre el grado de conocimiento que tienen los jévenes
sobre los delitos de corrupcién donde 154 mencionaron que tienen

conocimiento sobre patrocinio ilegal.

Figura 64. Menciona tu nivel de conocimiento de las tipologias de delitos de

corrupcién

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 64, sobre el grado de conocimiento de los jévenes acerca
de las tipologias de delitos de corrupcién presenta datos detallados.
En relacién al abuso de autoridad, 171 respuestas indican un nivel
significativo de conciencia entre la muestra encuestada. Asimismo,
tanto el patrocinio ilegal como la colusién simple recibieron 154
respuestas cada uno, sefialando un conocimiento considerable sobre
estas formas especificas de corrupcién. El peculado doloso, con 152
respuestas, también muestra una buena comprensién. En conjunto,
los resultados indican que los jévenes demuestran un conocimiento
s6lido sobre diversas tipologias de delitos de corrupcién, evidenciando

una conciencia generalizada en la muestra estudiada.
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Figura 65. Menciona tu nivel de conocimiento de las tipologias de delitos de

corrupcién

Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 65, sobre el conocimiento de los jovenes acerca de
diversas tipologias de delitos de corrupcién revela una comprension
s6lida. La malversacién de fondos obtuvo 168 respuestas, indicando
un nivel destacado de conocimiento entre la muestra encuestada.
Ademids, tanto el cohecho pasivo-activo como la concusién
recibieron 158 respuestas cada uno, reflejando una conciencia
considerable sobre estas formas especificas de corrupcién. La
negociacién incompatible, con 166 respuestas, también muestra
un conocimiento robusto. Por ende, los resultados sugieren que los
jovenes tienen un entendimiento sustancial de diversas tipologias
de delitos de corrupcidn, evidenciando una conciencia generalizada

dentro de la muestra estudiada.
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Figura 66. Menciona tu nivel de conocimiento de las tipologia de delitos de

corrupcién

Fuente: Elaboracién de los autores

Continuando con las tipologias adicionales de delitos de
corrupcioén, la figura 66, se analiza la muestra resultados consistentes.
El trifico de influencias, el cobro indebido y el enriquecimiento ilicito
obtuvieron un nimero igualmente alto de respuestas, cada uno con
171 menciones. Este hallazgo indica que los jovenes encuestados
tienen un conocimiento significativo sobre estas pricticas
corruptas especificas. La uniformidad en las respuestas sugiere una
comprensién equitativa entre los encuestados en relacién con estas
categorias particulares de delitos de corrupcién. En conjunto, estos
resultados revelan una conciencia generalizada y un conocimiento
detallado entre los jévenes sobre diversas formas de corrupcién, lo
que sugiere un potencial compromiso y preocupacién en la lucha

contra la corrupcién en la sociedad.

Por otro lado, ante la pregunta si la corrupcién es consecuencia
de pocos valores humanistas surgieron189 respuestas que si, sin

embargo, adicionalmente surgieron respuestas como las siguientes:
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Figura 67. ;La corrupcién es consecuencia de pocos valores humanistas?
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Fuente: Elaboracién de los autores

Tabla 11.

No, hay algunas personas que en verdad saben lo que estd bien

Si, porque con eso hacen que las personas ya no confien en sus propias
autoridades.

Pues lamentablemente si, pero aun sabiendo que pasa esto no hacemos
nada para poder cambiarlo

Si, ademds de da porque muchas personas han perdido sus reglas mora-
les, sus valores, no tiene ética, y no les importa el dafio que le causan al
pueblo, no importa nada ni nadie.

Asi es

Si por que las personas pierden la confianza.

La corrupcién promueve antivalores.

Si, ya que una sociedad sin valores va en decaimiento en problemas de
corrupcién.

De acuerdo

Es la ausencia de valores y escasa formacién humana

Si, desconocimiento total.

Claro que si

Si ya que eso permite hacer cosas indebidas
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La corrupcién produce desconfianza en los partidos politicos, en los
dirigentes politicos, conduce a mucha gente a adoptar estrategias
menos cooperativas y fomenta la desercion con el objetivo de no ser
explotados por personas pertenecientes a redes corruptas.

La corrupcidn es producto de una pobre educacién en valores.

Si, porque es un acto que al cometerse pone en riesgo o afecta a las
demds personas, es por ello que tienes que tener ética y moral en la
sociedad donde vives.

La falta de ética

SI, porque para que llegue a ser corrupta una persona entonces es
porque no se le ensenid principios y valores en el ceno de su hogar, por-
que es ahi donde empieza todo, entonces efectivamente la corrupcién
llega con la carencia de valores que ensefian a las personas a ser leales y
honestas ante cualquier situacion.

Claro solo ven sus beneficios

Si, por que los seres humanos no tienen sus valores bdsicos para poder
decir no a la correccién

Si ya que debido a la ausencia de valores sale a flote el egoismo de las
personas y el bien comtn

Si, la corrupcién es un de los principales problemas del Pert, debido a
la falta de ética y moral de los ciudadanos y autoridades que no tienen
aquellos valores correspondientes o que estén a favor o en busca del
desarrollo de nuestra Naci6n.

La corrupcidn es un problema de la humanidad y de la sociedad
juridica.

Si, tiene esas consecuencias

La corrupcién no tiene valores ni banderas

De acuerdo, la falta de ética profesional

Claro que si porque uno debe tener valores ante todo y la corrupcion
corroe a que uno olvide sus valores positivos y hace cometer actos

indebidos.

Si, creo que una persona sin valores y sin ética

Si por que se ha perdido en esta sociedad los valores

si, la corrupcién es una violacién de los derechos humanos, es una
falta de principios de un gobierno, asi como de los preceptos éticos
presentes en la sociedad. Es consecuencia de una falta de moral hacia
los demis.

Si, pierden su valor de la honestidad
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Si, considero que la corrupcién es una de las consecuencias por la falta
de valores porque muchas veces la personas al no practicar valores
humanos y busca beneficios personales sin importarle los demds.

Si carecer de valores la persona comete actos indebidos entre esos esta
la corrupcién.

Asi es

Si estoy de acuerdo

De acuerdo

Si, es consecuencia de ello

La falta honestidad

Si ya que demuestra la falta de ética del ser humano

Fuente: Elaboracién de los autores
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Sobre la comprension de la corrpcuién en la realidad

La mayoria de los participantes (42,7%) manifiesta percibir la
corrupcién en la gestién municipal, lo cual se reflejan una diversidad
de percepciones dentro de la muestra, desde una clara oposicién
hasta niveles de tolerancia y neutralidad. Por otro lado, el 83% de
los participantes manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién
impacta negativamente en la economia, en su mayoria que reconoce
su efecto perjudicial. Un notable 79.3% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcidn genera inequidad en el reparto
de riquezas, resaltando una conciencia generalizada sobre el vinculo
entre corrupcién y desigualdad econémica. Asimismo, la corrupcién
tiene un impacto desproporcionado en los grupos mds vulnerables,
pues tiende a aumentar la desigualdad, a partir de la reduccién o
mala asignacién del gasto social (UK International Development

Department, 2015).

Es similar con la investigacién de Rose-Ackerman (2001), en
donde la corrupcién permite a ciertas élites legitimarse a expensas
del debilitamiento del Estado. Esto porque la legitimidad politica
del gobierno se debilita, si este permite a algunos obtener ganancias
privadas desproporcionadas a expensas de otros.Un notable 78.4%
de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién
obstaculiza la innovacién y la competitividad, indicando una
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en la capacidad de las entidades para ser innovadoras y competitivas.
Un destacado 80.9% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo
en que la corrupcién no permite focalizar los recursos, resaltando una
percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién
en la asignacién eficiente de los recursos. Datos al ser comparados con

la investigacion de Chaparro et al. (2021), en donde la corrupcién
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tiene un impacto econdémico negativo a modo de circulo vicioso. Es
decir, a mds corrupcidn, menor crecimiento econémico lo que, a su
vez, lleva a mds corrupcién. Asimismo, La corrupcién ha sido un

grave problema a lo largo de la historia del Pert (Quiroz, 2013).

Un destacado 80.1% de los encuestados manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcién ocasiona dafio patrimonial, indicando
una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de la
corrupcién en el patrimonio. El 85.1% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcién debilita la democracia,
destacando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo
de la corrupcién en la salud de las instituciones democriticas. Lo cual
coinciden con el estudio de Jaramillo (2011), en donde se sugieren
que la relacién entre corrupcién y democracia es de causalidad.
Es decir, que mayores niveles de democratizacién en una sociedad
reducen las percepciones de corrupcién al interior de la misma. Es
por ello que se debe alinear soluciones en conjunto con la ciudania

para evitar una debilitaciéon en la democracia.

Un destacado 83% de los encuestados manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcion debilita las instituciones publicas,
subrayando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo
de la corrupcién en la eficacia y legitimidad de las instituciones del
sector publico. Estos hallazgos se reflejan en la investigacién Judge et
al. (2011), donde se manifiesta de una débil separacién de las esferas
publica y privada, y la apropiacién generalizada de los recursos
publicos por parte de determinados grupos de poder. Sin embargo,
la eficacia de las instituciones y la apertura gubernamental se asocian

negativamente a la corrupcién

Un destacado 79.3% de los encuestados manifiesta estar de

acuerdo en que la corrupcidén genera burocracia, destacando una
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percepcién generalizada sobre la relacién entre corrupcién y aumento
de la burocracia. Asimismo, el 89.6% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcién hace perder la confianza en
las autoridades, destacando una percepcién generalizada sobre el
impacto negativo de la corrupcién en la confianza ciudadana hacia
las instituciones y figuras de autoridad. Por otro lado, el 83% de
los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién
debilita la ciudadania, destacando una percepcién generalizada
sobre el impacto negativo de la corrupcién en la participacion activa

y la fortaleza de la ciudadania.

El 85.9% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que
la corrupcién debilita la conciencia ética, subrayando una percepcién
generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en los valores
éticos de la sociedad. Un 83.8% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que la corrupcién debilita el liderazgo social,
resaltando una percepcidén generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en la capacidad de liderazgo de las figuras sociales. Un
destacado 87.1% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en
que la corrupcién tiene efectos negativos en la regulacion de leyes,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de

la corrupcién en el proceso normativo y legal.

El 86.3% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en
que la corrupcién afecta los derechos humanos, resaltando una
percepcidn generalizada sobre el impacto negativo de la corrupcién en
la garantia y proteccién de los derechos fundamentales. Por otro lado,
la investigacién se alinea con las relaciones verticales y clientelistas,
basadas en criterios identitarios de estatus y poder (parentesco, etnia,
religién), que priman sobre las relaciones horizontales y basadas

en derechos ciudadanos igualitarios. La primacia de la confianza
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particularista o vinculada a un grupo social y un bajo capital social

son predictores de corrupcion en una sociedad (Heath et al., 2016).

Un destacado 83% de los encuestados manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcién disminuye el sentimiento solidario,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en la cohesidn social y en la disposicion a colaborar y
ayudar a los demds. Un 83.4% de los encuestados manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcién disminuye el respeto entre las personas,
resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto negativo de
la corrupcién en las relaciones interpersonales y en la construccién

de un ambiente social basado en el respeto mutuo.

Un 85.1% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo
en que la corrupcién disminuye la eficiencia en las instituciones
publicas, resaltando una percepcién generalizada sobre el impacto
negativo de la corrupcién en la capacidad de estas instituciones
para operar de manera eficiente y efectiva. En donde se manifiesta
en el estudio de Orces (2008), en que la corrupcién es un grave
problema de las democracias emergentes que socava la legitimidad
del sistema politico. Como también aliena en las dificultades de
la democracia para resolver problemas estructurales, es decir, el
deficiente funcionamiento de la democracia y los altos indices de
corrupcién y desigualdad social, pueden provocar la decepcién por
el sistema politico y reducir el apoyo ciudadano a las instituciones
democriticas (Mishler y Rose, 2001; Anderson y Tverdova, 2003).

Un 88.4%, manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién
disminuye la justicia y equidad. Este alto porcentaje refleja una
percepcién generalizada dentro de la muestra encuestada de que

la corrupcién tiene un impacto negativo en la imparcialidad y



Capitulo4| 116

Lorrupcion una mirade

os entendidos en la materia

equidad en diversos contextos. Un impresionante 80.5% de los
participantes manifiesta estar de acuerdo en que la corrupcién
erradica la neutralidad. Este resultado refleja una preocupacion
generalizada dentro de la muestra sobre cémo la corrupcién puede
comprometer la imparcialidad y la objetividad en diversos contextos.
Un impresionante 82.6% de los participantes manifiesta estar de
acuerdo en que la corrupcién erradica la transparencia. Este resultado
indica una percepcién mayoritaria de que la corrupcién impacta
negativamente en la apertura y claridad en distintos dmbitos. El
78.8% de los participantes manifiesta estar de acuerdo en que la
corrupcién erradica la responsabilidad. Este resultado refleja una
percepcidn generalizada de que la corrupcion socava la capacidad de
las personas y las instituciones para actuar de manera responsable.
Estos datos son comparados con la investigacién de Rionda (2002),
argumenta que, en México, la corrupcién generalizada y creciente
es una de las causas del escaso respeto que muestra la sociedad por
sus instituciones. La falta de confianza en las instituciones y de
transparencia de los politicos puede tener efectos peligrosos en el

funcionamiento de la democracia representativa

Deducciones a partir los hallazgos

Esta investigacién establecié como objetivos conocer la
percepcién de los jévenes en una universidad privada y, determinar
la probidad de los jévenes en una universidad privada en la Regién
Lambayeque. Para ello buscamos dar respuesta a la siguiente

pregunta.

:Qué percepciones se advierten a partir de la corrupcién y la

probidad en jévenes universitarios de la Regién Lambayeque?
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Los resultados muestran que los jévenes universitarios perciben
que las consecuencias econdmicas de la corrupcion se manifiestan
en pérdidas econémicas y limitado crecimiento, reduccién de la
productividad, desigual reparto de las riquezas, dano patrimonial al
estado, atencién a proyectos no priorizados y explotacién irracional

a los recursos naturales.

Ademds, perciben que las consecuencias sociales de la corrupcién
son debilidad de la conciencia ética, debilidad del liderazgo social,
olvido de las referencias colectivas, distorsiéon del destino afecta
la focalizacién de recursos, efectos negativos en la regulacion, asi
mismo perciben que las consecuencias culturales de la corrupcién
son la debilidad del sentimiento solidario y afectacion a los derechos

humanos.

En relacién a la probidad se determiné que estd intimamente
ligado al conocimiento de las tipificaciones de los delitos de
corrupcién y los jévenes universitarios conocen en su mayoria los
significados de los delitos provocados por la corrupcién como:
Patrocinio ilegal, abuso de autoridad, peculado doloso, colusién
simple, malversacién de fondos, cohecho pasivo — activo, concusién,
negociacién incompatible, tréfico de influencias, cobro indebido,

enriquecimiento ilicito.

La percepcién de los impactos negativos de la corrupcién
especialmente en los aspectos econémicos, sociales, culturales
y el debilitamiento de las instituciones del estado trae como
consecuencia el resquebrajamiento de la probidad de los jévenes
universitarios quienes pierden la confianza en las organizaciones

sociales disminuyendo su responsabilidad moral.
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