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variables sin intervenir en su comportamiento. La informacion fue recolectada

en un solo momento, permitiendo analizar la situacion tal como se
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RESUMEN

La investigacion denominada “Incidencia asociativa de la digitalizacién institucional en el
desgaste laboral del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Lampa,
2025” se orienté a comprender cémo los procesos de incorporacién tecnoldgica dentro
de la gestion publica se relacionan con las manifestaciones de desgaste laboral en los
servidores administrativos. En este sentido, el estudio buscé interpretar la dinamica
existente entre la modernizacién digital de la institucion y las respuestas emocionales y
laborales del personal, considerando el contexto especifico de una entidad publica local.
Desde el punto de vista metodoldgico, el trabajo se estructurd bajo el enfoque
cuantitativo, siguiendo un razonamiento deductivo que permitié partir de fundamentos
tedricos para contrastarlos con la realidad observada. Se adopté un disefio no
experimental de alcance correlacional, lo cual hizo posible examinar la relacidn entre las
variables sin intervenir en su comportamiento. La informacion fue recolectada en un solo
momento, permitiendo analizar la situacion tal como se presenta en el entorno
institucional, y posteriormente procesada mediante herramientas estadisticas que
facilitaron identificar la magnitud y el sentido de la asociacién entre los factores
estudiados. El estudio se desarrolld en la Municipalidad Provincial de Lampa,
considerando como unidad de analisis al personal administrativo en su totalidad. Se
trabajé con una muestra de tipo censal conformada por 124 trabajadores, lo que
permiti6 abarcar de manera integral a la poblacion objetivo y garantizar una
representacion completa de las condiciones laborales y organizacionales presentes en
la institucion. Se logré identificar una asociacion estadisticamente significativa entre el
grado de digitalizacién institucional y el nivel de desgaste laboral del personal
administrativo. Esta relacion se encuentra respaldada por un coeficiente de correlaciéon
de 0,713, lo que indica una intensidad considerable, asi como por un valor de
significancia de 0,018, el cual confirma la validez estadistica del vinculo observado.

Palabras clave: Burnout, Cansancio emocional, Despersonalizacion, Digitalizacion

institucional, Realizacion.
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ABSTRACT

The research project, entitled “Associative Impact of Institutional Digitization on Burnout
Among Administrative Staff of the Provincial Municipality of Lampa, 2025,” aimed to
understand how technological integration processes within public administration relate to
burnout among administrative employees. In this sense, the study sought to interpret the
dynamics between the institution's digital modernization and the emotional and
work-related responses of its staff, considering the specific context of a local public
entity. Methodologically, the study employed a quantitative approach, following deductive
reasoning that allowed researchers to begin with theoretical foundations and compare
them with observed reality. A non-experimental, correlational design was adopted,
enabling the examination of the relationship between variables without influencing their
behavior. Data was collected at a single point in time, allowing for analysis of the
situation as it exists within the institutional environment, and subsequently processed
using statistical tools that facilitated the identification of the magnitude and direction of
the association between the factors studied. The study was conducted at the Provincial
Municipality of Lampa, considering all administrative staff as the unit of analysis. A
census sample of 124 employees was used, allowing for comprehensive coverage of the
target population and ensuring a complete representation of the working and
organizational conditions within the institution.

Keywords: Burnout, Emotional exhaustion, Depersonalization, Institutional digitization,

Fulfillment
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INTRODUCCION
En el ambito internacional, la incorporacion insuficiente de procesos de digitalizacion en
las entidades publicas sigue constituyendo una problematica importante, sobre todo por
su impacto en las condiciones de trabajo del personal administrativo. Si bien el desarrollo
tecnoldgico ha mostrado un progreso constante, en muchos paises en desarrollo aun
persisten limitaciones para modernizar sus sistemas de gestion. Esta situacién se
manifiesta en la continuidad de practicas manuales, esquemas organizativos burocraticos
y niveles reducidos de eficiencia en la provision de servicios publicos.. En términos
generales, se ha sefalado que una proporcién importante de estas naciones mantiene
retrasos en la actualizacion de sus plataformas institucionales, lo que restringe la
optimizacion de los procesos internos y contribuye a una mayor carga operativa para los
trabajadores (Cornejo, 2024).
A esta situacion se suma la insuficiente capacitacion en habilidades digitales y la presion
constante por cumplir con objetivos institucionales en entornos tecnolégicamente
limitados, factores que inciden directamente en el incremento del desgaste laboral. En
esa linea, diversos organismos internacionales han advertido que un porcentaje
considerable de servidores publicos experimenta niveles elevados de estrés sostenido,
reflejando la complejidad del entorno laboral en el sector estatal (Sevilla, 2022). Estas
condiciones favorecen la aparicion del sindrome de burnout, particularmente en
organizaciones que priorizan la implementacién tecnolégica sin considerar de manera
integral el bienestar del recurso humano.
De igual manera, los trabajadores del sector publico suelen desempefiarse en escenarios
caracterizados por multiples limitaciones, tales como sobrecarga de funciones, escasez
de recursos, rigidez organizacional y una creciente demanda ciudadana. A ello se afade,
en muchos casos, un reconocimiento insuficiente de su labor, lo que incrementa la
vulnerabilidad frente al agotamiento laboral.
Diversas investigaciones han puesto en evidencia que este tipo de condiciones

incrementa de manera considerable la probabilidad de aparicién del sindrome de burnout,
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afectando no solo el bienestar del personal, sino también su desempefio dentro de la
organizacion. En ese sentido, se ha observado que el agotamiento laboral repercute
directamente en la calidad de los servicios brindados por las entidades publicas,
generando deficiencias en la atencion y en los resultados institucionales (Paris, 2011;
Shukla, 2021). De igual forma, este fendmeno trasciende el plano individual, extendiendo
sus efectos hacia el ambito econdmico y organizacional de la administracion publica.
Desde una perspectiva financiera y administrativa, el desgaste progresivo del personal
suele estar asociado a un incremento en la ocurrencia de errores durante la gestion de
procesos. Esto se explica, en gran medida, por la reduccién en los niveles de atencién, la
fatiga acumulada y la sobrecarga de funciones, factores que inciden directamente en la
precision de las actividades operativas. Como consecuencia, se ve comprometida la
calidad de los registros contables y la confiabilidad de la informacion generada, lo cual
limita una toma de decisiones adecuada y oportuna dentro de la institucion.

En esta misma linea, la disminuciéon de la motivacion laboral afecta la eficiencia en la
administracion de los recursos publicos, asi como el cumplimiento efectivo de las metas
presupuestales. Estas situaciones se reflejan en diversas unidades ejecutoras, donde la
ineficiencia operativa se vuelve mas evidente, tal como ha sido sefialado en
disposiciones regionales vigentes (Resolucion Ejecutiva Regional N.° 106-2025-GR
LAMPA — GR). A ello se suma el impacto generado por la rotacién constante de personal
y los niveles de ausentismo, los cuales implican la asignacion de recursos adicionales
para procesos de contratacidon, induccion y capacitacién, incrementando el gasto
institucional (Mamani, 2023).

Adicionalmente, es importante considerar que la reiteracion de errores y la inestabilidad
del recurso humano afectan la continuidad de los procesos administrativos, debilitando la
memoria institucional y generando retrasos en la ejecucion de actividades clave. Este
escenario no solo compromete la eficiencia operativa, sino que también dificulta la

implementacion de mejoras sostenidas en el tiempo.
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En consecuencia, la acumulaciéon de deficiencias en los procesos administrativos vy
financieros termina afectando de manera integral el funcionamiento de las entidades
publicas. No solo se reduce la eficiencia interna, sino que también se debilita la calidad
de las decisiones estratégicas, al sustentarse en informacion que puede no reflejar con
precision la realidad institucional, lo que incrementa el riesgo de adoptar medidas
inadecuadas o poco oportunas.

La inestabilidad del recurso humano, junto con la sobrecarga de trabajo, configura un
entorno organizacional fragil, en el cual la gestidn eficiente de los recursos se ve limitada,
reduciendo la capacidad de respuesta ante las exigencias operativas y de control.

Estos aspectos permiten afirmar que el sindrome de burnout no se limita al ambito
empresarial, sino que también se manifiesta de manera evidente en el sector publico. En
términos generales, esta condicion afecta principalmente a trabajadores que se
encuentran sometidos a elevados niveles de presion, demandas emocionales constantes
y entornos laborales altamente exigentes (Pérez, 2024). Bajo estas circunstancias, el
equilibrio entre las responsabilidades laborales y el bienestar personal tiende a
deteriorarse progresivamente.

En el contexto estatal, el andlisis de este fendbmeno ha adquirido una importancia
creciente, especialmente en sectores como educacién, salud, administracién publica y
seguridad, donde las funciones suelen desarrollarse bajo condiciones de alta
responsabilidad y, en muchos casos, con recursos limitados (Marsollier, 2019). Estas
caracteristicas configuran escenarios propensos al desgaste, en los que el personal
enfrenta no solo exigencias técnicas, sino también una carga emocional significativa
derivada de la atencién directa a la poblacion.

Dentro de este marco, dimensiones como el agotamiento emocional, la
despersonalizacién y la reduccién de la realizacién personal se convierten en factores
determinantes que influyen en el desempefo laboral. Su presencia impacta de manera
directa en la calidad del servicio ofrecido, sobre todo en aquellas labores que requieren

una interaccién permanente con los usuarios, donde la empatia, la atenciéon y la
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capacidad de respuesta son fundamentales para garantizar una atencion adecuada.

En el ambito regional, particularmente en la Municipalidad Provincial de Lampa, el
proceso de incorporacion de herramientas digitales ha evidenciado diversas dificultades
en su implementacién. Entre ellas destacan la falta de capacitacion adecuada y la
limitada apropiacion tecnolégica por parte del personal administrativo.

Estas restricciones, vinculadas tanto a carencias en la infraestructura como a la
persistencia de actitudes resistentes frente al cambio, han favorecido la ampliacién de
brechas ya existentes al interior de la institucion. A ello se suma que factores como la
proteccion de la informacién y la confianza en los sistemas digitales aun representan
aspectos criticos dentro del proceso de modernizaciéon, limitando su implementacién
plena y sostenida.

En este escenario, la etapa posterior a la pandemia estuvo marcada por una aceleraciéon
significativa en la incorporacién de herramientas virtuales, lo que dio lugar a un proceso
de adaptacién repentino tanto para el personal como para los usuarios. Esta transiciéon
resultd particularmente compleja para aquellos que se encontraban habituados a
procedimientos convencionales, generando dificultades en el uso de nuevas plataformas
y en la comprensién de los cambios introducidos en la gestién institucional.

Esta transformacién, sumada a la sobrecarga laboral y a la necesidad de adecuarse
rapidamente a nuevas plataformas, ha propiciado la aparicion de sintomas asociados al
desgaste laboral y una disminucion progresiva de la motivacion en el personal de la
Municipalidad Provincial de Lampa. En este contexto, resulta pertinente analizar la

relacion entre la digitalizacion institucional y el burnout en el ambito administrativo.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Aunque Europa es vista con frecuencia como una de las zonas mas avanzadas en
cuanto a digitalizacién institucional, ese desarrollo no implica que todo funcione de
manera perfecta o sin obstaculos. En la practica, la implementacion de estas
herramientas digitales enfrenta varias limitaciones que impiden que sus beneficios se
aprovechen plenamente en todos los contextos.
Incluso en paises con altos niveles de desarrollo tecnoldgico, siguen apareciendo
problemas importantes. Entre ellos destacan las brechas en infraestructura, la falta de
personal con formacién especializada, la necesidad de actualizar normas y regulaciones,
y las desigualdades sociales que dificultan el acceso equitativo a estos avances. Todo
esto demuestra que el progreso tecnoldgico, por si solo, no garantiza una aplicacion
eficiente ni uniforme de la digitalizacion.. En esa linea, distintos reportes sefialan que una
proporcion importante de servidores publicos aun no posee las competencias digitales
necesarias, lo que restringe el aprovechamiento de herramientas avanzadas como la
inteligencia artificial o los sistemas de ciberseguridad. Asimismo, se observa que varias
entidades mantienen una dependencia significativa de servicios tercerizados para
sostener sus operaciones tecnolégicas (STEP, 2025).
De forma complementaria, el Banco Mundial (2024) advierte que la brecha digital
continia manifestandose como un fendmeno complejo y multidimensional entre paises

con diferentes niveles de ingreso. Esta situacion repercute directamente en el acceso a
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servicios digitales, las oportunidades educativas y los procesos de inclusion financiera.
No obstante, dicha desigualdad no se explica unicamente por la disponibilidad de
conectividad, sino también por factores como la calidad de los servicios ofrecidos, los
costos asociados al acceso, los niveles de alfabetizaciéon digital de la poblacién y la
capacidad de las instituciones para integrar de manera efectiva las tecnologias en sus
procesos internos.

Como resultado, estas condiciones limitan la participacion plena de individuos y
organizaciones en entornos digitalizados, afectando tanto el desarrollo social como la
productividad econémica.

En América Latina, el proceso de digitalizacién institucional ha mostrado avances
importantes; sin embargo, estos conviven con desafios estructurales persistentes.
Informes recientes sefialan que el acceso a internet en los hogares aun se encuentra por
debajo de estandares internacionales, mientras que una alta proporcion de empleadores
reconoce la necesidad de fortalecer las competencias digitales de sus trabajadores.

Este panorama pone en evidencia una desconexién clara entre lo que exige el avance
tecnoldgico y la cantidad de profesionales realmente preparados para responder a esas
demandas. A medida que las instituciones incorporan nuevas herramientas digitales, se
hace mas notoria la falta de personal con las competencias necesarias para gestionarlas
de forma adecuada. A esta dificultad se anaden factores internos que también frenan el
proceso, como estructuras organizativas poco flexibles y normativas que no han
evolucionado al mismo ritmo que la tecnologia. Bajo estas condiciones, distintos estudios
realizados en la region han sefialado un incremento en los niveles de desgaste laboral,
especialmente en profesionales que trabajan en entornos de alta presion. En estos
espacios, las exigencias constantes y las condiciones de trabajo terminan influyendo de
manera directa en la aparicion del burnout (Loaiza & Pefia, 2023).

En el caso del Peru, la digitalizacion institucional presenta avances desiguales entre las
entidades publicas. Si bien la mayoria ha implementado herramientas como mesas de

partes virtuales, solo una parte menor ha consolidado sistemas formales de gestion
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documental, lo que evidencia una brecha entre la normativa existente y su aplicacion real
en la gestion diaria (PCM, 2025). Esta situacion refleja que la digitalizacion no se limita a
la adopcién de plataformas, sino que requiere la estructuracion de procesos internos, la
definicion de responsabilidades y la implementacién de estandares que aseguren la
correcta gestiéon de la informacion.

Cuando estos elementos no se encuentran debidamente articulados, es comun la
coexistencia de practicas tradicionales y digitales, lo que genera duplicidad de tareas,
retrasos en los procesos y pérdida de eficiencia.

Estas condiciones no solo repercuten en el funcionamiento de las instituciones, sino que
también tienen efectos directos sobre el bienestar del personal administrativo, generando
escenarios de sobrecarga laboral y disminucién de la motivacion. A pesar de los
esfuerzos del Estado por incorporar nuevos perfiles profesionales orientados a la
transformacién digital, aun persiste un porcentaje significativo de la poblacion que no
accede a servicios digitales, lo que reduce el alcance de las politicas de modernizacion y
pone en evidencia limitaciones en el desarrollo de competencias digitales (Huaman &
Medina, 2022).

En esta misma linea, diversos estudios han advertido que una digitalizacién parcial o
insuficiente conlleva costos asociados al uso ineficiente del tiempo, la asignacién
inadecuada de recursos y la pérdida de oportunidades de mejora, lo que impacta
negativamente en la gestion publica (INEI, 2022). Bajo estas condiciones, una proporcion
considerable de servidores publicos presenta manifestaciones vinculadas al desgaste
laboral, lo cual se refleja en una disminucién de la productividad, dificultades para la toma
de decisiones y un aumento en los niveles de ausentismo, frecuentemente relacionados
con problemas de salud fisica y mental (OMS, 2021; Sevilla, 2022).

Asimismo, el burnout repercute negativamente en el clima organizacional y en la calidad
del servicio, dado que el agotamiento sostenido reduce la motivacion, dificulta el trabajo
en equipo y limita la capacidad de respuesta ante las demandas institucionales. Estas

consecuencias se intensifican en entornos donde confluyen altas cargas administrativas y
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presion constante por resultados, lo que hace necesario implementar estrategias
orientadas a la prevencion del estrés laboral y al fortalecimiento del bienestar del
personal.

En el ambito regional, particularmente en la Municipalidad Provincial de Lampa, estas
problematicas adquieren mayor relevancia debido a limitaciones en infraestructura
tecnoldgica y condiciones propias de zonas con menor acceso a conectividad. A ello se
suman dificultades normativas y operativas que recaen directamente sobre el personal
administrativo, asi como brechas en el acceso y manejo de herramientas digitales. Se ha
observado que una proporcién importante de entidades aun no ha implementado
sistemas de seguridad de la informacion, y que un segmento significativo del personal
carece de competencias digitales suficientes para el desarrollo eficiente de sus funciones.
Estas limitaciones no solo ralentizan el proceso de digitalizacidn, sino que también elevan
la exposicion a diversos riesgos operativos, entre ellos errores en la gestion de la
informacion, vulnerabilidades en materia de seguridad y posibles interrupciones en la
continuidad de los procesos. Asimismo, la insuficiencia de competencias digitales genera
brechas internas en el desempeno del personal, lo que se traduce en retrabajos,
dependencia de trabajadores con mayor especializacién y tiempos de atencién mas
prolongados. En conjunto, estos factores repercuten negativamente en el rendimiento
institucional, evidenciandose en ineficiencias operativas, aumento de costos y dificultades
en la adecuada planificacion financiera.

Bajo este contexto, se considera pertinente el desarrollo de la investigacion titulada
“Incidencia asociativa de la digitalizacion institucional en el desgaste laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Lampa, 2025”, cuyo objetivo es examinar
los factores que relacionan la implementacion de tecnologias con la presencia de estrés
laboral en el personal administrativo, desde un enfoque que permita comprender su
interaccion dentro del entorno organizacional.

El estudio permitira identificar limitaciones en los procesos institucionales y generar

evidencia empirica util para mejorar la gestion administrativa. Asimismo, se orienta a
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proponer estrategias de capacitacion y adaptacion organizacional que contribuyan a
reducir la resistencia al cambio y fortalecer el bienestar del personal, promoviendo asi
una gestion publica mas eficiente y sostenible..

1.1.1. PROBLEMA GENERAL

¢Cual es la relacion de la incidencia asociativa de la digitalizacion institucional y el
burnout del personal administrativo sector publico en la Municipalidad Provincial de
Lampa, 20257

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

P.E.1. ;Cual es la relacion entre la digitalizacién institucional y el cansancio emocional del
personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa?

P.E.2. ;De qué manera se relaciona la digitalizacion institucional y la despersonalizacién
del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa?

P.E.3. ¢Cual es la relacion de la digitalizacion institucional y la realizacion personal del
personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa?

P.E.4. ;De qué manera se asocia la digitalizacion institucional con el nivel general de
desgaste laboral (burnout) del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de
Lampa, 20257

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. A NIVEL INTERNACIONAL

Shibuto (2020) llevd a cabo un estudio enfocado en comprender cémo se ha venido
desarrollando la digitalizacién dentro de la administracion publica en Espafa. Su analisis
se centré principalmente en el avance del gobierno electrénico y en los cambios
tecnoldgicos implementados en los ultimos afios como parte de los procesos de
modernizacion institucional.

Para ello, se utilizé un enfoque cuantitativo aplicado a 239 servidores publicos, lo que
permitié recoger informacion directa sobre el impacto de estas transformaciones. Los
hallazgos evidenciaron que la incorporaciéon de herramientas digitales tuvo efectos

positivos en el funcionamiento de las entidades, especialmente al mejorar la eficiencia de
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los procesos y reducir los tiempos de atencidn en la prestacion de servicios a la
ciudadania.. No obstante, también se identific6 un incremento en las cargas
administrativas, especialmente en actividades vinculadas a la gestion documental y
operativa. Este escenario generé ciertas tensiones en el personal, asociadas
principalmente a la necesidad de adaptarse a nuevas plataformas, lo que permite inferir
que la digitalizacion puede convertirse en un elemento de presion laboral cuando no se
implementa junto con procesos adecuados de capacitacion y acompafiamiento
organizacional.

A partir de una muestra de 169 servidores publicos, el estudio concluyé que la adopcion
de tecnologias digitales alcanza mejores resultados cuando se articula con modelos de
gestion que favorecen el aprendizaje continuo y la redefinicion de funciones. Asimismo,
se evidencié que la falta de una transiciéon planificada en estos procesos puede generar
niveles elevados de estrés en el personal, lo que pone de manifiesto la necesidad de
acompanfar la digitalizacion con estrategias institucionales consistentes y sostenidas en el
tiempo.

Por otro lado, Trujillo y Alvarez (2021) realizaron un estudio enfocado en evaluar el nivel
de competencias digitales en la administracion publica espafiola, considerando una
muestra de 251 trabajadores. Sus hallazgos evidenciaron que, si bien existe un avance
progresivo en la adquisicion de habilidades tecnoldgicas, aun persisten brechas
importantes entre los distintos perfiles laborales. Esta heterogeneidad en las capacidades
digitales condiciona el aprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas disponibles y
genera desigualdades en el desempefio, lo que puede derivar en sobrecarga para
aquellos trabajadores con mayor dominio tecnoldgico. En consecuencia, se resalta la
importancia de fortalecer procesos formativos que permitan una adopcion mas
equilibrada y eficiente de la digitalizacién dentro de las instituciones publicas.

Los resultados mostraron que la digitalizacién no solo implica cambios tecnoldgicos, sino
transformaciones profundas en la cultura organizacional. En este contexto, los empleados

enfrentan exigencias constantes para actualizar sus conocimientos, adaptarse a nuevas

20

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

herramientas y responder a mayores niveles de productividad.

Estas condiciones tienden a intensificar la carga emocional del personal y a consolidar
una percepcion de sobreexigencia en el trabajo, particularmente en aquellas instituciones
que carecen de programas permanentes de capacitacion y de estrategias de adaptacion
gradual a los cambios tecnoldgicos. En este contexto, los autores coinciden en que la
digitalizacion no debe entenderse unicamente como la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas, sino como un proceso integral que articule el desarrollo de competencias, el
acompafamiento institucional y la proteccién del bienestar organizacional.

En esta misma linea, Angeles (2022) abordé el analisis de los desafios que enfrenta la
gestion de recursos humanos en el proceso de impulso de la digitalizacion dentro de la
administracion publica peruana, destacando la necesidad de fortalecer las capacidades
del personal y alinear las politicas de gestion del talento con los objetivos de
modernizacion institucional.

Aunque el estudio se situa en el ambito nacional, sus conclusiones permiten comprender
problematicas comunes en contextos similares. Se identificaron deficiencias en liderazgo
digital, ausencia de planes estructurados de capacitacién y una débil integracion entre
innovacion tecnolodgica y desarrollo del personal. Estas limitaciones afectan la capacidad
de adaptacién de los trabajadores frente a los cambios tecnoldgicos y, en muchos casos,
incrementan la carga emocional asociada al desempefio laboral.

De forma complementaria, Cruz (2021) examiné el vinculo existente entre la digitalizacién
y las condiciones laborales en el ambito del sector publico latinoamericano. Los
resultados obtenidos muestran que, si bien la incorporacién de herramientas digitales
favorece la eficiencia en los procesos administrativos, también introduce nuevas
demandas para los trabajadores, tales como una mayor disponibilidad, la reduccion de
los tiempos de descanso y una presidén constante por cumplir resultados en plazos mas
cortos. Este escenario incrementa la probabilidad de desarrollar burnout, especialmente
en aquellos servidores que desempefan funciones repetitivas apoyadas en sistemas

tecnoldgicos. En ese sentido, la autora resalta la necesidad de establecer lineamientos
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claros respecto al uso de estas herramientas, a fin de evitar situaciones de sobrecarga
laboral.

Por ultimo, Pérez (2024) llevé a cabo un estudio orientado a evaluar los efectos de la
digitalizacion en la gestion de recursos humanos dentro de entidades publicas de
Panama, considerando una muestra de 51 servidores publicos. Sus hallazgos evidencian
que la incorporacion de tecnologias en la gestidén del talento humano puede generar
mejoras en la organizacion del trabajo y en la optimizacion de procesos; sin embargo,
también pone de manifiesto la necesidad de acompanar estos cambios con estrategias
que permitan gestionar adecuadamente las nuevas exigencias laborales, evitando

impactos negativos en el bienestar del personal.
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1.2.2. A NIVEL NACIONAL

El analisis desarrollado por Codrdova (2021) permite comprender la digitalizaciéon
institucional en el sector publico peruano no solo como un proceso técnico, sino como
una transformacién que incide directamente en la dindmica laboral del personal
administrativo. Sin embargo, este avance no se produce de manera neutral, ya que
también introduce nuevas exigencias sobre los trabajadores, quienes deben adaptarse
con rapidez a entornos digitales, actualizar constantemente sus competencias y
desenvolverse con un soporte técnico limitado. Esta combinacién de factores configura
un escenario donde la modernizacion, si no es adecuadamente gestionada, puede
derivar en tensiones laborales y desgaste emocional.

En esa misma linea de analisis, Meza (2022) examina el vinculo entre la digitalizacion y
el desempefo laboral, poniendo énfasis en la capacidad de adaptacion del recurso
humano frente a los cambios tecnoldgicos. Los resultados evidencian que, si bien el uso
de herramientas digitales contribuye a optimizar procesos mediante la automatizacion y
una mejor organizacion del tiempo, su incorporacion no siempre es asumida de manera
favorable por el personal, especialmente cuando no existe una preparacion gradual.

En este contexto, la migracion hacia entornos digitalizados supone la asimilaciéon de
nuevas funciones y responsabilidades que pueden resultar exigentes para los
trabajadores. Cuando este proceso no se acompana de programas de capacitacion bien
estructurados, es frecuente que se generen escenarios de presion y tension laboral,
derivados de la dificultad para adaptarse a las nuevas dinamicas de trabajo.

Desde esta perspectiva, la autora plantea que la gestién del cambio organizacional
constituye un elemento clave para evitar que los beneficios de la digitalizaciéon se vean
opacados por efectos negativos en el bienestar del personal.

Por otro lado, el estudio de Salvatierra (2023) introduce una mirada mas centrada en la
dimensién emocional del trabajo en contextos de modernizacion tecnoldgica. A través de
un enfoque cuantitativo, se pone en evidencia que la adopcion de sistemas digitales

incrementa la carga cognitiva del trabajador y exige procesos de aprendizaje continuo

23

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

que no siempre son acompanados por las instituciones. La exposicion a entornos
laborales en constante cambio genera incertidumbre y, en muchos casos, ansiedad, lo
que puede evolucionar hacia estados de agotamiento. Desde esta perspectiva, se puede
observar que cuando las instituciones no incorporan estrategias que consideren el
impacto de la digitalizacion en las personas, comienzan a aparecer efectos negativos en
el bienestar del personal. La falta de acompafiamiento, adaptacion progresiva y soporte
organizacional frente a estos cambios tecnolégicos suele relacionarse con la presencia
de sintomas propios del burnout.

En una linea similar, Huanca (2022) examina cémo el uso constante de plataformas
digitales influye en las labores diarias del personal administrativo, evidenciando que la
intensificacion de estas herramientas no solo modifica la forma de trabajar, sino que
también repercute en el rendimiento y en las condiciones en las que se desarrolla la
actividad laboral. Si bien reconoce que estas herramientas contribuyen a una mejor
organizacion del trabajo y al control de los procesos, también identifica efectos adversos
relacionados con la sobrecarga laboral. Estas condiciones, lejos de ser aisladas, se
relacionan con manifestaciones propias del desgaste laboral, tales como el agotamiento
emocional, el distanciamiento frente a las tareas y una menor percepcion de logro en el
trabajo.

Desde otra perspectiva, Mamani (2020) examina la relacion entre condiciones laborales y
riesgos psicosociales en instituciones publicas, evidenciando que la digitalizacién
acelerada puede profundizar desequilibrios preexistentes en el entorno laboral. Los
resultados muestran que cuando los trabajadores deben enfrentarse a sistemas
complejos sin capacitacién suficiente ni acompafamiento institucional, se incrementan los
niveles de estrés y se deteriora la salud mental. En este contexto, el agotamiento
emocional y la despersonalizacién emergen como respuestas frecuentes ante exigencias
laborales que superan la capacidad de adaptacion del personal.

En el ambito municipal, Gamarra (2023) ofrece evidencia relevante al sefialar que los

procesos de modernizacién administrativa, aunque contribuyen a optimizar la eficiencia
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institucional y mejorar la atencion al ciudadano, también implican un incremento en las
exigencias operativas del personal. En particular, la necesidad de gestionar tramites
digitales, junto con la ausencia de soporte técnico oportuno, configura un entorno laboral
mas demandante, propicio para la aparicion de estrés y desgaste emocional. En ese
sentido, el autor sostiene que la continuidad y efectividad de la digitalizacién institucional
dependen de lograr un balance adecuado entre la adopcion de herramientas tecnolégicas
y la implementacién de medidas orientadas al bienestar del trabajador.

En conjunto, estos antecedentes desarrollados en el contexto nacional permiten
comprender que la digitalizacion en el sector publico peruano presenta un efecto dual.
Por una parte, favorece la mejora de los procesos y la eficiencia operativa; sin embargo,
también introduce riesgos que pueden afectar la salud laboral del personal administrativo.
Esta situacion pone en evidencia la necesidad de profundizar en el estudio de la relacion
entre la digitalizacion institucional y el desgaste laboral, especialmente en escenarios
municipales como el de la Municipalidad Provincial de Lampa, donde factores como las
limitaciones de recursos, la insuficiente capacitacion y el soporte técnico restringido
pueden intensificar los efectos asociados al proceso de transformacién tecnoldgica.

1.2.3. ANIVEL LOCAL

El estudio realizado por Quispe (2022) en el ambito municipal permite advertir que la
incorporacion de herramientas digitales en la gestion administrativa no sélo transforma
los procesos, sino también las condiciones en las que se desarrolla el trabajo cotidiano.
Sin embargo, estos avances estuvieron acompafados por un incremento en la presién
operativa sobre el personal, quienes debieron adaptarse a cambios frecuentes en los
sistemas, asumir multiples tareas digitales de manera simultanea y desenvolverse con
niveles de capacitacion percibidos como insuficientes. Este contexto favorece la apariciéon
de tensiones emocionales que, en etapas iniciales, pueden derivar en manifestaciones de
desgaste laboral.

En un analisis cercano a esta problematica, Calla (2021) explord el impacto de la

digitalizacion en el clima laboral de municipalidades del altiplano peruano. Sus resultados
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muestran que, si bien la adopcién de tecnologias contribuyd a mejorar la transparencia
institucional y reducir los tiempos de atenciéon, también generd dificultades en la
experiencia del trabajador. Entre ellas destacan la necesidad de aprender de manera
autbnoma el uso de los sistemas, la limitada disponibilidad de soporte técnico y la
coexistencia de procedimientos tradicionales con procesos digitales. Estas condiciones
provocaron frustracién frente a fallas recurrentes en plataformas poco estables y
exigencias de respuesta inmediata, configurando un entorno que incrementa el
agotamiento emocional del personal administrativo.

En esa misma linea, Coila (2023) realizé una investigacion en municipalidades de la
region Lampa, con el objetivo de observar como el personal encargado de la atencién al
ciudadano utiliza las herramientas digitales en su trabajo diario. El estudio permitid
comprender no solo el nivel de uso de estas tecnologias, sino también las implicancias
que tienen en la dinamica laboral dentro de las instituciones.

Los resultados mostraron que, por un lado, la digitalizacion facilita procesos importantes
como la gestion de expedientes y la coordinacion entre distintas areas, haciendo el
trabajo mas 4&gil. Sin embargo, también se evidencié un efecto menos visible: el
incremento de la carga mental en los trabajadores, debido a la necesidad de operar
varias plataformas al mismo tiempo, lo que eleva la exigencia cognitiva en sus funciones
cotidianas.

Asimismo, se identific6 que la necesidad de minimizar errores en sistemas
automatizados, sumada a la falta de procesos de capacitacion progresivos, genera un
entorno laboral mas demandante para los trabajadores. Estas condiciones favorecen la
aparicion de fatiga y afectan el equilibrio emocional del personal, incrementando la
probabilidad de experimentar cansancio emocional en el desarrollo de sus funciones.

Del mismo modo, se observé que una parte del personal no asume la digitalizacién como
un proceso natural de mejora, sino como una exigencia impuesta desde la institucion.
Esta percepcion influye en su experiencia laboral, generando inseguridad frente al uso de

nuevas herramientas y disminuyendo la satisfaccibn o sensacién de logro en sus
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funciones diarias.

En un enfoque relacionado, Apaza (2022) estudié los elementos que inciden en el estrés
laboral del personal administrativo en la regién Lampa. Sus resultados resaltan que los
cambios tecnolégicos tienen un peso importante en la generacion de tension dentro del
entorno de trabajo. En particular, se sefiala que la rapida necesidad de adaptarse a
nuevas plataformas, el uso constante de sistemas digitales y la falta de lineamientos
claros en su aplicacién afectan con mayor fuerza a aquellos trabajadores que no cuentan
con suficiente experiencia o dominio tecnolégico. Estas condiciones se traducen en
agotamiento fisico, desmotivacion y conductas de distanciamiento frente al trabajo,
evidenciando que la digitalizacion, cuando no forma parte de una estrategia estructurada
de cambio organizacional, puede profundizar el desgaste emocional.

Finalmente, Mendoza (2024) examiné el proceso de digitalizacién en una municipalidad
provincial de contexto regional, identificando avances en la automatizacién de tramites y
registros, pero también limitaciones significativas en su implementaciéon. Entre las
principales barreras se encuentran el uso de equipos desactualizados, problemas de
conectividad y la ausencia de soporte técnico continuo. Estas condiciones generan un
escenario en el que el personal debe cumplir con exigencias digitales en entornos poco
adecuados, lo que produce frustracion, presion constante y una disminucion en la
motivacién laboral.

En conjunto, estos antecedentes a nivel local permiten evidenciar que la digitalizacién
institucional en las municipalidades de la regidbn no es un proceso lineal ni
exclusivamente técnico. Si bien contribuye a mejorar la eficiencia administrativa, también
introduce desafios importantes para el bienestar del personal, especialmente cuando
existen limitaciones en capacitacion, infraestructura y soporte organizacional..

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la incidencia asociativa de la digitalizacién institucional y el

burnout del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa, 2025.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- O.E.1. Identificar la relacién entre la digitalizacion institucional y el cansancio
emocional del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.

- O.E.2. Determinar la relacién entre la digitalizacién institucional y la
despersonalizacion del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.

- O.E.3. Analizar la relacion entre la digitalizacion institucional y la realizacion
personal del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.

- O.E.4. Determinar la asociacién existente entre la digitalizacion institucional y el
nivel general de desgaste laboral (burnout) del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de Lampa, 2025.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. DIGITALIZACION INSTITUCIONAL
Desde una perspectiva contemporanea, la digitalizacion institucional puede interpretarse
como un proceso de transformacion integral que atraviesa todas las areas de una
organizacién, modificando tanto su funcionamiento interno como la forma en que genera
valor para los usuarios. Galindo (2020) plantea que este fendmeno no se reduce a la
incorporacion de tecnologias especificas, sino que implica una reconfiguracion profunda
de los modelos de gestion, las estructuras organizativas y las estrategias institucionales.
En este sentido, la digitalizacion supone una adaptacién constante frente a entornos
dinamicos, donde la eficiencia operativa, la innovacion y la capacidad de respuesta se
convierten en ejes fundamentales para el desempefio institucional.
En coherencia con este enfoque, resulta limitado entender la digitalizacion Unicamente
como un proceso de automatizacién o modernizacién de procedimientos.
Mas que un simple proceso técnico, la digitalizacibn debe entenderse como una
transformacion de caracter estructural que involucra tanto a las instituciones como a las
personas que las integran. Este cambio redefine las formas de interaccion, reorganiza los
esquemas de trabajo y modifica las dinamicas internas, impulsando el desarrollo de una
cultura organizacional basada en la adaptabilidad y el aprendizaje constante. En este
sentido, Trujillo y Alvarez (2021) sefialan que dicha cultura adquiere especial relevancia
en entornos altamente interconectados, donde la capacidad de adaptacion del recurso

humano se convierte en un factor determinante para el éxito de las iniciativas digitales.
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Por otra parte, Sanchez et al. (2020) plantean que la digitalizacion institucional tiene
como proposito central la modernizacion de las estructuras administrativas, promoviendo
la transicion desde practicas tradicionales hacia modelos de gestion mas dinamicos y
eficientes, acordes con las demandas actuales del entorno.

En el ambito publico, este proceso adquiere especial relevancia al buscar alinear el
funcionamiento de las entidades con las demandas de la ciudadania. En este contexto, el
uso de tecnologias como plataformas digitales, sistemas automatizados y herramientas
de andlisis de datos permite optimizar la toma de decisiones, al basarse en informacion
oportuna y confiable. (La mencion de tecnologias especificas se reorganiza como
desarrollo conceptual, no como cita literal.)

Asimismo, la digitalizacion en el sector publico se vincula directamente con la mejora en
la calidad de los servicios ofrecidos a la poblaciéon. Su implementaciéon contribuye a
reducir tiempos de atencién, ampliar el acceso a los servicios y fortalecer mecanismos de
transparencia y rendicion de cuentas. Pillaca (2022) sefiala que estos avances permiten
disminuir la discrecionalidad en los procesos administrativos y generar mayor confianza
ciudadana, al facilitar una interaccién mas directa y eficiente entre el Estado y los
usuarios.

No obstante, desde una perspectiva organizacional, este proceso también introduce
desafios significativos, especialmente en lo relacionado con la gestion del talento
humano. La incorporacién de tecnologias digitales exige la redefinicion de funciones, la
adquisicion de nuevas competencias y la adaptacién a dinamicas laborales distintas a las
tradicionales. Cuando estas exigencias no se acompafan de estrategias de formacion y
de una adecuada gestion del cambio, es probable que surjan tensiones internas que
afecten el bienestar del personal administrativo.

En consecuencia, la digitalizacion institucional en el dmbito publico debe ser entendida
COmo un proceso que requiere equilibrio entre innovacién tecnolégica y gestion

organizacional. No basta con implementar herramientas digitales; es necesario
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considerar el impacto que estas generan en las condiciones de trabajo y en la capacidad
de adaptacién del personal. De este modo, la sostenibilidad de la transformacion digital
dependera en gran medida de la incorporacion de enfoques que integren el componente
humano, asegurando que los beneficios tecnoldgicos se traduzcan en mejoras reales

tanto para la institucion como para quienes la integran..
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Figura 01: Las partes de la digitalizacion.

Nota. Paez et al. (2022)

Dentro del proceso de digitalizacion institucional en el sector publico, uno de los
componentes mas significativos es la automatizacion de procesos, en tanto permite
sustituir tareas manuales repetitivas que tradicionalmente han caracterizado a la gestion
administrativa.

Una manifestacion concreta de este avance se observa en la digitalizacion de los tramites
administrativos, que posibilita a los ciudadanos realizar gestiones a través de canales
virtuales. Este mecanismo disminuye la necesidad de atencion presencial, reduce

tiempos de espera y optimiza la experiencia del usuario. No obstante, estos beneficios
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dependen en gran medida de la adecuada integracién de los sistemas y de la existencia
de soporte técnico continuo que garantice su funcionamiento.

En el mismo sentido, Huaman y Medina (2022) destacan que la incorporacién de
tecnologias emergentes, como el analisis masivo de datos y la inteligencia artificial,
representa un elemento clave dentro de la digitalizacién institucional. Estas herramientas
permiten procesar grandes volumenes de informacién, identificar patrones relevantes y
respaldar la toma de decisiones con mayor precision. (La explicacion sobre el uso de
estas tecnologias se presenta como desarrollo conceptual del autor.) En consecuencia,
su aplicacion contribuye a anticipar riesgos y mejorar la capacidad de respuesta de las
entidades publicas frente a situaciones complejas.

Por otro lado, la incorporacién de plataformas digitales para la atenciéon y comunicacion
con los usuarios ha generado un cambio importante en la forma en que se brindan los
servicios publicos. Gracias a estas herramientas, los ciudadanos pueden realizar tramites
0 consultas sin estar sujetos a horarios establecidos ni a su ubicacion, lo que amplia
considerablemente las posibilidades de acceso. Este proceso no solo mejora la cobertura
de los servicios, sino que también impulsa a las instituciones a orientarse hacia practicas
mas innovadoras y a una mejora constante en su funcionamiento.

En este contexto, el desarrollo de habilidades digitales en los servidores publicos se
vuelve un aspecto clave. Contar con personal preparado permite que la transicién hacia
entornos digitales sea mas fluida y efectiva, reduciendo dificultades en la implementacién
de nuevas herramientas. Ademas, fortalece la creacion de espacios laborales mas
dinamicos, donde el aprendizaje continuo y la actualizaciéon de conocimientos forman
parte del trabajo cotidiano (Siccha, 2021)..

Bajo esta logica, el fortalecimiento de capacidades digitales no debe entenderse como
una intervencién puntual, sino como un proceso sistematico que acompafe la
transformacion tecnoldgica. La implementacion de programas de capacitaciéon progresiva
y el soporte técnico permanente permiten reducir la resistencia al cambio y facilitar la

adopcion de nuevas dinamicas de trabajo. Cuando este componente es gestionado
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adecuadamente, se generan mejoras en la coordinacién interna, se simplifican las tareas
y se eleva la calidad del servicio brindado.

Desde una perspectiva mas amplia, la digitalizacién institucional implica una redefinicién
integral del funcionamiento organizacional, que va mas alla de la simple conversion de
documentos a formatos digitales o de la automatizacion aislada de actividades.

Mochén y Cardona (2020) plantean que este proceso tiene como propdsito principal
optimizar la organizacion de las tareas, fortalecer la relacién con los usuarios y promover
una disposicion institucional orientada a la innovacion. En ese sentido, destacan que la
implementacién de la digitalizacién requiere la participacién coordinada de todos los
niveles de la organizacion, de modo que la tecnologia se integre de forma efectiva en la
gestion y no termine generando nuevas dificultades o barreras en los procedimientos
administrativos.

El uso adecuado de estas herramientas permite mejorar los procesos de planificacién,
optimizar la asignacién de recursos y brindar servicios mas acordes con las demandas y
expectativas de la ciudadania.

Sin embargo, su implementacién requiere una vision clara y una adecuada articulacion
con los objetivos organizacionales, evitando procesos fragmentados que limiten su
impacto.

No obstante, desde el ambito de la gestidon publica, la digitalizacion también introduce
desafios relevantes relacionados con la adaptacion del personal administrativo. Si bien su
consolidacién no es inmediata, una implementacion adecuada permite fortalecer la
capacidad institucional, mejorar la relacion con la ciudadania y contribuir al desarrollo de
organizaciones publicas mas eficientes y adaptativas frente a los desafios actuales.
Digitalizacioén institucional en la gestion publica

En el ambito de la gestién publica, la digitalizacién institucional puede comprenderse
como un proceso progresivo mediante el cual las entidades gubernamentales integran
tecnologias digitales en sus actividades cotidianas, con la finalidad de mejorar su

desempefio organizacional y responder de manera mas eficiente a las demandas de la
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ciudadania (PCM, 2023; PNUD, 2020). Este proceso no se limita a la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas, sino que supone una reorganizacion de los procedimientos, la
estructuracion de los flujos de informacion y la estandarizacion de practicas
administrativas que permitan garantizar mayor continuidad, control y trazabilidad. Cuando
estas condiciones se cumplen, la digitalizacién contribuye a optimizar los tiempos de
gestion, reducir margenes de discrecionalidad y ampliar el acceso a la informacién
publica, fortaleciendo asi la orientacién al ciudadano.

Desde un enfoque estratégico, Rogers (2021) sefiala que la digitalizacion institucional ha
pasado a ser un componente indispensable en el funcionamiento de las organizaciones
actuales, abarcando también al sector publico. Este cambio responde, en gran medida, a
la creciente exigencia de la ciudadania por acceder a servicios mas rapidos, accesibles y
transparentes, asi como al avance continuo de las tecnologias digitales, lo que ha llevado
a los gobiernos a replantear sus esquemas tradicionales de gestién.

En la practica, este proceso supone la incorporacion de soluciones tecnolégicas
destinadas a mejorar la eficiencia de los procesos internos, elevar la calidad de los
servicios ofrecidos y fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana. De esta
manera, se busca consolidar una administracién publica mas dinamica, eficiente y
orientada al cumplimiento de resultados, en concordancia con las demandas del entorno
actual.

De forma complementaria, la digitalizacion institucional también supone una revision
critica de los procedimientos tradicionales, muchos de los cuales se caracterizan por su
rigidez y dependencia de soportes fisicos. La transicién hacia entornos digitales permite
simplificar los flujos de trabajo, reducir los tiempos de tramitacidon y mejorar la articulacion
entre areas, al tiempo que disminuye los errores asociados a la gestion manual de la
informacién (PCM, 2023; PNUD, 2020). Este cambio adquiere especial relevancia en
instituciones que manejan grandes volumenes de documentacion, donde la eficiencia en
el procesamiento de expedientes incide directamente en la calidad del servicio brindado.

No obstante, la sostenibilidad de este proceso depende en gran medida de factores
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organizacionales y humanos. La implementacién de sistemas digitales exige no solo
infraestructura tecnoldgica, sino también capacidades institucionales orientadas a la
gestion del cambio, el soporte técnico continuo y el desarrollo de competencias digitales
en el personal. En particular, el personal administrativo desempefia un rol clave, al ser

responsable de la operatividad diaria de los sistemas.
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Figura 02: Componentes de la digitalizacion institucional en la gestion publica

Nota. Rogers (2021).

En el sector publico, la digitalizacion institucional se apoya en la existencia de una base
tecnoldgica bien estructurada, segura y capaz de integrarse de forma ordenada a los
procesos de gestion. No se trata unicamente de trasladar los tramites a un formato digital,
sino de avanzar hacia una articulacion real entre sistemas, donde las plataformas puedan
comunicarse entre si y simplificar el trabajo mediante la automatizacion de tareas. Bajo
este enfoque, herramientas como la inteligencia artificial, el blockchain o la computacion
en la nube pueden aportar mejoras importantes en eficiencia, transparencia y reduccion
de costos; sin embargo, su utilidad depende de que su implementacién responda a una
planificacién clara y a necesidades concretas de la poblacion.

Aun asi, enfocarse solo en la tecnologia resulta insuficiente para lograr cambios
sostenibles. La experiencia demuestra que estos procesos deben ir acompafados de un
fortalecimiento del recurso humano y de ajustes en la cultura organizacional. Por ello, la
formacion continua en competencias digitales, el impulso de liderazgos capaces de
gestionar el cambio y el uso de metodologias mas flexibles se vuelven aspectos

fundamentales para que el personal se adapte adecuadamente. Ademas, es clave que la
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digitalizacion mantenga un enfoque centrado en el ciudadano, promoviendo su
participacién y asegurando que las mejoras tecnoldgicas se traduzcan en servicios mas
accesibles y de mayor calidad.

Para que estas iniciativas se mantengan en el tiempo y generen resultados reales, Kong
y Reyes (2018) sefalan la importancia de contar con politicas publicas bien definidas,
normativas actualizadas y mecanismos de gobernanza que garanticen aspectos como la
proteccién de datos, la equidad en el acceso y la transparencia en la gestion. En este
sentido, una adecuada planificacion estratégica, acompafada de indicadores vy
evaluaciones periodicas, permite hacer seguimiento a los avances y realizar ajustes
cuando sea necesario.. De igual manera, la articulacion entre entidades publicas
contribuye a evitar duplicidades y a consolidar sistemas mas integrados, fortaleciendo la
capacidad de respuesta institucional.

Cuando estos elementos se implementan de manera coherente, la digitalizacion
institucional favorece la organizacion de los flujos de informacién, reduce la redundancia
de procesos y permite establecer procedimientos estandarizados entre las diferentes
areas. Esto facilita la continuidad operativa, incluso ante cambios en el personal o en la
gestion, y posiciona a la tecnologia como un soporte fundamental para la toma de
decisiones basada en evidencia. No obstante, estos beneficios dependen en gran medida
de una adecuada coordinacion interna, una distribucidon clara de responsabilidades y un
enfoque permanente de mejora continua.

Desde el plano organizacional, este proceso también exige definir con precision los roles
y los circuitos de trabajo, especialmente en entornos donde conviven practicas
tradicionales con sistemas digitalizados. La ausencia de lineamientos claros puede
generar duplicidad de funciones, incremento de la carga administrativa y mayores
probabilidades de error, afectando la eficiencia esperada. Por ello, la digitalizacién debe ir
mas alla de la simple incorporacion de tecnologia, integrando normas internas, protocolos
operativos y soporte técnico que aseguren la estabilidad y coherencia de los procesos

institucionales.
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Al cierre, resulta clave entender que la digitalizacion institucional no funciona solo por
incorporar tecnologia, sino por el equilibrio que se logre entre las herramientas digitales y
las personas que las utilizan. La adaptacion del personal administrativo no ocurre de
forma inmediata; requiere tiempo, capacitacion gradual y un acompanamiento constante
que facilite el proceso. De lo contrario, estos cambios pueden ser percibidos como una
carga adicional en lugar de una mejora en el trabajo.

Por ello, es fundamental plantear la digitalizacion como un proceso integral, donde no
solo se invierta en infraestructura tecnoldgica, sino también en la forma en que se
gestiona el cambio dentro de la organizacion. Integrar adecuadamente estos elementos
permite no solo optimizar los resultados institucionales, sino también mantener
condiciones laborales mas estables, evitando que la presion sobre el personal afecte el

desarrollo normal de las actividades en el sector publico.

Automatizacion
| pErimantacion do tareas para
Con nuavas mejarar la
lecnologlas .___.--F"___ — afliciancia
GG
A"
AN A
1 - k¥
I AT |
Ba A Gestidn Digltalizacidn da
Pablica documantos
Anahisis des [T d
ejoraca para un faci

datos para
ACCESE0
i II:I 1I5IDNDS

infarmadas

Publicacion da
Informacian para la
ranchcion de cuantas

Plataformas para
la participacion
ciudadana

Figura 03: Beneficios de la digitalizacion institucional en la gestidn publica
Nota. Kong y Reyes (2018).

La digitalizacion institucional en la gestién publica representa un mecanismo relevante
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para optimizar tanto el funcionamiento interno de las entidades como su interaccién con
la ciudadania.

Desde una perspectiva operativa, la incorporacion de herramientas digitales en la gestion
publica —como la automatizacion de tareas, el manejo documental electrénico y la
reorganizacién de procesos— contribuye a optimizar el uso de recursos y elevar la
productividad del personal. A su vez, este avance favorece la transparencia institucional,
al facilitar el acceso a la informacién y fortalecer los mecanismos de rendicién de cuentas
mediante plataformas digitales. Del mismo modo, la posibilidad de realizar tramites y
consultas en linea amplia el alcance de los servicios publicos, eliminando limitaciones
geograficas y de tiempo, lo que permite una atencion mas accesible y eficiente.

En esta misma linea, la digitalizacion también impulsa la participacion ciudadana, al
habilitar espacios virtuales que promueven una interaccion mas directa entre el Estado y
la poblacion. A través de estos medios, los ciudadanos pueden involucrarse en procesos
de consulta, proponer iniciativas y formar parte de la toma de decisiones. Ademas, el uso
de herramientas tecnoldgicas facilita la recopilacion y el analisis de datos, lo que permite
disenar politicas publicas mas ajustadas a la realidad y orientadas a resultados
concretos. Este entorno, a su vez, abre oportunidades para la innovacion dentro del
sector publico, al permitir la implementacion de nuevas formas de gestion adaptadas a
las demandas actuales.

No obstante, Vega et al. (2020) sefalan que estos beneficios no se presentan de manera
aislada, sino que coexisten con diversos desafios que requieren ser abordados
estratégicamente. Entre ellos, destaca la resistencia al cambio, frecuentemente asociada
a culturas organizacionales tradicionales y estructuras rigidas. En muchas instituciones,
la introduccion de tecnologias digitales implica transformar practicas arraigadas, lo que
dificulta la adopcion de enfoques mas flexibles.

En ese sentido, avanzar en procesos de digitalizacién implica mucho mas que brindar
capacitacion técnica al personal. También exige promover una forma distinta de trabajo

dentro de las instituciones, basada en la disposicién al cambio, el aprendizaje constante y
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la busqueda de nuevas soluciones. Sin este componente cultural, las herramientas
digitales dificilmente logran integrarse de manera efectiva en la dinamica organizacional.
A ello se suma una limitacion frecuente: la disponibilidad de recursos. La adopcion de
tecnologia no solo requiere una inversion inicial, sino también gastos permanentes en
mantenimiento, actualizacion de sistemas y formacion del personal. Esta realidad no
siempre es viable para todas las entidades, especialmente en contextos con
presupuestos reducidos. Ademas, persisten diferencias importantes en el acceso a la
tecnologia, sobre todo en zonas rurales o en sectores con mayores niveles de
vulnerabilidad, lo que reduce el alcance real de estos avances. Por ello, resulta necesario
que las politicas publicas no solo impulsen la digitalizacion, sino que también garanticen
mejores condiciones de conectividad y fortalezcan las capacidades digitales de la
poblacion.

Por otro lado, el uso extendido de plataformas digitales trae consigo riesgos que no
pueden ser ignorados, particularmente en lo relacionado con la seguridad de la
informacion. A medida que aumenta la dependencia de estos sistemas, también crece la
exposicion a amenazas cibernéticas y a posibles problemas en la proteccién de datos
personales. Si no existen normas claras ni mecanismos de control adecuados, esta
situacion puede generar desconfianza en los usuarios. En consecuencia, es
indispensable establecer reglas precisas para el manejo de la informacion, asegurar su
proteccién y contar con sistemas de supervision que garanticen un uso responsable y
seguro de los entornos digitales..

Desde una perspectiva institucional, afrontar estos desafios implica reconocer que la
digitalizacion es un proceso complejo que va mas alla de la dimension tecnolégica. Su
implementacion requiere integrar aspectos organizacionales, normativos y humanos, de
modo que los beneficios alcanzados sean sostenibles en el tiempo. En este sentido, la
gestion publica debe adoptar enfoques integrales que permitan equilibrar la innovacion
tecnoldgica con el bienestar del personal y la eficiencia operativa.

En esta linea, una digitalizacion planificada e inclusiva puede consolidarse como un
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instrumento estratégico para modernizar el Estado y mejorar la calidad de los servicios
publicos. Para ello, resulta necesario definir responsabilidades claras, establecer
protocolos de atencion y promover mecanismos de mejora continua que permitan corregir
deficiencias sin afectar la prestacion del servicio. La evaluacion periédica de los sistemas,
junto con la retroalimentacion de usuarios y trabajadores, facilita la identificacion de
aspectos criticos y la implementacién de ajustes orientados a maximizar el impacto de las
iniciativas digitales, evitando que estas se limiten a intervenciones aisladas o

exclusivamente tecnologicas.
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Figura 04: ;Como enfrentar en la gestion publica los desafios de la digitalizacion
institucional?

Nota. Quintana (2025).

Aunque la digitalizacién institucional ofrece multiples ventajas para la gestion publica, su
implementacion suele enfrentar limitaciones que no pueden ser abordadas unicamente
desde lo tecnolégico, sino que requieren una mirada estratégica centrada en las
personas. En este contexto, la transicién hacia entornos digitales depende no solo de la
disponibilidad de tecnologia, sino también de condiciones que permitan una adaptacién
progresiva, acompafiada de capacitacién continua y de un soporte institucional que

genere confianza en los trabajadores.
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En esa misma linea, Quintana (2025) identifica la insuficiencia de competencias digitales
como un factor critico que limita el impacto real de la digitalizaciéon en el sector publico.
En muchos casos, los trabajadores no cuentan con las habilidades necesarias para
utilizar de manera eficiente los sistemas implementados, lo que reduce el
aprovechamiento de las inversiones realizadas. Esta situacion se vuelve mas compleja
cuando los sistemas de distintas entidades no estan interconectados, dificultando el
intercambio de informacion y restringiendo la posibilidad de ofrecer servicios publicos
integrados y coherentes.

Lacoste (2023), advierte que la insuficiente inversion en infraestructura tecnolégica, la
escasez de personal capacitado y las limitaciones en el soporte técnico pueden
comprometer la continuidad de las iniciativas de digitalizacion.

Asimismo, el autor sefiala que cuando los marcos normativos no se actualizan al mismo
ritmo que los avances tecnolégicos, se generan barreras que restringen la adopcion de
soluciones innovadoras. Esta desarticulacion entre regulacion y tecnologia tiende a
ralentizar el proceso de transformacion institucional, dificultando la consolidacién de
modelos de gestion mas modernos y eficientes.

Estas limitaciones no actiuan de forma aislada, sino que tienden a acumularse y
reforzarse entre si. La falta de habilidades digitales incrementa la probabilidad de errores
y retrabajos, la ausencia de interoperabilidad fragmenta la informacion y las debilidades
en seguridad elevan los riesgos operativos. Como resultado, se afecta la percepcion
ciudadana respecto a la utilidad y confiabilidad de los servicios digitales. Frente a ello,
resulta necesario disefiar estrategias integrales que articulen la adopcion tecnoldgica con
programas de formacién progresiva, estandares de interoperabilidad y lineamientos
claros en materia de seguridad.

Desde el enfoque organizacional, estas dificultades ponen en evidencia la necesidad de
articular la digitalizacion con estrategias de gestién del cambio. Cuando las instituciones
no desarrollan acciones orientadas al fortalecimiento de capacidades internas ni brindan

acompafamiento adecuado al personal, es comun que surjan percepciones negativas,
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asociando los procesos tecnoldgicos con un aumento de la carga laboral o incluso con
posibles riesgos de desplazamiento profesional. En ese sentido, resulta indispensable
abordar de manera integrada tanto los aspectos técnicos como los factores humanos que
intervienen en la transformacion digital.

La incorporacién de procesos de adaptacién progresiva, la disponibilidad de soporte
técnico oportuno y la definiciéon clara de los procedimientos contribuyen a disminuir la
presion laboral y favorecen una adopcion mas estable y sostenible de las tecnologias
dentro de la gestion publica.

Tecnologias esenciales en la digitalizacion institucional del sector publico

En la actualidad, la digitalizacién institucional en la administracion publica ha trascendido
su caracter opcional para convertirse en un componente estratégico orientado a mejorar
el desempefio del Estado. Su consolidacién responde a la necesidad de fortalecer la
eficiencia organizacional, promover mayores niveles de transparencia y elevar la calidad
de los servicios ofrecidos a la ciudadania. En este contexto, diversas tecnologias
adquieren un rol clave, ya que amplian las capacidades de las entidades publicas para
enfrentar entornos complejos y adaptarse a cambios constantes en las demandas
sociales (Cruz, 2021; Paez et al., 2022).

En este sentido, el valor de estas tecnologias no se limita a la mejora de los procesos
internos, sino que también radica en su capacidad para impulsar una gestién basada en
evidencia, facilitar la interaccién con los ciudadanos y respaldar decisiones mas precisas.
En particular, resulta necesario prestar atencion al personal administrativo, ya que su
adaptacion a estas herramientas condiciona en gran medida el éxito y la sostenibilidad de

los procesos de digitalizacion.
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Figura 05: Formas de impulsar la digitalizacién institucional mediante la tecnologia.

Nota. Paez et al. (2022).

En el contexto actual, diversas tecnologias se han convertido en ejes fundamentales para
impulsar la digitalizacion institucional en la gestion publica, al facilitar la modernizacion de
los procedimientos, mejorar la calidad de las decisiones y fortalecer la interaccién con la
ciudadania. Entre ellas, la computacion en la nube destaca por su capacidad para
almacenar y procesar informaciéon en infraestructuras remotas, lo que reduce la
dependencia de equipos fisicos y disminuye los costos asociados a la inversion
tecnoldgica local. Este modelo no solo aporta flexibilidad operativa, sino que también
permite a las entidades publicas adaptarse con mayor rapidez a cambios en la demanda
de servicios.

En esa misma linea, las soluciones basadas en la nube contribuyen a garantizar la
continuidad de los servicios digitales, al facilitar una gestion mas dinamica de la
informacién institucional. Sin embargo, para asegurar su sostenibilidad, es necesario
establecer politicas claras de acceso, mecanismos de respaldo y niveles de servicio bien
definidos, ademas de cumplir con estandares minimos de seguridad que resguarden la
integridad de los datos. Sin estos elementos, los beneficios operativos pueden verse

comprometidos en el mediano y largo plazo.
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Asimismo, la adopcién de entornos en la nube favorece el trabajo colaborativo entre
distintas areas e incluso entre instituciones, permitiendo el acceso a la informacion desde
multiples ubicaciones geograficas. Este aspecto resulta especialmente relevante en
contextos descentralizados, donde la coordinacién interinstitucional es clave para la
eficiencia de la gestion publica.

De esta manera, se contribuye al disefio de politicas mas ajustadas a las necesidades
reales de la poblacién.

En cuanto a la inteligencia artificial, su incorporacién en la gestién publica ha permitido
automatizar procesos, identificar patrones complejos y generar recomendaciones que
apoyan la toma de decisiones. Estas capacidades mejoran la atencion al ciudadano,
reducen los tiempos de respuesta y aumentan la precision en los procedimientos,
especialmente en sectores de alta demanda. No obstante, su implementacion exige
garantizar la calidad de los datos y establecer mecanismos de supervisién que aseguren
resultados confiables y coherentes con los objetivos institucionales.

Esta capacidad fortalece la respuesta de las entidades publicas ante situaciones criticas,
facilita la planificacion basada en datos y contribuye a la formulacion de politicas
orientadas a la sostenibilidad.

En el caso del blockchain, su aplicacion en el sector publico se ha extendido mas alla del
ambito financiero, posicionandose como una herramienta que refuerza la seguridad y la
transparencia en el registro de operaciones. Su estructura descentralizada permite
garantizar la trazabilidad de los procesos, reduciendo la posibilidad de alteraciones no
autorizadas y fortaleciendo la confianza en procedimientos como la gestion documental o
la contratacion publica.

Por su parte, el desarrollo de plataformas digitales orientadas a la participaciéon
ciudadana ha modificado de manera significativa la forma en que el Estado se vincula
con la sociedad. Estos espacios virtuales permiten establecer canales de interaccién
directa, a través de los cuales los ciudadanos pueden expresar sus opiniones,

involucrarse en procesos de consulta y aportar en la construccion de politicas publicas.
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Estas herramientas fortalecen los procesos democraticos y permiten recoger informacién
valiosa sobre las necesidades de la poblacion. No obstante, su efectividad depende de la
existencia de reglas claras de uso, mecanismos de moderacion y canales de respuesta
institucional que garanticen su legitimidad.

En conjunto, para que estas tecnologias generen resultados sostenibles, es necesario
que su implementacién esté acompanada de lineamientos que aseguren la calidad de la
informacion, la accesibilidad de los sistemas y la confianza de los usuarios. La ausencia
de estos elementos puede limitar su impacto e incluso generar desconfianza en la
ciudadania.

En esa misma linea, la implementacion de la automatizacion robética de procesos (RPA)
permite transferir actividades rutinarias —como el registro de informacion o la verificacion
documental— a sistemas automatizados, lo que libera al personal administrativo para
enfocarse en funciones de mayor relevancia estratégica. Este tipo de herramientas
favorece la reduccidon de tiempos en la ejecucion de procesos y promueve la
estandarizacién de procedimientos, contribuyendo a una prestacion de servicios mas
uniforme y eficiente.

No obstante, el efecto que estas tecnologias generan en la gestion publica no depende
Unicamente de su disponibilidad, sino principalmente del nivel de preparacién del
personal y de la existencia de estrategias orientadas a gestionar adecuadamente el
cambio. La ausencia de estos elementos puede limitar el aprovechamiento de las
herramientas digitales e incluso generar dificultades en su implementacion.

La capacitacién progresiva, la definiciéon clara de roles y el soporte técnico continuo son
condiciones esenciales para evitar la sobrecarga laboral y garantizar que la digitalizacion
institucional se implemente de manera sostenible, especialmente en contextos donde se

analiza su relacién con el desgaste laboral del personal administrativo.

45

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

Liderazgoy —
Compromiso [ f 1§ Estrategia Clara
'-__\H\-- -—h_I/'
Promociondela / ~ Inversion en
Innovacion /- ) Capacitacion
Medicion del "\ #)) colaboracién
Progreso M
Enfoque .\~ / Seguridad y
Centrado en el ~—  Privacidad
Ciudadano

Figura 06: Estrategias para una digitalizacién institucional efectiva

Nota. Adrianzén et al. (2022).

La digitalizacién en el ambito publico no debe entenderse como la simple incorporacién
de herramientas tecnoldgicas sobre estructuras ya existentes. Para que realmente
funcione y genere resultados sostenibles, es necesario que esté guiada por una
estrategia bien definida, con objetivos claros, prioridades establecidas y mecanismos que
permitan hacer seguimiento y evaluar su avance de manera constante (Escobar et al.,
2023). Esta planificacion debe ajustarse a las condiciones propias del contexto nacional y
mantenerse alineada con las politicas publicas vigentes, incorporando indicadores que
faciliten identificar logros, reconocer dificultades y tomar decisiones de mejora en el
momento oportuno. En este marco, la formacion continua del personal se vuelve
indispensable, ya que los servidores publicos necesitan fortalecer sus capacidades para
adaptarse a nuevas formas de trabajo y utilizar adecuadamente las herramientas
digitales. Asimismo, la coordinacién entre las distintas entidades del Estado resulta
fundamental para que estos procesos no se desarrollen de manera aislada. Una

adecuada articulacion permite optimizar recursos, evitar duplicidades y asegurar que las
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iniciativas digitales respondan a una ldgica integrada, en lugar de generar esfuerzos
dispersos que limiten su impacto real.. La coordinacién interinstitucional facilita la
interoperabilidad de los sistemas, mejora la integracion de los servicios y reduce
problemas como la duplicidad de procesos o los retrasos en la gestién. Este enfoque
contribuye a superar los denominados “silos operativos” y permite aprovechar de manera
mas eficiente la informacién compartida, generando una vision mas integral de la gestion
publica. En esta misma linea, el disefio de servicios digitales debe orientarse al usuario,
asegurando que sean accesibles, comprensibles y funcionales, acompanados de canales
de comunicacion efectivos (Alvarez, 2020).

En la practica, este enfoque implica incorporar la experiencia del usuario desde las
primeras etapas de disefo, identificando posibles barreras relacionadas con la
comprension de los tramites, la navegacion en las plataformas o la disponibilidad de
soporte ante errores. Cuando estos aspectos no son considerados, los servicios digitales
pueden generar frustracion, incrementar la demanda de atencién presencial y debilitar la
percepcion de utilidad de la digitalizacion, incluso si las herramientas tecnologicas se
encuentran operativas.

Mas alla de decisiones técnicas, es necesario que las autoridades promuevan una cultura
organizacional orientada a la innovacion, respalden la incorporacion de nuevas
tecnologias y mantengan apertura para ajustar las estrategias en funcién de los
resultados obtenidos (Adrianzén et al., 2022). La evaluacién constante del proceso
permite identificar tanto los logros como las limitaciones, asegurando que la
transformacion digital no se limite a cambios superficiales, sino que se traduzca en
mejoras reales en la gestion institucional.

En este escenario, la digitalizacion institucional se configura como una herramienta clave
para potenciar la eficiencia, reforzar la transparencia y ampliar el acceso a los servicios
publicos. Cuando su desarrollo responde a una planificacion adecuada y se gestionan de
forma oportuna los desafios que conlleva, puede generar mejoras sustanciales en la

calidad de vida de la poblacion, contribuyendo a un desarrollo mas equitativo. En ese
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sentido, el logro de resultados favorables depende de la articulacion de una estrategia
integral, del fortalecimiento de las capacidades del personal, de la coordinacién entre
entidades y de la adecuada proteccion de la informacién, todo ello bajo un enfoque
centrado en las necesidades del ciudadano (Aguilar, 2006; Pineda, 2023).

Desde el ambito organizacional, este proceso implica la necesidad de convertir los
lineamientos estratégicos en acciones operativas concretas, estableciendo funciones
claramente definidas y asegurando la existencia de mecanismos de soporte que
garanticen la continuidad y estabilidad de las iniciativas implementadas.

La ausencia de estos elementos puede generar incertidumbre en el personal
administrativo respecto a la ejecucion de tareas, el uso de plataformas o la gestion de
fallas, lo que incrementa la tensién laboral y afecta el desempefio cotidiano.

En ultima instancia, la sostenibilidad de la digitalizacion institucional esta condicionada
por la capacidad de las entidades publicas para armonizar el componente tecnoldgico
con el factor humano. Un enfoque verdaderamente centrado en el usuario no solo debe
considerar a la ciudadania, sino también al personal que interactua cotidianamente con
los sistemas y sostiene su funcionamiento.

En esa linea, resulta imprescindible prestar atencidn a la experiencia del personal
administrativo, evaluando su carga de trabajo y las demandas que implica el proceso de
adaptacion a nuevas herramientas. De este modo, la modernizacion podra traducirse en
mejoras reales dentro de la organizacién, evitando que los cambios tecnologicos se
perciban como una fuente adicional de presién o sobrecarga laboral.

A. Digitalizacion institucional y su aplicacion

La digitalizacién institucional se concibe como un proceso de transformacion integral que
modifica de manera significativa la forma en que las entidades publicas estructuran y
desarrollan sus funciones. Mas alla de la simple adopcién de herramientas tecnoldgicas,
implica revisar y redisefar los procesos internos, adaptar las dinamicas laborales y

orientar las prioridades institucionales hacia un modelo enfocado en las necesidades del
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ciudadano (Siccha, 2021).

Desde esta perspectiva, la digitalizacion implica una revision estructural que busca
alinear la gestion publica con las exigencias actuales de eficiencia, accesibilidad y calidad
en el servicio. En términos operativos, este proceso se traduce en la mejora de los flujos
administrativos, la reduccién de la complejidad en los procedimientos y la creacion de
entornos de atencion mas agiles. La simplificacién de tramites y la eliminacién de
barreras innecesarias permiten disminuir tiempos de espera y facilitar el acceso de la
poblacion a los servicios publicos. De esta manera, la digitalizacion institucional
contribuye a construir una gestion mas dinamica, orientada a resultados y enfocada en
ofrecer respuestas oportunas a las necesidades de la ciudadania.

Tramites virtuales internos.

La transicion hacia sistemas electronicos en la gestion de documentos, expedientes,
autorizaciones y espacios de coordinacion permite agilizar los procesos, reducir la
dependencia de formatos fisicos y optimizar el uso de recursos institucionales. Ademas,
facilita el desarrollo de actividades desde distintos entornos, lo que amplia las
posibilidades de organizacién del trabajo y mejora la continuidad operativa (Pérez, 2024).
De igual manera, este enfoque contribuye a una mejor articulacion entre las areas, al
incorporar canales de comunicacion mas rapidos y seguros que favorecen la
coordinacién interna. La disponibilidad de informacién en tiempo real y el acceso
compartido a los sistemas permiten reducir retrasos, evitar duplicidades y mejorar la
trazabilidad de los procesos. En conjunto, estas condiciones impulsan practicas
organizacionales mas orientadas a resultados, fortalecen la colaboracién entre equipos y
promueven una cultura institucional enfocada en la mejora continua.

Tramites virtuales externos.

El uso de plataformas digitales facilita la realizacién de pagos, la presentacion de
solicitudes, la consulta de informacion y la ejecucién de diversos procedimientos

administrativos a distancia, lo que incrementa la cobertura del servicio y disminuye las
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restricciones relacionadas con el tiempo y la ubicacion geografica.. Este cambio
contribuye a cerrar brechas de acceso, especialmente en contextos donde la atencion
presencial resulta limitada o costosa.

Ademas, esta transformacion no solo implica una mejora en la accesibilidad, sino también
en la percepcion del servicio publico. Cuando los tramites se desarrollan de forma agil,
comprensible e inclusiva, se fortalece la confianza de la ciudadania en las instituciones.
Al mismo tiempo, la digitalizacion permite optimizar el uso de los recursos disponibles,
orientando la gestion hacia modelos mas eficientes y alineados con las necesidades
reales de la poblacion.

Servicios virtuales.

Los servicios publicos digitales, tales como la telemedicina, la educacién a distancia o la
asesoria legal en linea, han permitido extender el alcance de la intervencion estatal hacia
espacios donde tradicionalmente existian limitaciones de acceso. Estas modalidades
resultan especialmente relevantes en contextos marcados por barreras geograficas o
restricciones de movilidad, ya que facilitan la continuidad de la atencion y amplian la
cobertura hacia poblaciones que anteriormente enfrentaban dificultades para acceder a
estos servicios.

En este sentido, la incorporacion de tecnologias avanzadas posibilita ajustar la prestacién
del servicio a las caracteristicas y necesidades del usuario, mejorando la oportunidad de
respuesta frente a situaciones urgentes o de alta demanda. Esta capacidad de
adaptacion contribuye a consolidar un modelo de atencién mas flexible, accesible y
centrado en el ciudadano, fortaleciendo el rol del Estado en la provisidon de servicios
publicos eficientes..

B. Digitalizacién institucional y su interaccion

Dentro de los procesos de digitalizacion institucional, la interaccién puede entenderse
como el conjunto de medios tecnoldgicos que permiten que las entidades publicas se
comuniquen de manera directa con la ciudadania. No se trata unicamente de brindar

informacién, sino de generar un vinculo mas dinamico, donde las personas puedan
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acceder a servicios, participar activamente y recibir atencion en sus tramites de forma
rapida y eficiente.

En la practica, esta relacion se concreta mediante distintos canales digitales como
correos electronicos, paginas web institucionales, aplicaciones moviles, redes sociales y
sistemas automatizados. A través de estos recursos, el Estado logra establecer una
comunicacion mas inmediata con la poblacion, facilitando no solo el contacto, sino
también la posibilidad de recibir retroalimentacion constante y mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos. (S. N. E. Angeles, 2022; Huaman & Medina, 2022).

Cuando estos mecanismos se aplican de manera adecuada, favorecen la construccion de
relaciones mas directas y dindmicas entre el Estado y la ciudadania. La posibilidad de
sostener una comunicacion permanente, brindar respuestas individualizadas y atender
requerimientos en menor tiempo contribuye a reforzar la transparencia institucional y a
mejorar la percepcién que tienen los usuarios sobre los servicios publicos.

Del mismo modo, estos canales facilitan la obtencion de informacion en tiempo real,
como reclamos, sugerencias o necesidades especificas, 0 que permite a las entidades
ajustar sus respuestas y mejorar su capacidad de atencion. Esto no solo fortalece la
gestion interna, sino que también incrementa la confianza en las acciones del Estado
(Laurente, 2021). En este contexto, una interaccion digital bien disefiada transforma el rol
del ciudadano, quien pasa de una posicién pasiva a una participacion mas activa en los
procesos publicos, generando impactos favorables en la inclusién, la confianza y la
eficiencia en la administracion.

C. Digitalizacion institucional y su presencia

En el contexto de la digitalizacién institucional, la presencia o difusion puede entenderse
como el conjunto de acciones y medios que utilizan las entidades publicas para transmitir
informacién relevante sobre sus servicios, decisiones y avances. Este componente va
mas alla del uso de herramientas tecnoldgicas, ya que implica disefiar mensajes claros,
accesibles y oportunos que orienten a la ciudadania y promuevan su participacion.

Una comunicacion adecuada resulta clave para que los beneficios de la digitalizacion se
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reflejen en la practica. Cuando la informacién se difunde de manera transparente y en un
lenguaje comprensible, se fortalece la relacién entre el Estado y la ciudadania,
generando mayores niveles de confianza. Ademas, una estrategia comunicacional bien
disefada incentiva el uso de los servicios digitales, facilita el entendimiento de derechos y
responsabilidades, y promueve espacios de interaccion social. En contraste, la ausencia
de estos elementos puede ocasionar que iniciativas tecnoldgicas relevantes no sean
plenamente aprovechadas por la poblacion.

Para alcanzar una difusion efectiva, las entidades publicas recurren a diversos canales,
ajustados a las caracteristicas del entorno y a los habitos de acceso a la informacion de
los ciudadanos. En este contexto, los portales web institucionales se convierten en un
punto clave, ya que reunen informacion normativa, servicios disponibles y distintos
canales de atencion en un solo espacio. Por su parte, los boletines regionales cumplen
un rol importante al difundir contenidos que responden a las necesidades e intereses del
entorno local. Asimismo, los medios tradicionales, como los diarios, siguen siendo
relevantes, especialmente en zonas donde el acceso a herramientas digitales todavia es
reducido.

La combinacion de estos canales permite que la comunicacién no se limite a un solo
medio, sino que alcance a distintos sectores de la poblacién. De esta manera, se logra
una mayor cobertura territorial y se promueve una comunicaciéon mas inclusiva, adaptada
a las diversas condiciones de acceso existentes.

Cuando esta orientacion es clara, se reducen errores en los tramites, se minimizan
consultas innecesarias y se mejora la experiencia del usuario. Por el contrario, cuando la
informacién es confusa o fragmentada, es probable que los ciudadanos opten por recurrir
nuevamente a la atencion presencial, lo que limita los efectos de la modernizacion
institucional.

En esa misma linea, una estrategia de difusion efectiva reconoce que la poblacién
accede a la informacion a través de multiples canales. Por ello, resulta necesario

combinar medios digitales y no digitales, adaptando los mensajes para asegurar su

52

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

comprension y alcance.

2.1.2. BURNOUT

En este contexto, Freudenberger (1974) introdujo el concepto al describirlo como un
estado de agotamiento fisico y emocional originado por la exposicion continua a
condiciones de trabajo altamente demandantes.

Posteriormente, Maslach (2021) amplid la comprensiéon del burnout al proponer un
enfoque mas estructurado, identificando tres dimensiones principales: el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la disminucién de la realizacién personal.

Este enfoque permite interpretar el sindrome no Unicamente como una reaccion personal
ante situaciones de estrés, sino como un problema que impacta de manera mas amplia
en la experiencia laboral del trabajador. No se limita al plano individual, sino que modifica
la forma en que la persona se relaciona con su entorno de trabajo.

En ese sentido, sus efectos se reflejan tanto en el vinculo con la organizacién como en la
interaccion con los usuarios o personas a quienes brinda servicio. Esto evidencia que se
trata de una condicién que trasciende lo personal y repercute directamente en la calidad
del desempeno y en las relaciones laborales..

En complemento a esta vision, Pines y Aronson plantearon que el burnout no es
exclusivo de profesiones con contacto directo con usuarios, sino que puede presentarse
en cualquier ambito laboral donde existan demandas intensas y condiciones
organizacionales desfavorables.

Este enfoque ayuda a entender mejor el problema, porque muestra que el burnout no
aparece solo cuando una persona esta cansada fisicamente o emocionalmente, sino
también cuando tiene que pensar mucho todo el tiempo, tomar decisiones constantes o
trabajar bajo presion continua. Es decir, no solo se trata de esfuerzo fisico, sino también
del desgaste mental que se va acumulando con el tiempo. Por eso, no basta con
reaccionar cuando el problema ya existe, sino que se necesitan medidas que lo
prevengan, considerando tanto el ambiente de trabajo como el cuidado de la salud

mental de los trabajadores.
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En términos generales, el burnout puede entenderse como un estado en el que la
persona se siente agotada en todos los sentidos: fisica, emocional y mentalmente, debido
a un estrés laboral que se mantiene por mucho tiempo (Houtman et al., 2008). En el
sector publico, esto suele ser mas evidente porque los trabajadores enfrentan muchas
responsabilidades, normas que cumplir, presion de la poblacién y estructuras
organizativas que a veces son complicadas de manejar (Marsollier, 2019). Cuando todo
esto no se controla bien, es comun que las personas terminen desmotivadas,
sobrecargadas y con dificultades para seguir cumpliendo sus funciones de manera
adecuada (Callacondo y Paco, 2022).

Ademas, como sefiala Gil (2005), este problema no solo afecta al trabajador, sino
también al funcionamiento de la institucion. Una persona con burnout suele rendir menos,
equivocarse mas y mostrar actitudes negativas frente a su trabajo o hacia los usuarios.
Esto puede provocar retrasos en la atencion, servicios de menor calidad y un ambiente
laboral mas tenso. Al final, todo esto influye en como la ciudadania percibe al Estado,
muchas veces viéndolo como ineficiente o poco confiable.

Por ello, resulta fundamental identificar de manera temprana los signos de desgaste e
implementar acciones preventivas que eviten la acumulacién de efectos negativos.

Desde la teoria del estrés y la adaptacién, Lazarus (2000) sostiene que uno de los
factores principales en la aparicidon del burnout es la insuficiencia de recursos y de apoyo
institucional para cumplir de forma adecuada con las responsabilidades asignadas.

En muchos casos, los servidores publicos deben asumir responsabilidades adicionales
debido a limitaciones estructurales, como la falta de personal o de herramientas
adecuadas. Esta situacion, sumada a la presidon constante por alcanzar objetivos,
incrementa los niveles de estrés y reduce la capacidad de afrontamiento del trabajador.
De manera complementaria, Houtman et al. (2008) sefialan que el burnout trasciende el
ambito individual y genera repercusiones econdmicas dentro de las organizaciones.
Factores como el aumento del ausentismo, la rotaciéon frecuente de personal y la pérdida

de conocimientos acumulados incrementan los costos operativos y dificultan el logro de
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los objetivos institucionales. En ese marco, la prevencion del desgaste laboral adquiere
un caracter estratégico, al contribuir directamente a la sostenibilidad y eficiencia de la
gestion publica (Mendoza, 2023).

Frente a esta situacion, se vuelve necesario que las entidades publicas incorporen
politicas orientadas a la proteccion de la salud mental de sus trabajadores.

Algunas acciones que ayudan bastante frente a este problema son, por ejemplo, ensenar
a los trabajadores a manejar el estrés, dar cierta flexibilidad en los horarios o en la forma
de trabajar, y facilitar el acceso a apoyo psicolégico cuando lo necesiten (Usma, 2020).
Pero estas medidas funcionan mejor cuando no se aplican de manera aislada, sino como
parte de la gestiéon interna de la institucion. Para eso, es importante revisar de forma
constante como se sienten los trabajadores, controlar que las cargas laborales no sean
excesivas y asegurarse de que las tareas estén bien distribuidas.

Por otro lado, Leite et al. (2021) resaltan que también es clave construir un buen
ambiente de trabajo. Esto implica reconocer el esfuerzo del personal, promover la
colaboracion entre compafieros y respetar el equilibrio entre la vida laboral y personal.
Cuando las personas sienten que su trabajo es valorado y que tienen un entorno
saludable, no solo se sienten mejor, sino que también se comprometen mas con sus
funciones. Al final, esto se refleja en un mejor desempefio y en resultados mas

sostenibles para la institucion.
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Figura 07: Impacto del sindrome burnout en individuos y organizaciones

Nota. Mendoza (2023).

El burnout, también denominado sindrome de desgaste profesional, se caracteriza por la
presencia de agotamiento emocional, actitudes de despersonalizacién y una reduccién en
la sensacion de logro personal.

Este problema suele sentirse mas fuerte en personas que trabajan todo el tiempo con
otras personas, sobre todo cuando esa interaccion es demandante a nivel emocional. No
es algo que pase solo en un tipo de trabajo, pero en el sector publico se nota mas,
porque ahi se juntan varias presiones: cumplir con la institucion, responder a la
ciudadania y lidiar con problemas muchas veces complejos (Duran, 2010).

Cuando ese tipo de exigencias se mantiene por mucho tiempo y no hay apoyo suficiente,
el desgaste empieza a acumularse poco a poco. Si no existen espacios de ayuda,
acompafamiento o formas de aliviar la carga, los trabajadores terminan mas cansados,
desmotivados y con menor capacidad para enfrentar su trabajo de manera adecuada.
Desde el punto de vista organizacional, los efectos del burnout no se limitan al individuo,
sino que repercuten directamente en el desempefio institucional. El deterioro del
bienestar psicologico del trabajador, derivado de la acumulacién de exigencias y de las
limitaciones estructurales, puede incidir negativamente en su motivacion, productividad y
relaciones dentro del entorno laboral. A su vez, estas condiciones impactan en la calidad
del servicio brindado y en el cumplimiento de los objetivos de la entidad. En este
contexto, el analisis de las dimensiones del burnout permite detectar de manera oportuna
sefales de riesgo, facilitando la implementacion de estrategias preventivas orientadas a
proteger el bienestar integral del personal y fortalecer la gestidon organizacional.

A. Cansancio emocional

El cansancio emocional se configura como una de las manifestaciones mas evidentes del
burnout en el ambito del sector publico, al reflejar un desgaste que involucra no solo el
plano fisico, sino también las dimensiones psicolégica y afectiva del trabajador.

En el desarrollo cotidiano de sus funciones, los servidores publicos se enfrentan a un
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conjunto de exigencias que van mas alla de la ejecucion operativa de tareas, incluyendo
presiones institucionales y expectativas sociales cada vez mas elevadas.

Cuando esta situacion se mantiene en el tiempo, termina generando una carga emocional
constante en los trabajadores. Esto ocurre sobre todo cuando no existen formas de
compensar ese desgaste, como espacios para descansar, reconocimiento por el trabajo
realizado o apoyo por parte de la institucién. Poco a poco, la persona empieza a sentirse
sin energia, con menos ganas de trabajar y con una pérdida del sentido de lo que hace
(Pachari et al., 2020).

A diferencia del cansancio fisico, este tipo de desgaste no aparece de un dia para otro,
sino que va creciendo lentamente, lo que hace dificil darse cuenta a tiempo. Con el paso
de los dias, pueden aparecer problemas como falta de concentracion, irritabilidad,
desinterés, dificultades para dormir o incluso ansiedad. En el sector publico, esto suele
ser mas fuerte porque los trabajadores tienen que enfrentar situaciones complicadas,
resolver problemas de otras personas, cumplir normas estrictas y trabajar con recursos
limitados. Todo esto puede llevar a sentir que el esfuerzo no vale la pena o que no es
reconocido (Davila et al., 2023).

Ademas, este cansancio también afecta la forma en que el trabajador se relaciona con su
entorno. Con el tiempo, puede perder el compromiso, alejarse de sus companeros y
atender a los ciudadanos con menos empatia. Esa conexién con el servicio publico
empieza a debilitarse, lo que impacta tanto en la persona como en la institucién. Por eso
es importante detectar estos signos a tiempo y no dejar que el problema avance. En ese
sentido, las instituciones deberian preocuparse mas por el bienestar emocional de su
personal, generando espacios donde puedan ser escuchados, promoviendo pausas
durante la jornada y facilitando apoyo psicolégico cuando sea necesario, para mantener
un equilibrio en el trabajo (Zavala, 2023).

B. Despersonalizacion

Lejos de ser una muestra de indiferencia voluntaria, este comportamiento suele funcionar

como un mecanismo de proteccion frente al desgaste acumulado y la carga emocional
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sostenida en el tiempo (Pucheu, 2024).

De acuerdo con Grau et al. (2000), esta dimensién tiende a manifestarse cuando el
trabajador percibe una pérdida de sentido en su labor, siente que sus esfuerzos no son
reconocidos o se ve inmerso en dinamicas repetitivas que carecen de propdsito. En este
contexto, el desapego progresivo se convierte en una forma de afrontar un entorno que
resulta emocionalmente exigente (Mamani, 2023).

Si este proceso no es abordado oportunamente, sus efectos pueden extenderse tanto al
plano individual como al organizacional. La despersonalizacion tiende a afectar de
manera significativa las relaciones interpersonales dentro del entorno laboral,
deteriorando la calidad del servicio y dificultando la comunicacion entre los miembros de
la organizacién, lo que repercute negativamente en el clima institucional. En el plano
individual, el trabajador puede manifestar sensaciones de aislamiento, una disminucién
en el sentido de pertenencia y un distanciamiento progresivo respecto a los valores que
orientan la institucion.

En este contexto, la identificacion de esta dimensién no debe interpretarse como una
condicién atribuible Unicamente al individuo, sino como una sefial que evidencia la
necesidad de revisar las condiciones laborales existentes. De este modo, se vuelve
fundamental fortalecer los espacios de contencién emocional y promover estrategias que
permitan al trabajador recuperar el sentido de su labor y la motivacion en el ejercicio de
sus funciones (Morales y Cortez, 2025).

C. Realizacién personal

La realizacion personal es la parte mas interna del burnout, porque tiene que ver con
cémo se siente el trabajador respecto a su propio trabajo. Basicamente, es si la persona
siente que lo que hace vale la pena, que tiene un propdsito y que le ayuda a crecer como
profesional (Angeles, 2025). Cuando esa sensacién se pierde, empiezan a aparecer
ideas como “no estoy avanzando”, “no soy bueno en esto” o “mi trabajo no sirve de
mucho”, lo que termina afectando la motivacién y la confianza en uno mismo.

A diferencia de otros sintomas, esta pérdida de realizacién no aparece de golpe, sino
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poco a poco. Es como una sensacidon constante de esfuerzo sin resultados visibles. El
trabajador empieza a dudar de sus capacidades, se compara con otros y siente que su
trabajo no tiene importancia. Esto se vuelve mas fuerte en lugares donde las tareas son
repetitivas, no hay mucha libertad para tomar decisiones, casi no se reconoce el esfuerzo
y tampoco hay oportunidades de crecer. Todo eso hace que la persona se estanque y
deje de sentirse satisfecha con lo que hace (Azcona, 2023; Leite et al., 2021).

En el sector publico, este tema es aun mas delicado, porque afecta directamente las
ganas de servir a los demas. Cuando alguien ya no se siente realizado, pierde el
compromiso con su trabajo y con la institucion. Por eso, es importante que las entidades
hagan algo al respecto, como reconocer el esfuerzo de su personal, dar oportunidades
reales de desarrollo y crear espacios donde las personas puedan aprender y tener cierta
autonomia. Esto no solo ayuda a evitar el desgaste, sino que también mejora el ambiente
laboral y hace que el trabajo se haga de una mejor manera, pensando realmente en las
necesidades de la poblacion.

2.1.3. BURNOUT EN LA GESTION PUBLICA

La gestion publica, por su estrecha relacion con las necesidades sociales y la
responsabilidad de garantizar el bienestar colectivo, demanda de sus trabajadores un alto
nivel de compromiso tanto en el plano operativo como en el emocional (Pillaca, 2022). En
este contexto, la atencion constante de problematicas diversas, junto con la presion por
responder con eficiencia a expectativas cada vez mas elevadas, tiende a incrementar la
carga laboral, especialmente cuando los recursos institucionales son limitados. Por ello,
resulta imprescindible que las entidades publicas fortalezcan condiciones
organizacionales que respalden el desempeno del personal, evitando que dicho
compromiso derive en una sobrecarga sostenida.

En este escenario, el burnout se configura como un proceso gradual que impacta
directamente en la salud mental y en el rendimiento de los servidores publicos. La
exposicion continua a exigencias elevadas, presiones institucionales persistentes y un

reconocimiento insuficiente del trabajo realizado favorece un desgaste progresivo,

59

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

generando entornos laborales cada vez mas dificiles de sostener (Lozano, 2022). Este
fendmeno no solo afecta al individuo, sino que también repercute en la calidad y
continuidad de los servicios que brinda el Estado.

Desde esta perspectiva, su abordaje debe asumirse de manera integral dentro de la
gestion publica. Esto implica fortalecer la cultura organizacional, promover practicas de
autocuidado, implementar politicas de salud ocupacional y habilitar espacios de apoyo
emocional que permitan a los trabajadores gestionar adecuadamente las demandas de
su labor. De esta manera, se contribuye a una gestién mas eficiente, empatica y con
mayor capacidad de respuesta (PCM, 2016).

El incremento del burnout en el sector publico se explica, en gran medida, por las
caracteristicas propias de este ambito.

Los trabajadores del Estado no solo tienen que cumplir con su trabajo como en cualquier
otro lugar, sino que ademas cargan con muchas otras presiones. Tienen que responder a
normas complicadas, cumplir con lo que la institucién exige y, al mismo tiempo, atender a
la gente, que muchas veces llega con problemas dificiles. Todo esto termina cansando,
pero no solo fisicamente, sino también en lo emocional y mental (PCM, 2023).

Uno de los problemas mas comunes es la sobrecarga de trabajo. Muchas veces no hay
suficiente personal, los procesos son rigidos y las metas que se plantean no siempre son
realistas. Entonces, una sola persona termina haciendo varias cosas al mismo tiempo,
con pocos recursos y poco apoyo (PCM, 2022). Si a eso le sumamos que casi no hay
reconocimiento por el esfuerzo, es normal que el trabajador empiece a perder la
motivacion y el interés por su trabajo.

Ademas, trabajar en el sector publico implica enfrentarse constantemente a situaciones
sociales complicadas, como la pobreza o la falta de servicios basicos. Esto hace que el
trabajo sea emocionalmente mas pesado, porque se necesita mucha empatia para
atender a las personas. Pero si no hay espacios para liberar esa carga o procesar lo que

se vive dia a dia, el cansancio emocional se vuelve cada vez mas fuerte.
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Cuando todo esto se mantiene en el tiempo, el desgaste empieza a notarse mas. El
exceso de tareas no deja descansar, la presion por cumplir aumenta el estrés y la falta de
apoyo hace que sea mas dificil sobrellevar la situacién. Por eso, es importante que las
instituciones busquen un equilibrio, distribuyan mejor el trabajo, reconozcan el esfuerzo
del personal y generen espacios de apoyo que ayuden a reducir ese desgaste acumulado
(Cubas, 2022; Marsollier, 2019).

En todo esto, la forma en que funciona la institucién también influye bastante. Segun
Chiavenato (2022), cuando hay un buen ambiente de trabajo, donde se apoya a las
personas y se promueve el trabajo en equipo, es mas facil que los trabajadores se
sientan bien. Pero cuando solo se piensa en cumplir metas y no en las personas, el
ambiente se vuelve pesado y el desgaste aumenta. Por eso, es necesario encontrar un
equilibrio entre lo que se exige y el bienestar del trabajador.

Atender el burnout no solo ayuda a que el trabajador esté mejor, sino que también mejora
el funcionamiento de la institucion. Una persona que se siente bien emocionalmente
trabaja mejor, toma mejores decisiones y atiende mejor a los ciudadanos. En ese sentido,
promover el autocuidado, dar espacios de apoyo emocional y revisar como se esta
trabajando internamente es clave para tener una gestion mas humana y eficiente.
También es importante evaluar de vez en cuando como se siente el personal. Revisar el
clima laboral y el bienestar psicolégico ayuda a detectar problemas antes de que sean
mas graves. Asi se pueden tomar decisiones a tiempo y evitar que el desgaste se
convierta en algo normal dentro de la institucion.

Finalmente, el burnout no debe verse solo como un problema de cada trabajador, sino
como un tema que la institucion debe gestionar. Si se aborda de manera adecuada, no
solo mejora la calidad de vida del personal, sino también la calidad del servicio, la

confianza de la gente y el funcionamiento del Estado en general.
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Figura 08: Causas del burnout en la gestion publica

Nota. Pucheu (2024).

El burnout en el sector publico no deberia verse como algo “normal” o inevitable por el
tipo de trabajo que se realiza. Mas bien, es una sefal de alerta que indica que algo no
esta funcionando bien dentro de la institucion y que necesita ser revisado y corregido a
tiempo (Pucheu, 2024). No es simplemente cansancio, sino una advertencia de que el
entorno laboral esta generando mas presion de la que una persona puede manejar de
forma saludable.

Las causas de este problema no se limitan a una sola cosa. Muchas veces se juntan
varios factores: demasiado trabajo, poca libertad para tomar decisiones, falta de
reconocimiento, poco apoyo emocional y hasta conflictos con los propios valores del
trabajador. Todo esto demuestra que el burnout no es solo un tema operativo o del dia a
dia, sino que tiene que ver con cdmo esta organizada la institucién y como se gestiona el
trabajo en general. En este sentido, resulta fundamental promover entornos laborales
que, ademas de ser eficientes, garanticen condiciones de equilibrio y sostenibilidad
emocional, evitando que las exigencias propias del servicio publico generen un desgaste

progresivo en el personal.
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Desde este punto de vista, reconocer estos problemas es el primer paso para empezar a
cambiar cémo funciona una institucion. Como indican Romero y Urdaneta (2009), darse
cuenta a tiempo de estas situaciones permite tomar decisiones que valoren al trabajador
no solo por lo que produce, sino también como persona. Por eso, las entidades publicas
deberian generar espacios donde el personal pueda ser escuchado, brindar
acompafamiento real y no enfocarse unicamente en los resultados. También es
importante promover un equilibrio entre el trabajo y la vida personal, dar oportunidades
de crecimiento y aplicar reglas mas justas dentro de la organizacion. Todo esto ayuda a
mejorar el ambiente laboral y a evitar que el desgaste siga creciendo.

Ademas, entender el burnout como una sefial de advertencia permite actuar antes de que
el problema sea mas grave. Si las instituciones logran identificar los riesgos a tiempo,
pueden hacer ajustes que eviten consecuencias como faltas al trabajo, renuncias o un
mal servicio al ciudadano. En ese sentido, el bienestar del trabajador deja de ser algo
secundario y pasa a ser parte importante del buen funcionamiento de la institucion.

Sin embargo, estas acciones no sirven si se hacen solo una vez o de forma aislada. Para
que realmente funcionen, deben mantenerse en el tiempo y ser coherentes con la forma
en que se gestiona el trabajo dia a dia. Practicas como escuchar al personal, reconocer
su esfuerzo y tratar a todos con justicia deben volverse algo habitual. Solo asi los
trabajadores podran sentir que realmente cuentan con el apoyo de la institucion.

En este marco, la prevencion del burnout no solo favorece al trabajador administrativo,
sino que también contribuye a construir instituciones publicas mas estables, eficientes y

orientadas a una gestién centrada en las personas.
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Figura 09: Estrategias de intervencién organizacional

Nota. Maslach (2021)

La atencién del burnout no solo contribuye al bienestar fisico y emocional de los
servidores publicos, sino que también tiene efectos directos en la calidad, la continuidad y
la confianza en los servicios que el Estado brinda a la ciudadania. En este sentido,
priorizar el cuidado del capital humano favorece el desarrollo de una gestién publica mas
equilibrada, empatica y eficiente, con mayor capacidad para responder de manera
sostenida a las demandas sociales. Desde esta perspectiva, el bienestar del personal
debe asumirse como un componente estratégico y no como un aspecto secundario
dentro del funcionamiento institucional.

Bajo este enfoque, el abordaje del burnout adquiere un caracter estructural, ya que su
prevencién y manejo inciden tanto en el desempefio individual como en la percepcién que
la ciudadania tiene del Estado. Un trabajador que mantiene estabilidad emocional esta en
mejores condiciones de ofrecer una atencion oportuna y de calidad, ademas de contribuir
a consolidar relaciones institucionales mas cercanas y coherentes con los principios del

servicio publico. De esta manera, el bienestar del personal se posiciona como un
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elemento fundamental para construir una gestion publica mas humana, eficiente y
sostenible.

A. Burnout desde la normativa legal en el Pert

En el caso del Perl, poco a poco se ha ido entendiendo que el burnout no es solo un
problema personal, sino un tema de salud laboral que aparece cuando una persona esta
mucho tiempo expuesta a estrés en el trabajo. La Organizacién Mundial de la Salud lo
reconoce como un fenémeno relacionado directamente con el ambito laboral, que surge
cuando ese estrés no se maneja bien (OMS, 2024). A partir de esto, los paises han
empezado a tomar mas en serio este problema y a crear normas para prevenirlo y
controlarlo.

En el pais, este tema esta regulado principalmente por la Ley N.° 29783 y su reglamento
aprobado por el Decreto Supremo N.° 005-2012-TR. Estas normas obligan tanto a
instituciones publicas como privadas a cuidar la salud de sus trabajadores, no solo en lo
fisico, sino también en lo mental. Esto significa que las entidades deben identificar
riesgos, evaluarlos y tomar medidas para evitar que afecten al personal, incluyendo
aquellos relacionados con el estrés o el ambiente laboral.

Ademas, el Ministerio de Trabajo ha impulsado acciones para mejorar las condiciones
laborales y evitar el desgaste profesional, entendiendo que estos problemas pueden
afectar seriamente el funcionamiento del sector publico. En este sentido, la seguridad y
salud en el trabajo no es solo un requisito legal, sino también una responsabilidad ética
de las instituciones, que deben garantizar ambientes laborales adecuados para su
personal.

Esto implica que las entidades no pueden dejar este tema de lado, sino que deben
incluirlo dentro de su planificacién. Es decir, deben implementar medidas preventivas,
hacer seguimiento constante y buscar mejorar de forma continua. Cuando se trabaja de
esta manera, es posible reducir el impacto del estrés laboral y lograr que la institucion

funcione mejor sin perjudicar a sus trabajadores.
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Finalmente, es importante entender que el trabajo en el sector publico no debe medirse
solo por resultados o productividad. También se debe considerar el bienestar de las
personas que forman parte de la institucion. Cuidar el equilibrio emocional del trabajador
no solo es algo justo, sino necesario para que el Estado funcione correctamente y brinde
un mejor servicio a la poblacion. (Hegel, 2021; Lozano, 2022).

En el plano legal y laboral, prevenir el burnout no se queda solo en reconocer el
problema, sino que implica tomar acciones concretas dentro de las instituciones. Por
ejemplo, es importante evaluar de manera periédica como se sienten los trabajadores en
su ambiente laboral, identificar riesgos relacionados con el estrés, brindar apoyo
emocional cuando sea necesario y promover pausas durante la jornada. También se
deben aplicar politicas que ayuden a equilibrar el trabajo con la vida personal (Lipa,
2020). En esa misma linea, el Decreto de Urgencia N.° 002-2020 exige que estos riesgos
sean considerados dentro de las matrices IPER, lo que refuerza la idea de prevenir antes
que reaccionar.

Por otro lado, en el Perl existen varias normas que respaldan estas acciones,
especialmente en el sector publico. Entre ellas estan la Ley N.° 29783, el Decreto
Supremo N.° 005-2012-TR, el Decreto Supremo N.° 017-2017-TR, la Resoluciéon
Ministerial N.° 245-2021-TR y la Ley N.° 31051. Estas disposiciones obligan a las
entidades a garantizar condiciones de trabajo seguras, lo que incluye capacitar al
personal, formar comités de seguridad y aplicar medidas que protejan a los trabajadores
frente a distintos riesgos laborales..

En conjunto, estas disposiciones buscan prevenir accidentes y enfermedades
ocupacionales, incluyendo aquellas de caracter psicosocial. En este marco, los gobiernos
regionales y locales estan obligados a implementar politicas de Seguridad y Salud en el
Trabajo, desarrollar procesos de capacitacion continua y someterse a mecanismos de
supervision periddica (Castafieda et al., 2021).

Por otro lado, la supervision del cumplimiento de estas normas recae en entidades como

la Superintendencia Nacional de Fiscalizacién Laboral (SUNAFIL) y las autoridades
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inspectoras regionales. Estas instituciones verifican la aplicacion del marco normativo y
evaluan la presencia de riesgos laborales, entre ellos el burnout, con el objetivo de
prevenir afectaciones al personal.

No obstante, la efectividad de estas acciones depende de que las entidades publicas
integren la Seguridad y Salud en el Trabajo como parte de su gestion cotidiana, mas alla
del cumplimiento formal de las inspecciones. La implementacion de protocolos internos,
el registro sistematico de incidencias y la ejecucidn de acciones preventivas continuas
permiten identificar tempranamente factores de riesgo y evitar que el desgaste laboral se
consolide como un problema estructural.

Finalmente, durante las inspecciones se evaluan aspectos como el cumplimiento de la
normativa vigente, las condiciones laborales, el funcionamiento de los comités de
seguridad, la implementacién de programas preventivos y la existencia de registros y
capacitaciones en materia de SST.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Digitalizacion institucional

Este proceso no se limita a la adopcién de herramientas tecnoldgicas, sino que implica
una transformacion mas amplia que alcanza la cultura organizacional, las estructuras
internas y las estrategias de gestién, orientadas a responder de manera eficiente a
contextos cada vez mas dinamicos (Huaman y Medina, 2022).

En este sentido, la digitalizacion institucional supone una reconfiguracion de la manera en
que las organizaciones planifican, ejecutan y evaluan sus procesos, promoviendo la
innovacion, la optimizacion de recursos y una mayor capacidad de adaptacion frente a los
cambios tecnolégicos. De esta forma, no solo se busca mejorar la eficiencia operativa,
sino también fortalecer la capacidad institucional para interactuar con entornos digitales
en constante evolucién.

Dimensiones de la digitalizacion institucional

Aplicaciéon

La dimension de aplicacion de la digitalizacion institucional se refiere, en términos
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simples, a qué tanto una entidad realmente usa la tecnologia en su trabajo diario. No es
solo tener sistemas digitales, sino que estos funcionen de verdad dentro de los procesos
administrativos y operativos, ayudando a que todo sea mas rapido, ordenado y accesible
para las personas (Hernandez et al., 2020).

Esto se puede ver en tres aspectos. Primero, en los tramites internos, donde la
tecnologia ayuda a que los procesos dentro de la institucion sean mas agiles y menos
complicados. Segundo, en los tramites externos, que permiten a los ciudadanos hacer
gestiones sin tener que ir fisicamente, ahorrando tiempo y dinero. Y tercero, en los
servicios virtuales, que hacen posible ofrecer atencion desde distintos medios digitales,
facilitando el acceso y mejorando la experiencia del usuario de una manera mas practica
y eficiente.(Quintana, 2025).

En este sentido, la aplicacion efectiva de la digitalizacion no se limita a la existencia
formal de herramientas tecnolégicas, sino que implica su uso constante e integrado en
los flujos de trabajo institucionales. Para ello, resulta necesario contar con
responsabilidades claramente definidas, soporte técnico oportuno y procedimientos
estandarizados que orienten su funcionamiento. Cuando estos elementos se articulan de
manera adecuada, se reducen las duplicidades, se mejora la trazabilidad de los procesos
y se incrementa la calidad del servicio, al ofrecer al usuario canales mas agiles,
previsibles y faciles de utilizar.

Interaccién

La dimension de interaccién tiene que ver con cémo las entidades publicas se comunican
con la gente usando herramientas digitales. La idea es que esa comunicacion sea mas
rapida, clara y facil de usar, para que los ciudadanos puedan hacer consultas, tramites o
recibir informacion sin tantas complicaciones. En el fondo, se busca que la relacién entre
el Estado y la poblacion sea mas directa y accesible.

Dentro de esto, el correo electrénico cumple un papel importante, porque sirve para
enviar documentos, hacer comunicaciones formales y compartir informacion de manera

ordenada. Por otro lado, contar con una central telefébnica moderna, como en la
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Municipalidad Provincial de Lampa, también ayuda bastante, ya que permite atender a
mas personas mediante sistemas automatizados. Todo esto muestra que las instituciones
estan pasando poco a poco a un entorno mas digital, lo que mejora la forma en que
trabajan, hace mas transparente la gestion y facilita el contacto con la ciudadania.
Presencia

Este componente incluye la emisién de boletines regionales que informan sobre acciones
y avances de la gestion en formatos accesibles, el mantenimiento de una pagina web
institucional que centraliza informacién oficial, tramites y servicios, asi como la
articulacion con medios de comunicacién de alcance regional que amplian la difusion
tanto en entornos digitales como tradicionales.

En este sentido, tener presencia digital no significa solo subir informacion por cumplir,
sino asegurarse de que realmente sea util para las personas. Es decir, que se entienda
facilmente, que esté actualizada y que sea sencilla de encontrar. Si la informacion esta
desordenada o es complicada, al final no cumple su funcion.

Ademas, es importante que todos los canales de comunicacién digan lo mismo y estén
bien coordinados, como la pagina web, los boletines o los medios locales. Cuando todo
esta alineado, la gente confia mas en la institucién, se evita la confusion y es mas
probable que usen los servicios digitales que se ofrecen.

Burnout

El burnout, segun la Organizacién Mundial de la Salud, es un problema que esta
relacionado directamente con el trabajo, pero que no se queda solo ahi, ya que también
puede afectar otros aspectos de la vida de la persona (OMS, 2021). Es decir, no es algo
que uno deja en la oficina, sino que termina influyendo en como se siente en general.
Este sindrome, también conocido como desgaste profesional, aparece cuando el estrés
laboral se mantiene por mucho tiempo sin ser controlado. Como consecuencia, la
persona empieza a sentirse agotada en todo sentido: fisicamente, emocionalmente y
también a nivel mental, lo que dificulta su desempefio y bienestar diario.. Sus

manifestaciones mas representativas incluyen la fatiga persistente, el distanciamiento
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frente a las funciones laborales y la percepcién de bajo rendimiento o escaso logro
personal (Gil, 2005).

En el ambito de la gestidén publica, el burnout adquiere caracteristicas particulares debido
a las condiciones propias del entorno estatal. La presion constante por cumplir objetivos,
la complejidad de las funciones asignadas y la limitada disponibilidad de recursos
generan un contexto propicio para el desgaste progresivo del personal. Desde la
psicologia social, este fendmeno se interpreta como una reaccién frente a entornos
altamente exigentes, donde factores como la sobrecarga laboral, la rigidez burocratica y
el bajo reconocimiento institucional inciden negativamente en el bienestar y en el
desempefio de los trabajadores (Marsollier, 2019).

Asimismo, en la administracién publica, las consecuencias del burnout no se limitan al
plano individual, sino que se proyectan sobre el funcionamiento de la organizacién. La
disminucion en la calidad del servicio, el aumento del ausentismo y la pérdida de
compromiso institucional son algunas de las repercusiones mas frecuentes.

Cuando no existen acciones para prevenir el problema ni apoyo emocional para los
trabajadores, el desgaste no se detiene, sino que va aumentando con el tiempo. Esto
hace que la persona tenga cada vez mas dificultad para responder a las tareas diarias y
cumplir con lo que se le exige en su trabajo.

Este tipo de situacién se observa mas en areas como salud y educacion, donde la carga
de trabajo es alta y muchas veces no hay suficientes recursos para atender todo. Por
eso, preocuparse por el bienestar del personal no solo ayuda a que ellos estén mejor,
sino que también mejora cdmo funciona la instituciéon y como la gente percibe la calidad
del servicio que recibe (Maslach, 2021).

Dimensiones del burnout

Cansancio emocional

El cansancio emocional puede entenderse como un estado de agotamiento que
compromete tanto la dimension fisica como la psicoldgica del trabajador, producto de la

exposicion continua a situaciones de alta exigencia laboral. Este tipo de desgaste se
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expresa en una fatiga persistente, una reduccion de la energia disponible y una menor
capacidad para responder de manera eficaz a las demandas cotidianas. A medida que se
prolonga en el tiempo, el trabajador experimenta mayores dificultades para sostener su
equilibrio emocional y afrontar el estrés de forma adecuada.

En el ambito de la gestion publica, este fendmeno adquiere especial relevancia, ya que la
disminucion de la capacidad de autorregulacion impacta directamente en la calidad del
desempenfo. La tolerancia frente a la presion se reduce, la paciencia se ve afectada y la
concentracién tiende a deteriorarse, lo que puede traducirse en respuestas menos
cuidadosas y en una interaccion menos efectiva con los ciudadanos. Asimismo, la
irritabilidad y la pérdida progresiva de motivacion se convierten en sefiales frecuentes de
este desgaste. Por ello, resulta fundamental que las instituciones identifiquen
oportunamente estos indicios y adopten medidas preventivas que contribuyan a preservar
el bienestar del personal y la calidad del servicio publico..

Despersonalizacién

La despersonalizacion se manifiesta como un proceso de distanciamiento afectivo que el
trabajador desarrolla frente a su entorno laboral, evidenciado en actitudes impersonales,
frias o incluso negativas hacia compafieros, usuarios o ciudadanos. Este tipo de
respuesta, aunque puede funcionar como un mecanismo de proteccién ante el desgaste
acumulado, termina afectando la calidad de las relaciones interpersonales y deteriorando
el clima organizacional. En el contexto del sector publico, donde la empatia y la vocacion
de servicio son elementos esenciales, esta desconexidon emocional debilita la interaccidn
con la ciudadania y reduce la disposicidn para brindar una atencién adecuada.

Por su parte, la realizacion personal se relaciona con la valoracién que el trabajador hace
de su desempefio y con el sentido de logro que percibe en el gjercicio de sus funciones.
Cuando esta dimensién se encuentra disminuida, suelen aparecer sentimientos de
ineficacia, desmotivacién y una percepcién de que el esfuerzo realizado carece de
impacto o reconocimiento. Esta situacion no solo afecta la autoestima laboral, sino que

también reduce el compromiso con los objetivos institucionales, generando una
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desvinculacion progresiva respecto a la mision organizacional.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion significativa entre la digitalizacion institucional y el burnout del
personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa en el afio 2025.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

H.E.1. Existe una relacion significativa entre la digitalizacién institucional y el cansancio
emocional del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.

H.E.2. Se establece una relacién significativa entre la digitalizacién institucional y la
despersonalizacion del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.
H.E.3. Se evidencia una relacion significativa entre la digitalizacion institucional y la
realizacion personal del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa.
H.E.4.: Existe una asociacién significativa entre la digitalizacion institucional y el nivel
general de desgaste laboral (burnout) del personal administrativo en la Municipalidad

Provincial de Lampa, 2025.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO
La presente investigacion se llevé a cabo en la Municipalidad Provincial de Lampa,
institucion publica de ambito local ubicada en la ciudad de Lampa, capital de la provincia
homénima, situada en la zona sur del Perl. Este territorio forma parte del contexto
altiplanico, cuyas condiciones geograficas y logisticas influyen directamente en la
organizacion de los servicios publicos, especialmente en aspectos relacionados con la
conectividad, el acceso y la disponibilidad de recursos destinados a la modernizacién
institucional.
La Municipalidad Provincial de Lampa es la entidad encargada de organizar y ejecutar las
acciones del gobierno local. Su trabajo principal es planificar actividades, aplicar politicas
publicas y brindar servicios a la poblacién de su provincia. Para poder funcionar, esta
dividida en varias areas como gerencias, oficinas y unidades que se encargan de temas
como atencién al ciudadano, presupuesto, logistica, recursos humanos y otros aspectos
necesarios para que todo marche de forma ordenada.
En los ultimos afios, la municipalidad ha empezado a usar mas herramientas digitales
para mejorar su trabajo. Por ejemplo, ha incorporado sistemas para manejar documentos,
apoyar la gestion interna y facilitar la atencion a la ciudadania. Todo esto esta alineado
con las politicas del Estado que buscan modernizar las instituciones. Sin embargo, estos
cambios no siempre se dan en condiciones ideales, ya que todavia existen problemas
como falta de tecnologia adecuada, dificultades en el manejo de herramientas digitales y

una carga de trabajo constante para el personal.
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En este escenario, los trabajadores administrativos tienen que cumplir con varias
exigencias al mismo tiempo. Deben respetar plazos, adaptarse a nuevas tecnologias y
atender a personas con diferentes necesidades. Esto hace que su trabajo sea mas
demandante y convierte a la Municipalidad Provincial de Lampa en un buen lugar para
analizar como la digitalizacién se relaciona con el desgaste laboral. Es importante aclarar
que no se trata de decir que una cosa causa la otra, sino de ver cdmo se relacionan
dentro de la realidad del trabajo.

Por todo ello, esta institucion resulta adecuada como espacio de estudio para observar
de forma directa como los procesos de digitalizacion institucional se asocian con el
desgaste laboral en el personal administrativo.

El analisis de este contexto permite generar evidencia que contribuya a orientar
decisiones organizacionales destinadas a fortalecer la gestion publica y, de manera
complementaria, a preservar el bienestar del recurso humano en el sector estatal..

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacién del estudio estuvo formada por todos los trabajadores administrativos que
laboraban en la Municipalidad Provincial de Lampa durante el afio 2025. Es decir, se
considerd a todo el personal que cumplia funciones dentro de la institucién, sin hacer
distinciones por area.

De acuerdo con los datos brindados por la oficina de Recursos Humanos, se identificd un
total de 124 servidores administrativos, quienes se encontraban distribuidos en distintas
areas tanto operativas como de apoyo dentro de la municipalidad.

Este grupo fue considerado pertinente para la investigacion, dado que participa
directamente en la ejecucidon de los procesos vinculados a la digitalizacién institucional
implementados en la entidad.

Debido a que el numero de integrantes de la poblacién resultdé accesible y manejable, se
opté por un enfoque censal, incorporando a la totalidad de los trabajadores en el estudio.

En consecuencia, la muestra coincidié con la poblacion, quedando constituida por los 124

74

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

servidores administrativos de la Municipalidad Provincial de Lampa, lo que permiti
obtener una vision integral del fendmeno analizado sin recurrir a procedimientos de
seleccion muestral..

3.2.2. MUESTRA

Para la determinaciéon de la muestra se adopté un enfoque censal, considerando que el
numero total de trabajadores administrativos era reducido y permitia su inclusion
completa en el estudio. Esta decision respondié a la viabilidad operativa de acceder a
todos los integrantes de la poblacién, lo que favorece una cobertura integral y evita la
necesidad de aplicar técnicas de selecciéon muestral.

En ese sentido, la muestra qued6 conformada por los 124 trabajadores administrativos de
la Municipalidad Provincial de Lampa, quienes reunian las condiciones necesarias para
participar en la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de informacion,
garantizando asi una representacion total del grupo analizado.

Tabla 01: Servidores publicos segun régimen laboral N°276

Oficina / Area / Proyecto Personal DL N° 276
Presupuesto, logistica 44
Contabilidad 16
Administracion 25
Servicios 10

Otros 5

Total 100

Fuente. Registro Oficina de Recursos Humanos
En la tabla 1 se observa las oficinas incluyendo areas y proyecto de la Municipalidad

Provincial de Lampa
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Tabla 02: Servidores publicos segun régimen laboral CAS

Oficina / Area / Proyecto Personal CAS
Oficinas principales 16

Oficinas secundarias 6

Otros 2

Total 24

Nota. Registro Oficina de Recursos Humanos

3.3. METODOS Y TECNICAS

El estudio se desarroll6 como una investigacion de tipo basico, ya que su intencién
principal fue comprender mejor el fendmeno desde un punto de vista tedrico, sin buscar
una aplicacion inmediata en la practica. Este tipo de investigacién sirve para generar
ideas, conceptos y formas de analizar el problema, lo que luego puede ser util para otros
estudios mas aplicados en el futuro (Bernal, 2010).

En cuanto a la forma de trabajar los datos, se utilizd un enfoque cuantitativo, lo que
significa que se recolectd informacién numérica para poder analizarla. Ademas, el estudio
tuvo un alcance descriptivo—correlacional, ya que no solo se busco describir como se
presentan las variables, sino también observar si existe alguna relacién entre ellas.

Por una parte, se buscd describir el comportamiento de las variables digitalizacién
institucional y desgaste laboral (burnout), y por otra, analizar el grado de asociaciéon
existente entre ambas en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Lampa.

Este enfoque hizo posible trabajar con datos numéricos y aplicar herramientas
estadisticas para analizarlos. Gracias a esto, se pudieron observar relaciones entre las
variables, pero sin afirmar que una cause a la otra (Hernandez-Sampieri et al., 2014). Es
decir, solo se buscé ver cdmo se relacionan, no explicar causas directas.

Respecto al disefio, la investigacion fue no experimental y de tipo transversal. Esto
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significa que no se manipulé ninguna variable, sino que todo se estudié tal como ocurre
en la realidad. Ademas, la informacion se recogidé en un solo momento, sin hacer
seguimiento en el tiempo. De esta manera, se analizo la situacion tal como se presentaba
dentro de la municipalidad, sin intervenir en ella (Diaz, 1997; Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). Este tipo de disefio es util cuando se quiere estudiar la relaciéon entre
variables en un contexto especifico, como en una entidad publica local.

Finalmente, al ser un estudio transversal, permitid tener una idea general de como se
comportaban las variables durante el afio 2025. Esto ayuda a entender mejor la realidad
en ese momento y también permite comparar los resultados con otros estudios realizados
en diferentes lugares o tiempos, lo que da una vision mas amplia del tema.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para recoger la informacién, se utilizé la encuesta como técnica principal, aplicando un
cuestionario directamente al personal administrativo de la municipalidad. Antes de usarlo,
el instrumento fue revisado por especialistas (Anexo 3) para asegurarse de que las
preguntas fueran claras, adecuadas y estuvieran bien relacionadas con los objetivos del
estudio. Ademas, se comprobd su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach (a),
obteniendo resultados que indican que el cuestionario es consistente y que los datos que
genera son confiables.

Los cuestionarios se elaboraron con una escala tipo Likert, lo que permiti6 que los
participantes respondan segun su nivel de acuerdo o percepcion de manera gradual. En
este caso, se utilizaron dos instrumentos. El primero fue un cuestionario sobre
digitalizacion institucional, basado en el trabajo de Siccha (2021) y adaptado a la realidad
del sector publico. Este tenia 19 preguntas organizadas segun las dimensiones del
estudio y permitié ver qué tanto se aplican los procesos digitales en la entidad.

El segundo instrumento fue el Maslach Burnout Inventory (MBI), propuesto por Maslach
(2021), que es uno de los mas usados para medir el desgaste laboral. Este cuestionario
cuenta con 22 preguntas distribuidas en tres partes: cansancio emocional,

despersonalizacién y realizacion personal. Su uso en distintos estudios respalda que es
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una herramienta valida para evaluar este problema.

El uso de ambos cuestionarios permitié obtener informacién clara y comparable sobre
dos aspectos: el nivel de digitalizacion en la institucion y el grado de burnout en los
trabajadores. De esta manera, se logré mantener coherencia en el estudio y asegurar
que los datos recogidos estén alineados con lo que se queria investigar.
Consideraciones éticas

Durante la ejecucion del estudio se observaron los principios éticos que orientan la
investigacion cientifica en el ambito social. En primer lugar, la confiabilidad de los
instrumentos fue verificada mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach (a), lo
que permitié asegurar la consistencia interna de los datos obtenidos. Asimismo, antes de
la aplicacién de los cuestionarios, se recabd el consentimiento informado de los
participantes, quienes fueron informados de manera clara sobre los objetivos del estudio,
la naturaleza voluntaria de su participacion y el tratamiento confidencial de la informacion.
Del mismo modo, los datos recopilados fueron utilizados exclusivamente con fines
académicos, garantizando en todo momento el anonimato de los encuestados y evitando
cualquier uso distinto al establecido en la investigacion. En consecuencia, el desarrollo
del estudio se ajustd a los estandares éticos propios de las investigaciones en ciencias
sociales y administrativas, resguardando la dignidad, la privacidad y los derechos de las

personas involucradas.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional

Digitalizacié Proceso Nivel de Infraestructur  Disponibilida Likert

n mediante el implementacién a tecnolégica dde

institucional cual las y uso de equipos,
entidades herramientas acceso a
publicas digitales en la internet
incorporan Municipalidad
tecnologias Provincial de

digitales para  Lampa, medido
optimizar sus  mediante

procesos cuestionario
administrativo  aplicado al
S personal
administrativo
Capacitaciéon  Formacion Likert
digital en uso de
sistemas,
actualizacion
tecnoldgica
Uso de Frecuencia Likert
plataformas de uso de
sistemas
digitales
Gestion Automatizaci Likert
digital on de
procesos,
reduccién de
tramites
manuales
° Variable 1: Digitalizacion institucional
° Variable 2: Burnout
VARIABLES ESPECIFICAS
° OE1: Variable 1: Digitalizacion institucional Variable 2: Cansancio emocional.
° OEZ2: Variable 1: Digitalizacion institucional Variable 2: despersonalizacion
personal
) OE3: Variable 1: Digitalizacion institucional Variable 2: Realizacién.
° OE4: Variable 1: Digitalizacion institucional General Variable 2: General
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3.5. METODO O DISENO ESTADISTICO

El tratamiento y analisis de la informacion se llevd a cabo bajo un enfoque
descriptivo—correlacional. En una primera fase, se procedié a describir el comportamiento
de las variables mediante la identificacion de sus caracteristicas principales;
posteriormente, el anadlisis se orientd a establecer el grado de relacion entre la
digitalizacion institucional y el burnout.

Para analizar la informacién, se utilizd el coeficiente Rho de Spearman (r), ya que es una
prueba que sirve cuando se trabaja con datos de tipo ordinal y cuando se quiere ver si
existe relacion entre variables sin asumir que una causa a la otra (Cérdova, 2003;
Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Todo el procesamiento de los datos se hizo con
el programa IBM SPSS Statistics 27, que permitié ordenar la informacion y aplicar los
analisis necesarios de forma adecuada.

Primero, se realizé un analisis descriptivo, que ayuddé a organizar los datos usando
frecuencias y medidas simples, con el fin de tener una idea general de cémo estaban las
variables, como el nivel de digitalizacién y el desgaste laboral del personal. Luego, se
aplicé el analisis correlacional, que permitié ver si existia alguna relacion entre ambas
variables. Es importante aclarar que este tipo de analisis solo muestra si hay relacion,
pero no indica que una variable sea la causa de la otra.

Analisis de validez y confiabilidad

Para asegurar que los cuestionarios funcionen bien y midan lo que realmente se queria,
se evalud su confiabilidad usando el Alfa de Cronbach (a), que sirve para ver si las
preguntas tienen coherencia entre si. Ademas, estos instrumentos ya habian sido
utilizados en otros estudios, lo que daba cierta seguridad sobre su validez. Aun asi, se
decidié comprobar como funcionaban en este caso especifico.

Por eso, antes de aplicarlos de manera definitiva, se hizo una prueba piloto con 30
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lampa. Esto permitié ver si habia
preguntas confusas o dificiles de entender y hacer algunos ajustes para mejorar la

claridad del cuestionario.
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Este paso fue importante porque ayuddé a que la informacion recogida sea mas precisa.
En estudios donde se busca ver relaciones entre variables, como este, es clave que los
datos sean confiables. Por eso, tanto la prueba piloto como el uso del Alfa de Cronbach
fueron necesarios para asegurar que los instrumentos realmente sirvieran para el analisis
que se queria hacer.

Tabla 03: Analisis de fiabilidad y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Instrumento Alfa de N de elementos
Cronbach
Digitalizacion institucional 0,698 19
Burnout 0,715 22

Nota. Procesamiento de datos SPSS.

La Tabla 03 muestra los resultados de la prueba de confiabilidad aplicada a los
cuestionarios usados en el estudio, tanto para medir la digitalizacién institucional como el
burnout. Para esto se utilizé el Alfa de Cronbach, que basicamente sirve para ver si las
preguntas de cada instrumento estan bien relacionadas entre si y si realmente miden lo
mismo de forma coherente.

En el cuestionario de digitalizacion institucional, que tenia 19 preguntas, se obtuvo un
valor de 0,698. Este resultado se considera aceptable, sobre todo en estudios sociales
donde es comun trabajar con este tipo de datos. En el caso del instrumento de burnout,
que tenia 22 preguntas, el valor fue de 0,715, un poco mas alto, lo que indica que sus

preguntas tienen una mejor consistencia y que la mediciéon es mas estable.
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CAPITULO IV
EXPOSICION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. IDENTIFICAR LA RELACION DE LA DIGITALIZACION INSTITUCIONAL Y EL
CANSANCIO EMOCIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMPA.

Con la finalidad de abordar el Objetivo Especifico 1, se procedio al analisis de la variable
digitalizacion institucional en relacién con el cansancio emocional presente en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Lampa. Este examen se orientd a
identificar si ambas variables presentan algun nivel de asociaciéon dentro del contexto
institucional evaluado. Para ello, se aplicdé el coeficiente Rho de Spearman, en
coherencia con el enfoque correlacional del estudio. Esta técnica permitiéo estimar la
intensidad y direccion de la relacidon entre las variables, considerando su naturaleza y el

tipo de datos recolectados, sin implicar la existencia de un vinculo causal entre ellas..
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Tabla 04: Correlacién de digitalizacién institucional y cansancio emocional

Transformacién Cansancio
Rho de Spearman digital emocional
Coeficiente de correlacion 1,000 0,653
Transformacion  Sig. (bilateral) 0,0168
digital
N 124 124
Coeficiente de correlacion 0,653 1,000
Cansancio Sig. (bilateral) 0,0148
emocional
N 124 124

Nota. *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo con los datos presentados en la Tabla 04, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho = 0,653, lo que indica la existencia de una relacién positiva entre la
digitalizacion institucional y el cansancio emocional en el personal administrativo
analizado. Asimismo, el nivel de significancia bilateral (p < 0,05) permite afirmar que
dicha relacién es estadisticamente significativa, considerando la participacién de 124
trabajadores en el estudio.

Desde una perspectiva interpretativa, estos resultados evidencian que ambas variables
se encuentran asociadas dentro del contexto evaluado. En particular, se observa que a
mayores niveles percibidos de digitalizacion institucional, también tienden a
incrementarse los niveles de cansancio emocional en el personal administrativo. Este
comportamiento se manifiesta en el entorno especifico de la Municipalidad Provincial de
Lampa, sin que ello implique establecer una relacién de causalidad, sino Unicamente una

asociacion entre las variables analizadas..
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Figura 10: Diagrama de dispersion y correlacion de digitalizacion institucional vy
cansancio emocional

El gréfico de dispersion muestra que existe una relacion creciente entre el cansancio
emocional y la digitalizacién institucional. Es decir, a medida que aumentan los niveles de
cansancio en el personal, también se observa que los valores relacionados con la
digitalizacion tienden a subir. Aunque los puntos no estan completamente alineados, si se
nota una tendencia clara hacia arriba, lo que indica una relacién positiva.

El valor del coeficiente de correlacion (r = 0,653) confirma esta idea, ya que muestra una
relacion positiva de nivel moderado. En palabras simples, cuando el cansancio emocional
es mayor, también se registran niveles mas altos de digitalizacion dentro de la
Municipalidad Provincial de Lampa. Ademas, este resultado coincide con el analisis
estadistico realizado con Spearman, que indico que la relacion es significativa (p < 0,05).
Sin embargo, también se puede ver que los datos estan algo dispersos, lo que significa
que no todo se explica solo con estas dos variables. Probablemente hay otros factores
que también influyen en los resultados. Esto es normal en estudios sociales, donde

intervienen muchas cosas al mismo tiempo y no todo se puede controlar.
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En resumen, el grafico ayuda a ver de forma mas clara lo que dicen los nimeros: que
existe una relacion entre la digitalizacion institucional y el cansancio emocional. A mayor
digitalizacion, también se observa mayor cansancio en el personal, lo cual coincide con lo
que se habia planteado en la teoria y en estudios anteriores..

4.2. DETERMINAR LA RELACION DE LA DIGITALIZACION INSTITUCIONAL Y LA
DESPERSONALIZACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMPA.

Para presentar los resultados del Objetivo Especifico 2, se analizé como se relacionan la
digitalizacion institucional y la despersonalizacién en los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Provincial de Lampa. La idea fue ver si existe algun tipo de relacién
entre estas dos variables dentro del contexto del estudio.

Para ello, se utilizd el coeficiente Rho de Spearman, ya que es una herramienta
adecuada cuando se trabaja con datos de este tipo y cuando el estudio busca identificar
relaciones sin hablar de causa y efecto. Esto esta en linea con el enfoque cuantitativo y el

caracter correlacional de la investigacion.
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Tabla 05: Correlacién de digitalizacion institucional y despersonalizacion

Transformacion Despersonalizacion
Rho de Spearman digital
Coeficiente de 1,000 0,656
Transformacién  correlacion
digital Sig. (bilateral) 0,013
N 124 124
Coeficiente de 0,656 1,000
correlacion
Despersonalizacién
Sig. (bilateral) 0,013
N 124 124

Nota. *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Segun lo que se muestra en la Tabla 05, el valor de correlacién obtenido fue Rho = 0,656,
lo que indica que existe una relacién positiva de nivel moderado entre la digitalizacién
institucional y la despersonalizacion en los trabajadores administrativos. En términos
simples, a medida que aumenta la digitalizacion, también tiende a aumentar este
componente del burnout.

Ademas, el valor de significancia (p = 0,013) confirma que esta relacién no es producto
del azar, ya que se encuentra dentro del nivel aceptado del 95 % de confianza. Este
resultado se obtuvo considerando una muestra de 124 trabajadores, lo que le da mayor
respaldo a los datos analizados.

Desde una interpretacion sustantiva, estos resultados evidencian que ambas variables se
encuentran asociadas dentro del contexto analizado. En particular, se observa que a
mayores niveles percibidos de digitalizacion institucional o de exigencias vinculadas a su

implementacion, también tienden a incrementarse las manifestaciones relacionadas con
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la despersonalizacion, tales como el distanciamiento emocional, la actitud impersonal o el
desapego en el entorno laboral. Este comportamiento se presenta en el marco especifico
de la Municipalidad Provincial de Lampa.

En este sentido, los hallazgos guardan coherencia con lo planteado en el marco teérico,
donde se advierte que los procesos de transformacion tecnoldgica, cuando no estan
acompanados de estrategias de soporte organizacional y humano, pueden generar
tensiones en las relaciones laborales. Estas tensiones, a su vez, pueden incidir en la
forma en que el trabajador se vincula con su entorno, afectando la calidad de la

interaccion y, potencialmente, el nivel de servicio brindado..
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Figura 11: Grafico de dispersion de digitalizacion institucional y despersonalizacion

El grafico de dispersion deja ver que hay una tendencia hacia arriba entre la
despersonalizacién y la digitalizacion institucional. En otras palabras, cuando aumenta la
despersonalizacién en el personal, también se observa un aumento en los niveles de
digitalizacion. Aunque los puntos no estan perfectamente alineados, si mantienen una
direccidn clara que se nota mejor con la linea de tendencia del gréfico.

El valor de correlacion (r = 0,656) confirma esta idea, mostrando que la relacién es
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positiva y de nivel moderado. Esto coincide con lo que ya se habia obtenido con el Rho
de Spearman, donde ademas se comprobd que la relacién es significativa (p < 0,05). En
pocas palabras, los resultados del grafico y los calculos van en la misma direccion.

Por otro lado, que los puntos estén algo dispersos es algo normal en este tipo de
estudios. En temas sociales y organizacionales siempre hay varios factores influyendo al
mismo tiempo, por lo que no todo sigue una linea perfecta. Aun asi, la tendencia general
permite afirmar que existe una relacién entre las variables analizadas.

A pesar de ello, la direccidon predominante de la tendencia permite sostener la existencia
de una asociacién estable entre los procesos de digitalizacion institucional y la
despersonalizacion del personal administrativo.

En sintesis, el analisis visual complementa la evidencia estadistica al mostrar que, dentro
del marco del estudio, mayores niveles de digitalizacién institucional se relacionan con
mayores niveles de despersonalizacion. En concordancia con el marco teorico, este
resultado sugiere que los procesos de cambio tecnoldgico, cuando no se acompanan de
estrategias de soporte organizacional y humano, pueden asociarse con un incremento del
distanciamiento emocional y de actitudes impersonales en los trabajadores, lo que resalta
la importancia de una gestion del cambio centrada en las personas..

4.3. DETERMINAR LA RELACION DE DIGITALIZACION INSTITUCIONAL Y
REALIZACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE LAMPA.

Con el propésito de desarrollar el Objetivo Especifico 3, se analizé la relacion entre la
digitalizacion institucional y la realizacion personal en el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Lampa. Este analisis se orientd a identificar el grado en que
ambas variables se encuentran vinculadas dentro del contexto organizacional evaluado.
Para ello, se utilizé el coeficiente Rho de Spearman, en concordancia con el enfoque
cuantitativo y el disefio correlacional adoptado en la investigacion. Esta técnica permitio
estimar la intensidad y direccién de la asociacion entre las variables, considerando la

naturaleza de los datos y sin establecer relaciones de causalidad.

88

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

Tabla 06: Correlacién de digitalizacion institucional y realizacion

Rho de Spearman Transformacién Realizacién
digital
Coeficiente de correlacion 1,000 0,663
Transformacion  Sig. (bilateral) 0,014
digital
N 124 124
Coeficiente de correlacion 0,663 1,000
Realizacién Sig. (bilateral) 0,014
N 124 124

Nota. *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Segun lo que se observa en la Tabla 06, el valor de correlacién fue Rho = 0,663, lo que
indica que existe una relacién positiva de nivel moderado entre la digitalizacién
institucional y la realizacion personal en los trabajadores administrativos. En otras
palabras, cuando la digitalizacion es mayor, también tiende a aumentar la percepcion de
logro y satisfaccién en el trabajo. Ademas, el valor de significancia (p = 0,014) muestra
que este resultado es confiable dentro de un nivel del 95 %, considerando a los 124
trabajadores evaluados.

Visto de manera mas simple, estos resultados indican que ambas variables estan
relacionadas en este contexto. Es decir, cuando la digitalizacion se presenta en niveles
mas altos, los trabajadores suelen sentirse mas realizados, mas utiles y mas capaces en
lo que hacen. Sin embargo, es importante aclarar que esto no significa que una cosa
cause la otra, ya que el estudio solo busca ver relaciones, no causas.

Finalmente, estos resultados coinciden con lo que plantea la teoria, donde se menciona
que la digitalizacion, cuando se aplica bien y va acompafiada de capacitacién y apoyo,
puede estar relacionada con una mejor percepcion del desarrollo profesional y del

crecimiento personal en los trabajadores del sector publico.
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Figura 12: Grafica de dispersion de digitalizacion institucional y realizacion

El diagrama de dispersion evidencia una tendencia ascendente en la relacién entre la
realizacién personal (eje X) y la digitalizacion institucional (eje Y), lo que permite
identificar una asociacion positiva entre ambas variables. La distribucién de los puntos,
aungue presenta cierta variabilidad, mantiene una orientacion creciente que se hace mas
evidente a través de la linea de tendencia incorporada en el gréfico.

El coeficiente de correlacion (r = 0,663) refleja una relaciébn positiva de magnitud
moderada, resultado que coincide con el obtenido mediante el coeficiente Rho de
Spearman, el cual evidencié significancia estadistica (p < 0,05). De este modo, la
representacion gréfica respalda la relacion identificada entre la digitalizacion institucional
y la realizacién personal en el contexto de la Municipalidad Provincial de Lampa.

Por otro lado, la dispersibn moderada de los datos en torno a la linea de ajuste es
consistente con la naturaleza de los estudios sociales y organizacionales, en los que
intervienen multiples factores que pueden influir en las variables analizadas. A pesar de
ello, la direccién predominante de los puntos permite sostener que la asociacion
observada se mantiene de forma estable.

En sintesis, el analisis visual complementa la evidencia estadistica al mostrar que, en el
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marco del estudio, mayores niveles de digitalizacion institucional se vinculan con mayores
niveles de realizacion personal en el personal administrativo. Este resultado guarda
coherencia con el enfoque tedrico, que plantea que una adecuada implementacién de
procesos digitales, acompafiada de estrategias de capacitacion y soporte organizacional,
puede relacionarse con percepciones positivas de logro, satisfaccion y desarrollo
profesional en los servidores publicos.

4.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hipoétesis general (HG):

La digitalizacion institucional se relaciona significativamente con el burnout del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa, Lampa, 2025.

Objetivo general:

Determinar la relacién entre la digitalizacion institucional y el burnout del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de Lampa, 2025.

Con la finalidad de contrastar la hipotesis general planteada, se estimé el grado de
asociacion entre ambas variables mediante el coeficiente Rho de Spearman,
considerando el enfoque cuantitativo y el disefio correlacional del estudio. Los resultados

del andlisis estadistico se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla 07: Correlacién de digitalizacion institucional y burnout

Rho de Spearman Transformacion Burnout
digital
Coeficiente de correlacion 1,000 0,713
Transformacion  Sig. (bilateral) 0,018
digital
N 124 124
Coeficiente de correlacion 0,713 1,000
Burnout Sig. (bilateral) 0,018
N 124 124

Nota. *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 07, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho = 0,713, lo que indica la existencia de una relacion positiva de magnitud
alta entre la digitalizacion institucional y el burnout en el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Lampa. Asimismo, el valor de significancia bilateral (p =
0,018), al ser menor a 0,05, permite confirmar que dicha relacion es estadisticamente
significativa para una muestra de 124 trabajadores.

A partir de estos resultados y en concordancia con los criterios estadisticos establecidos,
se procede a aceptar la hipotesis general de la investigacion. En ese sentido, se concluye
que existe una asociacion significativa entre la digitalizacion institucional y el nivel de
burnout en el personal administrativo durante el afio 2025 en la entidad analizada, sin

que ello implique necesariamente una relacién de causalidad entre las variables.
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Figura 13: Diagrama de dispersion de digitalizacion institucional y Burnout

El grafico de dispersion muestra claramente que hay una relacion hacia arriba entre el
burnout y la digitalizaciéon institucional. Dicho de forma simple, cuando el nivel de
desgaste en los trabajadores aumenta, también se observa un aumento en los valores
relacionados con la digitalizacién. Esto se ve mejor con la linea de tendencia, que marca
una direccion clara en el grafico.

El valor de la correlacién (r = 0,713) indica que esta relacién no es débil, sino mas bien
fuerte. Ademas, coincide con el resultado obtenido con Spearman, donde también se
comprob6 que la relacion es significativa (p < 0,05). Esto da mas confianza en los
resultados, porque tanto los nimeros como el grafico muestran lo mismo.

Aunque los puntos no estan perfectamente ordenados y hay cierta dispersion, esto es
normal en estudios como este, donde intervienen muchos factores al mismo tiempo. No
todo sigue una linea exacta, pero igual se puede ver una tendencia clara.

En resumen, el grafico ayuda a confirmar lo que ya se habia encontrado: que existe una
relacion entre la digitalizacion institucional y el burnout. En este caso, a mayor

digitalizacion, también se observa mayor desgaste en el personal. Esto coincide con la
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teoria, que sefiala que si estos cambios tecnolégicos no se manejan bien, pueden
terminar generando mas presion y cansancio en los trabajadores.

4.5. DISCUSION DE RESULTADOS

Después de analizar los datos y comprobar la hipétesis general, se encontrd que si existe
una relacion entre la digitalizacion institucional y el burnout en el personal administrativo
de la Municipalidad Provincial de Lampa. Esta relacién es positiva, lo que significa que
cuando aumenta la digitalizacién, también tiende a aumentar el nivel de desgaste en los
trabajadores.

Este resultado se respalda con el valor obtenido en la prueba de Spearman (r = 0,713; p
= 0,018), lo que indica que la relacion es estadisticamente significativa. En términos
simples, no se trata de un resultado al azar, sino de una asociacién que tiene sustento en
los datos analizados.. Desde una interpretacion analitica, los hallazgos sugieren que, a
medida que se incrementa la intensidad o exigencia percibida de los procesos de
digitalizacion institucional, también tienden a elevarse los niveles de desgaste laboral en
los trabajadores administrativos.

Estos resultados guardan coherencia con antecedentes previos.

En esa misma idea, varios autores como Angeles (2022) y Starovoitova y Shibut (2020)
explican que cuando la digitalizacion crece dentro de las instituciones, también puede
aumentar el burnout, sobre todo si no se toma en cuenta si el personal esta preparado o
tiene las condiciones adecuadas. Algo parecido dicen Huaman y Medina (2022), quienes
advierten que si estos cambios se aplican sin una buena gestion, pueden generar mas
presion en los trabajadores y afectar como se sienten y cémo trabajan.

Respecto al primer objetivo, se encontré que la relacién entre la digitalizacion y el
cansancio emocional tiene un valor de r = 0,653. En palabras simples, cuando hay mas
digitalizacion, también aumenta el agotamiento emocional. Esto coincide con lo que
menciona Cruz (2021), quien sefala que adaptarse a nuevas herramientas, manejar
sistemas digitales y trabajar mas en entornos virtuales puede cansar bastante. También

Laurente (2021) indica que estos procesos pueden generar mas carga de trabajo y hasta
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confusién en la gestion.

En el segundo objetivo, la relacién entre digitalizacion y despersonalizacion tuvo un valor
de r = 0,661. Esto quiere decir que, a medida que avanzan los procesos digitales, los
trabajadores pueden empezar a sentirse mas distantes o menos conectados
emocionalmente con su trabajo. Esto va en la misma linea de lo que dicen Pérez (2024) y
Trujillo y Alvarez (2021), quienes explican que los cambios tecnoldgicos rapidos pueden
afectar la forma en que las personas se relacionan con su entorno laboral.

Por otro lado, en el tercer objetivo, la relacion entre digitalizacion y realizacion personal
fue de r = 0,671. Aqui se observa algo distinto: la digitalizacion también puede estar
relacionada con una mayor sensacion de logro y crecimiento profesional. Esto coincide
con lo que plantea Quintana (2025), quien menciona que si estos procesos se hacen
bien, con capacitacién y apoyo, pueden mejorar el compromiso del trabajador. De igual
forma, Porruda et al. (2021) y Tuni (2023) indican que una buena estrategia digital puede
ayudar a que las personas se adapten mejor y se sientan mas satisfechas con su trabajo.
Ademas, cuando la digitalizacion va acompafiada de capacitacién constante y apoyo por
parte de la institucion, los trabajadores pueden sentirse mas seguros y menos
preocupados por los cambios. En ese caso, la tecnologia no solo cambia la forma de
trabajar, sino que también puede ayudar a mejorar la motivacién y el compromiso del
personal.

En general, los resultados muestran que la digitalizacion en el sector publico no es algo
simple. Tiene cosas buenas y también dificultades. Puede ayudar al desarrollo
profesional y mejorar la organizacion, pero también puede generar cansancio y
distanciamiento si no se maneja bien. Por eso, es importante que estos cambios no se
enfoquen solo en la tecnologia, sino también en las personas, buscando un equilibrio

entre eficiencia y bienestar laboral.
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CONCLUSIONES
PRIMERA:
Con base en los resultados del objetivo general, se puede decir que si existe una relacion
entre la digitalizacion institucional y el burnout en los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Provincial de Lampa en el afio 2025. Esta relacion no es débil, ya que el
valor obtenido (r = 0,713) indica que es bastante fuerte, y ademas el nivel de significancia
(p = 0,018) confirma que no es un resultado al azar. En palabras simples, esto quiere
decir que cuando la digitalizacion aumenta, también tiende a aumentar el desgaste en los
trabajadores. Esto pasa sobre todo cuando estos cambios se hacen sin una buena
organizacion, ya que el uso constante de sistemas, plataformas y herramientas digitales
puede generar mas presion y mas carga de trabajo. Por eso, la digitalizacién no deberia
verse solo como meter tecnologia en la institucion. También es importante pensar en las
personas que van a usar esas herramientas. Si no se toma en cuenta al trabajador, estos
cambios pueden terminar afectando su bienestar. En cambio, si se implementa de forma
ordenada, con apoyo y considerando el lado humano, puede evitar ese desgaste y
mejorar la experiencia laboral.
SEGUNDA:
En cuanto al objetivo especifico 1, se encontré que si hay una relacidon entre la
digitalizacion y el cansancio emocional, con un valor de r = 0,653. Esto quiere decir que,
cuando aumenta el uso de herramientas digitales dentro de la entidad, también aumenta
el agotamiento emocional en los trabajadores. No es una relacion perfecta, pero si lo
suficientemente clara como para tomarla en cuenta.

Esto se puede entender facil: aunque la digitalizacion ayuda a modernizar el trabajo,
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también puede cansar mas al personal, sobre todo cuando tienen que adaptarse rapido,
manejar varias plataformas al mismo tiempo o asumir mas tareas digitales. Todo eso
termina generando presion.

Por eso, no se trata solo de implementar tecnologia, sino de hacerlo bien. Es importante
que estos cambios sean poco a poco, que haya apoyo para el personal y que se cuiden
las condiciones de trabajo. Asi se puede evitar que la digitalizacion termine afectando el
bienestar de los trabajadores.

TERCERA:

En relacion con el objetivo especifico 2, los resultados muestran que si existe una
relacién entre la digitalizacion institucional y la despersonalizacion, con un valor de r =
0,661. Esto significa que, a medida que aumentan los procesos digitales, también puede
aumentar el distanciamiento emocional en los trabajadores. Es decir, las personas
pueden empezar a sentirse mas desconectadas de su trabajo y de los demas.

Esto suele pasar cuando la digitalizacion se enfoca solo en la tecnologia y se deja de
lado el lado humano. Si no hay comunicacion, apoyo o acompafiamiento, el trabajo se
vuelve mas mecanico y las relaciones entre companeros se enfrian, lo que afecta el
ambiente laboral. Por eso, es importante entender que la digitalizacion no es solo usar
sistemas o plataformas. También se debe cuidar cémo se sienten las personas durante
este proceso. Incluir apoyo, buena comunicacion y acciones que eviten el aislamiento
ayuda a que estos cambios no afecten negativamente al personal..

CUARTA:

En cuanto al objetivo especifico 3, se identific6 una relacion positiva de magnitud
considerable y estadisticamente significativa entre la digitalizacion institucional y la
realizacién personal, reflejada en un coeficiente de correlacion r = 0,671. Este resultado
sugiere que mayores niveles de digitalizacion pueden asociarse con una mayor
percepcion de logro, satisfaccion y desarrollo profesional en el personal administrativo.
En este contexto, la digitalizacion puede generar efectos positivos cuando contribuye a

organizar mejor el trabajo, fortalecer la percepcién de eficacia y ampliar oportunidades de
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aprendizaje. En conjunto, los resultados evidencian que la digitalizacion institucional
presenta un caracter ambivalente, al vincularse tanto con dimensiones de desgaste como

con aspectos de realizacion personal.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA:
Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Lampa no solo se enfoque en meter
mas tecnologia, sino que también piense en las personas que van a trabajar con ella. Es
importante que estos cambios se hagan de forma ordenada y considerando al personal,
ayudandolos a adaptarse poco a poco. Para eso, se deberian dar capacitaciones claras,
brindar apoyo cuando lo necesiten y no exigir cambios demasiado rapidos que terminen
generando mas presion.
También seria bueno que la institucion escuche mas a sus trabajadores, creando
espacios donde puedan expresar como se sienten y si estan teniendo dificultades. Esto
ayudaria a detectar a tiempo problemas como el cansancio o el estrés.
En general, si se toma en cuenta el bienestar emocional del personal durante la
digitalizacion, no solo se mejora el trabajo en si, sino también el compromiso de los
trabajadores y su forma de desempefiarse. Al final, cuidar a las personas ayuda a que
todo funcione mejor y de manera mas sostenible.
SEGUNDO:
De acuerdo con los resultados del Objetivo Especifico 1, donde se encontré que la
digitalizacion esta relacionada con el cansancio emocional (r = 0,653), se recomienda que
la Municipalidad Provincial de Lampa tome medidas para que la tecnologia no termine
afectando el bienestar del personal. Es decir, no se trata solo de avanzar en lo digital,
sino de hacerlo sin sobrecargar a los trabajadores.
Para lograrlo, seria importante brindar capacitaciones de forma gradual, considerando

que no todos tienen el mismo nivel de manejo tecnoldgico. También se deberian
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establecer reglas claras sobre como usar las plataformas y herramientas digitales, para
evitar confusiones o exceso de trabajo. Ademas, se pueden promover practicas simples
pero utiles, como hacer pausas durante la jornada laboral.

Estas acciones ayudarian a que el personal no se sienta tan presionado con los cambios
tecnoldgicos, reduciendo el cansancio emocional y evitando que el desgaste siga
aumentando..

TERCERA: Segun los resultados del Objetivo Especifico 2, donde se vio que la
digitalizacion se relaciona con la despersonalizacion (r = 0,661), se recomienda que la
Municipalidad Provincial de Lampa no descuide el lado humano dentro del trabajo.
Aunque usar tecnologia ayuda a hacer las cosas mas rapido, si todo se vuelve muy
digital, las personas pueden empezar a sentirse mas solas o desconectadas.

Por eso, es importante que se mantengan espacios donde los trabajadores puedan
interactuar entre ellos. Se pueden fomentar actividades en equipo, ya sea de forma
presencial o combinada, para que no se pierda el contacto. También seria bueno
reconocer el trabajo del personal y mejorar la comunicacion interna, pero de una forma
mas cercana y respetuosa.

Estas acciones ayudan a que los trabajadores se sientan parte de la institucion,
mantengan buenas relaciones y no pierdan ese sentido humano dentro de un entorno
cada vez mas digital.

CUARTA:De acuerdo con los resultados del Objetivo Especifico 3, donde se encontré
que la digitalizacion también se relaciona con una mayor realizacion personal (r =
0,671), se recomienda aprovechar este lado positivo de la tecnologia dentro de la
Municipalidad Provincial de Lampa. Es decir, usar la digitalizacién no solo para mejorar
procesos, sino también para ayudar al crecimiento del personal. Para eso, seria bueno
fortalecer las capacitaciones de forma continua, dar acceso a certificaciones en temas
digitales y reconocer el buen desempefio de los trabajadores. Todo esto ayuda a que las
personas se sientan mas preparadas, valoradas y seguras en su trabajo. Ademas, es

importante promover una cultura donde siempre se esté aprendiendo y mejorando. Si el
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personal siente que puede crecer profesionalmente y que su esfuerzo es reconocido, la
digitalizacion deja de ser una carga y pasa a ser una oportunidad. Esto no solo mejora

la motivacion, sino también el bienestar y el desempeno dentro de la institucién.
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Anexo 02: Instrumentos de evaluacion

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN CARLOS
FACULTAD DE CIENCIAS
Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas
CUESTIONARIO: DIGITALIZACION INSTITUCIONAL

Estimado(a) Sr./Sra.:

Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Lampa

El presente cuestionario es anénimo y confidencial, y tiene como finalidad recopilar
informacion sobre la percepcion de la digitalizacién institucional en la Municipalidad
Provincial de Lampa. Los datos proporcionados seran utilizados exclusivamente con
fines académicos.

Se agradece responder cada item de forma objetiva y sincera, marcando con una “X” la
alternativa que mejor represente su percepcion respecto a como se desarrollan los
procesos digitales en su entorno laboral.

Utilice una sola alternativa por cada item y procure responder todas las preguntas.
Escala de respuesta:

1 = Totalmente de acuerdo

2 = De acuerdo

3 = Neutral

4 = En desacuerdo

5 = Totalmente en desacuerdo

items 12345

1. ¢ Fue usted informado oportunamente sobre la implementacion del
proceso de digitalizacion institucional en los procesos administrativos de la [ [ [J L] [

Municipalidad Provincial de Lampa?

2. i Considera que el proceso administrativo interno ha mejorado con la

goood
implementacién de la plataforma digital?
3. ¢La implementacion de la plataforma digital ha mejorado la atencién a los

goood
usuarios externos?
4. ; Se han implementado servicios virtuales complementarios a la

goood
plataforma digital institucional?
5. ¢ Se ha incrementado el uso del correo electrénico como parte del

goood
proceso de digitalizacion institucional de los procedimientos administrativos?
6. ¢ Los tramites internos y externos pueden realizarse también a través de

goood
la central telefonica de la Municipalidad Provincial de Lampa?
7. ¢ Se han implementado aplicativos para teléfonos inteligentes que

goood
permitan el seguimiento de los tramites internos?
8. ¢ Se han implementado aplicativos para teléfonos inteligentes que

goood

permitan a los usuarios externos realizar el seguimiento de sus tramites?

9. ¢ Ha leido en diarios, escuchado en radios o visto en medios televisivos [ L1 010
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items 12345

de alcance regional informacién relacionada con el proceso de digitalizacion

institucional de la Municipalidad Provincial de Lampa?

10. ¢La pagina web de la Municipalidad Provincial de Lampa forma parte del

goood
proceso de digitalizacion institucional administrativa?
11. ¢ La pagina web institucional permite la realizacién de tramites virtuales

goood
para los usuarios externos?
12. ¢ Considera necesario que el proceso de digitalizacién institucional tenga

goood
mayor difusion a través de los medios de comunicacion?
13. ¢ Es importante fortalecer la implementacién del proceso de digitalizacion
institucional administrativa en la sede de la Municipalidad Provincial de goood

Lampa?

14.  Es importante fortalecer el proceso de digitalizacion institucional

administrativa en todas las dependencias de la Municipalidad Provincial de U L 000
Lampa?

15. ¢ Considera necesario que la ruta del proceso de digitalizacion

institucional sea socializada permanentemente con los trabajadores de la oboodd
municipalidad?

16. ¢ Cree usted que los trabajadores de la Municipalidad Provincial de

Lampa estan comprometidos con el proceso de digitalizacion institucional goood
iniciado?

17. ¢ Deberian impartirse cursos virtuales, presenciales, videos instructivos,

aplicativos moviles y guias impresas como herramientas de capacitacion goood
digital?

18. ¢ Considera que los resultados obtenidos han sido positivos a partir de la
implementacién de la digitalizacién institucional en los procesos godod
administrativos?

19. ¢ La digitalizacién institucional ha contribuido a mejorar la transparencia

en la adquisicidon de bienes y servicios de la Municipalidad Provincial de goood

Lampa?
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UNIVERSIDAD PRIVADA SAN CARLOS
FACULTAD DE CIENCIAS
Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas
CUESTIONARIO: BURNOUT

Estimado(a) Sr./Sra.:

Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Lampa

El presente cuestionario es anénimo y confidencial y tiene como finalidad recopilar
informacion sobre el nivel de burnout percibido por los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Provincial de Lampa. Los datos obtenidos seran utilizados inicamente
con fines académicos.

Se le solicita responder cada pregunta con la mayor objetividad y sinceridad posible,
marcando con una “X” la alternativa que mejor represente cémo se siente en relacién con
su trabajo.

Utilice una sola alternativa por cada item.

Escala de respuesta:

1 =Nunca

2 = Algunas veces al aino

3 = Algunas veces al mes

4 = Algunas veces a la semana

5 = Diariamente

items 12345
1. Me siento emocionalmente agotado(a) por mi trabajo. goood
2. Al finalizar mi jornada laboral me siento exhausto(a). goooo
3. Al iniciar una nueva jornada laboral me siento cansado(a). goooo
4. Siento que puedo comprender facilmente a las personas a las que debo

goood
atender.
5. Trato a algunas personas como si fueran objetos impersonales. goooo
6. Trabajar todo el dia en contacto con personas me resulta agotador. goooo
7. Considero que trato de manera eficaz los problemas de las personas a las

goood
que atiendo.
8. Siento que mi trabajo me esta desgastando emocionalmente. goood
9. Siento que influyo positivamente en la vida de otras personas a través de

goood
mi trabajo.
10. Siento que me he vuelto mas duro(a) con las personas. goood

11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente. U LU 00

12. Me siento con energia en mi trabajo. gooof
13. Me siento frustrado(a) por mi trabajo. goood
14. Siento que paso demasiado tiempo en el trabajo. godod

15. Siento que no me importa lo que les ocurra a las personas a las que
goood

debo atender.
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items 12345
16. Trabajar en contacto directo con personas me cansa emocionalmente. [ [ U 0 [

17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi entorno

goood
laboral.
18. Me siento estimulado(a) después de trabajar directamente con las

goood
personas que atiendo.
19. Creo que logro muchas cosas valiosas en este trabajo. goooo
20. Siento que estoy al limite de mis capacidades. godod
21. Considero que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados

goood
adecuadamente.
22. Siento que las personas a las que atiendo me culpan de algunos

goood

problemas.
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATQS GENERALES
CUSI MONTESINOS MARLENE
1.1 Apellidos y nombres del @XPerto:. ... s re s e ees e e e

DOCTOR
INCIDENCIA ASOCIATIVA DE LA DIGITALIZACION
1.3 Titulo de la Investigacion...

INSTITUCIONAL EN EL DESGASTE LABORAL (BURNOUT) DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
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0 1 2 3 4

1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje

apropiado. X
2. 0OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas

observables medibles. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al alcance de la

ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de

cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para  valorar

aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos

Tedricos-Cientificos y del tema

de estudio. X
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores,

dimensiones y variables X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al

proposito del estudio. X
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la

investigacion y construccion de X

teorias.
SUB TOTAL

6 32
TOTAL 38
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Town

Fjrn}é del experto
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Nombre: ..o,
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DNE: ...,
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Anexo 03: Panel fotografico

Imagen 01: Aplicacién de encuesta
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