\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gobierno electronico para el bienestar ciudadano en la prestacion de
servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Calle Calle, Brenda de Dios (orcid.org/0000-0003-1908-2600)

ASESOR:
Dr. Alarcon Llontop, Luis Rolando (orcid.org/0000-0001-9912-1299)

LINEA DE INVESTIGACION:
Reforma y Modernizacién del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

PIURA — PERU
2023


https://orcid.org/0000-0003-1908-2600
https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0001-9912-1299

Dedicatoria

Al sefior Cautivo de Ayabaca y San Judas Tadeo

por su bendicion y proteccién en todo momento.

A mis padres Hernando y Orfa por su amor y
confianza incondicional, quienes son los pilares
en mi vida para seguir creciendo. A mis hermanos
Vanessi e Hildebrando por sus consejos y apoyo

constante.

A mi novio Junior, por su apoyo incondicional y

motivacion en todos los pasos que doy en mi vida.



Agradecimiento

Al Dr. Luis Rolando por su apoyo y haberme

guiado en la elaboracion de la Investigacion.

A mi mejor amiga Rosa Katerine por su apoyo
desinteresado, por compartir conmigo sus
conocimientos, brindarme animos y consejos

para crecer profesionalmente.



indice de contenidos

(02 18- 1{ U] 1= TP PRTPTPP PPN ii
D L=To ITox=1 4o ] - DT PP TP PPPPPPRPPPPR ii
F o = o [=Tod o 01 1= o o iii
INdiCe de CONENIAOS .....cuevieiiiicieece e iv
INAICE @ tADIAS ....cveveeeeeceeee et v
Indice de grafiCoS Y fIQUIAS ....ceoeeieeeeecee et v
RESUIMEN ..ot e e e e e e e e neennnn vi
ADSTIACT ... vii
I INTRODUCCION ...ttt ettt 1
[l MARCO TEORICO .....oiuiiiiiiieieieieeieieiee sttt 5
NI, METODOLOGIA ..ottt 20
3.1. Tipo y disefio de investigacCion ...........ccovvviiiiiiiii e 20
3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion ............cc.......... 20
3.3. ESCENArio d€ @STUMIO .....uuiiiiiieiiiiiiiiiiiie et 21
3.4, PartiCIPaNTES.. .ot ———— 22
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccceeeeeeeernnnnee 22
3.6. ProCedimi@NiOsS ..ccooiiiiiiiiiee ettt 23
3.7. RIQOI CIENTIFICO teiiieiiie e 25
3.8. Métodos de analisis de datOsS ......c.uueviiiiiieeiiiiiieeeee e 25
3.9, ASPECIOS BLICOS .. i i ittt e e e e e e e e e e e e 26
IV.  RESULTADOS Y DISCUSION.....ceeoieiuiiiecieeeeeee e 28
V. CONCLUSIONES ... ..o et e e s 41
VI. RECOMENDACIONES ...t 43
REFERENCIAS . ...t e et e e e e et e e e e eeb e aeeees 45
ANEXOS e e e 53



indice de tablas

Tabla 1. Matriz de CONSISIENCIA.........cccvvviiiiiiiiiiiiiieeeeee e 54
Tabla 2. Matriz de categorizacion aprioriStiCa.........ccceeveeeeeeiieeiiiiiiie e eee e 55
Tabla 3. Prestacion de servicios en la pagina web ...........ccccccciiiiiiiiis 83
Tabla 4. Nivel de respuesta en los correos electrOniCos.........cccccvvvvvveveiveeeeennnnnn. 84
Tabla 5. Nivel de respuesta en los foros de discusiONn .............ccceeevveeeereeeeininnnnnn. 85
Tabla 6. RediSEN0 & PrOCESOS ........ccvvuuiiiiieeeeeeieeiiee e e e e e e e e e e e 86
Tabla 7. Protocolos de atenCiON...........ccoevviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 87
Tabla 8. INteracCion CON EMPIESAS .......ccuuuurieiiieee ettt e e e e e e e s eeirbereeeeaaeaeeeaaes 88
Tabla 9. Interaccion con trab@jadoresS..........ccoovvvieeiiiiiiie e 89
Tabla 10. Interaccion con la sociedad............cccccevviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 90
Tabla 11. Interaccion de gobierno a gobierno...........ccccuvveeeieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 91
Tabla 12. Promocion de acceso a la informacion ............cccccceoviiiiiiiiiiieeieeeeees 92
Tabla 13. Cultura de acceso a la informacion...........cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 93
Tabla 14. Conocimiento de Gobierno Electronico..........cccccccvvvveveiiiiiiiiiiiiininennn. 98
Tabla 15. Conocimiento sobre portal institucional.............ccccccviiviiiiiiiiiiiiiiiinenn. 99
Tabla 16. Conocimiento sobre el proceso de atencion ............occvvvvieeeeeennnnns 100
Tabla 17. Interaccion de 1a UD PiUura .........ccoovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 102
Tabla 18. Conocimiento sobre el acceso a la informacion...........ccccccvvvvevveennnn. 104

indice de gréficos y figuras

Figura 1. Analisis de la DiImenSiOn eXIErNa...........cceueeeeiiiiiiiiiiieeeee e eeiiieieeeeenns 29
Figura 2. Analisis de la dimension INterna..........cccoeeeeevviiiiiiiiiie e 31
Figura 3. Analisis de la Dimension relacional ..............ccccccvceiiiii e, 33
Figura 4. Andlisis de la dimension de promocion ...............cceeeeeeeeeeeeeeiiiiiee e, 34



Resumen

El objetivo de esta investigacion fue describir como el Gobierno electrénico favorece
el bienestar ciudadano en la prestacidon de servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022. Para ello, el estudié se desarroll6 segun los
estandares del método cualitativo, siguiendo los pardmetros de una investigacion
de tipo basica, no experimental, transversal; presentando un paradigma naturalista,
donde al utilizar una metodologia cualitativa conlleva a que la investigacion se
desarrolle bajo el enfoque fenomenoldgico. La muestra que se selecciond estuvo
conformada por 03 servidores de la entidad publica y 12 usuarios escogidos al
azar. La recoleccion de informacion se realizd aplicando una entrevista a los
servidores en mencion y un focus group a un grupo de seleccionados que fueron
validados ante un juicio de expertos. Para el analisis de la informacién se trabajo
en funcién a los objetivos planteados, para ello, se escogié el modelo adoptado por
los investigadores Benites y Villanueva en el cual explican como procesar la
informacion. Los resultados mostraron que las tecnologias de informacién han
abierto una oportunidad para que los las unidades desconcentradas y las entidades
publicas en general incrementen las iniciativas y herramientas para la participacion
ciudadana y su interaccion con la sociedad, de modo que estas herramientas
proporcionen instrumentos poderosos para la difusibn de informacion publica.
También se determiné que al promocionar el uso de lo servicios digitales y su
induccion al usuario frente a la prestacion de servicios publicos implica mejorar las
estrategias de gobernanza y puedan contribuir en gran medida a lograr el desarrollo

sostenible en todas las dimensiones.

Palabras clave: Gobierno electrénico, bienestar ciudadano, prestacion de

servicios publicos.
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Abstract

The objective of this research was to describe how the electronic Government favors
citizen well-being in the provision of public services of the Decentralized Unit of
Piura- 2022. The study was processed under the qualitative method, the research
was basic, non-experimental, cross-sectional. , presenting a naturalistic paradigm,
where using a qualitative methodology leads to the development of its research
under the phenomenological approach, the sample that was selected was made up
of 03 public entity servers and 12 users chosen occasionally. The collection of
information was carried out by applying an interview to the mentioned servers and
a focus group to the selected users who were validated before an expert judgment.
For the analysis of the information, we worked according to the objectives set,
similar, according to the methodological approach that has been estimated in the
present study, it has been allowed to establish the subjects to be investigated in the
field, for this, it has been chosen the following model adopted by the researchers
Benites and Villanueva in which they explain how to process the information. The
results showed that information technologies have opened an opportunity for
decentralized units and public entities in general to increase initiatives and tools for
citizen participation and their interaction with society, so that these tools provide
powerful instruments for dissemination. of public information. It will also be
developed that promoting digital use services and their induction to the user in the
provision of public services implies improving governance strategies and can

contribute greatly to achieving sustainable development in all dimensions.

Keywords: Electronic government, citizen welfare, provision of public

services.
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I. INTRODUCCION

Durante el dltimo decenio, las innovaciones tecnolégicas han generado impactos
positivos en las instituciones publicas, empresas privadas y la sociedad, debido a
la transformacion y digitalizacion de la informacion (Diaz, Pérez, & Florido, 2011).
Asimismo, esta evolucion tecnoldgica ha creado cambios importantes en la
gobernanza y gestion publica debido al uso sistematico de las herramientas

digitales para gestionar a grandes escalas archivos documentarios (Lopez, 2016).

CEPAL, una organizacién creada para contribuir con el desarrollo econémico de los
paises de América Latina y el Caribe, refleja la verdadera realidad de las naciones,
donde mas de 40 millones de hogares, representado por el 33% de hogares
urbanosy el 77% por hogares rurales no tienen acceso a la informacion digital, cuya
causa principal es la deficiencia en la construccién de infraestructuras digitales, que

conlleven al desarrollo social y econdmico de la sociedad (CEPAL, 2020).

Frente a esta situacion, se puede observar que la poblacion de bajos recursos no
cuenta con una cultura de modernizacion, debido a la falta de practica en la
aplicacion de los aparatos tecnologicos (Farabollini, 2003). Lo mismo, se puede ver
reflejado en las instituciones gubernamentales tanto en el &mbito local, regional y
nacional, donde se ha determinado que existe una brecha en la prestacion de los
servicios digitales.

El Estado peruano cred la Politica Nacional de Modernizacién, mediante la Ley N°
27658, el cual fue ampliado mediante el Decreto Supremo N° 103-2022-PCM al afio
2030, con el objetivo principal de mejorar la gestion publica para la construccion de
un estado democratico y descentralizado que se encuentre al servicio del
ciudadano, buscando maximizar la eficiencia, priorizar la optimizacién de recursos
publicos y mejorar la atencion de la ciudadania (Congreso de la Republica, 2002,
17 de enero).

Asimismo, la Presidencia del Consejo de Ministros, cred la Politica Nacional de
Modernizacion, con la finalidad de mejorar la atencion al ciudadano mediante la
aplicacion de las herramientas tecnologicas, estableciendo los ejes transversales

orientados a obtener resultados a través de la gestion publica, precisando y



responsabilizando a las demas entidades implementar el plan del gobierno
electronico en todas sus instancias (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022).

A través del Decreto Legislativo N° 1412 que aprueba la Ley de Gobierno Digital en
el Peru, establece como finalidad “Mejorar la prestacion y acceso de servicios
digitales en condiciones interoperables, seguras, disponibles, escalables, &giles,
accesibles, y que faciliten la prestacion de servicios para el ciudadano y personas
en general” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2018, 13 de septiembre, pag.
6).

Asimismo, la implementacion del Gobierno electronico busca acelerar y extender
los resultados del trabajo administrativo, a través del desarrollo de la calidad del
servicio, orientando a efectuar con efectividad y transparencia la gestion publica
(Farabollini, 2003). Es por ello que, la prestacion de servicios responde a los
propdsitos de las organizaciones y atienden las demandas de los usuarios, para

generar confianza en el ciudadano (Torres, Vasquez, & Viloria, 2010).

En ese contexto, la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga
y Mercancias, en adelante SUTRAN, formul6 el Plan de Gobierno digital 2021-2024,
en cumplimiento al Plan Estratégico Institucional (PEI) 2020-2025, orientando sus
actividades en funcion al marco Institucional de la modernizacion del Estado, para
implementar el Plan de Gestion del Gobierno digital, con el propésito de impulsar el
uso de la tecnologia y la innovacion hacia el fortalecimiento de capacidades y la

transparencia de la institucién (Sutran, 2020).

El presente proyecto aterriz6 en una de las Unidades Desconcentradas de la
Sutran, ya que a través de las acciones de atencion al beneficiario ha generado la
necesidad de implementar en sus procesos las TIC, creando canales de atencion
electrénica que permitan integrar recursos y sistemas segun la necesidad del
administrado. Sin embargo, si bien la instituciéon ha implementado un sistema de
comunicacién a través de las plataformas digitales, se ha podido identificar que una
de las principales disyuntivas es la falta de participacion ciudadana en el uso de los

servicios digitales.



En ese sentido, se formuld la siguiente pregunta general: ¢Como el Gobierno
electronico favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios publicos

de la Unidad Desconcentrada de Piura- 20227
Las preguntas especificas que persigue esta investigacion son:

1.- ¢De qué manera la dimension externa favorece al bienestar ciudadano en la
prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 20227;
2.- ¢Como la dimension interna favorece el bienestar ciudadano en la prestacion
de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 20227?; 3.- ¢ Como la
dimensién relacional favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios
publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 20227?; y 4.- ¢ De qué manera la
dimension de promocion favorece al bienestar ciudadano en la prestacion de

servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 20227
La necesidad de investigar se justifico segun los siguientes criterios:

Por conveniencia: Porgue fue necesario realizar un estudio que permita identificar
de qué manera el Gobierno electrénico favorece el bienestar ciudadano. Es por ello,
que a través de esta investigacion es conveniente que la UD Piura tome
conocimiento respecto a los hechos encontrados, los cuales servirdn como medios
probatorios para mejorar el PEIl y el PGD- Sutran; asi como corregir la comunicacion
y transparencia de los servicios y servidores a través de las plataformas digitales,

logrando fortalecer la participacion ciudadana.

Por valor tedrico: Porque la construccion de esta investigacion se realizé segun los
lineamientos propuestos por la PCM, responsabilizando a las instituciones
gubernamentales de todos los niveles, implementar el PGD a fin de mejorar la
accesibilidad de los servicios tecnolégicos, donde a través de las normativas
existentes permitieron orientar la variable gobierno electronico, para contribuir con
los objetivos institucionales de la Sutran al 2024, el cual busca fortalecer el uso de

TIC a traves de los procesos de fiscalizacion y atencion al usuario.

Por implicancias practicas: Donde complementariamente a la busqueda de la
informacion tedrica, se realiz6 la busqueda de la informacion a través de fuentes
primarias. En ese sentido, las fuentes de informacidon mas cercanas sobre la

prestacion de los servicios digitales en la UD Piura, fueron los usuarios, quienes en



materia de investigacion permitieron recolectar los medios probatorios respecto a

la prestacion del servicio que brinda la UD Piura a través de los medios digitales.

Por relevancia social: Porque el MTC en concordancia con los objetivos del OCDE,
asumié su compromiso de integrar fisica y digitalmente a la ciudadania, a través
del potenciamiento de la infraestructura tanto fisica como tecnolégica a fin de
mejorar las condiciones del transporte y telecomunicaciones, de manera inclusiva,
contribuyendo al desarrollo nacional, regional y local, asegurando la gobernanza y
la modernizacion en el sector transportes. En ese sentido, dicha investigacion
permitird que la institucion interactie constantemente con los administrados y de

este modo promueva la participacion ciudadana.
Como objetivo general se busca:

Describir como el Gobierno electronico favorece el bienestar ciudadano en la

prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Asimismo, los objetivos especificos que alcanzan a esta investigacion son: 1.-
Analizar de qué manera la dimension externa favorece el bienestar ciudadano en
la prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.
2.- ldentificar como la dimension interna favorece el bienestar ciudadano en la
prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022. 3.-
Conocer como la dimension relacional favorece el bienestar ciudadano en la
prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022. 4.-
Determinar cémo la dimensién de promocion favorece al bienestar ciudadano en la

prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito nacional, Fernandez (2018) investigd el Gobierno electrénico y como
incide en la Modernizacion de la gestion del Gobierno Regional del Cusco en el
2020. Su investigacion planteé como objetivo principal: Determinar como el
Gobierno electronico incide en la Modernizacion de la gestion del Gobierno
Regional del Cusco, 2020. Emple6 la metodologia cuantitativa y el nivel fue
correlativo-causal. Se uso la técnica de la encuesta e instrumento cuestionario. Se
usé una muestra no probabilistica de 20 personas. El estudio se basO sobre
dimensiones: Externa, interna, relacional, orientacion al ciudadano, unitario y
descentralizado, inclusivo y abierto. Se midieron 20 indicadores: Nivel de servicio,
nivel de interaccién, canales de informacion y comunicacién, impacto en la gestion
publica, nivel de adaptacion, mejora de la gestion publica, facilidad para intercambio
de informacién, mejora del proceso, mejora del servicio y transparencia. El estudio
obtuvo los siguientes resultados: 1). La dimensién externa del Gobierno electronico
es percibida por los encuestados como eficiente; 2) La dimension interna del
Gobierno electronico es percibida por los encuestados como eficiente; 3) La
dimensién relacional del Gobierno electronico es percibida por los encuestados
como eficiente; 4) El Gobierno electronico incide en la orientacion al ciudadano
dentro de la Modernizacion de la gestion del Gobierno Regional del Cusco, 2020;
5). ElI Gobierno electrénico incide en la unidad y descentralizacion de la
Modernizacion de la gestién del Gobierno Regional del Cusco, 2020; 6) concluye
que el Gobierno electrénico incide en un gobierno inclusivo con la Modernizacion
de la gestion del Gobierno Regional del Cusco, 2020; 7) Gobierno electrénico incide
en un gobierno abierto con la Modernizacién de la gestion del Gobierno Regional
del Cusco, 2020. Como conclusiones relevantes se destaca: Que el Gobierno
electrénico causa incidencia en la Modernizacion de la gestion del Gobierno

Regional del Cusco.



Corrales (2018) investigo el Gobierno electronico en la oficina general de
tecnologias de la informacion del Ministerio de Economiay Finanzas en un estudio
cualitativo. Su investigacion sondeé a los a los usuarios de las areas de la oficina
general de tecnologias de la informacion. La investigacion emple6 un paradigma
positivista, la metodologia cualitativa y el nivel fue descriptivo. Se uso la técnica
de la encuesta e instrumento cuestionario de 18 preguntas cerradas de respuesta
Unica. La poblacion estuvo conformada por 120 usuarios. El estudio se baso sobre
tres dimensiones: Innovacion de los servicios, participacion ciudadana, gobierno a
través de la tecnologia. Se midieron en total 06 indicadores: Satisfaccion del
usuario, mejora del servicio, atencion oportuna, acceso a consultas, oportuna
informacion, confianza en el procesamiento de datos. El estudio obtuvo los
siguientes resultados: 1) La Innovacién de los servicios en la oficina general de
tecnologias de la informacién del Ministerio de Economia y Finanzas, 2018, el
6,52% presenta un nivel bueno, el 33,70% presenta un nivel regular y el
59,78% presenta un nivel malo. 2) La Participacion del ciudadano en la oficina
general de tecnologias de la informacioén del Ministerio de Economia Finanzas,
2018, el 10,87% presenta un nivel bueno, el 50,00% presenta un nivel regular y
el 39,13% presenta un nivel malo, 3) El Gobierno a través de la tecnologia, el
13,04% presenta un nivel bueno, el 59,78% presenta un nivel regulary el 27,17%
presenta un nivel malo. Como conclusion relevante se destaca que los trabajadores
de la oficina general de tecnologias de la informacion del Ministerio de Economia
fnanzas, muestran cierto desconcierto referente a los cambios presentan cierta
incertidumbre, por ello la necesidad de capacitacion para el involucramiento con las

nuevas tecnologias de la Informacion.

Aedo (2021) investig6 la perspectiva de los ciudadanos de como se percibe la
implementacion del Gobierno Electronico en los servicios o programas que el
estado ofrece a la Ciudadania. Su investigacion da conocer como esta
desarrollando los avances de la implementacién del Gobierno Electronico en las
entidades publicas en cuanto a la relacion Gobierno a Ciudadano. Se empled la
técnica entrevista y la observacion, constituida por siete preguntas. El estudio se
basé sobre tres dimensiones: Conocimiento sobre el manejo de medios de
comunicacion virtual, opiniones personales sobre el acceso a los servicios del
Estado y las nuevas tendencias tecnoldgicas que se utilizan para mejorar la relacion

de Gobierno a Ciudadano. El estudio obtuvo los siguientes resultados:



1) Los entrevistados manifestaron conocer el centro de empleo del portal Web del
Ministerio de Trabajo y Promocién del empleo, asimismo manejar los medios de
comunicacion virtual adecuadamente; 2). Los resultados de las opiniones
personales sobre el servicio de Empleo del Portal Web del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo permitieron conocer la satisfaccion e, insatisfaccion de los
usuarios sobre los contenidos que se presentan en el Centro de Empleo del portal
Web, las expectativas que los usuarios tienen al ingresar al servicio del Centro de
Empleo, estas se enmarcan en la facil usabilidad del servicio, el bajo costo y de
tiempo que utilizan en la busqueda de empleo y las mejoras que se pueden realizar
para que el servicio sea mas agil y eficiente; 3).La implementacién del Gobierno
Electronico mejora la relacion Gobierno a Ciudadano desde la perspectiva del
usuario del servicio. Como conclusion relevante el autor indic6 que a medida que
avanza la tecnologia, algunas habilidades se vuelven obsoletas, por ende, los
trabajadores, empresarios y servidores publicos deben adquirir y actualizar nuevas
habilidades que les ayuden a ser mas productivos y aprovechar las oportunidades
en el mundo digital, es decir, adaptar sus habilidades a las exigencias de la nueva

economia.

El marco tedrico del presente estudio se fundamenta segun los aportes tedricos
de los siguientes autores:

En el marco espacial, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, en
adelante (TIC) tienen como objetivo acercar a la ciudadania y al estado mediante
una constante interaccion a través de la implementaciéon de las herramientas
digitales, permitiendo que la institucion dentro de su ambito territorial brinde una
correcta y eficiente informacién respecto a las consultas realizadas por el ciudadano
(Armas & Armas, 2011).

Hasta el afio 2017 mas del 40% de la poblacion mundial contaba con acceso a
internet, lo que significaba, que en los paises con una mayor tasa de desarrollo eran
los hogares con este tipo de beneficios (Enriquez & Saenz, 2022); sin embargo,
debido a tiempos de pandemia los gobiernos de América Latina y el Caribe lograron
modificar sus redes de conexion a internet, logrando llegar al 67% de sus
habitantes; permitiendo que el servicio educativo y el teletrabajo aumentara en un
60% y 324% respectivamente, consiguiendo menguar las brechas digitales que aun
ponen en riesgo el acceso a la informacion (CEPAL, 2020).



Debido a la identificacion de brechas digitales en América Latina y el Caribe, en
adelante (LAC), la OCDE establecit las politicas de banda ancha que le permitan
a los gobiernos mejorar la gobernanza, fomentando el desarrollo sostenible a través
de un transparente acceso a la informacion, cuyas politicas “tienen como fin regular
la diversidad de instrumentos e incentivar la inversion, la competencia y el
despliegue de las redes; todo ello, con el fin de acceder a sitios virtuales mas utiles

y seguros para la poblaciéon y empresas” (OCDE, 2016, pag. 5).
Para la ONU, el desarrollo de una nacion se basa en tres importantes pilares:

Desde una perspectiva econdmica, en América Latina y el Caribe, el acceso a los
servicios bésicos, tales como: transporte, energia, educacion y TIC han sido
deficientes; mas aun con la desaceleracion econémica que se vive en los paises
conformados por el LAC; por lo que CEPAL establecio como Objetivo de Desarrollo
Sostenible (ODS) N° 09, la construccion de infraestructuras que permitan la
inclusién social a través de las TIC, proporcionando una amplia cobertura de
internet que permita desarrollar diferentes servicios a través de la industrializacion
y digitalizacion de la informacion (CEPAL, 2018).

Como segundo pilar, la inclusion social se refiere a la desigualdad, donde aquellas
naciones mas vulnerables, son aquellos paises con menor desarrollo econémico,
demostrando que las diferencias socio econdémicas aumentan las brechas de
acceso a los servicios basicos. En ese sentido, otro de los ODS establecido por
CEPAL al afio 2030 tiene como fin reducir la desigualdad en todos los paises
conformados por LAC, a través de la promulgacién de leyes y normas que
garanticen el respeto entre ciudadanos, asi como, prestar un mejor servicio a través

de las tecnologias de la informacion (CEPAL, 2018).

Finalmente, el tercer pilar se basa en la proteccion del medio ambiente, donde la
construccion de las TIC constituya a una ciudad mas sostenible y resiliente, el cual
no afecte a las demas comunidades aledafias. Asimismo, que la inclusion social
desarrolle conciencia en los pobladores y estos realicen un correcto uso de la
informacion, mediante “el uso adecuado del Internet, donde contribuya a que la
vigilancia del medio ambiente resulte mas barata, rapida y oportuna” (OCDE, 2016,
pag. 15).



El Gobierno Electrénico ha sido definido de la siguiente manera segun los aportes

de los siguientes autores:

Es posible que el gobierno electronico sea conceptualizado como la digitalizacién
de la informacion eliminando las estructuras burocraticas que entorpecen los
procesos de ejecucion de la administracion puablica, facilitando las tareas de la

organizacion a través de los medios digitales (Kofi, Zeng, & Luo, 2020).

El empleo de las politicas y estrategias de gobernanza digital exploran diferentes
paradigmas asociados a la implementacion de las TIC, donde las estrategias
institucionales, legales, organizacionales, tecnoldgicas, sociopoliticas vy
tecnologicas orientan a que el Estado publique de manera transparente la
informacion, contribuyendo a mejorar gestion publica en todas las instancias

gubernamentales (Cordella, Bannister, & Park, 2022).

También, el gobierno electrénico esté relacionado con la aplicacion de las TIC, en
el cual, el Estado aplica dichos métodos en otras agencias gubernamentales, hacia
sus colaboradores y las pone en practica con el ciudadano, retroalimentado cada
una de las fases con la finalidad de generar una cultura de acceso a la informacion
(Armas & Armas, 2011).

Del mismo modo, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién han demostrado ser fundamentales en la prevencion de desastres
naturales, permitiendo que la poblacion se mantenga atenta ante cualquier

emergencia (United Nations, 2020).

Asimismo, un gobierno electrénico es una estrategia que busca fortalecer la
participacion ciudadana a través del acceso a la informacion, donde la entidad crea
espacios que permitan acercar al Estado y al ciudadano, optimizando los recursos

para el logro de los objetivos trazados (Gobierno del Peru, 2022, 18 de diciembre).

Por otro lado, la aplicacién de politicas de internet fomenta a que un gobierno
publigue oportunamente la informacién, brindando respuestas acertadas a la
poblacion, garantizando la realizacion de tramites virtuales y presenciales, asi como

la transparencia en la rendicion de cuentas (Correa, Toro, & Gutiérrez, 2020).



Para la OCDE, el gobierno electronico se basa en la transparencia de la informacion
a través de la publicaciéon de la informacion gubernamental, velando y priorizando
los intereses publicos sobre los intereses privados, “asumiendo la responsabilidad
de sus acciones y fomentando la eficiencia y la eficacia en el desempefio del
servicio publico” para asegurar una cultura de gobernanza digital tanto a los

prestadores del servicio como a la sociedad en su conjunto (2017, pag. 6)

A través del fendmeno llamado globalizacion, la gobernanza y la gestion publica se
han visto encaminadas en mejorar la prestacion de los bienes y servicios del Estado
mediante la aplicacion de las TICs, las cuales promueven la transparencia, la
rendicion de cuentas y la participacion ciudadana mediante sistemas directamente
entrelazados, con la finalidad de publicar mas servicios en linea, que le permitan a

la entidad interactuar con el usuario beneficiario (Enriqguez & Saenz, 2022).

Las redes informéticas del gobierno se encuentran directamente estrechas a través
de un sistema digital el cual recoge informacion respecto a la lista de proveedores
del Estado, documentos digitalizados y acceso a la informacion del gobierno. En
ese sentido, con la finalidad de monitorear el progreso del gobierno electronico,
cada institucion del Estado se encuentra en la obligacion de crear y ejecutar el plan
de gobierno electronico, a fin de medir los avances de la gobernanza Estatal

(Sociedad de Comercio Exterior del Pera, 2021, 7 de mayo).

En el desarrollo de la gobernanza, la gestion publica permite mejorar la
administracién de los recursos del Estado, “para cubrir las necesidades de la
poblacién e impulsar el desarrollo del pais; mientras que, las tecnologias de la
informacion complementan el desarrollo de las comunicaciones logrando aplicar de
manera correcta las herramientas tecnoldgicas en el desarrollo de la funcion
publica, permitiendo involucrar a la poblacion y a los funcionarios publicos de

manera constante (Ripalda, 2019).

Por su parte, la Organization of American States (OAS, 2006), ha conceptualizado
que la implementacion del gobierno electréonico a través de las TIC en las
instituciones gubernamentales, tienen la obligacion de mejorar cuali -
cuantitativamente los servicios estatales a través del acceso a la informacion;
aumentando en gran medida el grado de transparencia, eficacia y eficiencia en la

gobernanza y la gestion publica.
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Caracteristicas del gobierno electrénico

Segun los aportes teéricos de diferentes autores, inciden en que el gobierno

electronico cumple con las siguientes caracteristicas:

Tecnologiade lainformacion y comunicacién, entendida como la infraestructura
y los componentes intangibles que permiten la informatica moderna. En una
institucion publica puede estar determinada por un plan institucional e
implementado por un portal web y un correo electrénico institucional (Vargas, El

gobierno electronico o e-gobierno, 2011).

Principio de transparencia, entendido como el principio que exige que toda
informacion dirigida al publico o al interesado sea concisa, de facil acceso y
comprension; que cumpla con transmitir un mensaje claro, sencillo y, que sea de
facil visualizacion; no obstante, este principio debe contener acceso a la
informacion publica, rendicion de cuentas debidamente especificas y participacion

ciudadana que corrobore dicha informacién (Izquierdo, 2021).

Planeamiento estratégico, entendido como el arte de crear estrategias de
consumo de bienes o servicios especificos, para implementarlas y evaluar los
resultados de ejecutar el plan, con respecto a los objetivos o deseos generales a
largo plazo de una institucién, en una organizacion gubernamental que aspira a la
insercién tecnoldgica es un concepto que se centra en la integracion de la
transformacion digital, politicas publicas y mecanismos de participacion dentro de

una institucién para lograr sus objetivos estratégicos (lzquierdo, 2021).

Presupuesto para resultados, entendido como aquel que refleja tanto la entrada
de recursos como la salida de servicios para cada unidad de una organizacion, el
objetivo es identificar y puntuar el rendimiento relativo en funcion al logro de
objetivos para resultados especificos, asimismo los organismos y agencias
gubernamentales suelen utilizar este tipo de presupuesto para mostrar el vinculo
entre el presupuesto institucional, programas presupuestales y gasto publico
(Izquierdo, 2021).

11



Contexto histérico del gobierno electronico

Portillo (2019), expresa que al igual que el término comercio electrdnico, el término
Gobierno electronico naci6 del auge de Internet, sin embargo, no se limita al uso de
Internet o sistemas de acceso publico para uso directo por clientes o ciudadanos,
no obstante, el e-Gov comenzé como un campo profesional, basicamente
convocando a profesionales luchando para enfrentar los nuevos desafios del medio
de Internet mediante la implementacion de nuevos sistemas creativamente, por
ejemplo, en los Estados Unidos, el (entonces) vicepresidente Gore encabezo el
National Performance Review, que puso un fuerte énfasis en el papel del Gobierno

electrénico en servicios.

Gronlund y Horan (2004) manifiestan que el término Gobierno electronico, e-Gov,
surgid a fines de la década de 1990, pero la historia de la informética en las
organizaciones gubernamentales se remonta a los comienzos de la historia de la
informatica, es necesario precisar que una literatura sobre tecnologia de
informacion en el gobierno se remonta al menos a la década de 1970 cuando
Kraemer se refiere al uso de las tecnologias de informacion dentro del gobierno,
mientras que el reciente e-Gov de la literatura se refiere mas a menudo al uso

externo, como los servicios a los ciudadanos.

Jun y Chung (2016) indica que, en respuesta al surgimiento de la sociedad de la
informacion inteligente en el siglo XXI, casi todos los paises del mundo estan
tratando de implementar el gobierno electrénico y el gobierno digital, pero desde
principios de la década de 2000, numerosas firmas consultoras han desarrollado
teorias sobre las etapas del desarrollo del Gobierno electrénico. Al mismo tiempo,
la ONU también ha propuesto un modelo de desarrollo de Gobierno electrénico de
cinco etapas. Estos modelos de desarrollo de Gobierno electrénico han tenido un
impacto significativo en las politicas de Gobierno electrénico en muchos paises del

mundo.

Sharon (2008) agrego, que el concepto de Gobierno electrénico tiene sus origenes
en la India, donde, durante los afos setenta como un enfoque de desarrollo de
aplicaciones gubernamentales internas en las areas de defensa, se realiz6 el
monitoreo econodmico, planificacion y el despliegue de tecnologias de informacion,

para administrar funciones intensivas de datos relacionadas con elecciones,
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censos, administracion tributaria, etc. En ese contexto, los cambios globales hacia
una mayor implementacion de tecnologia de informacion por parte de los gobiernos
surgieron en los afios noventa, con el advenimiento de la world wide web (www), la
tecnologia y las iniciativas de gobierno electrénico han recorrido un largo camino
desde entonces, finalmente con el aumento de Internet y las conexiones maviles,
los ciudadanos estan aprendiendo a explotar su nuevo modo de acceso de formas

muy variadas.
Contexto legal del gobierno electrénico

Sutran, a través de su Plan de Gobierno Digital, en adelante (PGD) (2020) cita las

siguientes leyes y normas sobre las cuales se fundamentan sus lineamientos.

Para ello, el contexto legal del presente estudio se basé en la creacion de la Ley
Organica del Poder ejecutivo, creado mediante Ley N° 29158, donde estable como
funciones reglamentar leyes, planificar, normar, dirigir, establecer, implementar y
evaluar mecanismos que conlleven a una correcta direccion en el ejercicio de la

funcién publica (Congreso de la Republica, 2007, 18 diciembre).

A través del Decreto Legislativo N° 604, se cre0 el Sistema Nacional de Informética,
el cual tiene como objetivo asegurar que sus actividades se desarrollen
integramente, de manera coordinada, y bajo una normativa que aseguren una

nacion mas sistematica (INEI, 1990, 30 de abiril).

Asimismo, la Presidencia del Consejo de ministros (2018, 13 de septiembre) cred
el Decreto Legislativo N° 1412, donde aprueba la Ley de Gobierno Digital con el
objetivo de que todas las instancias administrativas del sector publico se digitalicen,
de manera que dichos medios tecnoldgicos aseguren la gobernanza y puedan

brindar de manera eficiente y segura un gobierno abierto.

Mediante el diario ElI Peruano (2011, 26 de julio) se publico la norma que aprueba
el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la Informacion en el Perd — La Agenda
Digital Peruana 2.0, cuyo objeto del Decreto Supremo N° 066-2011-PCM, es que
las entidades gubernamentales implementen en sus planes operativos los
lineamientos para una mejor sociedad de la informacion, digitalizando sus procesos

y contribuyendo con el acceso a la informacion.
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La presente investigacion se sostiene en la Teoria Critica de la Tecnologia.

La Teoria Critica de la Tecnologia se construye en gran medida a través de una
sintesis de conceptos de varias teorias predecesoras, cada una de ellas importante
para su trabajo de diferentes maneras, y cada una de ellas una fuente de conceptos
gue modifica para incorporarlos a su propia teoria sincrética; la teoria critica de la
tecnologia combina ideas de la filosofia de la tecnologia y los estudios tecnolégicos
constructivistas, asimismo presenta un analisis sofisticado de las formas en que las
fuerzas sociales influyen en los procesos de disefio, produccion y uso tecnoldgico
(Bendor, 2013).

Por su parte, Feenberg (1999) indicaba que todas las sociedades industriales
modernas se encuentran hoy en dia en una encrucijada, enfrentando dos
direcciones diferentes de desarrollo técnico, asimismo analiza como el proceso de
trabajo, la ciencia y la tecnologia son constituidos como formas de dominacién de
la naturaleza y del ser humano, y cémo podrian ser transformadas

democraticamente como parte de un programa de transformacion social radical.
Paradigmas;

Para una entidad estatal los cambios que se realizan dentro de la institucion
generan paradigmas, los cuales a través de la toma de decisiones instan a que la
administracion en la gestion publica contribuya a mejorar la prestacion de los
servicios. En ese sentido, los paradigmas generan muchas perspectivas, los cuales
estan dirigidos a que la rendicién de cuentas, la transparencia y la inclusion social
trabajen de la mano bajo un mismo objetivo. Asimismo, a través de la aplicacién del
conjunto de estrategias, la implementacion de las TIC, conllevan a monitorear y
evaluar constantemente el avance de los objetivos, constituyendo a que el Gobierno
abierto interactie entre los diversos actores involucrados, con la finalidad de

fortalecer la gestidn publica y la gobernanza (Naser, Fideleff, & Tognoli, 2020).

Con el avance de la globalizacion, la humanidad a nivel mundial afronta nuevos
cambios, donde el paradigma tecnoldgico requiere que los gobiernos instauren
nuevas estrategias que garanticen la gobernanza. Por ello, estos cambios se basan
en un entorno de interaccion, donde los principales agentes que constituyen esta
red son los actores estatales, y empresas privadas, encargadas de brindar el

acceso a la informacion.
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Es por ello que, la madurez que ha alcanzado la tecnologia en estos ultimos tiempos
ha permitido que los gobiernos se digitalicen a través de la definicion de
lineamientos que permitan crear un valor publico (OCDE, 2016). Asimismo, el
Estado en conjunto con el sector privado, han permitido que los usuarios accedan
a una red de internet, asi como al uso de celulares, entre otros aparatos
tecnoldgicos que les permitan navegar por diferentes sitios web, otorgandoles la
potestad de buscar la informacién que crean necesaria (Berryhill, Kok, Clogher, &
McBride, 2020).

Las tecnologias de la informacion han creado un nuevo sistema de desarrollo
denominado ciber democracia, el cual se encuentra sustentado en la democracia
electrénica, quien tiene por objetivo fortalecer la convivencia humana a través de la
participacion ciudadana. De acuerdo a estos nuevos conceptos nace el paradigma
de la sociedad, dado que, la informacion empodera a la poblacion y la convierte en
una nacion mas desarrollada, “permitiendo no sélo mejorar las técnicas de
administracion o gestién de los asuntos publicos, sino que también pretende
introducir modificaciones fundamentales en las tradicionales estructuras

organizativas de los entes publicos” (Montecinos, 2012, pag. 180).
Teoria politica y la teoria de valores del gobierno electrénico

El papel del Gobierno electronico en la aplicaciéon de las TIC en las entidades
gubernamentales permite que la gestion publica y la gobernanza sean mas abiertas
(para la publicacién de la informacién), mas transparentes (para la rendicién de
cuentas), mas participativas (para la basqueda de la informacion) y mas inclusivas
(para que dicha informacioén llegue a todas las naciones y a todos los pueblos de

manera segura) (Villoria & Ramirez, 2013).

Asimismo, dichos avances tecnolégicos han permitido que organizaciones
internacionales instituyan nuevas politicas sobre el acceso al internet y a la
informacion a través de la digitalizacion de la informacion, estableciendo consigo
nuevos objetivos de desarrollo social (ODS) con la finalidad de que el Estado sea
mas eficiente en la prestacion de sus bienes y servicios (Reyna, Gabardo, & De
Sousa, 2020).
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En ese sentido, existen ya diversos estudios que analizan, desde la teoria politica
el papel de las TIC en la configuracion de nuevos modelos de democracia; no
obstante, la teoria politica no se constituye en la transformacion del papel a la
digitalizacion de la informacion, sino mas bien al mejoramiento de los procesos y
resultados en los sistemas administrativos, permitiendo que dichos avances no solo
muestren resultados productivos, sino también a identificar qué proveedores del
Estado no pueden participar en dichas convocatorias Estatales (Villoria & Ramirez,
2013).

Es por ello que a raiz dichas referencias también se realiz6 un estudio sobre la
teoria de valores, centrdndose en los modelos de gobiernos democraticos y
analizando el comportamiento de los involucrados en el avance de la
gobernabilidad electrénica. Asimismo, a raiz de la llegada de las TIC la probabilidad
de que los procesos sean mas legitimos, es cada vez mas alta, debido a que toda

la informacién se encuentra publicada en internet (Villoria & Ramirez, 2013).

Salvador (como se citd en Armas y Armas, 2011), considera que las Pre categorias

del gobierno electronico puede realizarse a través de las siguientes dimensiones:
Primera Pre categoria - Dimension Externa

Se refiere a la capacidad de interaccion de los ciudadanos a través de los sistemas
digitales en la prestacion de los servicios, ademas de las paginas web existen otras
herramientas como correos electrénicos, foros en linea, entre otros que sirven para
tener comunicacién y estar informado. La dimensién externa se encuentra
comprendida por cinco fases relacionadas entre el gobierno y agentes externo

(presencia, interaccién, transaccion, transformacion y participacién democratica).
Segunda Pre categoria - Dimension Interna

La dimension interna son las acciones que las organizaciones realizan y que estas
tienen un impacto en la mejora del funcionamiento de la gestién interna. El gobierno
ofrece los instrumentos para la modernizacién y desarrollo de los sistemas publicos,
que efectivamente es una oportunidad para enmarcar una trasformacion
organizativa, sin embargo, el verdadero cambio se encuentra relacionado en cémo

los ciudadanos utilizan los servicios digitales.
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Tercera Pre categoria - Dimension de Promocién

La dimension de la promocion hace énfasis al desarrollo de la cultura como la
infraestructuras y equipos necesarios para facilitar el esparcimiento y el
fortalecimiento de una cultura del conocimiento, y que esta debe formar parte

esencial e integrada de materia de gobierno electrénico.
Cuarta Pre categoria - Dimension Relacional

La dimension relacional es uno de los ambitos con mayor potencial del gobierno
electronico, pues se refiere al intercambio de recursos con otros agentes del
entorno social e institucional, para mejorar los servicios y procesos de trabajos. Esta

dimensién mantiene un aspecto inter organizativo entre las entidades.
Fases de Gobierno Electronico

Segun la OAS, la implementacién del gobierno electronico sigue las siguientes
fases, las cuales tienen como fin mejorar la eficiencia y transparencia en el ejercicio

de la funcion publica.
Fase I- Presencia

En esta etapa se proporciona la informacion en los sitios web de naturaleza pasiva,
para la poblacion, con la finalidad de establecer una presencia en linea, cumpliendo

las funciones de atencién presencial (Asma & Abdul, 2014).

Asimismo, para Ogr (2019) la fase de presencia es la fase inicial de Gobierno
electrénico, ya que consiste en que las instituciones publicas disefien sus propias
paginas web y se comunique con los ciudadanos, es decir colocar la informacion a

disposicion del ciudadano.
Fase II- Interaccién

En esta etapa se ofrece la interaccion a través de los sitios webs entre las entidades
y los ciudadanos (G2C), entre Gobierno a empresa (G2B) y Gobierno a Gobierno
(G2G). Las interacciones se brindan bajo cualquier modalidad online ya sea

correos, formularios, entre otros y que generan respuesta informativa.
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Fase IlI- Transaccioén

La tercera etapa de transaccion es el acceso al servicio y tramites en linea, los
ciudadanos hacen uso de los servicios en los sitios web, como pagos, presentacion

de documentos, entre otros, de una manera eficiente y eficaz.

Por otro lado, en la investigacion de Armas y Armas (2011) se logré identificar la
existencia de dos fases que complementan la implementaciéon del Gobierno

electronico, las cuales son:
Fase V- Transformacion

La etapa de la transformacion es la etapa mas alta, y esta mas distribuida del
concepto de gobernabilidad, implica una reinversion de como se organizan las

entidades, es decir los resultados de los servicios brindados.
Fase V- Participacién democratica

Representa la integracion y la interaccion que se da entre los ciudadanos,
empresas y otros agentes. El gobierno utiliza herramientas para implicar un dialogo
a la sociedad, solicita activamente opiniones y participacion de los ciudadanos
respecto al gobierno electrénico permitiendo ejercer el derecho de los ciudadanos,
para posterior a ello con los resultados tomar decisiones en las entidades.

Aplicacion del gobierno electrénico

Para Vargas (2011) la aplicacion de las TIC permite mejorar los procesos
gubernamentales, conectando y construyendo interacciones internas y externas
con la poblacion. En ese sentido, Vargas sefiala que existen tres caracteristicas
muy importantes en la implementacion del gobierno electrénico, los cuales permiten
relacionar eficientemente el gobierno con la sociedad, con las empresas y con los

servicios

Sin embargo, para Torres (2008), la aplicacion de nuevas tecnologias ha permitido
a las organizaciones tener mayor conocimiento de las necesidades de la sociedad.
En ese sentido argumenta que los agentes involucrados en el gobierno electrénico

son los siguientes:
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Government to citizen:

Se refiere al progreso a través del uso de las Tics en los servicios prestados por las
organizaciones publicas a la ciudadania. Tales iniciativas se ocupan
particularmente de la relacion entre el Gobierno y los ciudadanos: ya sea como
votantes/partes interesadas de quienes el sector publico debe derivar su

legitimidad, o como clientes que consumen servicios publicos.
Government to employee

Referido a la interaccién entre las organizaciones con sus empleados, con la
finalidad de velar por la ventaja que genera el uso de las Tics de los sistemas

digitales.
Government to business

A través de las Tics las organizaciones permiten a las empresas a obtener de
manera eficiente informacién del gobierno y poder complementar las operaciones

en la administracion publica.
Government to Government

Permite que los diversos organismos a nivel nacional, regional y local tengan
mejores canales de comunicacion y permita realizar transacciones electrénicas con
facilidad.

e- services

E-services se refiere al abasto de servicios mediante el uso de las Tics, por ello se
incluye a la elaboracion de portales de Gobierno electrénico y que estén disponibles

a los ciudadanos.
e- management

Hace referencia al uso de las Tics con la finalidad de mejorar la efectividad y la
eficiencia de la administracion de los recursos publicos, fortificar los procesos de

negocios del gobierno y disminuir costos.
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lI.METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se realiz6 un estudio de tipo basica, donde, “las concepciones tedricas respecto al
tema investigado se mantuvieron en el esquema sin realizar contrastes con ningan
aspecto practico” (Muntané, 2010, pag. 221), permitiendo incrementar los
conocimientos a través del soporte cientifico (Valderrama, 2013).

El desarrollo de esta investigacion se realizd en el esquema cualitativo, donde el
Concytec (2018, 2 de septiembre) sefiala que este tipo de estudios consiste en la
busqueda de acciones sociales y culturales, teniendo como propdésito interpretar e
indagar actitudes, asuntos, medios e instrumentos que permitan redactar e
interpretar de manera cualitativa los datos recogidos; siendo asi, que los estudios
cualitativos permiten que la investigacion sea mas indagatoria y flexible para la
obtencion de resultados (Mejia, 2004).

En ese sentido, el desarrollo de esta investigacion fue de tipo abierta y no
estructurada, donde los medios de recoleccion de datos fueron de tipo no
experimental, transversal, presentando un paradigma naturalista, donde al utilizar
una metodologia cualitativa, conllevo a que la presente investigacion se desarrolle

bajo el enfoque fenomenoldgico.

Por otro lado, Abreu (2012) menciond, que las investigaciones cualitativas son el
anténimo a las investigaciones cuantitativas, el cual permite estudiar un fenémeno
0 proceso en particular para finalmente descubrir nuevas teorias basadas en los
hechos actuales. Es por ello que no se utilizaron hipétesis, dado que no se

comprobaran otros supuestos para determinar la realidad.
3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Para Cisterna (2005) las investigaciones cualitativas persiguen topicos de
categorizacion aprioristicas para la recoleccién de datos. Para ello, se establecen
las categorias y subcategorias aprioristicas porgue pueden ser construidas antes

del proceso de recolecciéon de datos.
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Para el presente proyecto de investigacion se trabajo con la variable Gobierno
Electrénico, el cual, para Vargas (2011) es el uso de tecnologia para extender el
acceso y la distribucion de los servicios gubernamentales para el beneficio del
ciudadano, las empresas y los empleados.

Asimismo, para Vargas (2011) el Gobierno electrénico consta de cuatro pre
categorias: Dimension interna, Dimension Externa, Dimension de promocion vy

Dimensién relacional.

En base a lo sefalado por Cisterna, en la tabla 2 (Anexos) Se han desprendido (4)
categorias aprioristicas y (20) sub categorias aprioristicas formuladas a través del

marco teorico.
3.3. Escenario de estudio

Segun la estructura organica de la Sutran cuenta con los siguientes érganos: de
alta direccion, de control institucional, de defensa juridica, de asesoramiento, de
apoyo y de linea, donde este Ultimo se refiere a la Gerencia de Articulacion
Territorial, quien actualmente presta sus servicios de control en 21 departamentos,

denominados Unidades Desconcentradas.

En ese sentido, el escenario de estudio de esta investigacion aterrizé en la UD
Piura, unidad debidamente estructurada por un Jefe de UD, una analista legal, dos
resolutoras, un Coordinador Operativo, dos gestores operativos, una asistente
administrativa, un analista técnico, dos conductores, cinco supervisores, cinco jefes

de grupo y cuarenta y cuatro inspectores.

Asimismo, dicha institucion realiza las acciones de control a las empresas y
personas naturales que prestan el servicio segun las siguientes modalidades: Para
el servicio de transporte: de personas, de mercancias y de materiales y residuos
peligrosos. Para servicios a conductores: Escuelas de manejo, Centros de
Evaluacion y Centro médicos (ECSAL). Para servicios a vehiculos: CITV, centros
de conversion a GLP y GNV, entidades certificadoras a centros de conversion a

GLP y GNV, y centros de desguace.
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Es por ello que se realizé un Focus Group para recolectar opiniones con la finalidad
gque estos alcances nos permitan realizar recomendaciones para que la entidad
evalué e implemente estrategias que permitan lograr el cumplimiento de metas en

referencia al Plan de Modernizacion del Estado.
3.4. Participantes

Hernadndez et al., (2017) indic6 que la poblacion es el conjunto de personas y
objetos que pertenecen al mismo universo de estudio. En ese sentido se formaron

dos grupos:

El primer grupo de participantes estuvo conformado por 03 trabajadores, quienes
realizan la labor administrativa y de atencion al usuario, estos fueron: el Jefe de la

UD Piura, un Gestor Operativo y una Asistente Administrativa.

El segundo grupo estuvo conformado por (12) usuarios beneficiarios, quienes
acceden a los diversos servicios como consultas sobre las infracciones,
incumplimientos, tramites y otras consultas externas de la Unidad Desconcentrada

de Piura (todos ellos, prestadores del servicio mencionados en el punto 3.3.).
3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

De acuerdo al tipo de investigacion, para el presente estudio se utilizaron los

siguientes instrumentos de recoleccion de datos:

Entrevista: donde se realizd6 una relacion de interrogantes estructuradas, la cual
estuvo dirigida al jefe, gestor operativo y asistente administrativo de la UD Piura.
Su finalidad fue determinar si el trabajo de transparencia de informacion se realiza

segun la normatividad vigente.

Focus Group: formulado mediante de una relacion de interrogantes estructuradas,
la misma que estuvo dirigida a los usuarios que hacen uso de los servicios digitales
de la UD Piura.
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Por otro lado, los instrumentos de recoleccion de datos se realizaron de la siguiente

manera:

Guia de Entrevista A: Guia de preguntas abiertas semi estructurada, estuvo

dirigida al jefe, gestor operativo y asistente administrativo de la UD Piura.

Focus Group: Guia de preguntas abiertas semi estructurada dirigida a los usuarios
que acceden a la informacion por parte de la UD Piura.

3.6. Procedimientos

Es necesidad de la presente investigacion “Gobierno electrénico para el bienestar
ciudadano en la prestacion de los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de

Piura, 2022” estructurar y realizar el siguiente procedimiento:
Modo de recoleccion de datos:

En primera instancia, se estructuraron los instrumentos de recoleccion de datos
(Guia de entrevista y Guia de Focus Group) para su posterior validacién ante un
juicio de expertos. Asimismo, se realizd una solicitud dirigida al Jefe de la UD Piura
para otorgar el permiso para realizar la entrevista a la Asistente Administrativa,
gestor operativo y al mismo jefe; asi como también coordinar con los administrados

para realizar el Focus Group y entrevista fuera de la institucion.

En la ejecucion de la entrevista: Los trabajadores de la UD Piura realizaron su
participacion en un solo dia, explicando las perspectivas que tenian respecto a la
prestacion de los servicios digitales de la institucion; mientras que, la ejecucion del
Focus Group se desempefié en dos horarios de acuerdo a la disponibilidad de los
usuarios para poder revelar las perspectivas que tenian respecto a la prestacion de
los servicios digitales ofrecidos por la institucion.

Categorizacion:

A través de la construccion de las bases tedricas se realizo la matriz de
categorizacion, los cuales se encuentran incluidas en el Anexo N° 02. Por
consiguiente, dichas categorias y subcategorias empleadas tienen como fin recabar
informacion respecto a los objetivos planteados, utilizando en este apartado los

aportes de Cisterna (2005), quien menciona el siguiente esquema a utilizar:
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Eleccion de la técnica de recoleccidon de datos: entrevista y Focus Group. Disefio
de instrumento de investigacion: Guias: entrevista y Focus Group. Seleccién de los

participantes a aplicar dichos instrumentos.

Aplicacion de intervenciones: Coordinacion con los participantes; aplicacion de
instrumentos; transcripcion de la informacion obtenida a través de la entrevista y

Focus Group; traslado de informacion a matriz de respuestas.
Triangulacion:

Seleccién de la informacion obtenida en el trabajo de campo: Se refiere a seleccién
la informacién mas relevante y aquello que efectivamente se relaciona con el tema

investigado.

Triangular la informacion por cada estamento: Consiste en realizar conclusiones
sobre las respuestas mas relevantes, agrupando dichos contextos en cada

estamento.

Triangular la informacion entre todos los estamentos investigados: Consiste en
realizar la comparacion de la informacion entre los sujetos investigados,

permitiendo canalizar la informacién para que sea mas facil de hilar.

Triangular la informacion con los datos obtenidos mediante los otros instrumentos:
El primer paso es triangular la informacion obtenida desde los diversos
instrumentos aplicados en el trabajo de campo, por estamentos, ya sea utilizando

conclusiones de segundo o tercer nivel.
Triangular la informacion con el marco teérico

Finalmente, de la revision actualizada del marco tebrico y antecedentes se
fundament6 la informacion, realizando la gréafica y discusién de los hechos

obtenidos.
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3.7. Rigor cientifico

Para los fines de investigacion del presente estudio, el rigor cientifico estuvo basado
en los conocimientos de Rada (2007), los cuales fueron los siguientes:

Credibilidad: Consto6 en la recoleccion de datos a través de los informantes elegidos
en la lista de participantes, los cuales nos acercaron a los hechos investigados. En
ese sentido, los sujetos investigados por medio de las técnicas de recopilacion de
datos (Entrevista y Focus Group) expresaron sus perspectivas respecto a la
prestacion de servicios electronicos de la UD Piura, utilizando como medios

probatorios una camara de video y grabadora de voz.

Confirmabilidad: En este contexto para lograr la confirmabilidad sobre los hechos
investigados, se realizo un registro de la informacion, transcribiendo las ideas de
los intervenidos, para posteriormente depurar aquellos fragmentos que no se
ajustaban a los hechos investigados, resaltando las opiniones mas relevantes y
congruentes referentes al tema de investigacion. Finalmente, se realiz6 la técnica
de triangulacion de la informacion a través del contraste con antecedentes y aportes

teoricos referentes al Gobierno Electronico.

Transferibilidad: A través de los hechos recolectados y tratados mediante la
triangulacion de la informacion no existid la transferibilidad de hallazgos, no

involucrando a mas poblaciones en los resultados expuestos.

En otros criterios de calidad se refirid a la validacion de los instrumentos, los cuales
siguieron una estructura tematica que contraste los estandares de rigor cientifico.

Asimismo, los participantes en la recoleccion estuvieron debidamente identificados.
3.8. Métodos de anélisis de datos

El presente proyecto de investigacion se baso en el modelo presentado por Benites
y Villanueva (2015), quienes sefialaron las siguientes fases que debe seguir una

investigacién de tipo cualitativa:

El andlisis de datos que realiz6 esta investigacién estuvo en concordancia con los
objetivos planteados, asimismo, de acuerdo al enfoque metodolégico que se ha
estimado en el presente estudio, ha permitido que se establezcan a los sujetos a

investigar en campo.
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En ese sentido, se realizo el estudio segun el siguiente modelo:

Obtener lainformacion: Primero, a través de la técnica de la entrevista, se empled
a los colaboradores, un total de 11 preguntas, las cuales estaban referidas a la
prestacion de servicios digitales que aplica la SUTRAN en la UD Piura. Por otro
lado, en el Focus Group, se estructuraron un total de 05 preguntas, generaron
debate entre los usuarios respecto a la recepcion de los servicios digitales ofrecidos

por la institucion.

Capturar, transcribir y ordenar la informacion: Segundo transcribir y ordenar la
informacion en funcién a lo grabado, utilizando los medios escritos y audiovisuales
(cdmara de video y grabadora de celular) a fin de que todo lo investigado pueda ser

transcrito a un documento de Word.

Codificar la informacién: Tercero, se realizé la codificacion de la informacion ya
que se utilizaron dos instrumentos de recoleccion de datos y una variable de estudio
(Gobierno electronico), con el fin de mantener un orden respecto a los hechos

investigados.

Integrar la informacion: Cuarto, integrar la informacion. Este paso se realizé un
analisis y explicacion de los datos que han sido hallados, para finalmente realizar
la técnica de triangulacion en funcion al marco tedrico conceptualizado.
Posteriormente, dicha integracion de la informacion, facilité la realizacion de la

discusion.
3.9. Aspectos éticos

Con Resolucion de Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV, se admitio el codigo
de ética en investigacion de la Universidad César Vallejo, donde, en funcién a la
Ley Universitaria N°30220 MINEDU fomenta la integridad cientifica mediante los
principios éticos del investigador. En ese sentido, para fines de investigacion se

respetaron los siguientes principios éticos.

Principio de Beneficencia, el desarrollo de la presente investigacion permitio que
las recomendaciones realizadas en el presente estudio se deriven a la jefatura de
la Unidad Desconcentrada de Piura, con la finalidad de que posteriormente, se
implemente estrategias que permitan mejorar la prestaciéon de los servicios publicos

a través de las herramientas tecnolégicas.
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Principio de No Maleficencia, donde los administrados que hacen uso de las
herramientas electrénicas del Estado y fueron participes del Focus Group no fueron
expuestos en las imagenes de la publicacibn del presente proyecto de

investigacion. Lo mismo aplica para el personal entrevistado.

Principio de Autonomia, donde todos los participantes considerados en
investigacion tuvieron la capacidad para determinar si participaban en el proceso
de recoleccion de datos o no. Para ello, antes de iniciar con el procedimiento, se
les preguntd sobre su deseo de patrticipar, donde al obtener una respuesta positiva

empezo la ronda de preguntas.

Principio de Justicia, para ejecutar de 6ptima forma el proceso de recopilacién de
datos, anterior a la aplicacién de la entrevista y Focus Group, se les di6 unas
palabras de agradecimiento por su tiempo y honestidad para atender las preguntas,
asimismo, se les indic6 a cada participante el motivo de la participacion, asistiendo

a cada persona con un trato cordial y con un trato igualitario.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

El presente apartado tiene como finalidad presentar los resultados respecto a la
prestacion de los servicios digitales ofrecidos por la UD Piura. No obstante, dicha
informacion se recopilé a través de la aplicacion de Guia de Entrevista y Focus
Group, destinada a los servidores publicos y los usuarios de los servicios digitales.;
instrumentos que previamente fueron validados por expertos en Gestion Publica,
para evaluar las pre categorias: Dimension externa, Dimension interna, Dimension

Relacional y Dimensién de promocion.
Dimension Externa:

En la figura 1 se mostro el resultado sobre de la percepcién que tienen los
trabajadores y usuarios respecto a las herramientas digitales que utiliza la Sutran
en la UD Piura. En ese sentido, se tuvo como primer elemento el conocimiento
sobre las tecnologias de la informacion en las entidades gubernamentales, donde
las y los receptores de estos servicios indicaron que se refiere a “la prestacion de
los servicios digitales”, en el que, a través del uso de estos medios “los canales de
consulta son mas rapidos”, “permitiendo acelerar los tramites virtuales”; para

“mejorar la interaccion con el ciudadano”.

En base a estas principales opiniones, se tuvo como primer indicador: pagina web;
en el que a través de la entrevista hacia los servidores de la institucién se encontré
que la aplicacién de las herramientas digitales “simplifican los procesos para la
consulta, registro y seguimiento de los expedientes”, donde al mismo tiempo el

administrado pueda “crear archivos documentarios virtuales” “las 24 horas del dia”.

No obstante, el uso de estas herramientas no ha mostrado un buen avance respecto
a la implementacion del gobierno electronico para la prestacion de los servicios
digitales hacia los usuarios ya que algunos de los beneficiarios “...no poseen
conocimientos sobre los tramites virtuales”, y, por ende, “no todos los administrados

pueden acceder a los beneficios brindados por la institucion”.

En ese sentido, los documentos institucionales que ofrece la institucion para un facil
acceso a los enlaces virtuales no son socializados en diferentes plataformas

digitales; por lo que los entrevistados mencionaron que a pesar de la existencia de
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las guias practicas los “administrados no buscan o leen la informacién expuesta en

las paginas virtuales”.

Por otro lado, con respecto al indicador: correo electrénico, los colaboradores de la
institucion sefialaron que este tipo de mecanismos “optimiza los recursos publicos”,
“simplifica los procesos de consultas, registro y seguimiento de los expedientes”;
‘permitiendo que los administrados conozcan los programas vigentes de la

entidad”.

Sin embargo, a pesar de que existen estas herramientas a su disposicion, se puede
entender que la entidad no mantiene una buena interaccién con el usuario ya que
manifiestan que “el tiempo de respuesta no es 6ptimo”; ya que “muchas veces los
encargados no facilitan la informacién de forma oportuna y dentro del plazo

establecido, “generando malestar y demoras en los tramites de los usuarios”.

Finalmente, con respecto a los foros de discusion, los colaboradores de la UD Piura,
agregaron que estos mecanismos “... han permitido conocer las dudas y consultas”
de los usuarios, sin embargo, los usuarios mencionan que el “uso de las paginas
web es muy complejo y confuso”, por ello existe “la resistencia al hacer uso de los

tramites digitales”.

Figura 1.
Andlisis de la Dimensién externa
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Nota. La presente figura muestra los resultados sobre las perspectivas que poseen lo trabajadores y
usuarios respecto a los canales de comunicacién empleados por la Sutran- UD Piura.
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Dimensioén Interna:

La figura 2 expuso los resultados sobre los instrumentos aplicados a los servidores
y usuarios de la UD Piura, donde se obtuvo las siguientes opiniones respecto a los

indicadores: redisefio de procesos y protocolos de atencion:

Con respecto al indicador redisefio de procesos, estuvo referido a los instrumentos
de gestion que utiliza la entidad para un mejor funcionamiento de la organizacion;
y ante ello, los servidores de la UD Piura sefalaron que los servicios digitales de la
Sutran “estan debidamente definidos” por lo que no necesitan mejorarse, ya que
“cada programa o servicio cuenta con manuales o instructivos didacticos que guian

la navegacion del administrado en la pagina web”.

Sin embargo, uno de los trabajadores emitié6 una opinion contraria, al mencionar
gue “existen medios digitales sistematizados, donde el tiempo de respuesta es mas
rapido”, haciendo énfasis en que se mejoren y amplien los medios de comunicacion

para un mejor desempefio de los colaboradores.

Por otro lado, con respecto al indicador protocolos de atencion, los prestadores del
servicio en la UD Piura, indicaron que dichos protocolos permiten “al usuario
acceder a la informacion de una manera rapida”, “facilitando a los administrados la
presentacion, seguimiento, y consulta de sus expedientes”, “reduciendo asi los
tiempos de espera’, y “orientando a realizar sus trdmites en los plazos

establecidos”.

En consecuencia, se mostraron opiniones divididas, donde los colaboradores
indicaron que existen los mecanismos necesarios para ofrecer un buen servicio
hacia el ciudadano, sin embargo, los usuarios sefialaron que en el ambito
presencial “se deben mejorar los protocolos de atencion”, para brindar una
“atencion personalizada”, que permita “brindar mayor comodidad al usuario”, y
lograr “descongestionar las oficinas”; el cual este ultimo, es una meta a largo plazo,
como objetivo de la modernizacion gubernamental: Sistematizar los procesos de

atencion y consultas, con el fin de optimizar los recursos publicos.

Por ultimo, los administrados sefialaron que la mejora de los procesos digitales
permite la “participacion activa”, “... la orientacion al ciudadano...”, y “la superacién
de expectativas”, dado que, existen los elementos tecnolégicos necesarios para

“transformar a una sociedad” y mantener a una poblacion informada.
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Figura 2.
Andlisis de la dimensién Interna
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Nota. La presente figura muestra los resultados sobre las perspectivas que poseen los servidores y usuarios
de la UD Piura respecto a la prestacion de los servicios digitales, precisamente sobre la organizacién interna
de la entidad y sobre sus documentos institucionales, tales como: Proceso de informacion y Protocolo de
atencion.

Dimensién relacional:

La figura 3 expreso los resultados con respecto a la interacciébn que maneja el
Estado con las empresas, trabajadores, sociedad y gobierno a gobierno, donde los

sujetos entrevistados (tanto usuarios como servidores) respondieron lo siguiente:

Con respecto al indicador interaccion con empresas, los colaboradores de la UD
Piura mencionaron que la institucion realiza campafias de capacitacién, pero sin
embargo, este tipo de eventos son virtuales, por lo que recomiendan que la entidad
“realice campafias de capacitacion dentro de las entidades prestadoras del servicio
de transporte de personas, mercancia y servicios complementarios”, ya que la
institucion no los mantiene informados con respecto a programas de capacitacion

realizados por la misma institucion.

Asimismo, durante el presente afio 2022 se han presentado diferentes
manifestaciones por parte de los gremios de transporte, por lo que los
colaboradores de la UD Piura agregaron que la misma institucion deberia “realizar
mesas de trabajo, invitando a las diferentes empresas para dar a conocer los
servicios virtuales disponibles”, con el fin de mantener prevenidos a los conductores

y asi evitar multas por incumplimientos a la normativa. Ademas de ello, afiadieron

31



que la entidad debe realizar “campafas de sensibilizacion y difusion de los
programas ofrecidos a la comunidad”, para el cumplimiento de la misién de la
institucién, el cual es cuidar y proteger la vida de los usuarios (tanto de

transportistas, empresarios y usuarios de los mimos servicios).

Por otro lado, los usuarios del transporte mencionaron que, para mejorar la
interaccion entre estado y empresas, la entidad debe “realizar un trabajo en
conjunto con las instituciones publicas”, asi como también deberia “descentralizar
procedimientos” para que “los tramites digitales sean atendidos y resueltos en la
UD Piura”, con el fin de que el proceso de atencion sea mas rapido, “manteniendo

contacto permanente con el usuario a través de los medios de comunicacion”.

En ese mismo sentido, mencionaron que la UD Piura deberia realizar
“capacitaciones constantes a empresas”, donde se les “actualice en temas de
transporte” a los usuarios, asi como también “realizar la difusién de la informacion,

mediante campafas publicitarias”.

Con respecto al indicador interaccion con empleados, los servidores consideraron
que la UD Piura mantiene una buena relacion con los trabajadores “ya que todos
los colaboradores se encuentran capacitados”, de tal manera que estos mismos,
“... puedan interactuar con los administrados”. Asimismo, agregaron gue este tipo
de practicas “fomentan el desarrollo personal para brindar una buena atencién al

ciudadano’.

Con respecto al indicador interaccion con la sociedad; se pudo determinar que esta
interaccidn “es muy baja” debido a las demoras que existen por parte de la entidad
para dar respuesta hacia los tramites virtuales realizados mediante los enlaces
digitales que la misma institucion maneja, generando asi descontento y largas colas

hacia los usuarios.

Finalmente, con respecto al indicador interaccion gobierno a gobierno, los
colaboradores de la UD Piura manifestaron que “actualmente Sutran para el
cumplimiento de sus objetivos trabaja de manera articulada con diversas
instituciones publicas, de esta forma mejora la interaccion y se cumple con los
objetivos propuestos”, asimismo, “realizan mesas técnicas de trabajo, generando el
dialogo con los usuarios, a fin de establecer estrategias que inciten a mejorar las

acciones de cada uno de los infraccionados”.
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Figura 3.
Andlisis de la Dimensién relacional
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Nota: La presente figura presenta las perspectivas que poseen los servidores y usuarios de la UD Piura,
respecto a la interaccion que existe entre el gobierno electronico hacia los siguientes elementos: sociedad,
empresas, trabajadores y gobierno a gobierno.

Dimension de promocion

En la figura 4 se expresaron los resultados respecto a la dimensién de la promocion:
Promocién de acceso a la informacién y cultura de acceso a la informacion, donde

los sujetos entrevistados manifestaron lo siguiente:

Con respecto al indicador promocioén de acceso a la informacién, los colaboradores
de la UD Piura sefalaron que la institucién no realiza campafas de sensibilizacion
a los pobladores de zonas alejadas, es por ello que, al cometer una infraccién “la
mayor parte de la poblacion no tiene conocimiento sobre los tramites virtuales, ni
tampoco sabe cémo acceder a mesa de partes virtual” para realizar el tramite
correspondiente.

En ese sentido, la institucion deberia crear planes de capacitacion para ese tipo de
poblacién, y de este modo “facilitar los expedientes de los ciudadanos”.

Con respecto al indicador cultura de acceso a la informacion, los colaboradores de

la UD Piura manifestaron que la entidad debe realizar estrategias que promuevan
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la cultura de acceso a la informacién, ya que, al momento de la atencién “el
administrado llega a la oficina y hace su consulta especifica y no sabe como
proceder”, en ese sentido recomiendan que la institucion “realice campafias
publicitarias, tales como: capacitaciones, entrega de volantes, entre otros”, como
meétodo de difusion de la informacién. Por otro lado, los usuarios sefialaron que la
entidad deberia realizar la “socializacién de la informacion de manera gratuita”,
donde “todos los usuarios tengan el mismo acceso”, y que les permita “enriquecer

los conocimientos”.

Finalmente, sefialaron que “el acceso a la informacién es un derecho de todo
ciudadano”, por lo que las autoridades deberian “evaluar los sistemas digitales”,
“para un mejor funcionamiento de los procesos administrativos”, asi como de la
“‘modernizaciéon de las entidades, en el cumplimiento de los objetivos
institucionales”. Por otro lado, el uso de los sistemas tecnolégicos, “elimina la carga
documentaria en fisico”, “mejora el nivel de eficiencia y eficacia en la gestion

administrativa”, y vuelve a una “sociedad mas informada”

Figura 4.
Andlisis de la dimensiéon de promocion
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Nota: La presente figura presenta las perspectivas que poseen los servidores y usuarios de la UD Piura,
respecto a la dimension de promocién que maneja la entidad Sutran en la UD Piura.
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4.2. DISCUSION

En funcién a los objetivos presentados tanto en la parte introductoria como matriz
de categorizacion, a continuacién, se presenta la discusion de los resultados
respecto al gobierno electronico en la prestacion de los servicios digitales hacia los
usuarios de la UD Piura. Para ello, estos hechos se describen segun el siguiente

esquema:

OG: Describir como el Gobierno electrénico favorece el bienestar ciudadano en la

prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Respecto a los resultados obtenidos se pudo evidenciar que en dicha entidad
publica apuestan cada vez mas por las tecnologias de la informacién y la
comunicacioén (TIC) para interactuar con los ciudadanos, pretendiendo perfeccionar
la cultura organizacional y lograr incrementar la participacion ciudadana. Estos
resultados concuerdan con la investigacion de Corrales (2018) quien en su
investigacion Gobierno electronico en la oficina general de tecnologias de la
informacion del Ministerio de Economia y Finanzas, determind que las TIC han
abierto una oportunidad para que las instituciones innoven sus servicios y mejoren
la prestacion de sus servicios, logrando alcanzar el porcentaje de participacion
ciudadana y el nivel de confianza de la poblacion hacia la institucion. Asimismo, el
Estado, en conjunto con las instituciones estales tienen la responsabilidad de
adecuar sus servicios segun las necesidades de cada usuario beneficiario, para
ello, deben garantizar su compromiso a través de la interaccioén con el ciudadano,
colaboradores de las instituciones publicas y empresarios, empleando iniciativas y
estrategias que promuevan el uso de las herramientas tecnolégicas de modo que
estos servicios proporcionen elementos sustanciales para la difusion de la
informacion publica y para el uso de la comunicacion eficiente con los ciudadanos,
compartiendo valores y opiniones entre los actores involucrados. Por otro lado, los
procesos de atencion al cliente a través de los medios digitales permiten que la
institucion se familiarice con las necesidades de los ciudadano, es por ello que, la
Presidencia del Consejo de Ministros indicO que una entidad que fomente el
desarrollo de un Gobierno electrénico fortalece la participacién ciudadana a través
del acceso a la informacion, donde la entidad participante es la responsable de

crear espacios que permitan acercar al Estado y al ciudadano, optimizando los
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recursos para el logro de los objetivos trazados teniendo como objetivo principal el

beneficio de la poblacién (Gobierno del Pert, 2022, 18 de diciembre).

Asimismo, segun los resultados obtenidos, se pudo evidenciar una deficiencia en
el acceso a la informacion por parte de los administrados, cuyos factores principales
se deben al poco manejo de la tecnologia o por el poco uso de los medios de
comunicacién que utiliza la entidad; es por ello que, la institucion debe realizar
campafias de acceso a la informacién para garantizar una cultura de acceso a la
informacion, dado que, existen usuarios que no saben realizar tramites en las
plataformas digitales cuyas principales razones son: la poca difusion de la
informacion, la falta de publicidad y falta de plataformas digitales, que permitan
expandir los servicios digitales. Es por ello que, a través de la prestacion de los
servicios digitales las instituciones gubernamentales deben garantizar la inclusién
social, donde aquellos sectores con menores ingresos econémicos accedan a
mayores beneficios, a fin de reducir la desigualdad en todas sus formas (CEPAL,
2018), dado que, existen administrados que al no conocer el reglamento sobre el
servicio prestado, caen de manera involuntaria en un incumplimiento o infraccién,

segun lo determine el inspector acreditado.

En sintesis existe deficiencia en el acceso a la informacion por parte de los
administrados, asimismo existe ausencia de planeamiento en el redisefio de
procesos, asi como escaza interaccion con el entorno (empresas, empleados y la
sociedad en general), asimismo existe escaza promocion de acceso a la

informacion y poco fomento en la cultura de acceso a la informacion.

Es necesario precisar que se los resultados obtenidos son parte de la metodologia
empleada, teniendo en cuenta que se empleé el método cualitativo el cual explora
actitudes y comportamiento a profundidad, fomenta la discusién, es flexible en
cuanto a la forma de entrevistar lo cual es una ventaja respecto al método
cuantitativo, no obstante una de las debilidades de esta metodologia son el tamafio
de la muestra ya que esta no presenta y por ende habra sesgo en la seleccion de

muestra.

36



OEZ1: Analizar de qué manera la dimension externa favorece el bienestar ciudadano

en la prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Con relacion al primer objetivo especifico y en base a los resultados obtenidos, se
ilustré en la figura 1 la situacion que presenta la UD Piura respecto a la prestacion
de los servicios digitales, donde los receptores de la informacion tienen un impacto
positivo sobre el uso de la pagina web, reconociendo que a través de estos
mecanismos se simplifican los procesos de atencion, pudiendo realizar sus tramites
las 24 horas del dia. No obstante, sefialan que, en la etapa de retroalimentacion de
la informacion, a través de los correos electronicos, la institucion presenta demoras,
calificando este hecho como un bajo nivel de respuesta, ya que actualmente los
descargos presentados por los administrados se responden mediante correo
electronico. Por otro lado, tanto los beneficiarios como los servidores de la UD Piura
mencionan que, el nivel de interaccion a través de los foros de consulta es bastante
alta, ya que, a través de estos medios, diversos usuarios han permitido conocer las
dudas y consultas de los ciudadanos. En ese sentido, los hechos descritos
concuerdan con la investigacion de Fernandez (2018), quien determind que la
prestacion de los servicios publicos a través de los medios digitales debe generar
facilidad para el intercambio de informacion, orientando los servicios segun las
necesidades de cada usuario, con la finalidad de que el mismo ciudadano desarrolle
sus tramites y consultas de manera rapida y sencilla. Por otro lado, la OAS (2006),
sefalo, que la finalidad del gobierno electrénico es mejorar los servicios estatales
a través del uso de las TIC, para aumentar el grado de transparencia, eficacia y
eficiencia en la gestion publica. Sin embargo, Ogr (2019) agreg6 que la interaccion
debe realizarse de manera continua bajo cualquier modalidad online, ya que la
finalidad del gobierno electrénico es aumentar la participacion ciudadana. Aedo
(2021) y Armas & Armas (2011) coinciden en que tanto los medios virtuales como
correo electrénico, paginas web y foros de discusion no solo se deben utilizar como
repositorio de informacion, sino que también deberian ser emplearlos como canales
interactivos. En tal forma, el correo electronico y los foros de discusion deben lograr
una linea mas avanzada en relacién institucion — usuario, de modo que exista una

relacion positiva entre la participacion ciudadana y la interaccién con la sociedad.
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OE2: Identificar como la dimension interna favorece el bienestar ciudadano en la

prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Con relacion al segundo objetivo especifico a través de la figura 2 se determiné que
la institucion contiene una guia rapida de navegacion por la pagina web, donde el
usuario puede realizar sus tramites virtuales de manera rapida y sencilla; no
obstante, existe una parte de la poblacion que es reacia al cambio y que, de acuerdo
a la realidad que vive la sociedad peruana, el desconocimiento de la ciudadania y
la falta de busquedas de informacién no permiten que estos servicios avancen a
pasos agigantados, creando asi una disyuntiva por la falta de acceso a la
informacion. Por otro lado, los servidores publicos indicaron que seria importante
que la institucion agregue nuevos sistemas de respuesta que favorezcan los
canales de comunicacién, dado que existen sistemas de mensajeria instantanea
mas modernas e inclusivas. Del mismo modo, con respecto a los protocolos de
atenciéon que viene manejando la institucion, los usuarios mantuvieron una
respuesta positiva, ya que dichos protocolos permiten que la atencidon sea mas
rapida y personalizada, orientando al usuario a realizar sus tramites segun los
plazos establecidos. Corrales (2018) quien realizé un estudio respecto al gobierno
electrénico, indic6 que la innovacion de los servicios digitales permite que el Estado
logre satisfacer las solicitudes de los administrados, ya que no todos los usuarios
cuentan con el tiempo necesario para ir a una oficina a realizar los descargos de
sus actas de control. Es por ello, que los protocolos de atencion mejoran la atencién
al ciudadano, ya que de este modo también se cumple con la condicion de realizar
una atencion personalizada. Por otro lado, un gobierno electrénico es una
estrategia de modernizacién que busca fortalecer la participacion ciudadana a
través del acceso a la informacién, donde la entidad crea espacios que permitan
acercar al Estado y al ciudadano, optimizando los recursos para el logro de los
objetivos trazados (Gobierno del Peru, 2022, 18 de diciembre). Asimismo, el
gobierno electronico esta relacionado con la aplicacion de las TIC, en el cual, el
gobierno aplica dichos métodos en otras agencias gubernamentales, hacia sus
colaboradores y las pone en practica con el ciudadano, retroalimentado cada una
de las fases con la finalidad de generar una cultura de acceso a la informacion
(Armas & Armas, 2011).
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OE3: Conocer como la dimension relacional favorece el bienestar ciudadano en la

prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

En base a los resultados obtenidos, se ilustré en la figura 3 la situacion que presenta
la UD Piura respecto a la interaccion de la institucion con los ciudadanos, en el cual
los involucrados acentlan que poseen una débil interaccion, ya que existen
usuarios que no tienen conocimiento sobre los servicios digitales brindados por la
Entidad, asimismo, los usuarios y servidores indican a modo de recomendacién que
la UD Piura debe realizar capacitaciones a los usuarios y empresarios de diferentes
servicios como medio de difusion de la informacion. Por otro lado, con respecto a
la interaccion de la institucion con las empresas, una de las principales alternativas
de solucién que recomiendan es la mayor socializacion de la informacién y el
incentivo al didlogo, ya que un Estado sin una negociacion colectiva no beneficia ni
al empresario ni al ciudadano, ya que ambas partes deben estar de acuerdo para
la implementacién de nuevas estrategias. Asimismo, con respecto a la interaccion
de la institucion con los colaboradores de la institucion, los involucrados
respondieron que, la Entidad constantemente realiza capacitaciones a fin de
mejorar la interaccién con el ciudadano, por lo que se observa que la UD Piura
constantemente realiza capacitaciones para que el personal pueda desempefar
eficientemente sus labores. Finalmente, la interaccion entre institucion hacia otras
instituciones, se pudo identificar que la Entidad, debe realizar un trabajo articulado
con otras instituciones gubernamentales para mejorar e incrementar la participacion
ciudadana. Dichos resultados coincidieron con los aportes de Fernandez (2018) y
Toro & Gutiérrez (2020), en el que ambos aseveran que la relacion entidad publica
y empresa no podria existir, sin tener bien establecidas las leyes o normas entre
empresa y entidad publica, por otro lado, una éptima interaccion con los empleados
es de vital importancia ya que son activos valiosos de una organizacion y la clave
del éxito en el mundo competitivo, por otro lado, el éxito de una institucion se basa
en la satisfaccion del usuario, una Optima interaccion con la sociedad y una optima
interaccién de gobierno a gobierno, acrecentando los vinculos entre sociedad y
Estado para el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios publicos. Por otro
lado, Berryhill, Heang, Cloger y McBride (2020) agregaron, que el Estado en
conjunto con el sector privado, han permitido que los usuarios accedan a una red

de internet, asi como al uso de celulares, entre otros aparatos tecnoldgicos que les
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permitan navegar por diferentes sitios web, otorgandoles la potestad de buscar la

informacion que crean necesaria

OE 4: Determinar como la dimension de promocion favorece al bienestar ciudadano

en la prestacion de servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Finalmente, con relacién al cuarto objetivo especifico la figura N° 04 presenta los
resultados respecto a la promocion de acceso a la informacion, en el que se ha
podido determinar que en las plataformas virtuales tales como: Facebook, Twitter,
Instagram, TikTok, YouTube, entre otros, Sutran tiene poca audiencia, en ese
sentido, los involucrados hacen énfasis en que la institucion debe socializar dichos
servicios sobre todos los medios de comunicacion a fin de dar a conocer sobre los
mecanismos de informacion y tramites virtuales a todos los administrados. Por otro
lado, con respecto a la cultura de acceso a la informacion, se determind que la
institucion ha realizado poca difusion de la informacién, asi como también le hace
falta mayor publicidad y mayor contenido en las plataformas digitales, con la
finalidad de llegar a mas usuarios y €stos en consecuencia obtengan mayor
conocimiento sobre los beneficios del gobierno electrénico. Estos resultados
coincidieron con los aportes de Fernandez (2018) y con los partes de Corrales
(2018) en el que ambos aseveran que la comunicacion efectiva entre el gobierno y
el publico es especialmente importante sobre todo en paises en transicion, donde
los grandes cambios en las instituciones estatales han dejado a la ciudadania
inseguros sobre los nuevos roles del gobierno y la administracion publica, asi como
a las instituciones publicas en general. Por otro lado, el empleo de las politicas y
estrategias de gobernanza digital exploran diferentes paradigmas asociados a la
implementacion de las TIC, donde las estrategias institucionales, legales,
organizacionales, tecnoldgicas, sociopoliticas y tecnoldgicas orientan a que el
Estado publique de manera transparente la informacion, contribuyendo a mejorar
gestion publica en todas las instancias gubernamentales (Cordella, Bannister, &
Park, 2022). Y finalmente, un gobierno electrénico es una estrategia que busca
fortalecer la participacion ciudadana a traves del acceso a la informacion, donde la
entidad crea espacios que permitan acercar al Estado y al ciudadano, optimizando
los recursos para el logro de los objetivos trazados (Gobierno del Peru, 2022, 18 de

diciembre).

40



V. CONCLUSIONES

1. El gobierno electronico ha permitido que la UD Piura expanda la prestacion de
sus servicios a través del uso de las herramientas tecnoldgicas, permitiendo que
los administrados puedan realizar comodamente desde cualquier lugar sus
tramites virtuales. Sin embargo, a través del analisis de las dimensiones que
pertenecen al gobierno electrénico, se pudo constatar que la falta de
conocimiento por parte del usuario es el que mas predomina, cuyos principales
factores se encuentran relacionados a la falta de cultura de acceso a la
informacion, falta de medios tecnolégicos o falta de publicidad. Evidenciando que
la falta de conocimiento por parte de infractores disminuye el nivel de eficiencia
de los indicadores de desarrollo plasmados en el Plan de Gobierno Electrénico,

acrecentando la brecha que existe entre ciudadano e institucion.

2. El andlisis de la dimension externa del gobierno electrénico en la UD Piura indicé
que las herramientas tecnoldgicas tales como: pagina web, correo electrénico y
foros de discusion responden a las necesidades los usuarios, ya que a travées de
los medios tecnoldgicos pueden realizar sus tramites virtuales en cualquier
momento del dia; no obstante, los factores tales como: bajo conocimiento por
parte de los usuarios y bajo nivel de respuesta por parte de la institucion no
permiten beneficiar eficientemente en la prestacion de los servicios digitales

hacia el administrado.

3. El andlisis de la dimension interna pudo identificar como la UD Piura viene
realizando sus funciones en beneficio para los ciudadanos, evidenciando, que a
través del disefio de procesos virtuales y los protocolos de atencion su
navegacion es mas rapida, orientando a mejorar el proceso de atencion al
ciudadano e incentivando a que mas usuarios utilicen la tecnologia para realizar
sus tramites y consultas de manera virtual. Sin embargo, se preciso que la
institucion debe crear nuevos sistemas de respuesta que permitan facilitar los

accesos hacia los servicios digitales para una mejor prestacion del servicio.
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4. Mediante el andlisis de la dimension relacional se pudo conocer como la UD
Piura interactia con la sociedad, empresas, trabajadores y otras instituciones,
logrando determinar que dicha accion es baja, debido a las demoras que existen
por parte de la entidad para dar respuesta hacia los tramites virtuales realizados
mediante los enlaces digitales que la misma institucidon maneja, generando asi
descontento y largas colas en la oficina; asimismo, se pudo comprender que la
mayor parte de incumplimientos a la normativa se deben a la falta de
conocimiento de las normas legales establecidas por el érgano rector, logrando

determinar que dichos sucesos no benefician a los usuarios de la UD Piura.

5. A través del analisis de la dimensién promocion, se determiné que la UD Piura
presenta debilidades respecto al acceso a informacion teniendo como principales
factores: la falta de socializacién y difusién de la informacion. Del mismo modo,
el analisis determind que dichos factores inciden en que los usuarios no tengan
conocimientos sobre las herramientas digitales y estos mismos tengan que
acercarse a oficina a realizar sus reclamos y consultas sobre los tramites y
procedimientos a seguir, precisando en que la UD Piura realice a través de los

medios de comunicacion la socializacion de dichos servicios.
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VI. RECOMENDACIONES

1. El objetivo de general de la presente investigacion tuvo como fin describir como
el gobierno electrénico favorece el bienestar ciudadano en la UD Piura. Es por
ello, que a través del analisis general de las dimensiones pertenecientes al
gobierno electronico permitieron evidenciar que muchos de los agentes
fiscalizados no tienen conocimiento sobre los tramites virtuales que ofrece la
institucién en la UD Piura, generando incomodidad tanto al usuario como al
colaborador de dicha institucion respecto a la prestacion de los servicios
digitales, por lo que se recomienda al jefe de la UD Piura realizar un trabajo en
conjunto con el 6rgano mas alto de la Entidad para evaluar los planes de accién
respecto al Plan del Gobierno Digital, con la finalidad de reducir las brechas

existentes entre gobierno y ciudadano.

2. Con respecto a la dimension externa, se identificd que el poco conocimiento por
parte de los usuarios como el bajo nivel de respuesta ante los tramites
formulados a través del correo electronico inciden en que la prestacion del
servicio no sea el mejor, de modo que, dichos elementos no favorecen el
bienestar ciudadano en la prestacién de los servicios digitales. Por lo que se
recomienda al jefe de la UD Piura elevar dichos inconvenientes a través de un
documento hacia el 6rgano mas alto a fin de tomar las medidas correctivas y
puedan resolver los inconvenientes que presentan los administrados con

respecto a los tramites realizados mediante el correo electrénico.

3. A través del analisis de la dimensién interna se pudo identificar aquellos
inconvenientes que la UD Piura presenta con respecto a los disefios de procesos
virtuales y protocolos de atencion que la misma institucién presenta; precisando,
en que dichas herramientas han permitido realizar los tramites virtuales de
manera mas rapida y eficiente a traves de las paginas virtuales, recomendando
a la instituciéon crear nuevos sistemas de respuesta que permitan facilitar los
accesos hacia los servicios digitales para una mejor prestacion del servicio. En
ese sentido, se recomienda al jefe de la UD Piura elevar mediante un documento
hacia el organo méas alto dichas solicitudes a fin de favorecer el bienestar
ciudadano.
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4. La dimension relacional ha podido conocer de qué manera los elementos:
Sociedad, empresa, trabajadores y gobierno interactian entre si, pudiendo
identificar que existen usuarios que no se encuentran familiarizados con respecto
a los procedimientos realizados a través de las paginas virtuales. Por lo que se
recomienda al Jefe de la UD Piura evaluar dichos problemas presentados por los
usuarios a fin de garantizar un éptimo uso de los recursos publicos, asi como
también, evaluar en conjunto con los demés oOrganos de la institucion
descentralizar procedimientos que garanticen y agilicen los tramites presentados

por los administrados.

5. Finalmente, respecto a la dimension promocion, se pudo determinar que existe
una falta de socializacion y difusion de informacion, de modo que, se recomienda
al jefe de la UD Piura mediante un documento elevado hacia el 6rgano mas alto,
las recomendaciones respecto al reforzamiento de las capacidades
institucionales para gestionar y monitorear la implementaciéon de mejoras en el
redisefio de procesos y la atencién al publico teniendo en cuenta la calidad del
servicio por orden de importancia para incluir la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, es decir la disposicion para ayudar a los clientes y garantia de servicio

rapido, asi como la capacidad de transmitir confianza y empatia.
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Tabla 1.
Matriz de consistencia

Gobierno electrénico para el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios publicos, en la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Variable: Gobierno Electrénico

Es el uso de tecnologia para extender el acceso y la distribucion de los
servicios gubernamentales para el beneficio del ciudadano, las

Formulacion de Problema Hipétesis Formulacion de Objetivos . =
empresas y los empleados (Vargas, El gobierno electrénico o E-
Gobierno, 2011).
Pre categorias Indicadores
Pregunta General: Una investigacion Objetivo General Pagina Web
éComo el Gobierno electréonico favorece el cualitativa no estd Describir como el Gobierno electrénico favorece el . ., Correo electrdnico
. . ) . . . . . . Dimension externa
bienestar ciudadano en la prestacion de orienda a realizar bienestar ciudadano en la prestacion de servicios . de di »
servicios publicos de la Unidad Desconcentrada  calculos matematicos publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- oros de discusion
de Piura- 2022? de alta rigurosidad 2022.
(Abreu, 2012). Redisefio de procesos
Preguntas Especificas: Objetivos Especificos . L
. . Dimension Interna
Asimismo, Espinoza
¢De qué manera la dimension externa (2018) complementa Analizar de qué manera la dimension externa Protocolos de atencion

favorece al bienestar ciudadano en la
prestacion de servicios publicos de la
Unidad Desconcentrada de Piura- 20227

¢Cémo la dimensién interna favorece el
bienestar ciudadano en la prestacion de
servicios  publicos de la  Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022?

¢Cémo la dimension relacional favorece el
bienestar ciudadano en la prestacidon de
servicios  publicos de la  Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022?

éDe qué manera la dimensidon de
promocion favorece al bienestar ciudadano
en la prestacién de servicios publicos de la
Unidad Desconcentrada de Piura- 2022?

que las investigaciones
de caracter cientifico
estdn sometidas a
formular hipétesis. Sin
embargo, los fines de
investigacion no estan
orientados a
comprobar algo, sino
mas bien a aportar con
temas poco
estudiados.

favorece el bienestar ciudadano en la
prestacion de servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Identificar cémo la dimensidon interna
favorece el bienestar ciudadano en la
prestacidn de servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Conocer cémo la dimension relacional
favorece el bienestar ciudadano en la
prestacidn de servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Determinar como la dimensidn de promocién
favorece al bienestar ciudadano en |Ia
prestacidn de servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Interaccidn con Empresas

Interaccién con Empleados

Dimension Relacional Interaccién con Sociedad

Interaccidon Gobierno a gobierno

Promocién de acceso a la informacién

Dimension de promocion

Cultura de acceso a la informacién

Fuente: (Armas & Armas, 2011)

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 2.

Matriz de categorizacién aprioristica

Problema de

Ambito tematico investigacion Preguntas de investigacién Objetivo General Objetivos Especificos Categorias Sub categorias
PE1. OE1. e-Services
é¢De qué manera la dimensidon Analizar de qué manera |la Portal de gobierno
externa favorece al bienestar dimension externa favorece el electrénico
ciudadano en la prestacién de bienestar ciudadano en Ia e-Inclusion
servicios publicos de la Unidad prestacion de servicios publicos Gobierno a e-Learning
Desconcentrada de Piura- 2022? de la Unidad Desconcentrada de gobierno e-Learning

Piura- 2022. Tramites
Gestidn de tasa e
impuestos
e-Security
o ) PE2. Describir  como el OF% Capacitacién
éComo el  Gobierno  iCémo la dimensién interna Gobierno electrénico  'dentificar cémo la  dimensién
electronico favorece el favorece el bienestar ciudadano o o pienestar [Nterna favorece el bienestar Gobierno a Difusion de beneficios
bienestar ciudadanoenla en la prestacion de servicios . ciudadano en la prestacién de empleados
Iy - - . ciudadano en la . - . Ofertas de empleo
prestacion de servicios  publicos de la Unidad prestacién de servicios servicios publicos de la Unidad
publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022? plblicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022. Gestiones internas
Desconcentrada de Piura-  pg3. Desconcentrada de Piura- OE3. e-Procurement
Gobierno electrénico 20227 éCémo la dimensién relacional 5355 Conocer cémo la dimension -
para el bienestar favorece el bienestar ciudadano ' relacional favorece el bienestar Gobierno a Gestién de datos
ciudadano en la en la prestaciéon de servicios ciudadano en la prestacion de empresas e-Health

prestacion de los
servicios publicos,
Unidad Desconcentrada
de Piura, 2022.

publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022?
PE4.

¢De qué manera la dimensién de
promocidn favorece al bienestar
ciudadano en la prestacién de
servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 20227

servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Descentralizacién

Servicios y tramites

OE4.

Determinar como la dimension de
promocion favorece al bienestar
ciudadano en la prestacién de
servicios publicos de la Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Gobierno hacia los
ciudadanos

pago de facturas

solicitud de certificados

consulta de informacion

Fuente: Elaboracion propi
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos Gula entrevista y Guia Focus Group que el investigador Lic. Brenda de
Dios Calle Calle usd para su trabajo de Tesis de Maestria en Gestion Pdblica
denominado “Gobierno electronico para el bienestar ciudadano en la prestacion de
los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura, 2022"

Ambos instrumentos miden, respectivamente, la variable Gobierno Electrénico. Los
items de los Instrumentos muestran en general 1, Claridad (se comprende
facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia (tienen relacion
légica con la dimensién o indicador que miden) y 3. Relevancia (son esenciales o
importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones previas que

han surgido de Investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentes presentades por el
referido investigador,
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3. DATOS DEL INSTRUMENTO GUIA DE ENTREVISTA

Nombre de la Prueba: | Guia de Entrevista para evaluar "Gobierno electrénico en la
prestacion de servicios de la Unidad Desconcentrada de Piura™

Autor (a){es): | Brenda de Dios Calle Calle
Procedencla: | Perd
Administracién: | Individual

Tiempo de aplicacidn: | Entre 33 a 44 minutos
Ambito de aplicacion: | s imrmsmarssmrnes

Significacién: | Esta gula de preguntas estd compuesta por 11 reactivos, sobre ia
base de cuatro pre categorias. La pre categoria dimensién externa
consta de 03 reactivos que sondean la pagina web, correo
electrénico y foro de discusion. La pre categoria dimension interna
consta de 02 reactivos que sondean el redisefio de procesos y
protocolos de atencion. La pre categoria dimension relacional consta
de 04 reactivos que sondean la interaccidn con las empresas, la
interaccion con los empleados, 1a Interaccidn con la sociedad y la
interaccion gobierno a gobierno. La cuarta y Gltima pre categoria
dimensién de promocion consta de D2 reactivos que sondean la
promocién de acceso a la informacién y la cultura de acceso a la
informacién,

4. SOPORTE TEORICO

Es el uso de tecnologia para extender el acceso y la distribucion de los servicios
gubernamentales para el beneficio del ciudadano, las empresas y los empleados, esto conlleva
replantear las dimensiones: 1) dimension externa, 2) dimensién interna, 3) dimension relacional
y 4) dimension de promaocion. (Vargas, 2011),

5. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL

T“" TP N —Z_‘_—‘m’“’
x" - ./\‘4) LE na oy =1 L 3 —

Detinicior A_A..“J:vﬁ
Se refiere a la capaddad de intemmén de los
ciudadanos a través de los sistemas digitales en la
prestacién de los servicios, ademds de las paginas
web existen otras herramientas como correos
electrdnicos, foros en linea, en otros que sirven para
tener comunicacién y estar Informado, En esta pre
categoria se encuentran varios reactivos que se
dirigen a: a) pagina web, referida al conjunto de
informacion que se encuentra en una direccion
determinada de Internet (por ejemplo €l nivel de
implementacién de la pagina web en la Unidad
Desconcentrada de Piura, b) correo electronico,
referido al sistema que permite el intercambio de
mensajes entre distintas computadoras

Gobierna Electrénico Dimension externa
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Interconectadas por una red (por ejemplo el nivel de
Implementacion del correo electrénico o mail en la
Unidad Desconcentrada de Piura. c) foros de
discusion, referida al sitio en linea donde las personas
publican mensajes sobre un tema (por ejemplo el
nivel de participacion en el foro en la Unidad
Desconcentrada de Piura).

Dimensién interna

Se refiere a las acclones que las organizaciones
reafizan y que estas tienen un impacto en 3 mejora
del funcionamiento de la gestion interna, El gobierno
ofrece los instrumentos para la modernizacion y
desarrollo de los sistemas publicos, que
efectivamente es una oportunidad para enmarcar
una trasformacion organizativa. En esta pre categoria
se encuentran: a) redisedio de procesos, referida a la
revision completa de los procesos clave de una
empresa con el objetivo de mejorar medidas de
desempefio de calidad del servicio (por ejemplo
cambio de enfoque de los procedimientos para
atender solicitudes, quejas y demandas, suprimir
retrasos  administrativos,  suprimir  actividades
duplicadas, suprimir actividades que no suman valor
al cliente b) protocolos de atencion, referida aes la
forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar
los criterios [por ejemplo extensién de la informacian,
uso de lenguaje sencillo, saludo de bienvenida y
despedida)

Dimension Relacional

La dimensién relacional es uno de los dmbitos con
mayor potencial del goblerno electrénico, pues se
refiere al intercambio de recursos con otros agentes
del entorno social e institucional, para mejorar los
servicios y procesos de trabajos. En esta pre categoria
se encuentran: a) Interaccion con empresas, referida
a la forma de acercar o relacionar con las
organizaciones (por ejemplo acercarse mediante
notificaciones a las empresas, marketing
conversacional, optimizacion de informacion en
redes sociales). b) interaccién con empleados,
referida a la forma de acercar o relacionar con los
empleados (por ejemplo acercarse mediante
actividades de recreacidn que fomenten la unidad,
emisibn de mensajes oportunos, otorgar
recompensas por una labor bien realizada). )
interaccion con la socledad, referida a la forma de
acercar o relacionar con la sociedad en general y/o
usuarios (por ejemplo empleo de campafias
informativas relacionadas con la institucion,
markenting en redes con la finalidad de dar a conocer
I8 Institucién y como contribuye en la sociedad. d)
interaccion gobierno a gobierno, referida a la forma
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de acercar o relacionar con los gobiernos de turno
(por ejemplo participar en evento promavidos por el
gobierno, asistencia a reuniones fisicas o virtuales).

Dimension de promocion

La dimension de la promocidn hace énfasis al
desarrollo de Ia cultura como la infraestructuras y
equipos necesarlos para facilitar el esparcimiento y el
fortalecimiento de una cultura del conocimiento. En
esta pre categoria se encuentran: a) promocion de
acceso a la informacidn, referida al markenting para
lograr obtener Informacién publica (por ejemplo
facilidad para obtener informacién, acceso sencillo a
los canales de comunicacidn, de la informacién de
forma ética y legal) b) cultura de acceso a la
informacidn, referida a la conducta manifestada en
buscar conocimiento de una entidad pablica (por
ejemplo motivacion hacia el conocimiento de
informacidn en entidades piblicas, educar en materia
de instituciones estatales)

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento Guia de Entrevista para evaluar el Gobierno
electronico en la prestacion de servicios de la Unidad Desconcentrada de Plura, elaborado por Brenda
de Dios Calle Calle. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro,

£l item se comprende | criterio

facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel
sintactica y semantica
son adecuadas.

El {tem requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
ordenacion de las mismas,

' 3. Moderado nivel

Se requlere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

"4, Alto nivel
\

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COMERENCIA | 1. totalmente en
El item tiene relacion = desacuerdo (no
légica con la dimension | cumple con el

o indicador que estid | criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) la dimension,
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimension que estd midiendo,

RELEVANCIA 1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.
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El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir

£l item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo gue mide éste,

debe ser incluido. 3. Moderado nivel

£l item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento fos items y colificar en una escala de 1 a 4 su valorocion asi como soiicitemos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el critena
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA

o Primera dimension: Dimension externa

Observaciones/
INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia R faci
- PAGINAWEB |1 Segin su entender, ¢Considera
que la implementacién de Portal
Institucional (pagina web) mejora
la prestacion de servicios y
beneficia a los administrados en la
Unidad Desconcentrada de Piura? =
cPorqué?
2. ¢(Considera que los correos
- CORREO electranicos disponibles para los
ELECTRONICO |administrados, funcionan  de
manera eficiente? ¢Porqué?
3. ¢(Considera usted que, los foros
de discusién  ayudan la
- FOROS DE| interaccion con el administrado?
DISCUSION ¢Porqué?
e Segunda dimension: Dimension interna
Observaciones
INDICADORES /
ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Wicompolacio
nes

REDISENO DE1 (Usted considera que los
PROCESOS servicios  digitales  brindados
necesitan  un  redisefio  de

procesos? ¢Porqué?
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- PROTOCOLOS DE| 2. De acuerdo a los protocolos
ATENCION de atencién ¢Usted considera
que las herramientas digitales
brindadas por la entidad
mejoran el funcionamiento de
la prestacion de servicios? -
éPorqué?
o Tercera dimension: Dimensién relactonal
Observaciones
INDICADORES /
[tem Claridad | Coherencia | Relevancia R ach
nes
- INTERACCION |1 ;Como cree Ud. que ia Unidad
CON EMPRESAS | Desconcentrada de Piura mejoraria =
la Interaccién con empresas?
¢Porqué?
2. (Usted considera que 13 Unidad
= INTERACCION Desconcentrada de Piura posee
Con una  optima  interaccién  con 2
EMPLEADOS empleados? ¢Porqué?
Gk 3. (Usted considera que Ila
- INTERACC Unidad Desconcentrada de
CONSOCIEDAD |pi5 posee una optima
interaccién con la sociedad? "
¢Porqué?
- INTERACCION 4, iCémo cree Ud. que la
Unidad Desconcentrada de
GOBIERNO A 3
GOBIEIND Plura mejoraria lainteraccion de
gobierno a gobierno? {Porqué?
» Cuarta dimension: Dimension de promocidn
Observaciones
INDICADORES /
Item Claridad | Coherencia | Relevancia | o i
_ nes
- PROMOCIONDE |1. ;Considera que la Unidad
ACCESO A LA Desconcentrada de Piura deberia
'Nmmm promocionar los medios de acceso »

a la informacién? ¢Porqué?
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CULTURA DE 2. (Considera que la Unidad
ACCESO A LA Desconcentrada de  Piura
INFORMACION |utilizan diferentes estrategias

para promover la cultura de
acceso  a  la  informacién?
éPorqué?

nior Alexis Santisteban Sanchez
Magister en Gestion Pablica




ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
Instrumentos Guias entrevista y Guia Focus Group que el investigador Lic, Brenda de
Dios Calle Callc usé para su trabajo de Tesis de Maestria en Gestion Publica
denominado “Gobierno electrénico para el bienestar ciudadano en la prestacién de
los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura, 2022

Ambaos Instrumentos miden, respectivamente, 1a variable Gobierno Electrinico. Los
items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se comprende
fadimente, su sintictica y semdantica son adecuadas); 2 Coherencia (tienen relacion

légica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son esenciales o
importantes, deben ser incluidos); Y son consecuentes con mediciones previas que
han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, <c garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
refendo investigador,

14 de octubre de 2022

Alvarado Dominguez
Magister en Gestion Plublica
Inspectora UD Piura



Universidad Cesar Valiejo Escuela de Posgrado

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Gracias por aceptar evaluar el instrumento "Guia de Entrevista para evaluar las
percepcion de la Asistente Administrativo referente al “Goblerno electrdnico en la prestacion de
servicios de lo Unidad Desconcentrode de Piura”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido en su contenido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficlentemente, en la investigacidn “Gobierno Electrénico para el bienestar
cludadano en la prestacién de los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura, 20227,
aportando tanto al area investigativa en Gestion Publica como 2 sus aplicaciones. Agradecemos su
valiosa colaboracion

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: =

2osn YATEPINE AWPERDO DOHINGIET
Grado profesional: Maestro{ X } Bachiller ()

Doctor |{ )

Area de Formacion Gestion publica ( X ) Politica y gobernabilidad ()
académica: Administracion o economia( ) Otra. { )
Areas de experiencia
profesional:
Institucion donde labora:  YUTEAN - UDP PIURP
Tiempo de experiencia 2 a4 afnos (xX) Mas de 10 aflos ()
profesional en el drea : 53 10 aifos ( )
Experiencia en Investigacion 03 Gitimas investigaciones Titulo del estudio y fecha
de Gestion Publica:

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a, Validar linguistica y operativamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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3. DATOS DEL INSTRUMENTO GUIA DE ENTREVISTA

Nombre de la Prueba: | Guia de Entrevista para evaluar "Gobierno electronico en la
prestacion de servicios de la Unidad Desconcentrada de Piura™

Autor (a}(es): | Brenda de Dios Calle Calle
Procedencia: | Perd
Administracidn; | Individual

Tiempo de aplicacidn: | Entre 33 a 44 minutos
Ambito de aplcation: | we..e e

Significacion: | Esta gula de preguntas estd compuesta por 11 reactivos, sobre la
base de cuatro pre categorias. La pre categoria dimension externa
consta de 03 reactivos que sondean la pdgina web, correo
electronico y foro de discusion. La pre categoria dimension interna
consta de 02 reactivos que sondean el redisefio de procesos y
protocolos de atencidn. La pre categoria dimension relacional consta
de 04 reactivos que sondean la interaccién con las empresas, la
interaccion con los empleados, la interaccién con la sociedad vy la
interaccion gobierno a gobierno. La cuarta y Gltima pre categoria
dimension de promocion consta de 02 reactivos que sondean la
promocion de acceso a la informacion y la cultura de acceso a la
informacion.

4. SOPORTE TEORICO

Es el uso de tecnologia para extender el acceso y la distribucion de los servicios
gubernamentales para el beneficio del ciudadano, las empresas y los empleados, esto conlleva
replantear las dimensiones: 1) dimension externa, 2) dimension interna, 3) dimensién relacional
y 4) dimension de promocion. (Vargas, 2011).

5. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL

 Escala/VARIABLE cala (dimensiones) | Definicién / Explic :

Se refiere a la capacidad de Knteraccldn de los
civdadanos a través de los sistemas digitales en la
prestacién de los servicios, ademds de las paginas
web existen otras herramientas como correos
electrdnicos, foros en linea, en otros que sirven para
tener comunicacién y estar informado. En esta pre
categoria se encuentran varios reactivos que se
dirigen a: a) péagina web, referida al conjunto de
informacion que se encuentra en una direccion
determinada de internet (por ejemplo el nivel de
implementacién de la pégina web en la Unidad
Desconcentrada de Piura. b) correo electrénico,
referido al sistema que permite el Intercambio de
mensajes entre distintas computadoras

| Su

Gobierno Electrdnico Dimension externa




Universidad Cesar Vallejo

Escuela de Posgrado

interconectadas por una red (por ejemplo el nivel de
implementacidn del correo electrénico o mall en la
Unidad Desconcentrada de Piura. ¢ foros de
discusion, referida al sitio en linea donde las personas
publican mensajes sobre un tema (por ejemplo el
nivel de participacién en el foro en la Unidad
Desconcentrada de Piura).

Dimension interna

Se refiere a las acciones que las organizaciones
realizan y que estas tienen un impacto en a mejora
del funcionamiento de Ia gestion interna. El gobierno
ofrece los instrumentos para la modernizacién y
desarrollo  de los sistemas pdoblicos, que
efectivamente es una oportunidad para enmarcar
una trasformacién arganizativa. En esta pre categoria
se encuentran: a) redisefio de procesos, referida a la
revision completa de los procesos clave de una
empresa con el objetivo de mejorar medidas de
desempefio de calidad del servicio (por ejemplo
cambio de enfoque de los procedimientos para
atender solicitudes, quejas y demandas, suprimir
retrasos administrativos, suprimir actividades
duplicadas, suprimir actividades que no suman valor
al cliente b) protocolos de atencion, referida a es la
forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar
los criterios (por ejemplo extension de ia informacidn,
use de lenguaje sencillo, saludo de bienvenida y
despedida)

Dimension Relacional

La dimensién relacional es uno de los dmbitos con
mayor potencial del gobierno electrénico, pues se
refiere al intercambio de recursos con otros agentes
del entorno social e institucional, para mejorar los
servicios y procesos de trabajos. En esta pre categoria
se encuentran: a) interaccion con empresas, referida
a la forma de acercar o relacionar con Ias
organizaciones (por ejemplo acercarse mediante
notificaciones a las empresas, marketing
conversacional, optimizacién de Informacién en
redes sociales). b) interaccién con empleados,
referida a la forma de acercar o relacionar con los
empleados (por ejemplo acercarse mediante
actividades de recreacion que fomenten la unidad,
emisibn de mensajes oportunos,  otorgar
recompensas por una labor bien realizada). c)
interaccion con la sociedad, referida a la forma de
acercar o relacionar con la sociedad en general y/o
usuarios (por ejemplo empleo de campaias
informativas relacionadas con la institucion,
markenting en redes con la finalidad de dar a conocer
la institucion y cémo contribuye en la sociedad, d)
Interaccion gobierno a gobierno, referids a la forma
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de acercar o relacionar con los gobiernos de turno
{por ejemplo participar en evento promovidos por el
gobierno, asistencia a reuniones fisicas o virtuales).
La dimension de la promocién hace énfasis al
desarrollo de la cultura como I3 infraestructuras y
equipos necesarios para facilitar el esparcimiento y el
fortalecimiento de una cultura del conocimiento. En
esta pre categoria se encuentran: a) promocion de
acceso a la informacion, referida al markenting para
lograr obtener Informacion publica (por ejemplo
facilidad para obtener informacion, acceso sencillo a
los canales de comunicacion, de la informacién de
forma ética y legal) b) cultura de acceso a la
Informacién, referida a la conducta manifestada en
buscar conocimiento de una entidad publica (por
ejemplo motivacion hada el conocimiento de
informacion en entidades publicas, educar en materia
de instituciones estatales)

Dimensidn de promocién

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento e! instrumento Guia de Entrevista para evaluar el Gabierno
electrénico en la prestacion de servicios de la Unidad Desconcentrada de Piura, elaborado por Brenda
de Dios Calle Calle. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segin
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El ltem se comprende  criterio
facilmente, es decir, su | 2, Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

sintactica y semantica

maodificacion muy grande en el uso de las

son adecuadas, palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacion ldgica con la dimension.

El item tiene relacion
logica con la dimension
o Indicador que esta
midiendo,

desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
Ia dimension,

3. Acuerdo El item tiene upa relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se esta midiendo.

4. Totaimente de El ftem se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA

1 No cumpie con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.
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El item es esencial o = 2. Bajo Nivel
Importante, es decir
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

- 4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido,

Leer con detenimiento los items y colificar en una escala de 1 a 4 su valoracion asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA

* Primera dimens:in: Dimension externa

._| Observaciones/
INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | o Scionas
- PAGINAWEB |[1. Segun su entender, {Considera
que la implementacion de Portal -
institucional (pagina web) mejora
la prestacion de servicios y
beneficia a los administrados en la
Unidad Desconcentrada de Plura?
¢{Porqué?
2. (Considera que los correos
- CORREOQ electronicos disponibles para los
ELECTRONICO | administrados, funcionan  de
manera eficiente? (Porqué?
3. iConsidera usted que, los foros
de discusién ayudan a 2 ”
- FOROS DE|interaccién con el administrado?
DISCUSION ¢Porqué?
* Segunda dimension: Dimension interna
Observaciones
INDICADORES /
item Claridad | Coherencia | Relevancia Do
nes
- REDISERO  DE[1. /Usted considera que los .
PROCESOS servicios  digitales  brindados
necesitan . un redisefic  de
procesos? ¢Porqué?
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PROTOCOLOS DE 2. De acuerdo a los protocolos

ATENCION

de atencion ¢Usted considera
que las herramientas digitales
brindadas por la entidad
mejoran el funcionamiento de
la prestacion de servicios?
{Porqué?

e Tercera dimension: Dimension relacional

Observaciones
WNDICAD ftem Claridad | Coherencia |Relevancia & ind adds
nes
- INTERACCION | 1. ;Como cree Ud. que la Unidad
CON EMPRESAS | Desconcentrada de Piura mejoraria
la Interaccién con empresas?
¢Porqué? -
Ta Usted considera que la Unidad
- INTERACCION Desconcentrada de Piura posee
CON una Optima interaccidn  con
EMPLEADOS empleados? ¢Porqué?
3. (Usted considera que la &
- INTERACCION Unidad Desconcentrada de
CON SOCIEDAD | iy, 5 posee una optima
interacciéon con la sociedad?
{Porqué?
4, (Como cree Ud. que la -
- INTERACCION
Unidad Desconcentrada de
GOBIERNO A o 2 g
ORI Piura mejoraria la interaccion de
gobierno a gobierno? ¢Porqué?
e Cuarta dimension: Dimensién de promocién
Observaciones
WIDICADONS ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | . ’! ip
nes
- PROMOCIONDE|1. /Considera que la Unidad
ACCESO A LA Desconcentrada de Piura deberia
INFORMACION | Promocionar los medios de acceso

a la informacién? ¢Porqué?
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CULTURA DE 2. (Considera que la Unidad
ACCESO A LA Desconcentrada de  Piura
INFORMACION utilizan diferentes estrategias
para promover la cultura de
acceso a la  informacion?
LPorqué?

I
Rosa Katerine Alvarado Dominguez
Magister en Gestion Publica
Inspectora
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ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos Guia entrevista y Guia Focus Group que el investigador Lic. Brenda de
Dios Calle Calle uso para su trabajo de Tesis de Maestria en Gestion Publica
denominado "Gobierno electrénico para el blenestar cludadano en la prestacion de
los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Plura, 2022"

Ambos instrumentos miden, respectivamente, la variable Gobierno Electronico. Los
items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se comprende

facilmente, su sintactica y seméntica son adecuadas); 2 Coherencia (tienen relacion
légica con la dimensién o indicador que miden) y 3. Relevancia (son esenciales o

importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones previas que

han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos Instrumentos presentados por el
referido investigador.

17 de octubre de 2022

Magister en Gdstion Pablica
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Gracias por aceptar evaluar el instrumento “Guia de Entrevista para evaluar las
percepcién de la Asistente Administrativo referente al "Gobierno electrénico en la prestacion de
servicios de lo Unidad Desconcentroda de Piura®, La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido en su contenido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente, en la investigacion “"Gobierno Electronico para el bienestar
ciudadano en la prestacion de los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura, 2022",
aportando tanto al érea investigativa en Gestion Pdblica como a sus aplicaciones, Agradecemos su
valiosa colaboracion

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

N;mbroZl]uu: ! o ;; it

Grado profesional: Maestro ( X ) Bachiller { )
Doctor ()
Area de Formacion Gestion poblica | X ) Politica y gobernabilidad ()
académica: Administracion o economia( ) Otra. R |
Areas de experiencia
profesional:
Institucién donde labora: 54/ tasn
Tiempo de experiencia 2 a4 anos () Masde10afios( )
profesional en el drea : S5 a 10 afios o
Experiencia en Investigacién 03 dltimas investigaciones Titulo del estudio y fecha
de Gestién Publica:

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linglistica y operativamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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3. DATOS DEL INSTRUMENTO GUIA DE ENTREVISTA

Nombre de la Prueba: | Guia de Entrevista para evaluar “Gobierno electrénico en la
prestacion de servicios de la Unidad Desconcentrada de Piura”

Autor (a){es): | Brenda de Dios Calle Calle
Procedencia: | Perd
Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacion: | Entre 33 a 44 minutos
Ambito de aplieacidn: | o

Significacién: | Esta guia de preguntas estd compuesta por 11 reactivos, sobre la
base de cuatro pre categorias. La pre categoria dimensién externa
consta de 03 reactivos que sondean la pdgina web, correo
electrénico y foro de discusion. La pre categoria dimension interna
consta de 02 reactivos que sondean el rediseiio de procesos y
protocolos de atencion. La pre categoria dimension relacional consta
de 04 reactivos que sondean la interaccion con las empresas, Ia
interaccion con los empleados, Ia interaccidén con la sociedad y la
interaccién gobierno a gobierno, La cuarta y Ultima pre categoria
dimensién de promocidn consta de 02 reactivos que sondean la
promocion de acceso a la informacion vy la cultura de acceso a la
informacion.

4. SOPORTE TEORICO

Es el uso de tecnologia para extender el acceso y la distribucion de los servicios
gubernamentales para el beneficio del ciudadano, las empresas y los empleados, esto conlleva
replantear las dimensiones: 1) dimensidn externa, 2) dimension interna, 3) dimension relacional
y 4) dimensién de promocion. (Vargas, 2011).

5. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL

| Escala/VARIABLE | Sub escala (dimensiones) |~ Definicién / Explicacién |
Se reflere a la capacidad de interaccion de los
ciudadanos a través de los sistemas digitales en la
prestacion de los servicios, ademds de las paginas
web existen otras herramientas como correos
electronicos, foros en linea, en otros que sirven para
tener comunicacion y estar informado. En esta pre
categoria se encuentran varios reactivos que se
dirigen a: a) pégina web, referida al conjunto de
informacidn que se encuentra en una direccion
determinada de internet (por ejemplo el nivel de
implementacién de la pagina web en la Unidad
Desconcentrada de Piura. b} correo electronico,
referido al sistema que permite el intercambio de
mensajes entre distintas computadoras

Goblerno Electrénico Dimension externa
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interconectadas por una red (por ejemplo el nivel de
Implementacion del correo electrénico o mail en la
Unidad Desconcentrada de Piura. c) foros de
discusion, referida al sitio en linea donde las personas
publican mensajes sobre un tema (por ejemplo el
nivel de participacién en el foro en la Unidad
Desconcentrada de Piura).

Dimensién interna

Se refiere a las acciones que las organizaciones
realizan y que estas tienen un impacto en la mejora
del funcionamiento de Ia gestion interna. El gobierno
ofrece los instrumentos para la modernizacion y
desarrolio de los sistemas puablicos, que
efectivamente es una oportunidad para enmarcar
una trasformacion organizativa, En esta pre categoria
se encuentran: a) redisefio de procesos, referida a la
revision completa de los procesos clave de una
empresa con el objetivo de mejorar medidas de
desempeiio de calidad del servicio (por ejemplo
cambio de enfoque de los procedimientos para
atender solicitudes, quejas y demandas, suprimir
retrasos  administrativos, suprimir  actividades
duplicadas, suprimir actividades que no suman valor
al cliente b) protocolos de atencion, referida a es la
forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar
los criterios (por ejemplo extension de Ia informacidn,
uso de lenguaje sencillo, saludo de bienvenida y
despedida)

Dimansién Relacional

La dimensién relacional es uno de los ambitos con
mayor potencial de! gobierno electrénico, pues se
refiere al intercambio de recursos con otros agentes
del entorno social e institucional, para mejorar los
servicios y procesos de trabajos. En esta pre categoria
se encuentran: a) interaccidn con empresas, referida
a la forma de acercar o relacionar con las
organizaciones (por ejemplo acercarse mediante
notificaciones a las empresas, marketing
conversacional, optimizacidn de informacion en
redes sociales). b) interaccién con empleados,
referida a la forma de acercar o relacionar con los
empleados (por ejemplo acercarse mediante
actividades de recreacidn que fomenten la unidad,
emision de mensajes oportunos, otorgar
recompensas por una labor bien realizada). c)
interaccion con la sociedad, referida a la forma de
acercar o relacionar con la sociedad en general y/o
usuarios (por ejemplo empleo de campafas
informativas relacionadas con la institucion,
markenting en redes con Ia finalidad de dar a conocer
la institucién y como contribuye en la sociedad. d)
interaccion gobierno a gobierno, referida a la forma
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de acercar o relacionar con los gobiernos de turno
{por ejemplo participar en evento promovidos por el
gobierno, asistencia a reuniones fisicas o virtuales).
La dimensién de la promocion hace énfasis al
desarrollo de la cultura como la Infraestructuras y
equipos necesarios para facilitar el esparcimiento y el
fortalecimiento de una cultura del conocimiento. En
esta pre categoria se encuentran: a) promocién de
acceso a la informacién, referida al markenting para
lograr obtener informacion puablica {por ejemplo
facilidad para obtener informacidn, acceso sencillo a
los canales de comunicacién, de la informacién de
forma ética y legal) b) cultura de acceso a la
informacion, referida a la conducta manifestada en
buscar conocimiento de una entidad publica (por
ejemplo motivacidn hacia el conocimiento de
informacién en entidades pablicas, educar en materia
de instituciones estatales)

Dimensidn de promocion

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento el instrumento Guia de Entrevista para evaluar el Gobierno
electronico en la prestacién de servicios de la Unidad Desconcentrada de Piurs, elaborado por 8renda
de Dios Calle Calle. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segtin
corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel £l item requiere bastantes modificaciones o una

sintdctica y seméntica

modificacién muy grande en el uso de las

son adecuadas, palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas,
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4, Alto nivel El iftem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion | desacuerdo (no
logica con la dimension | cumple con el
o Indicador que esta | criterio)

midiendo,

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimensidn.

3. Acuerdo El item tiene una relacidn moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se estd midiendo.

4. Totaimente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension,




Universidad Cesar Vallejo

Escuela de Posgrado

El item es esencial o
Importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimienta los items y calificar en ;ma escola de 1 a 4 su valoracién asi coma solicitamas
brinde sus observociones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA

* Primera dimension: Dimension externa

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia R eeom:.\;ldonis
- PAGINAWEB |1 Sezun su entender, ¢Considera
que la implementacion de Portal
Institucional (pdgina web) mejora
la prestacidbn de servicios y
beneficia a los administrados en la
Unidad Desconcentrada de Piura?
éPorqué?
2. (Considera que los correos
- CORREO electranicos disponibles para los
ELECTRONICO |administrados, funcionan  de
manera eficiente? ¢Porqué?
3. iConsidera usted que, los foros
de discusibn ayudan a la
- FOROS DE| interaccién con el administrado?
DISCUSION ¢{Porqué?
« Segunda dimension: Dimension interna
Observaciones
INDICADORES
ftem Claridad | Coherencia |Relevancia e S
- REDISENO DE1. /Usted considera que los
PROCESOS servicios  digitales  brindados
necesitan un redisedio de

procesos? ¢Porqué?




Universidad Cesar Vallejo Escuela de Posgrado
- PROTOCOLOS DE 2. De acuerdo a los protocolos
ATENCION de atencion ¢Usted considera
que las herramientas digitales
brindadas por la entidad
mejoran el funcionamiento de "
la prestacion de servicios?
¢Porqué?
* Tercera dimension: Dimension relacional
Observaciones
INDICADORES item Claridad | Coherencia |Relevancia P
nes
- INTERACCION |1, ;Como cree Ud. que la Unidad
CON EMPRESAS | Desconcentrada de Piura mejoraria -
la interaccién con empresas?
éPorqué?
2—.<' Usted considera que fa Unidad
- INTERACCION Desconcentrada de Piura posee
CON una oOptima Interaccién  con -
EMPLEADOS empleados? ¢Porqué?
o 3. (Usted considera que la
- INTERACCI Unidad Desconcentrada de
CON SOCIEDAD | p;y; 5 posee una oOptima
Interaccion con la sociedad? -
¢Porqué?
. INTERACCION 4, (Cémo cree Ud. que la
Unidad Desconcentrada de
GOBIERNO A 4
SOMERNG Piura mejoraria la interaccion de
gobierno a gobierno? ¢ Porqué? .
* Cuarta dimension: Dimensién de promocién
Obun;doms
RSN ftem Claridad | Coherencia |Relevancia| ./
nes

- PROMOCION DE

ACCESO A LA
INFORMACION

1. (Considera que la Unidad
Desconcentrada de Piura deberia
promocionar los medios de acceso
a la informacion? {Porqué?
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Escuela de Posgrado

CULTURA DE
ACCESOA LA
INFORMACION

2. (Considera que la Unidad
Desconcentrada de  Piura
utilizan diferentes estrategias
para promover la cultura de
acceso a3 la  informacion?
iPorqué?

Saud Manuel Castillo Mena
Magister en Gestion Puablica



“Ailo del Fortalecimiento de fa Soberania Nacional®

SUTRAN &)
Olicing Desconcyntrada

Pluen m 1oammdelm

1 0UCT, duek

Asunio: Solicito autorizacidn  para realizar
..,.qR e CI? no proyecto de Investigacidn en la Unidad
A Desconcentrada de Prura.
————

Jefe encargado de la UD Piura
Superintendencia de Transporie Terrestre de Personas, Carga y Mercancias -SUTRAN
Presente. -

De mi consideracion: .

Por medio de la presente, Yo Brenda de Dios Calle Calle identificado con DNI N*71570117, domiciliado en
Urb, Santa Margarita Mz, HD Lote 30, en calidad de Trabajador (Gestor Operalivo) de su representada y
como estudiante de Posgrado con mendion en Gestidn Publica de la Universidad Cesar Vallejo- Piurs, el
cual actualmente me encuentro cursando la materia de “Disefio y Desarrollo de ka Investigacion”, mi persona
se encuentra elaborando su proyecto de Tesis.

Me dirijo a usted con a finalidad de soficitar |a autorizacion para realizar mi proyecto de investigacion
denominado "Gobiemno Electronico para el bienestar ciudadano en la prestacidn de los servicios plblicos,
Unidad Desconcentrada de Piura, 2022", y al finalizar Ia investigacion estaré entregando una copia de la
misma para futuros estudios que se realicen en la instilucidn. El proyecto sera llevado a cado durante los
meses de octubre a diciembre del 2022

Sin ofro particular, quedoe de usted.

Atentamente,

BRENDA DE CALLE CALLE
DNIN°71570117



Guia de Entrevista Acerca De Gobierno Electronico para el bienestar ciudadano en
la prestacion de los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de Piura, 2022.

l. Preguntas

Pre categoria 1: Dimension Externa

1. Segun su entender, ¢Considera que la implementacién de Portal institucional
(pagina web) mejora la prestacion de servicios y beneficia a los administrados en la
Unidad Desconcentrada de Piura? ¢ Porqué?

2. ¢Considera que los correos electronicos disponibles para los administrados,
funcionan de manera eficiente? ¢Porqué?

3. ¢Considera usted que, los foros de discusion ayudan a la interaccion con el

administrado? ¢ Porqué?

Pre categoria 2: Dimension Interna

4. ¢Usted considera que los servicios digitales brindados necesitan un redisefio de
procesos? ¢Porqué?

5. De acuerdo a los protocolos de atencion ¢ Usted considera que las herramientas
digitales brindadas por la entidad mejoran el funcionamiento de la prestaciéon de

servicios? ¢ Porqué?

Pre categoria 3: Dimensién relacional

6. ¢Como cree Ud. que la Unidad Desconcentrada de Piura mejoraria la interaccion
con empresas? ¢ Porqué?

7. ¢Usted considera que la Unidad Desconcentrada de Piura posee una Optima
interaccion con empleados? ¢ Porqué?

8. ¢Usted considera que la Unidad Desconcentrada de Piura posee una Optima
interaccion con la sociedad? ¢ Porqué?

9. ¢Como cree Ud. que la Unidad Desconcentrada de Piura mejoraria la interaccion

de gobierno a gobierno? ¢ Porqué?

Pre categoria 4: Dimensién de promocion

10. ¢ Considera que la Unidad Desconcentrada de Piura deberia promocionar los
medios de acceso a la informacion? ¢ Porqué?

11. ¢ Considera que la Unidad Desconcentrada de Piura utilizan diferentes estrategias
para promover la cultura de acceso a la informacion? ¢ Porqué?

12.



INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS
TECNICA: ENTREVISTA

GOBIERNO ELECTRONICO PARA EL BIENESTAR CIUDADANO EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS, UNIDAD DESCONCENTRADA DE PIURA, 2022

Objetivo: Describir como el Gobierno electronico favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios
publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.
Sujetos de analisis / informantes: Personas Adultas Mayores
Modo: Directo
Datos Generales:
Fecha de la Entrevista: 02/11/2022 Lugar: Unidad Desconcentrada de Piura

Institucion:  Superintendencia de Transporte Terrestre de personas, carga y mercancias- SUTRAN

Relacion de entrevistados.

Ne | Nombres y apellido Edad Sexo

1 Jefe de la Unidad Desconcentrada de Piura 45 Masculino

2 Gestor Operativo 35 Masculino

3 Asistente Administrativo 28 Femenino




Diseiio de ruta de recoleccion de datos para su propia

I. GENERALIDADES

investigacion (1)

Investigacion: Gobierno electronico para el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios publicos, Unidad
Desconcentrada de Piura- 2022.

Autor

Objetivo

: Calle Calle, Brenda de Dios

Servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Sujetos u objetos de analisis / informantes: Trabajadores Administrativos de la UD Piura

Técnica / Instrumento: Entrevista/Guia de entrevista Modo de aplicacién: Directa

DETALLES DE ACTIVIDADES

: Describir como el Gobierno electronico favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de

Accién Lugar Fecha Hora Responsable | Contacto | Otro
Unidad Brenda de
Entrevistar al | pesconcentrada | 02/11/2022 | 16:00 Dios Calle
Jefe de la UD de Piura Calle
Piura
Entrevistar al
Gestor Unidad Brenda de
) Desconcentrada | 02/11/2022 | 17:00 Dios Calle
Operativo UD .
. de Piura Calle
Piura
Entrevistar al
asistente
administrativo
UD Piura Unidad Brenda de
Desconcentrada | 02/11/2022 | 18:00 Dios Calle
de Piura Calle




Tabla 3.

Prestacion de servicios en la pagina web

Pregunta

Respuestas Respuestas Respuestas

1) Segun su entender, ¢ Considera que
la implementacion de Portal
institucional (pagina web) mejora la
prestacion de servicios, y beneficia a
los administrados en la Unidad
Desconcentrada de Piura? ¢Porqué?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Clave 1. A:

Simplifica procesos

“Simplificacién de los procesos
para la consulta, registro vy
seguimiento de los expedientes”

Clave 1. B:
Disponible las 24 h. d

“Creacion de archivo
documentario virtual a

cualquier hora del dia”

“Realizacion de tramites las
24 horas del dia”

Clave 1. C:

Bajo conocimiento

“Si, pero todos los
administrados tienen
conocimiento sobre los tramites

virtuales”

no
“No todos los administrados
conocen los beneficios”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura



Tabla 4.
Nivel de respuesta en los correos electronicos

Pregunta Respuestas Respuestas Respuestas
2) ¢Considera que los
correos electronicos
disponibles para los . . _
administrados, funcionan de Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

manera eficiente? ¢ Porqué?

“Muchas veces no responden al

. Muchas veces los encargados no
Clave 2. A: administrado de manera

“El tiempo de respuesta de facilitan la informacion de forma
i i estos no es el 6ptimo” oportuna y esto genera malestar oportuna y dentro del plazo
Bajo nivel de respuesta y demoras en los tramites de los 0 =

usuarios”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura



Tabla 5.
Nivel de respuesta en los foros de discusion

Pregunta Respuestas Respuestas Respuestas
3). ¢Considera
usted que, los foros
de discusion

ayudan a la
interaccion con el

. Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
administrado?
¢Porqué?
“Si, porque permite absolver dudas “Si, porque permite conocer
) y consultas, conocer la opinion de la opinién, inquietudes vy
Clave 3. A: . .
“Si ayudan, porque permiten |0S administrados, asi como absolver consultas de los
Nivel de conocer sus dudas y consultas”  también retroalimentarse administrados de forma
interaccion alto mutuamente” directa.”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura



Tabla 6.
Redisefio de procesos

Pregunta

Respuestas

Respuestas

Respuestas

4). ¢Usted considera que
los servicios digitales
brindados necesitan un
redisefio de procesos?
¢Porqué?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Clave 4. A:

Guia de navegaciéon
didactica

“No, porque estan debidamente
definidos, son amigables al
administrado porque presentan
manuales sobre el uso de los
sistemas”

“‘No, puesto que cada
programa o servicio cuenta
con manuales o instructivos
didacticos que guian la
navegacion del
administrado en la péagina
Web”

Clave 4. B:

digitales

porque existen medios
sistematizados,




Nuevos sistemas de
respuesta

donde el tiempo de respuesta
es mas rapido”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 7.
Protocolos de atencion

Pregunta

Respuestas Respuestas

Respuestas

5). De acuerdo a los
protocolos de atencién
¢ Usted considera que las
herramientas digitales
brindadas por la entidad
mejoran el funcionamiento
de la prestacibn de
servicios? ¢ Porqué?

Entrevistado 1 Entrevistado 2

Entrevistado 3

Clave 5. A:

Acceso rapido

“Si, porque permite al usuario
acceder a la informacién de
una manera rapida”




Clave 5. A:

Facil manejo

‘Si, ya que facilta a los
administrados la presentacion,
seguimiento, consulta de sus
expedientes, reduciendo de
esta manera tiempos de espera”

Clave 5. A:

Orientacion personalizada

“Si, porque se le orienta al
administrado los plazos y
procedimientos de cada
documento que ingresa a la
entidad”

Fuente: Elaboracién propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 8.

Interaccion con empresas

Pregunta

Respuestas

Respuestas

Respuestas

6). ¢Como cree Ud.
que la Unidad
Desconcentrada de
Piura mejoraria la
interaccién con
empresas?

¢Porqué?

Informante 1

Informante 2

Informante 3

Clave 6. A:

Mayor socializacion
de la informacién

“‘Realizando campanas de
capacitacion dentro de las
entidades prestadoras del servicio

‘Mediante la difusion de
programas, capacitacion a los




de transporte de personas, carga administrados y campafias de
y servicios complementarios” sensibilizacion”

Clave 6. B: “Realizando mesas de trabajos,
invitar a las diferentes empresas y

Mayor incentivo al > =N
dar a conocer los servicios virtuales”

dialogo

Fuente: Elaboracién propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 9.
Interaccion con trabajadores

Pregunta Respuestas Respuestas Respuestas

7). ¢Usted considera
que la Unidad
Desconcentrada de

Piura posee una Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
Optima  interaccion
con empleados?

¢Porqué?




Clave 7. A:

“Si, porque el personal se encuentra

la parte
administrados”

externa que

son

“Si porque todos los trabajadores capacitado para poder interactuar con
Personal capacitado NOS encontramos capacitados”

los

“Si, porque a través de la
capacitacion  fomenta la
integracion del personal y la
buena atenciébn con el
usuario”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 10.

Interaccién con la sociedad

Pregunta

Respuestas

Respuestas

Respuestas

8). ¢Usted considera
que la Unidad
Desconcentrada de
Piura posee una optima
interaccibn  con la
sociedad? ¢Porqué?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3




Clave 8. A:

Interaccion débil

‘Hace falta un  mayor
acercamiento a los usuarios
del transporte terrestre”

‘Muy  poco, se  deberia
interactuar mas con la sociedad”

Clave 8. B:

Usuarios sin
conocimiento

“Si, pero también es cierto que
solo una parte de la poblacion
conoce los procesos de
comunicacion de la Sutran”

“Para mejorar los procesos de

atencion, los usuarios del
transporte terrestre deberian
tener conocimiento sobre

nuestros servicios”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 11.

Interaccion de gobierno a gobierno

Pregunta

Respuestas

Respuestas

Respuestas

9). ¢ Como cree Ud. que
la Unidad
Desconcentrada de
Piura  mejoraria la

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3




interaccién de gobierno
a gobierno? ¢ Porqué?

Clave 9. A:

Trabajo articulado

“‘Actualmente Sutran para el
cumplimiento de sus objetivos
trabaja de manera articulada con
diversas instituciones publicas,
de esta forma mejora Ila
interaccion y se cumple con los
objetivos”

Clave 9. B:

Generar participacion
ciudadana.

“‘Realizacion de mesa
técnicas, generando el
dialogo con los usuarios, a fin
de establecer estrategias que
inciten a mejorar las acciones
de cada uno de |los
infraccionados”

‘Invitar a la participacién y a
través de las mesas de trabajo
lograr una interaccién que pueda
ayudar al logro de los objetivos”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 12.

Promocion de acceso a la informacion

Pregunta

Respuestas

Respuestas

Respuestas

10). ¢ Considera que
la Unidad
Desconcentrada de

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3




Piura deberia
promocionar los
medios de acceso a
la informacion?
¢Porqué?

Clave 1. A:

Poca audiencia

“‘Definitivamente si, ya que la
mayor parte de la poblacién no
sabe acerca de los canales de
comunicaciéon, ni tampoco sabe
coémo acceder a mesa de partes
virtual”

“Si, porque de esta manera el
administrado va a estar preparado
para poder realizar su tramites solos
de manera digital, ahorrando tiempo,
costos, y sobre no generar malestar
hacia el usuario”

“Si, porque facilitaria a los
administrados a que sus
trdmites sean méas ordenados
y rapidos y buscando su
comodidad y beneficio”

Fuente: Elaboracién propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura

Tabla 13.

Cultura de acceso a la informacion

Pregunta

Respuestas

Respuestas Respuestas




11). ¢ Considera que la
Unidad Desconcentrada
de Piura utilizan
diferentes estrategias Entrevistado 1
para promover la cultura
de acceso a la
informacion? ¢ Porqué?

Entrevistado 2

Entrevistado 3

“En realidad no, el

Clave 1. A: administrado llega a la oficina

y hace su consulta especifica

Poca difusion de y de acuerdo a su consulta se
informacion le orienta al tramite que

deberia tener”

“En realidad muy poco”

Clave 1. B:
Falta de publicidad.

“Es muy importante el
marketing, esto se logra con
campafas, capacitaciones a
los administrados, volantes,

entre otros”

Fuente: Elaboracion propia, entrevista a trabajadores de la UD Piura



Focus Group Acerca De Gobierno Electrénico para el bienestar ciudadano
en la prestacion de los servicios publicos, Unidad Desconcentrada de
Piura, 2022.

Nombre del entrevistador: Fecha:
Palabras de bienvenida y explicacion del objetivo del Focus Group.
Pregunta de Apertura:

1) ¢Ha escuchado hablar de Gobierno Electronico o conoce lo que es el
Gobierno electrénico?

Preguntas de desarrollo:

2) ¢Cbomo entiende cuando la Unidad Desconcentrada de Piura para el afio
2022 afirma que formula de manera eficiente politicas publicas empleando
para ello la tecnologia y los medios de comunicacién como la pagina web,
correo electronico, para ofrecer calidad de bienes y servicios a la poblacién

de la region?

3) ¢ Por qué motivo cree Ud que la Unidad Desconcentrada de Piura en el afio

2022 deberia mejorar sus protocolos de atencion y redisefiar sus procesos?

4) ¢Cbmo podria lograr la Unidad Desconcentrada de Piura, en el afio 2022,

una optima interaccion con las empresas, empleados y sociedad en general?

5) ¢Porgué Ud. considera que la promocién de acceso a la informacion y la
cultura de acceso a la informacion son importantes para la Unidad

Desconcentrada de Piura?



INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS

SERVICIOS PUBLICOS, UNIDAD DESCONCENTRADA DE PIURA, 2022

TECNICA: FOCUS GROUP

GOBIERNO ELECTRONICO PARA EL BIENESTAR CIUDADANO EN LA PRESTACION DE LOS

Objetivo: Describir como el Gobierno electronico favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios

Publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Sujetos de anadlisis / informantes: Personas Adultas Mayores

Datos Generales:

Modo: Directo

Fecha de la Entrevista: 06.-11-2022 / 07-11-2022

Piura

Institucion:

Lista de participantes Focus Group

Lugar: Unidad Desconcentrada de

Superintendencia de Transporte Terrestre de personas, carga y mercancias- SUTRAN

Ne | Nombres y apellido Edad Sexo

1 Usuario 01 35 Masculino
2 Usuario 2 62 Masculino
3 Usuario 03 53 Masculino
4 Usuario 04 27 Masculino
5 Usuario 05 31 Masculino
6 Usuario 06 57 Femenino
7 Usuario 07 43 Masculino
8 Usuario 08 40 Masculino
9 Usuario 09 32 Femenino
10 | Usuario 10 55 Masculino
11| Usuario 11 63 Masculino
12 Usuario 12 30 Masculino




Disefio de ruta de recoleccion de datos para su propia
investigacion (2)

I. GENERALIDADES

Investigacion: Gobierno electrénico para el bienestar ciudadano en la prestacion de servicios publicos,
Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Autor:

Calle Calle, Brenda de Dios

Objetivo: Describir como el Gobierno electronico favorece el bienestar ciudadano en la prestacion de
servicios publicos de la Unidad Desconcentrada de Piura- 2022.

Sujetos u objetos de analisis / informantes: Usuarios de la UD Piura

Técnica / Instrumento: Guia de Focus Group

Il. DETALLES DE ACTIVIDADES

Detalles de integrantes de Focus Group

Modo de aplicacidn: Directa

Accion Lugar Fecha Hora Responsable | Contacto Otro
Primer
Grupo
Urb. Santa
Focus . Brenda de
Group Margarita | o 11/2022 | 16:00 Dios Calle
Mz HD Lote ' Calle
30
Segundo
Grupo
Focus Urb. Santa
Group . Brenda de
Margarita .
07/11/2022 16:00 Dios Calle
Mz HD Lote Calle
30




Tabla 14.

Conocimiento de Gobierno Electrénico

Resp Respuesta5 Respuesta6 Respuesta Respuesta8 Respue  Respu
Respues Respu
Pregunta Respuesta 1 uesta Respuesta3 Respuesta4 7 sta9 esta 10
5 tall esta 12
1). ¢Ha escuchado
hablar ~ de ~ Gobierno Usua Usuario  Usuari Usuario Usuari
Electrénico o conoce lo Usuario 1 . Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5 Usuario 6 Usuario 7 Usuario 8
. rio 2 9 010 11 012
que es el Gobierno
electronico?
“Si, pero
Clave 1. A: existe “Mu
resistencia al S/R S/R y
Resistencia al cambio cambio para poco
realizar
tramites
digitales”
“Mejora
e~ miento
Clave 1. B: Optimizacion
dela
S/R de recursos lidad
Servicio de calidad publicos” Cad' a
e
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Fuente: Elaboracion propia, Focus Group realizado a los usuarios de la UD Piura
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Fuente: Elaboracion propia, Focus Group realizado a los usuarios de la UD Piura
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Fuente: Elaboracion propia, Focus Group realizado a los usuarios de la UD Piura.
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Fuente: Elaboracion propia, Focus Group realizado a los usuarios de la UD Piura
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Clave 1.D

GE transparente

Fuente: Elaboracion propia, Focus Group realizado a los usuarios de la UD Piura.
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