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RESUMEN

La presente investigacion busca responder a la pregunta ¢Por qué es importante
la gobernanza digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos de
los expedientes de la Subdireccion de Operaciones del programa de
infraestructura de transporte nacional? y tuvo como objetivo analizar la
gobernanza digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos de los
expedientes de la Subdireccién de Operaciones del programa de infraestructura

de transporte nacional.

El tipo de investigacidn fue basica, el enfoque cualitativo, disefio fenomenologico,
el método inductivo y el paradigma interpretativo, el estudio estuvo conformado
por 2 funcionarios y 4 trabajadores; los instrumentos utilizados fueron la

observacion y la entrevista a profundidad.

El resultado fue que las subcategorias de la gobernanza digital tienen
consecuencias positivas en la tramitacion de los procedimientos administrativos
de la entidad materia de estudio, asi como, que el procedimiento administrativo
electrénico y la notificacién electronica coadyuvan a implementar la gobernanza
digital en la institucion. En atencién a ello, se concluyd que la gobernanza digital
tiene consecuencias positivas en la tramitacion de los procedimientos
administrativos, al establecer una forma de atencién electronica, simplificandolos
y mejorando su transparencia, integridad, eficacia, reduciendo los plazos para su

atencion y pensando en la calidad de servicio de los usuarios o administrados.

Palabras clave: gobernanza digital, gobierno electronico, gobierno abierto

procedimiento administrativo electronico.
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ABSTRACT

This research seeks to answer the question: Why is digital governance important
in the processing of administrative procedures of the files of the Operations Sub-
Directorate of the national transport infrastructure program? and its objective was
to analyze digital governance in the processing of administrative procedures for
the files of the Operations Sub-Directorate of the national transport infrastructure

program.

The type of research was basic, the qualitative approach, phenomenological
design, the inductive method and the interpretive paradigm, the study consisted of
2 officials and 4 workers; the instruments used were observation and an in-depth

interview.

The result was that the subcategories of digital governance have positive
consequences in the processing of the administrative procedures of the entity
under study, as well as that the electronic administrative procedure and electronic
notification help to implement digital governance in the institution. In response to
this, it was concluded that digital governance has positive consequences in the
processing of administrative procedures, by establishing a form of electronic
attention, simplifying them and improving their transparency, integrity, efficiency,
reducing the time limits for their attention and thinking about the quality of service

of users or administered.

Keywords: digital governance, electronic government, open government,

electronic administrative procedure.
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l. INTRODUCCION

En la ultima década, se buscé acercar al estado con los ciudadanos,
empleando el internet y las herramientas tecnoldgicas a fin de establecer canales
de comunicacion dirigidos a la poblacion, mitigando las brechas de presencia
estatal y buscando garantizar una participacion democratica de los ciudadanos
con el Gobierno (Toro-Garcia et al., 2020); en paralelo, los Estados democraticos
han tenido que lidiar con el fendmeno de la corrupcidbn que ha golpeado
duramente sus economias y confianza, un ejemplo de ello, se ha vivido en la
region latinoamericana, lo que gener6 una demanda de mayor transparencia,
rendicion de cuentas e integridad, es decir, un gobierno mas abierto y honesto. Al
respecto, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD,
2014) ha venido disefiando recomendaciones a los paises a fin de construir un
modelo de gobernanza que supere los retos sociales, econémicos, medio
ambientales y cumpla con los estandares internacionales.

Asi, con relacion al gobierno digital la OECD, sugiere emplear las
tecnologias digitales como elementos estructurales de la modernizacion del
Estado, creando un valor publico (OECD, 2014); para ello, trabajé la Digital
Government Policy Framework -DGPF (OECD, 2020), definiendo seis
dimensiones como componentes de un gobierno totalmente digital. A partir de
ello, los paises han venido trabajando para transformar la estructura de sus
organizaciones en auténticas gobernanzas digitales, buscando prestar servicios
eficientes generando gobiernos mas democréticos. Por ello, se elaboré el Digital
Government Index (OECD, 2019), que mide los niveles de avance en la ejecucion
de un modelo de gobernanza digital, ubicandose en primer puesto a Corea del
Sur, seguido de Reino Unido, Colombia, Dinamarca, Japon, Canada, Espafa,
Israel, Portugal, Francia y Nueva Zelanda. Ello se debe, a que Corea del Sur ha
invertido sostenidamente al menos el 1% de su presupuesto anual para el
desarrollo de tecnologias de informacién desde 1993, generando normativa en
materia de gobierno electronico, logrando unirse al Comité de Ayuda al Desarrollo
de la OECD volviéndose un modelo impulsando a otros paises a implementar este
modelo de gobernanza (Kim y Chung, 2016). Por otro lado, en Espafa, son

muchas las experiencias a nivel de desarrollo local, siendo que los ayuntamientos



buscan trabajar con un gobierno electronico mas transparente, empleando para
ello las redes sociales, no obstante, aln se encuentran en implementacion (Catala
y Penalva, 2020). En el caso de Cuba, desde el 2017 se trabaja para limpiar las
brechas de comunicacion de sus usuarios, lo que ha ido de la mano con un
incremento de consumo de internet de parte de sus ciudadanos, sin embargo, aun
falta que estos se integren a las herramientas tecnoldgicas gestadas por el
Gobierno (Blanco, 2020). En Latinoameérica, Argentina ha venido trabajando
politicas de comunicacion e informacién las cuales se encuentran en desarrollo
retroalimentandose de la experiencia generada (Blasquiz y Aguiar, 2019). En
nuestro pais, la OECD (2019) evalto nuestro nivel de avance de implementacion
de gobernanza digital, afirmando que en los Ultimos afios se han realizado
acciones tendientes a instaurar un gobierno abierto y democratico, no obstante,
aun falta lograr consolidar el mismo, destacando el uso de la plataforma “gob.pe”
como servicio digital; asimismo, el Gobierno y el Congreso han emitido recientes
normativas como son, el Decreto Legislativo N° 1412, que aprobd la Ley de
Gobierno Digital, estableciendo un marco de gobernanza digital del Estado en sus
tres niveles de gobierno y su reglamento promulgado por Decreto Supremo N°
029-2021.

La gobernanza digital impacta directamente en la forma de interaccion de
los ciudadanos con el Gobierno, sobre ello, Finol (2021) destac6 que Costa Rica,
México, Chile, Pert y Uruguay, vienen fomentando el uso de portales de datos
abiertos; mientras que, Argentina, Colombia, El Salvador Guatemala, Panama y
Paraguay, se limitan a publicar la informacion publica, conforme a la agenda
politica del titular. Dicha interaccion de doble via, se manifiesta en diversas
acciones a través de los servicios prestados por el gobierno, como, por ejemplo,
en los procedimientos administrativos, los cuales son una sucesion de actos
realizados por la administracion publica (entidades del Estado) y/o administrado,
destinadas a la declaracion de un acto administrativo (Loo, 2017), como, el tramite
para la adquisicion de una licencia de conducir o del documento nacional de
identidad; sin embargo, es la pandemia por COVID 19, la que obligd al Gobierno a
realizar cambios sanitarios, politicos, economicos y a replantearse la forma de
interactuar con los ciudadanos; demandando con suma urgencia contar con

plataformas digitales para la trasmisién de informacion, por ejemplo, la cifra de



fallecidos, los sintomas de la enfermedad, el mapa de contagiados, el listado de
beneficiarios del bono familiar y la programacion de vacunacion, entre otros.
Asimismo, motivé la adopcion del trabajo remoto en el sector publico como
medida de contencion de la pandemia y cumplimiento del distanciamiento social
obligatorio, garantizando la operatividad de la administracion publica, obligando a
tramitar de forma virtual los procedimientos administrativos a cargo de las
diversas entidades e implementandose las herramientas de la gobernanza digital.

Frente a la problematica descrita, la pregunta a responder en el presente
estudio es ¢Por qué es importante la gobernanza digital en la tramitacién de los
procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL? Las preguntas especificas son: ¢cuales
son las consecuencias de los servicios digitales en la tramitacion de los
procedimientos administrativos de la Subdireccién de Operaciones del indicado
programa?, ¢cudles son las consecuencias de la administracion digital en la
tramitacion de los procedimientos administrativos de la Subdireccion de
Operaciones de dicho programa?, ¢cuales son las consecuencias de la
democracia digital en la tramitacién de los procedimientos administrativos de la
Subdireccion de Operaciones del referido programa?, ¢cudles son las
consecuencias de la politica publica digital en la tramitacion de los procedimientos
administrativos de la Subdireccion de Operaciones del indicado programa?,
¢cudles son las consecuencias del procedimiento administrativo electronico en la
gobernanza digital?, y ¢cuales son las consecuencias de la notificacién
electrénica en la gobernanza digital?

Por ello, la justificacion tedrica del estudio se basé en la necesidad de
implementar y consolidar la gobernanza digital en los procedimientos
administrativos a cargo de la Subdireccion de Operaciones del Programa de
Infraestructura de Transporte Nacional, durante el afio 2020, a efectos de
identificar qué cambios se realizaron para implementar dicha politica y cual es su
nivel avance, contando asi con un documento que permita trabajar una linea base
para la consolidacion de una verdadera modernizacién del Estado en el indicado
programa, ya que, de esta forma, se construye un gobierno mas transparente e
integro, mitigando asi los riesgos de corrupcion publica; asi, se han trabajado los
conceptos tedricos de la gobernanza, burocracia y las sociedades de informacion



en aplicacion a nuestra realidad peruana, ya que consideramos que los analisis
realizados actualmente se han centrado en un enfoque juridico, mas no, lo han
estudiado desde la gestion publica, lo cual resulta fundamental para poder
comprender a cabalidad las categorias mencionadas. Desde una perspectiva
practica, la investigacion permitio elaborar estrategias concretas para lograr
implementar una politica de gobierno digital, mejorando la provision de servicios
de manera sustancial y asi lograr un impacto en los usuarios, garantizandoles la
atencion oportuna de sus solicitudes y generando mayor confianza en la
institucion, lo que suma a tener un gobierno méas democratico. En esa linea, la
justificacion metodologica recae en la aplicacion del método inductivo a través de
la triangulacion de las teorias sociolégicas, politicas y juridicas indicadas, los
resultados de las encuestas realizadas y los documentos revisados.

Asi, el objetivo general es analizar la gobernanza digital en la tramitacion
de los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones del programa de infraestructura de transporte nacional. Los objetivos
especificos son: identificar las consecuencias de los servicios digitales en la
tramitacion de los procedimientos administrativos, identificar las consecuencias de
la administraciéon digital en la tramitacién de los procedimientos administrativos,
identificar las consecuencias de la democracia digital en la tramitacion de los
procedimientos administrativos, identificar las consecuencias de la politica publica
digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos, analizar las
consecuencias del procedimiento administrativo electrénico en la gobernanza
digital, y analizar las consecuencias de la notificacion electrénica en la

gobernanza digital.

Il. MARCO TEORICO

Seguidamente, se revisaron articulos cientificos de revistas indexadas
nacionales y extranjeras donde se analizaron las categorias de investigacion. A
nivel nacional, se encontraron los estudios de Alvarado et al. (2019) quienes
realizaron una investigacion denominada “Evaluation of services for the citizen in
the portals of the regional governments, acording to the model of peruvian

electronic government”, cuyo objetivo fue evaluar el estado de la cuestion del



desarrollo del gobierno electrénico en los gobiernos regionales, identificando las
principales caracteristicas de los servicios brindados, bajo el método de estudio
de casos; concluyendo que los servicios observados adn son incipientes ya que
no se promueve la simplificacion administrativa ni la provision de servicios

digitales.

En ese sentido, Asmat et al. (2019) realizaron un estudio a fin de evaluar la
produccion cientifica nacional sobre las tecnologias de informacién vy
comunicaciéon (TIC), el método usado fue el descriptivo transversal,
encontrdndose que del 2010 al 2017 se realizaron 19 articulos sobre la materia, lo
gue sin duda evidencia un incremento de productos cientificos, sin embargo, es
mucho menor a la realizada en Espafia o Colombia, lo que evidencia la necesidad

de continuar con investigaciones sobre un tema tan algido.

Cucho (2017), realiz6 un trabajo bajo una metodologia de estudio de caso,
cuyo objetivo fue estudiar la experiencia de implementaciéon de las TIC en la
Oficina Nacional de Procesos Electorales, desarrollando como estos cambios
innovadores, han beneficiado a los ciudadanos y cumplido con modernizar el
Estado Peruano, concluyendo que la experiencia ha sido positiva, no obstante,
aun hay mucho por trabajar, dicho estudio sirve como referente a otros

organismos publicos para implementar una politica digital.

Maravi (2017) realizé un estudio bajo un enfoque cualitativo de estudio
documental normativo, cuyo objetivo fue analizar los supuestos desarrollados en
la Ley 27444 y el Decreto Legislativo 1256 a fin de determinar si tomaron en
cuenta las recomendaciones de la OCDE en temas de simplificacion
administrativa; llegando a la conclusion que, las normas si han recogido dichas
recomendaciones permitiendo que en nuestro pais, se implemente el
procedimiento administrativo electronico, incorporando sus componentes y

autorizandolos con las leyes de la materia.

Catunta (2018), desarroll6 una investigacién cuyo obijetivo fue identificar los
elementos del teletrabajo en el Per( y su regulacién para los sectores publico y



privado, a efectos de determinar si constituye una herramienta del gobierno
electronico, a través de un enfoque -cualitativo de andlisis documental,
concluyendo que el teleworking es parte de una politica institucional de e-
goverment, siendo un elemento de fomento de gobernanza digital, siempre que
garantice los derechos humanos de los peruanos y fomente el desarrollo,

mejorando asi la calidad de vida, recomendando su implementacion general.

Franciskovic et al. (2020), trabajaron sobre “ICT, an opportunity for citizen
participation in subnational governments”, que tuvo por objetivo analizar el empleo
de las TIC de parte de los ciudadanos en los gobiernos subnacionales, bajo un
enfoque cualitativo, de estudio de la teoria fundamentada, y uso de entrevistas a
los representantes de los gobiernos subnacionales en Lima Metropolitana y
representantes de instituciones. Los resultados fueron que los Gobiernos
Subnacionales, ofrecen sus servicios a través de sus portales web, usando las
TIC, para facilitar a los ciudadanos el acercamiento a la Administracion;

convirtiéndolos en verdaderos actores del Estado.

A nivel internacional, Valenzuela et al. (2020), tienen una investigacion
denominada “On digital governance, digital policy and education”, cuyo objetivo
fue revisar los fundamentos de la politica digital y su implementacion en los
modelos de gobierno, empleando la hermenéutica en base al andlisis
bibliogréfico, concluyendo que los gobiernos estan enfrentando novedosas
demandas complejas que exigen la adecuacién de la prestacion de servicios a los
ciudadanos, asimismo, el usar la tecnologia como mecanismo de gobernanza

publica habilita la democracia directa.

En el continente asiatico, Bavoleo (2020), trabajé “ICT and e-government.
Cooperation between South Korea and South America” cuyo objetivo fue
examinar la implementacion de las TIC en Corea y analizar su cooperacion
interestatal con América Latina, empleando el método cualitativo a través mapeo
de los proyectos de exportacion de gobierno electronico de Corea, concluyendo
qgue Corea viene influenciando en la implementacion de modelos de gobierno
electronico en paises como Perd, Paraguay, Ecuador, Colombia, Chile y

Argentina, como parte del Plan Ciber Corea 21, bajo la politica de transformar las



TIC en un activo de exportacion; sin embargo, su aplicacion se ve limitada por la

inestabilidad y falta de continuidad de los gobiernos Latinoamericanos.

Llanes et al. (2019), trabajaron un estudio a fin de analizar los lineamientos
que fomenten la implementacion del e-government en Cuba observando diversos
instrumentos, el enfoque utilizado fue el cualitativo a través de la revision
documental; concluyendo que, el gobierno electronico tiene por fin optimizar los
servicios prestados a los ciudadanos dotandoles de calidad; sin embargo,
advierten que es un proceso complejo y progresivo que no solo implica poner a
disposicion datos en un portal publico sino que los ciudadanos deben interactuar

en la generacién de informacion y la gobernanza publica.

Para una perspectiva global, Toro-Garcia et al. (2020), trabajaron una
investigacién a fin de determinar el nivel de la implementacién de gobernanza
digital a nivel mundial, como modelo de politica integradora de los ambitos de
intervencion del Estado, se considera lo desarrollado en los ultimos diez afios,
para identificar el grado de madurez estableciendo una linea base para futuras
evaluaciones; la metodologia fue cualitativa, constando en el analisis de la
literatura, en atenciéon a ocho categorias de gobernanza digital. Los resultados
reportan un analisis de 51 documentos, de los cuales, 4 corresponden a Asia, 16

a Europa, 12 de Norteamérica, 2 de Oceania 'y 17 de Latinoamérica.

Twizeyimana y Andersson (2019), trabajaron un estudio para investigar el
estado actual y qué valor rinde el gobierno electrénico, bajo un enfoque cualitativo
se teorizé un marco descriptivo y multidimensional que puede mejorar nuestra
comprension del valor publico del gobierno electronico desde diferentes puntos de
vista, se trabajaron tres dimensiones: de servicios publicos mejorados,
administracion mejorada y valor social mejorado. A partir de éste estudio teorico,
los hallazgos muestran en general que las expectativas publicas del gobierno
electronico apuntan en gran medida a optimizar las interacciones entre los
ciudadanos y el Estado, con implicaciones para el proceso democratico y las

estructuras mismas del gobierno.



Revisados los articulos nacionales e internacionales, se procedio a desarrollar
el marco tedrico de las categorias gobernanza digital y procedimientos
administrativos; iniciando con la primera. Asi en nuestro contexto actual, el
internet ha influenciado de manera directa en las organizaciones publicas y la
forma de relacionarse con los ciudadanos, generando la construccion de un
modelo de gobierno digital o gobernanza digital cuyos origenes radican en el
empleo de las tecnologias de informacidbn por el gobierno, y ha ido
desarrollandose a la par con las organizaciones; asi, Luna et al. (2015) definieron
al gobierno digital, como la aplicacion de las TIC por el gobierno a fin de proveer
de servicios mas efectivos a los ciudadanos y organizaciones, fomentando los
valores democraticos y la transparencia, bajo un concepto de sociedad de
informacion. Es decir, como afirma Cruz (2018) un gobierno digital, va mas alla de
una institucion, pues implica redefinir a la gestion puablica y el disefio del Estado,
bajo un nuevo enfoque de interaccién del Gobierno y la sociedad. En suma, la
gobernanza digital desarrolla las diferentes formas de interaccién que se pueden
dar entre la ciudadania y el Estado, empleando las herramientas electrénicas, a
fin de ejercer los derechos politicos de los ciudadanos, tanto interna como
externamente (Reddick, 2010).

En ese sentido, la gobernanza digital puede ser estudiada desde la sociologia
a través de la teoria general de las sociedades de informacion, las cuales de
acuerdo con Castells (2004) surgen mediados de los afos setenta, como
consecuencia de: 1) la crisis econémica y el fracaso del patron de acumulacién
del desarrollo industrial, 2) la aparicion de los movimientos sociales y culturales
gue criticaban la cultura precedente, y 3) los cambios que generaron las
tecnologias de la informacion (TI), los que obligaron a que se redefinan las
relaciones de poder-informacion-ciudadano; esta sociedad tiene como recurso
esencial a la informacioén, sustentando todas sus relaciones sociales e
interacciones en el uso de las TIC, lo que genera cambios en las interacciones
personales, afectaciones en la economia y las organizaciones al colocar a las TIC
como activos y, politicamente, rompe las fronteras y los limites culturales
(Gonzales y Sanchez, 2013). Asimismo, segun, Kostytsky et al. (2020), son una
nueva fase del desarrollo de la sociedad, cuyo factor esencial es la produccion,



uso y consumo de informacion, insertdndose en todos los campos de la vida en
sociedad. En este tipo de sociedad, la circulacion de la informacion, la transmisién
de la misma, es un elemento indispensable para reconocer que nos encontramos
en democracia (Ramos y Arévalo, 2018). Este tipo de sociedad tiene, como afirma
Kostytsky, et al. (2020), como componentes: al papel de la informacion, al
conocimiento y la tecnologia de la informacién, generando un fendmeno de
informacion global entre las personas que demandan la satisfaccion de sus
necesidades a través de productos y servicios informaticos y/o digitales. Ahora
bien, la sociedad de la informacion, no es un modelo perfecto, puesto que, el
concepto mismo de informacion es muy manipulable y alterable, por lo que, es
importante destacar que al igual como en el comercio, la informacion siempre
tiene un duefio, lo que la convierte en un elemento de poder (Gertrudis et al.,
2016). Las sociedades de la informacion, como se vio lineas arriba, acentdan la
idea de que la globalizacion de la informacién es inherente a un Estado
democratico, sin embargo, la transmision de datos sin control y sin un contenido
real, genera que los ciudadanos estén influenciados a fuentes de informacién que
no necesariamente le aportan un valor en su desarrollo (Ramos y Arévalo, 2018),
siendo por ello, indispensable establecer un modelo de organizacion con

contenido.

A efectos de ampliar esta primera categoria de estudio sobre la gobernanza
digital, se desarrollan como teorias sustantivas, las siguientes teorias: de la
sociedad del conocimiento, de la pos nueva gestion publica y la gobernanza. La
teoria de la sociedad del conocimiento, segun Ramos y Arévalo (2018) se
construye sobre la premisa que el conocimiento crea valor en la sociedad, con la
asistencia de los medios de comunicacion que impulsan la igualdad y cooperacion
entre quienes la conforman; asi, en la sociedad del conocimiento, el acceder a la
informacion no es suficiente para generar conocimiento, ya que, se requiere que
esta transmite valores que sumen a la existencia y sinergia econémica y politica
de los ciudadanos. Mientras una sociedad de la informacion, se avoca solo a la
transmision globalizada, la sociedad del conocimiento requiere de una finalidad
gue dirija el flujo o movimiento realizado, no se usan las TIC por el simple hecho
de que estan disponibles para ser empleadas, sino se usan para un fin publico



que es optimizar la vida de las personas en sociedad dotandola de mayor calidad,
por ello, es importante que la informacion transmitida tenga un sentido y aporte un
valor agregado (Tobon et al., 2015). El trabajo de Giraldo-Davila y Maya-Franco
(2015) destaca que en esta sociedad se enfatiza la premisa que el portador de
informacion debe comprender la misma a fin de insertarla en su estructura mental,
adquiriendo asi nuevos conocimientos; esto es, si no hay un aporte o aprehension
de ideas o posiciones, no hay informacion en sentido estricto, ya que la
adquisicion tiene por finalidad que sean aplicados generando que la sociedad de
desarrolle con la suma de los ciudadanos. En conclusién, segun esta teoria, que
busca superar la teoria de las sociedades de informacion, los ciudadanos no
pueden transmitir informacién por transmitirla, sin ningan fin, mas alla del
compartirla, exige que la informacion que circule tenga un contenido real que
aporte un valor al ciudadano que la recibe, dotandole de mayores conocimientos
técnicos o cientificos, los mismos que sumados a sus ideas propias permitiran la
transformacién del entorno social, buscando generar sociedades progresadas o
evolucionadas ; sin embargo, para que esto se dé se requiere que la totalidad de
los ciudadanos puedan acceder a la informacién, lo que tal como sefala Sierra
(2016) no se presenta en todos los paises por las brechas digitales, y a la vez,
requiere que se controle la informacion transmitida a efectos de verificar su valor,
lo que implicaria limitar las libertades personales, si es que no se establece un
mecanismo abierto de gestion-control de la data, motivo por el cual, muchas

estructuras sociales hoy en dia, no han implementado el modelo social planteado.

Continuando, estudiaremos la teoria de la Post-New Public Management,
desarrollada por Christensen y Laegreid (2007), quienes construyen su modelo
Wholeof-government Approach — WoG, en el cual se propone atacar las
limitaciones de falta de representacion y articulacion generados por las formas de
coordinaciéon vertical y horizontal que promueve la teoria de la Nueva Gestion
Plblica, lo que demanda establecer una delegacién organizacional politica-
administrativa, lo que impide conocer eficazmente las demandas ciudadanas y a
la vez comunicar a las personas las acciones gubernamentales. Para poder tener
una mayor comprension de la teoria en mencion, reflexionaremos brevemente

sobre la teoria de la Nueva Gestion Publica, segun Cohen (2016) la cual postula
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un conjunto de medidas reformistas para generar mayor eficiencia y efectividad
del Gobierno, sustentadas en tres premisas: la implementacién de modelos
gerenciales importados del sector privado, la redistribucion de responsabilidades
entre instituciones y entidades horizontales otorgandole a los funcionarios mayor
discrecionalidad para la celebracion de actos de administracion; y, tercero, la
delegacion de autoridad a funcionarios publicos a fin que puedan solucionar de
primera mano los problemas de los ciudadanos (Pollitt, 2016). Estrictamente la
Nueva Gestion Publica busca que el gobierno actie como una corporacion
privada en la busqueda de creacion de valor publico a través de la construccion
de un funcionario emprendedor y autbnomo capaz de lograr efectividad, sin
embargo, la delegacién y discrecionalidad, han conllevado a que se abran
espacios para la desigualdad y la corrupcion, asi como un descontrol de la
imposicién de ideas innovadoras que pueden funcionar en las organizaciones
privadas pero no en la administracion publica, ya que el Gobierno debe buscar por

sobre todo el bienestar de los ciudadanos.

La Post-New Public Management, defiende que la Nueva Gestion Publica
acarrea mas perjuicios que beneficios, por lo que, propone reemplazar la
mercantilizacion del Estado, es decir, la idea de acoger un modelo de
administracion gerencial corporativa privada, por un disefio colaborativo entre el
Estado y la sociedad, sin que el primero olvide su rol tuitivo (Chica y Salazar,
2016). Es decir, postula una nueva forma de interactuar entre el Gobierno y los
ciudadanos, a fin de lograr institucionalizar canales de vigilancia y una forma
asertiva de rendicion de cuentas, superando asi, los espacios abiertos dejados
por el disefio de la teoria de la nueva gestiébn publica que generaba que se
presenten gestiones ineficaces o corruptas, es esencial, mejorar la capacidad del
gobierno a partir de un modelo de gobernanza que genere confianza, a partir de la
adopcion de préacticas transparentes, puertas abiertas y rendicion ciudadana
(Chica y Salazar, 2021). Se busca consolidar el orden del gobierno central a
través de la reintegracion de sus estructuras organizaciones superiores,
fomentando la coordinacion y articulacion entre entidades y sectores, instaurando
controles de vigilancia, incorporando a los ciudadanos y empresas en las

actividades de gobierno e implementando un modelo de gestibn en red y
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gobernanza (Christensen y Fan, 2016). Es en este escenario de la teoria de la
Pos nueva gestidén puablica, donde puede implementarse con mayor seguridad y

efectividad, la gobernanza.

La teoria de la Gobernanza alude a un paradigma que surge a partir de los
afos setenta, en un contexto de falta de legitimidad de los sistemas politicos,
nace como una critica a la tesis que sefiala al Gobierno como el Unico que puede
dirigir a la sociedad, la gobernanza postula una administracion cooperativa entre
el gobierno, las organizaciones sociales y privadas, codirigiendo a la sociedad en
asociacion, es decir, postula a la ciudadania y las organizaciones como
cogestores (Chica y Salazar, 2021). La gobernanza, puede ser entendida a través
de la teoria de las organizaciones, tal como lo defiende Quintero (2017), asi, la
gobernanza en términos de formas organizativas busca incentivar que los
servicios publicos sean prestados con eficacia y eficiencia y, desea alcanzar
legitimidad tanto a nivel social como politico por las acciones gubernamentales.
Para Cruz y Masson (2014), la gobernanza se nutre de tres elementos centrales:
transparencia, eficiente gestion de recursos y calidad en la informacion. La
gobernanza se centra en un modelo de organizacién publica construida sobre la
colaboraciéon y proyeccion de confianza, empleando mecanismos de gestion de
red y las TIC, que ya no son analizadas como parte de un disefio de gobierno
electrénico o abierto, sino que son medios para construir un modelo colaborativo
de gestidon estatal (Chica y Salazar, 2021). Por ello, siguiendo la teoria de las
organizaciones (LOpez, 2021) se requieren cambios estructurales, institucionales
y normativos, partiendo del entendimiento que las relaciones entre Gobierno y los
ciudadanos son complejas y no estaticas, debiendo definirse mecanismos de
coordinacion en el establecimiento de metas y en la implementacion y
cumplimiento de las politicas que sean disefiadas ya no desde un gobierno con
excesiva tendencia a la centralizacion, sino en concurrencia con multiples nodos

en los que intervienen agentes sociales.
Expuestas las teorias relacionadas a la gobernanza digital, se definiran las

subcategorias, que han sido desarrollados por Luna et al. (2015), quien después
de revisar distintas aplicaciones y definiciones de gobierno digital identificé cuatro
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componentes o0 areas de aplicacion: servicios digitales, administracion digital,
democracia digital y politica publica digital. Asi, procederemos a analizar cada uno
de ellos, empezando con los servicios digitales o también llamados servicios
publicos electronicos, por Da Silva et al. (2020), se definen como la prestacion de
servicios estatales empleando un conjunto de medios de comunicacion digital,
como son: el internet, celular, teléfono fijo, fax, la television digital, redes sociales
oficiales, entre otros. El optar por prestar servicios de forma digital, genera
menores costos al Estado y al gobierno, acercandolos a la ciudadania,
permitiendo que estos cuenten con un canal para transmitir sus demandas.
Kvasnicova et al. (2016) definen los e-services como actividades proporcionadas
por un proveedor a un destinatario, utilizando dispositivos de informacién y
comunicacién, mientras que el resultado de su consumo puede ser un beneficio,
servicio o adquisicion de propiedad. En este contexto, Hartmann y Martins (2019)
destacan que existen proyectos para emplear la inteligencia artificial en la
prestacion de servicios publicos digitales, o que en definitiva podria coadyuvar a
establecer mecanismos de atencién en horarios de corrido, para la absolucién de
consultas o emision de reportes; Cristbvam y Hahn (2019) comentan un proyecto
para el registro de solicitudes administrativas, mejorando la tramitaciéon de los
procedimientos administrativos. Panayiotou y Stavrou (2021), afirman que los
servicios electronicos han reemplazado en gran medida la prestacion de servicios
gubernamentales, siendo que, los usuarios utilizan las plataformas principalmente
para informacién general, transacciones y busqueda de politicas, respecto al
primer punto, se brinda la opcién de descargar formularios, buscar trabajos en el
gobierno y navegar por los beneficios potenciales; en el segundo punto, se ubica
la renovacion de licencias o permisos de conducir y el pago de impuestos;
mientras que el ultimo, se refiere a la trasmision de datos sobre entidades, leyes,

presupuesto, entre otros (Gao y Lee, 2017).

El segundo componente es la administracion digital, concierne al uso de TIC
para la innovacion de la operacion estatal, planteando una reforma gubernamental
digital (Panayiotou y Stavrou, 2021), asi, mientras que los e-servicios se dirigen
hacia fuera del gobierno, la e-administraciéon se encuentra dentro del gobierno,

gestiona las TIC y redefine los procesos administrativos transformando las
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organizaciones para poder brindar servicios digitales integrados y eficaces, el
gobierno digital no se limita a la simple automatizacién de procesos para brindar
servicios por medio de la red, sino busca un cambio de valor en la forma de la
Administracion Puablica, para a través de las TIC, cumplir con los roles esenciales
del Estado (Da Silva et al., 2020). Es de destacar, que el valor publico de una
administracion digital, requiere simplificar y hacer mas efectivo la prestacion de un
servicio publico, volviéndolo mas accesible al ciudadano; asi, un ejemplo de
administracion digital puede advertirse en la autorizacion del uso de la
telemedicina en la salud estatal, para hacer frente a la pandemia, en este caso, la
organizacion se redisefio para realizar consultas no presenciales, empleando las
herramientas digitales, acercando el servicio a los ciudadanos (Da Silva et al.,

2020), lo que en definitiva es asertiva con la demanda de los mismos.

La democracia digital (e-democracy) se construye bajo el pilar fundamental de
la participacion dinamica -por el uso de las TIC-, que se encuentran a disposicion
de los usuarios sin necesidad de respetar los limites de espacio y tiempo, en ese
sentido, segun Ford (2019) la e-democracy fortalece y fomenta que los
ciudadanos puedan ejercer sus derechos. El profesor Araya mencionado por Ford
(2019), afirma que la democracia digital involucra un abanico de instrumentos
tecnoldgicos que no se limitan al uso de internet y que facultan que actores de
naturaleza disimil puedan interactuar, asi, su real valor radica en los efectos que
tiene sobre la democracia misma, como modelo de respeto de las libertades, tiene
varias bondades: pone a disposicion de la ciudadania informacién accesible “a un
solo clic”, el acceso abierto promueve la consulta de parte de los ciudadanos, y de
esta forma, se crea un canal de comunicacion fluida entre gobernantes y
ciudadanos, permitiendo que el Estado rinda cuentas sin intermediarios. Es
importante destacar que, no debemos confundir el e-gobierno con la e-
gobernanza o la e-democracia; mientras que el primero se orienta a la prestacion
de servicios y traslado de informacién empleando las TIC, la e-gobernanza implica
un conjunto de normas, organizaciones, procedimientos destinadas a dirigir y
gestionar la creacion de un entorno digital donde el gobierno, los ciudadanos y las
organizaciones coexistan involucrdndose en los asuntos publicos colectivos;

mientras, la e-democracia, se basa en la intervencién de los ciudadanos y sus
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autoridades de forma activa y dinamica, empleando los medios digitales, con la
finalidad que ejerzan sus derechos y participen en las politicas. En ese sentido,
conforme a lo expuesto ya precedentemente, la e-democracia es parte de la e-
gobernanza, y ésta ultima, es un nivel de desarrollo tedrico politico mayor al
gobierno electronico. Un elemento para la existencia de una verdadera
democracia digital, es que los ciudadanos tengan acceso a los medios digitales,
entre ellos, el internet; durante la pandemia por la COVID 19, se evidenci6 la
brecha digital, existiendo ciudadanos imposibilitados para acceder a la
informacion en linea, lo que lleva a Legorburu (2020) a postular que el acceso a
internet debe ser un derecho fundamental de las personas. En suma, la
democracia digital garantiza la igualdad entre los ciudadanos y salvaguarda la

relacion de doble via de ciudadanos y el gobierno.

Finalmente, respecto a las e-politicas publicas o politicas publicas digitales, es
de sefalar que al incrementarse significativamente la participacién ciudadana,
optimizarse el acceso, la disponibilidad-control de los servicios estatales y
redisefiar las organizaciones publicas para ejercer una administracion digital, se
hace indispensable contar con leyes y lineamientos que visibilicen la politica de
gobernanza digital en los textos y documentos de gestion emitidos por el
gobierno. Asi, las politicas publicas digitales se definen como la creacion de un
paquete normativo y regulatorio que viabilice la posibilidad de diseiar e
implementar iniciativas de gobierno digital (Przeybilovicz et al., 2018). Luna et al.
(2015) postulan que. toda politica digital, debe buscar lo siguiente: a) optimizar la
prestacion de servicios con calidad, b) generar procesos eficientes y productivos,
c) definir programas que puedan implementarse, d) impulsar un gobierno abierto,
e) proteger la participacion ciudadana, f) desarrollar un marco regulatorio
habilitante que permita realizar las mejores necesarias, y g) la transformacion de
la organizacion estatal. Por lo que, esta ultima dimensién da materialidad a la
gobernanza digital, asegurando un marco regulatorio que permita su

implementacion.

Para la categoria procedimiento administrativo, se tomé la definicion de

Guzman, 2017 asi, se definid al procedimiento administrativo como el conjunto de

15



acciones realizadas por las entidades, con la finalidad de emitir un acto
administrativo (Guzman, 2017). Cordero (2015) defini6 al procedimiento
administrativo como una consecucion de actuaciones dirigidas a la emision de un
acto terminal, siendo dicho acto el fin y la finalidad del mismo, en suma, el
procedimiento es un espacio para recabar la informacion idonea y necesaria para
la toma de una decision publica, conforme al interés comun a la cual sirve (Loo,
2017).

Esta categoria puede ser analizada, a través de la teoria general de la
burocracia, que fue desarrollada pioneramente por Hegel (2000), definiéndola
como un aspecto central de los Estados modernos, que consistia en la mediacion
socio-politica cuyo objeto era reducir el riesgo de conflictividad social y las
brechas que alejan a la sociedad civil del Estado, cuyas caracteristicas abarcaban
siete dmbitos de intervencién: social, como organizacion de la sociedad civil;
politica, intrinseca al poder estatal, ejecutivo y legislativo; ética, que implica la
mediacién dialéctica ciudadano-Estado; organica, como finalidad de la funcion
publica; meritocratica, que exige que el funcionario se incorpore a través de un
proceso de seleccion a la entidad; transparente, que exige que no existan
incompatibilidades entre los intereses de los ingresos publicos de los funcionarios
y sus ingresos privados; y, el control ejercido en la organizacion estatal, desde
abajo y desde arriba (Assalone, 2012). Posteriormente, Max Weber (2002) desde
un enfoque sociolégico desarrollo un concepto de burocracia en base a una
estructura social jerarquicamente organizada, donde rige: el principio de atribucién
de competencias, las que son otorgadas a través de una ley o reglamento, sin
estas el funcionario publico no ostenta su alicuota de poder; la jerarquia vertical
funcional en la tramitacion, que permite que el superior controle los actos del
organo inferior; para ello, el movimiento documental, es debidamente archivado
para su conservacion y posterior revision; lo expuesto, exige que las actuaciones
sean formales o ritualistas y que la seleccion del personal técnico sea
meritocratica. Asi, la burocracia fue concebida como una forma de dominacion
legal asociada al concepto de administracion aplicable a todo tipo de organizacion
privada o publica (Weber, 2002) que fundamenta la mayoria de las estructuras
gubernamentales a la fecha y, si bien, es constantemente criticada por la lentitud
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que acarrea a los tramites administrativos y la frialdad que otorga a la prestacién
de los servicios publicos, sin duda alguna, como modelo te6rico no ha perdido

vigencia (Azuero-Rodriguez, 2020).

Ahora bien, expuesta la teoria de la burocracia como teoria general de la
administracion publica, analizaremos a través de las ciencias politicas, la teoria
sustantiva general del Estado, en atencién a que nos encontramos frente a actos
administrativos, por lo que, se requiere emplear la nocién de derecho publico
referida a la teoria del Estado de derecho, que como afirma Fabian (2013),
postula por finalidad del mismo, la de dirigir, gestionar y limitar el ejercicio del
Estado con la dacion de normas generales, que construyan y definan un sistema
claro y de conocimiento de los administrados (ciudadanos) sujetos de derechos,
para ello, se conforma de una trilogia: separacion de poderes, respeto a las
minorias y sociedad abierta (Soriano, 2018); asi, el profesor Entrena Cuesta,
mencionado por Guzman (2017), lo definié en 1960, como un modelo de Estado
en el que los derechos fundamentales de los ciudadanos se encuentran
debidamente protegidos, lo que genera la existencia de un cuerpo normativo que
busque: 1) definir sus objetivos hacia la proteccion de intereses colectivos o
derechos, 2) gestionar su funcionamiento a través de entidades publicas que
fiscalicen el cumplimiento de los objetivos, y 3) restringir su ejercicio para impedir
que existan invasiones de competencia y funciones. Establecido el modelo de
Estado de Derecho cuya finalidad esencial es salvaguardar los derechos de las
personas por parte del Estado, el contexto actual demanda para una vision
sistémica, revisar como teoria sustantiva a la globalizacion que como corriente
multidisciplinaria busca interpretar los eventos actuales del desarrollo social, la
economia y las corrientes culturales y politicas; en base a un conjunto de
conceptos sustentados en dos grandes premisas: las condiciones integradas de
comunicacién y los sistemas econdémicos-financieros. La globalizacion ha surgido
como un medio para garantizar el crecimiento econdmico y cultural de las
personas facilitando la interconexion global (Shrestha et al., 2020). El
neoliberalismo defiende la economia irrestricta del mercado concibiendo a un
Estado que interviene, para salvaguardar y extender la presencia del mercado,

garantizando su funcionamiento, como modelo de gobierno, se motiva en valores
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empresariales para garantizar la competencia; atendiendo a que el Estado de
Derecho busca garantizar los derechos e intereses sociales Cardenas (2015)
postula que el neoliberalismo y la globalizacion, contravienen el Estado de
derecho, pues colocan al modelo econémico por encima de los derechos de los
débiles, quitandole legitimidad democréatica al gobierno. Frente a ello, Torres
(2015) postula un modelo de globalizacion con rostro mas humano, que implica
que el Estado realice las gestiones para la operatividad del mercado, dinamizando
la economia, sin renunciar a su obligacion de regulacion y supervision, arribando
a una tesis mas ponderada. Como sintesis, podemos colegir que desde la teoria
de la burocracia hasta la teoria del estado de derecho, la finalidad esencial del
Estado y la administracién publica es mediar en garantizar y salvaguardar los
derechos de las personas y si bien, existen modelos tedricos como la
globalizacion, ello no implica, superponer el modelo econdémico u otros bienes
juridicos, por encima de las libertades ciudadanas y los servicios estatales que

demanden.

Para las subcategorias de procedimientos administrativos, se tomé la
definicibn de Guzman (2017), quien hizo un andlisis general sobre el tema e
identifico diversos componentes, caracteristicas y elementos, no obstante,
conforme a lo expuesto precedentemente, revisaremos las subcategorias
referidas a la tramitacion de los procedimientos administrativos, partiendo de la
definicién que los sujetos que participan del procedimiento son los usuarios y las
entidades publicas que actian como autoridades administrativas; por lo que,
abordaremos: el procedimiento administrativo electronico y la notificacidon
electronica. Los procedimientos administrativos electronicos, fueron incorporados
en la legislacion peruana de manera general, a través del Decreto Legislativo N°
1272, persiguen dos importantes objetivos: la simplificacion administrativa de los
tramites que los usuarios realizan ante las entidades para la atencién de sus
derechos vy la celeridad de los mismos por el empleo de la tecnologia, logrando
una gestion mas eficiente y transparente mitigandose los riesgos de corrupcion
(Guzman, 2017). Como resalta el profesor Moron Urbina (2017), la diferencia con
el procedimiento ordinario s6lo es el medio de tramitacion, no se modifica su

contenido, finalidad, sujetos intervinientes, ni mucho menos los principios del
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debido procedimiento administrativo, cuidando de no afectar el derecho de
defensa de los administrados ni la igualdad de las partes. Los procedimientos
administrativos electronicos y sus correspondientes actos administrativos gozan
de la misma eficacia y validez legal que los realizados de forma fisica, ergo, las
firmas digitales y/o electronicas tienen la misma legalidad y vigencia que los
escritos (Guzman, 2017), por lo que, cuentan con el sustento legal para su uso.

Finalmente, respecto a la notificacion electronica, es importante mencionar
que la notificacion es el acto a través del cual se comunica al interesado o usuario
el contenido de un acto administrativo, tiene como funcion esencial dotar de
eficacia al acto, generando sus efectos y dotandole al administrado la posibilidad
de ejercer los recursos que considere necesarios (Guzman, 2017), Mendoza
(2018) sefala que la notificacion administrativa es un mecanismo de eficacia y
seguridad hacia el administrado, por ello, la notificacion debe cumplir con un
conjunto de requisitos y formalidades, su omisién, invalida el acto, asimismo,
cuenta con plazos estrictos para su realizacion. La notificacidbn es una pieza
fundamental para ejercer el derecho de defensa de parte de los administrados,
pues solo a partir de su realizacién se inicia la eficacia de cualquier decision
administrativa y no notificarles los colocaria en un estado de indefension. La
notificacion electronica es la realizada empleando los medios electrénicos ya sea
la casilla electronica o el correo electronico; para su validez, se requiere que el
usuario consienta expresamente esta modalidad de notificacion y consigne su
direccién y casilla, y que el mecanismo digital empleado permita la confirmacion
de recepcion del correo enviado (Patron y Diaz, 2019), la notificacion electrénica

también es parte de la simplificacion administrativa.

Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

El tipo de esta investigacion es basica, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)

sefalo que esta dirigida a generar conocimientos y teorias. Asimismo, el enfoque

es cualitativo, porque se busca la comprensién de un tema, explorandolo,
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sintetizandolo o esquematizandolo a través de la observacién de su entorno y la
forma como los individuos experimentan una realidad, detallando sus
percepciones y significancias.

El disefio de la investigacion es fenomenologico, que para Fuster (2019) se
fundamentan en el estudio de un suceso para comprender la experiencia del
sujeto y para Hernadndez et al. (2014) se basa en describir las experiencias
personales e identificar el punto en comun de la vivencia. El nivel es exploratorio,
ya que el tema o problema de investigacion ha sido poco estudiado, y la presente
investigacion indaga sobre la perspectiva de la gobernanza, empleando el método
inductivo y el paradigma interpretativo.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién:
- Categoria 1. Gobernanza digital. Sub categorias; Servicios digitales,
Administracion digital, Democracia digital y Politica Publica digital.

- Categoria 2: Procedimientos administrativos. Sub  categorias;

Procedimiento administrativo electrénico y Notificacién electrénica
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Tabla 1:

Matriz aprioristica: Gobernanza digital y procedimientos administrativos

Problema Objetivo Objetivos Categoria Subcateg Fuente
general general Especificos orias documentaria
JPorqué es Analizar la Identificar las Servicios Luna et al.
importante gobernanza  consecuencias de digitales  (2015), el
analizar la digital en la los servicios gobierno digital
gobernanza  tramitacion digitales en la es la
digital en la de los tramitacion de los identificacon,
tramitacién procedimient procedimientos planeamiento,
de los 0s administrativos. implementacion
procedimient administrativ  Identificar las Gobernanza Adminsitr y aplicacion de
0s os de los consecuencias de Digital acion TIC's por el
administrativ. expedientes  la administracion digital gobierno  para
os de los de la digital en la prestar mejores
expedientes  Subdireccion tramitacion de los servicios a los
de la de procedimientos ciudadanos,
Subdireccién Operaciones administrativos. generar  valor
de de PROVIAS Identificar las Democra publico
Operaciones NACIONAL consecuencias de cia mejorando  la
de PROVIAS la democracia Digital administracion,
NACIONAL? digital en la garantizar  los
tramitacion de los valores
procedimientos democraticos y
administrativos. desarrollar e
Identificar las Politica institucionalizar
consecuencias de Pudblica el marco
la politica publica digital normativo que
digital en la faciliten las
tramitacion de los modificaciones
procedimientos organizacionesl|
administrativos. es necesarios.
Analizar las Procedimie  Procedim Guzman
consecuencias ntos iento (2017), los
del procedimiento Administrati  administr  procedimientos
administrativo VoS ativo administrativos
electrénico en la electroni  son el conjunto
gobernanza co de actividades
digital realizadas por
Analizar las Notificaci la
consecuencias de on Administracion
la notificacion electroni  para la emisién
electronica en la ca de un acto
gobernanza administrativo,
digital. a través de un

procedimiento,
en
cumplimiento
de los plazos
de tramitacion y
notificando
validamente al
usuario para
generar eficacia
de la decision.

Nota: Elaboracion propia.
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3.3. Escenario de estudio:

Herndndez et al. (2014) afirman que en una investigacion cualitativa el
ambiente puede ser multiple como el planteamiento del problema. El escenario en
la presente investigacion se realizO en el Programa de Infraestructura de
Transporte Nacional, para ello, se considerd a los funcionarios y servidores que
participan de la ejecucién de la politica de gobierno digital y la atencién de los
procedimientos administrativos, respectivamente; asi como, los documentos o

instructivos sobre las categoria estudiadas

3.4. Participantes:

La poblacién de estudio corresponde a los funcionarios y/o servidores
(Directivo, Oficina de Tecnologia de Informacion y Subdireccién de Operaciones)
del Programa de Infraestructura de Transporte Nacional que participan de la
tramitacion de los procedimientos administrativos y del cumplimiento de la politica
de gobierno digital, es decir, trabajamos con una muestra oportunista o por

conveniencia (Hernandez et al., 2014).

Sujeto 1: Es el jefe de la Oficina de Recursos Humanos, de profesiéon
abogado, lleva dos afios en dicho cargo y mas de 10 afios de experiencia, es
miembro del Comité de Gobierno Digital que tiene a su cargo ejecutar la politica

de gobierno digital en la entidad.

Sujeto 2: Es el ex jefe del area de Tecnologia de Informacidén y comunicacion,
lo ejerci6 1 afio y cuenta con mas de 10 afios de experiencia, de profesion
ingeniero de sistemas y magister en gestion, tuvo a su cargo digitalizar los
procedimientos administrativos de la entidad, en atencion a la pandemia por el
COVID-19.

Sujeto 3: Evaluador de las solicitudes de permisos de bonificacién de
vehiculos, que corresponde a un procedimiento administrativo a cargo de la
Subdireccion de Operaciones de PROVIAS NACIONAL, lleva 2 afios en el puesto,
su perfil es ingeniero civil, con mas de 5 afios de expediencia y conforme a sus

funciones proyecta informes y resoluciones administrativas.
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Sujeto 4: Evaluador de las solicitudes de autorizaciones de circulacion para
vehiculos especiales que corresponde a un procedimiento administrativo a cargo
de la Subdireccion de Operaciones de PROVIAS NACIONAL, lleva mas de 2 afios
en el puesto, su perfil es ingeniero mecanico, con mas de 3 afios de experiencia y

conforme a sus funciones proyecta informes y resoluciones administrativas.

Sujeto 5: Evaluador de las solicitudes de permisos de bonificacion de
vehiculos que corresponde a un procedimiento administrativo a cargo de la
Subdireccion de Operaciones de PROVIAS NACIONAL, lleva mas de 2 afos en el
puesto, su perfil es ingeniero industrial, con mas de 5 afios de experiencia y

conforme a sus funciones proyecta informes y resoluciones administrativas.

Sujeto 6: Administrativo — notificador de las resoluciones de los procedimientos
administrativos a cargo de la Subdireccion de Operaciones de PROVIAS
NACIONAL, lleva mas de 2 afios en el puesto, su perfil es administrador, con mas
de 5 afios de expedriencia y conforme a sus funciones se encarga de recibir las
solicitudes de los administrados y notificarle los actos resolutivos que ponen fin al

procedimiento administrativo.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Hernandez et al. (2014) sefialan que la recoleccion de datos en una
investigacion cualitativa debe realizarse observando el fenomeno en el contexto
en que se desarrolla siendo el propio investigador el instrumento de levantamiento
de informacién empleando la revision de documentos, entrevista, entre otros. En
el presente caso emplearemos la técnica de observacion cualitativa.

Como instrumento, empleamos la entrevista a profundidad que, es el
mecanismo a través del cual recabaremos la informacion del grupo de personas
seleccionadas a efectos de tomar datos de un determinado problema (Orozco,
2018). Asi, se entrevistdé a los funcionarios y/o servidores del programa de
infraestructura de transporte nacional que participan de la tramitacion de los
procedimientos administrativos y del cumplimiento de la politica de gobierno
digital, formulandoles preguntas precisas sobre las categorias y subcategorias
estudiadas.
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Tabla 2:
Guia de Entrevista

Sub — categorias

Preguntas (funcionarios de la entidad)

Servicios digitales

Administracion digital

Democracia digital

Politica Publica digital

Procedimiento
Administrativo
Electrénico

Notificacion
electrénica

¢Cuentame si la entidad
usa servicios digitales
para la tramitacion de sus
procedimientos

administrativos?

¢Qué opina sobre las
acciones que la entidad
ha realizado para la
transformacion digital de
sus procedimientos
administrativos?

¢, Considera usted que las
acciones que la entidad

ha realizado para la
transformacion digital
fueron trabajadas

pensando en el usuario?

¢Considera usted que
implementar una politica
de gobierno digital genera
procedimientos
administrativos integros?

¢, Considera usted que la
tramitacion electronica de
los procedimientos
administrativos de la

Entidad contribuye a
implementar la
gobernanza digital?

¢,Cudles serian las
ventajas de  tramitar
electronicamente el

procedimiento
administrativo?

¢, Como han reaccionado
los usuarios frente a las
notificaciones electronicas
realizadas?

¢Habldame qué tipo de
servicios digitales conoce y
usa frecuentemente?

¢ Considera usted
importante implementar la
politica digital dentro de la
entidad?

¢, Cuéntame los usuarios de
los procedimientos
administrativos cuentan
con un espacio para
plantear mejoras a los
servicios digitales
brindados?

¢sConsidera si la entidad
tiene un marco legal
(documentos, lineamientos,
otros) que posibiliten y
fomenten implementar una
politica de gobierno digital?
¢, Cuénteme usted confia en
las reoluciones o]
documentos firmados
digitalmente o prefiere los
fisicos?

.Te causa dificultad
tramitar de manera digital
un expediente de

procedimiento
administrativo?

¢ Los administrados tienen
confianza en la validez de
las resoluciones digitales?

Nota: Elaborado por el propio investigador
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Tabla 3:

Validacion de la entrevista: Gobernanza digital y procedimientos administrativos

Jueces Expertos Criterios de evaluacion Evaluacion

final

Grado Apellidos Pertinencia Relevancia Claridad
Mg. Romero
Vela, Sonia Si Si Si Aplicable

.Mg. Barreto
Loyola, Si Si Si Aplicable
Huber

.Dr. Godoy Si Si Si Aplicable
Caso Juan

Nota: Certificado de validez de contenido

3.6. Procedimientos:

Se realizaron entrevistas a profundidad empleando catorce preguntas abiertas,
dirigidas a seis funcionarios (dos) y trabajadores (cuatro) del Programa de
Infraestructura de Transporte Nacional , las cuales se realizaron empleando el
aplicativo libre zoom, en virtud a la emergencia sanitaria decretada por la
pandemia de la Covid-19, cada entrevista fue grabada y guardada en un drive, asi
como, transcrita.

Luego de ello, se realizé la triangulacion de toda la informacion que resulté de
las entrevistas realizadas, la observacion y la revision de documentos,
conjuntamente con las teorias y conceptos del marco tedrico y los antecedentes,
para elaborar los resultados y posteriormente, se redactaron las respectivas

conclusiones y recomendaciones.
3.7. Rigor cientifico:

Se analizaron las teorias generales sociales, de las ciencias politicas y de la

gestion publica, utilizando articulos cientificos y libros para la construccion del
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marco teorico, tomando en cuenta lo sefialado por Schettini y Cortazzo (2015)
respecto a la pertinencia y rigidez de la informacion con la que se trabajan los
estudios cientificos, a fin de aplicarlas a la realidad de estudio contrastandolos

con la informacioén levantada en las entrevistas.

3.8. Meétodo de analisis de informacion:

Como afirma Hernandez et al. (2014) en una investigacion cualitativa el
analisis buscara explorar la data otorgandole estructura para describir las
experiencias de los sujetos, identificando los conceptos o categorias que se
presentan, dandole sentido para su comprension vinculdndolo con teorias
existentes o gestando una nueva. En la presente investigacion empleamos la

triangulacion como método de analisis.

3.9. Aspectos éticos
Se aplico la confidencialidad, proteccion de datos personales, no divulgacion
de la informacién dada en las entrevistas y se solicitd el consentimiento informado

de cada uno de los participantes.

V. RESULTADOS Y DISCUSION

Seguidamente, se describen los resultados arribados sobre la gobernanza
digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos de los expedientes
de la Subdireccibn de Operaciones de un Programa de Infraestructura de
Transporte Nacional, asi como, de sus subcategorias de servicios digitales,
administracion digital, democracia digital, politica publica digital, procedimiento
administrativo electronico y notificacion electronica. Al realizar la triangulacion se
han tomado las respuestas de los participantes de las entrevistas a profundidad

ejecutadas.

Descripcion de resultados de objetivo especifico 1:

Para la categoria de gobernanza digital, se plante6 como primer objetivo
especifico el identificar las consecuencias de los servicios digitales en los
procedimientos administrativos electrénicos, dentro del recojo de datos se obtuvo
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lo siguiente: todos los sujetos entrevistados sefalaron que usan servicios digitales
para la tramitacion de sus procedimientos administrativos brindando una atencion
virtual y electronica-digital de los mismos, respecto al tipo de servicios que usan
frecuentemente, el sujeto 1, sefiald que usa “la mesa de partes virtual”; el sujeto
2, destacd que emplea el correo electrénico, la consulta de documentos via
pagina web, no obstante, en su opinion sélo la pagina web, no es un servicios
digital, ya que en su concepto ello implica “que el usuario realice a través de este
servicio digital informacion de ida y vuelta ya que, por ejemplo, yo ingreso cierta
informacion a un sitio a un servicio digital y obtengo autométicamente otra
informacion” y esto en la pagina web no se da; el sujeto 3, sefalé que usa “los
correos electronicos, el Cisco, el Forticlient para el acceso y el STD para tramitar
los expedientes”; el sujeto 4, afirmd que usa “los servicios digitales de solicitudes
de permiso de bonificacibn y de autorizaciones especiales por vehiculos de
medida especial o sobrecarga”; el sujeto 5, sefialé que emplea el WhatsApp, el
zoom y el correo electronico, para atender “consultas a los usuarios y es una
manera mas directa de hablar con el usuario”; y finalmente, el sujeto 6, afirmé que
usa diariamente el SIFIRMA para las firmas digitales y “el REFIRMA, que es un
aplicativo para poder visualizar si es que la firma es veridica dentro del marco

legal”.

Del analisis de las respuestas de los participantes del estudio respecto del
objetivo especifico 1, se advierte que: todos usan servicios digitales para la
tramitacion de sus procedimientos administrativos -en atencién al nivel de
participacion que tienen conforme a sus funciones-, no obstante, existen
diferencias en los aplicativos que usan, asi, la mayoria emplea el correo
electronico, otros usan software como el Cisco y Forticlient, o aplicativos como
Whasapp y Zoom, o plataformas web desarrolladas por la propia entidad como el
SIFIRMA y el REFIRMA que es proporcionado por la RENIEC, los cuales
coincidirian con lo sefialado por Da Silva et al. (2020) que los define como la
prestacion de servicios estatales empleando un conjunto de medios de
comunicacioén digital, como son: el internet, celular, teléfono fijo, fax, la television
digital, redes sociales oficiales, entre otros; por lo que, se colige que: la entidad

usa servicios digitales para la atencion de sus procedimientos administrativos lo
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que ha permitido atender virtual, electronica y digitalmente a los administrados,
empleandose medios electronicos para coordinar y atender las consultas vy
pedidos de los usuarios. Asi, se advirtid6 que se ha mejorado el contexto descrito
por Alvarado et al. (2019) en su investigacion, quienes afirmaron que los servicios
observados aun son incipientes ya que no se promueve la simplificacion
administrativa ni la provision de servicios digitales; condiciéndose con lo descrito
por Franciskovic et al. (2020), quienes defendieron que los gobiernos
subnacionales, ofrecen sus servicios a través de sus portales web, usando las
TIC, para facilitar a los ciudadanos el acercamiento a la Administracion;
convirtiéndolos en verdaderos actores del Estado. Es decir, se determiné que los
servicios digitales tienen consecuencias positivas en los procedimientos
administrativos electrénicos, permitiendo que el Estado brinde o preste una

atencion virtual —sin fronteras- a los administrados.

Descripcién de resultados de objetivo especifico 2:

El segundo objetivo especifico es identificar las consecuencias de la
administracion digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos,
dentro del recojo de datos se obtuvo lo siguiente: todos los sujetos entrevistados
seflalaron que las acciones que el programa de infraestructura de transporte
nacional realiz6 para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos han sido buenas y positivas, ya que, segun el sujeto 1: se ha
acelerado en la digitalizacién del trdmite administrativo, si bien, todavia no es
optimo se ha mejorado mucho; el sujeto 2, destacdé que los cambios fueron
forzados por la pandemia de COVID 19; el sujeto 3, sefialé que el proceso ahora
es mucho mas rapido, asi como, se reducen los casos de traslado de expedientes
fisicos evitando el dafio o pérdida de documentos; el sujeto 4, resaltd que las
acciones han sido buenas pero estos procesos requieren una mejora continua y
se debe seguir trabajando en ello; el sujeto 5, consider6 que los cambios se
gestaron por la pandemia y se ha logrado gracias a que otras entidades también
nos han brindado sus plataformas (Registro Nacional de Transporte, SUNARP,
RENIEC, entre otros) impulsando la interoperabilidad; y finalmente, el sujeto 6:
destacé que la transformacién digital genera un procedimiento eficiente vy

promueve la transparencia. Asimismo, los seis sujetos del estudio consideran
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importante implementar una politica digital en la entidad, ya que, conforme al
sujeto 1: ayuda a descongestionar el trabajo; para el sujeto 2: constituye en una
mejora directa al administrado que ya no tiene que trasladarse a la entidad; el
sujeto 3, destac6 que la mejora radica en la reduccion de los plazos de atencién
afirma que “antes evaluamos en 15 dias, ahora lo podemos entregar en 10 o
hasta en 8 dias”; el sujeto 4, sostuvo es un mecanismo para facilitarle al
administrado su tramite; el sujeto 5, sefialé que hay una mayor transparencia y
eficacia y un enfoque de atencién con calidad para el usuario; y el sujeto 6, resaltd
que “permite darle validez a los documentos notificados a los administrados”.

Al analizar las respuestas de los participantes se advierte que todos
consideran que las acciones que la entidad ha realizado para la transformacion
digital de sus procedimientos administrativos han sido positivas, permitiéndoles:
ser mas eficaces al reducir los plazos de atencidon de los expedientes de los
administrados, ser mas transparentes, simplificar la forma en como abordaban la
evaluacion de expedientes ya que ahora no tiene que trasladar expedientes
fisicos reduciendo los riesgos de pérdida o dafio de documentos, y brindar una
atenciéon pensada en simplificar los tramites que los administrados deben realizar;
asimismo, algunos consideran que la transformacion digital se realiz6 forzada por
la pandemia por la COVID 19 y que este proceso de digitalizacion es de mejora
continua por lo que, debe seguirse trabajando. A su vez, todos sefialaron
importante implementar la politica digital dentro de la entidad a fin de garantizar
que la transformacion digital sea parte de los procesos de la entidad como parte
de la modernizacién del Estado; lo que permite concordar con Panayiotou y
Stavrou (2021) que defienden que la administracion digital concierne al uso de
TIC para la innovacion de la operacion estatal, planteando una reforma
gubernamental digital, es decir, mientras que los e-servicios se dirigen hacia fuera
—a los usuarios-, la e-administracion se encuentra dentro del gobierno, gestiona
las TIC y redefine los procesos administrativos transformando las organizaciones
para poder brindar servicios digitales integrados y eficaces, para que a través de
las TIC se cumpla el rol del Estado (Da Silva et al., 2020), en el presente caso, se
ha cumplido con transformar los procedimientos generando mejoras en la forma
de atencion; coincidiendo con la experiencia de la ONPE descrita por Cucho

(2017) en su estudio, el cual sirvi6 como referente para implementar una politica
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digital. En mérito a lo expuesto, se colige que la aplicacion de la administracion
digital en los procedimientos administrativos de los expedientes del programa de
infraestructura de transporte nacional ha permitido ejecutar una transformacion
digital con resultados beneficiosos generando procedimientos digitales, mas
eficaces, transparentes y pensados en beneficiar al administrado, cumpliéndose
con lo expuesto por Twizeyimana y Andersson (2019), quienes postularon que un
gobierno digital debe contar servicios publicos mejorados, administracion
mejorada y valor social mejorado; no obstante, se requiere implementar una
politica digital para garantizar la permanencia y continuidad. En sintesis, se puede
afirmar que la administracién digital tiene consecuencias positivas en los
procedimientos administrativos electronicos, permitiendo que la entidad realice un
simplifique y redisefie sus procesos con la finalidad de prestar servicios de

calidad.

Descripcion de resultados de objetivo especifico 3:

El tercer objetivo especifico es identificar las consecuencias de la
democracia digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos, dentro
del recojo de datos se obtuvo lo siguiente: de los seis participantes, cinco de ellos
sefalaron que las acciones que el programa de infraestructura de transporte
nacional realiz6 para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos fueron trabajadas pensando en el usuario, asi, el sujeto 2 destaco
que se penso en el usuario “desde la concepcién y desde la conformacién del
equipo de trabajo”; el sujeto 3, afirmd que si se penso en el administrado, siendo
gue ahora absuelven via correo electrénico sus consultas; el sujeto 4, sefialé que
siempre se debe poner primero al ciudadano “no soélo facilitAndole los
procedimientos, también los medios de comunicacion”; el sujeto 5, destaco que “si
han sido trabajadas enfocandonos al usuario, porque la idea era mejorar esa
atencion, mejorar la satisfaccion del usuario”; y el sujeto 6, afirmé que “las
acciones fueron pensadas en el usuario de proceso digitalizado y en el
administrado también”; sin embargo, el sujeto 1 sefialé que en el 2019 e inicios
del 2020 hubieron coordinaciones con las areas usuarias “pero lo que finalmente
ha arrojado lo que tenemos en este momento no ha sido consensuado”.

Asimismo, respecto a si los usuarios de los procedimientos administrativos
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cuentan con un espacio para plantear mejoras a los servicios digitales brindados,
cinco sujetos del estudio consideran que, si bien no existe un espacio dirigido
directamente para plantear mejoras, se ha abierto un canal para absolver
consultas, por lo que podria considerarse un espacio indirecto util a dicha
finalidad, asi, el sujeto 2 afirmé “en el plan inicial si, inclusive me reuni con el
comité de los transportistas de transporte pesado, el plan era desarrollar y que
ellos lo prueben pero lamentablemente en la quincena de marzo llegd la
pandemia y ya no se pudo hacer ese ida y vuelta, porque ese era el objetivo; sin
embargo, en el desarrollo los chicos del equipo hicieron pruebas con usuarios
externos al proyecto”; el sujeto 3 sefialé que los usuarios por correo electrénico le
comentan las mejoras y también formulan consultas; el sujeto 4, destacé que “se
reciben correos electronicos de consultas de parte de los administrados las que
son atendidas por correo y cuando vemos que es una conducta general, sacamos
comunicados que son difundidos a través de las redes sociales y pagina web de
PROVIAS”; el sujeto 5, sefialo que “dentro de los correos electronicos ellos
mandan su consulta y muestran sus propuestas”, y finalmente, el sujeto 6, afirmo
que “eventualmente, se lleva a cabo reuniones abiertas del equipo de
Operaciones donde se permite plantear mejoras”; no obstante, el sujeto 1 senald
que no hay canales de mejora que “en un inicio si hubo aportes, pero esos
aportes no terminaron de ser plasmados y esto no ha variado”.

Analizadas las respuestas de los participantes se advirtid6 que, la mayoria
consideré que las acciones que la entidad realizé para la transformacion digital de
sus procedimientos administrativos fueron trabajadas pensando en el usuario,
estando destinadas a mejorar su atencion y satisfaccion; asimismo, la mayoria
estimo6 que si bien los usuarios de los procedimientos administrativos no cuentan
con un espacio destinado para plantear mejoras a los servicios digitales
brindados, indirectamente, se les ha habilitado la posibilidad de plantear dichas
mejoras y formular consultas a través del correo electronico, medio por el cual los
evaluadores reciben y absuelven las inquietudes de los administrados, siendo que
cuando advierten que existe una duda o interrogante repetitiva, se sacan
comunicados dirigidos al publico en general que son colgados en las redes
sociales y pagina web de la entidad, coincidiendo con la definicién de Ford (2019)
respecto a que la democracia digital se construye bajo el pilar fundamental de la
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participacion dinamica -por el uso de las TIC-, que se encuentran a disposicion de
los usuarios sin necesidad de respetar los limites de espacio y tiempo. Por lo que,
podemos colegir que la aplicacion de la democracia digital en los procedimientos
administrativos de los expedientes del programa de infraestructura de transporte
nacional ha permitido que se establezca un procedimiento de atencion digital no
presencial pensado en mejorar la satisfaccion del ciudadano; no obstante, aun
falta fortalecerlo para consolidar la participacion del administrado, implementando
un canal de mejoras, ademas de un medio de consulta, para que los usuarios
planteen sus propuestas de simplificacion administrativa; sin perjuicio de ello, es
de destacar que el utilizar al correo electronico para formular y absolver
interrogantes ha abierto un espacio de participacion de los beneficiarios del
servicio, fortaleciendo la transparencia y democracia en los procedimientos
administrativos, lo que permite afirmar que nos encontramos frente a un estricto
modelo de gobernanza conforme al postulado de Cruz y Masson (2014) que la
define bajo tres elementos centrales (transparencia, eficiente gestion de recursos
y calidad en la informacion), en el mismo sentido, coincidiendo con Llanes et al.
(2019) postulan que, la gobernanza digital no solo implica poner a disposicion
datos en un portal publico sino que los ciudadanos deben interactuar en la
generacion de informacion. En suma, se coligio que la democracia digital tiene
consecuencias positivas en los procedimientos administrativos electronicos,

permitiendo que la entidad interactie con el usuario.

Descripcién de resultados de objetivo especifico 4:

El cuarto objetivo especifico es identificar las consecuencias de la politica
publica digital en la tramitacion de los procedimientos administrativos, dentro del
recojo de datos se obtuvo lo siguiente: todos afirmaron que implementar una
politica de gobierno digital en la entidad genera procedimientos administrativos
integros, asi, el sujeto 1 sefiald que el trabajar los procedimientos de manera
digital nos ayuda a evitar el “cambiazo” de documentos eso no existiria; el sujeto 2
destaco que “tener una mesa de partes virtual ya ahi no hay como le cambias la
fecha y la hora de presentacion ya, porque si lo cambian internamente
supongamos programadores, todo queda registrado porque las bases de datos
son auditadas luego, entonces ahi ya hay un acto de transparencia total”,
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asimismo, se evitan tramitadores para la obtencién de autorizaciones; por su
parte, el sujeto 3 afirmd que se agiliza el tiempo del proceso del tramite “al tener
digital todo esto, todo se guarda en una base de datos”; el sujeto 4, sefialé que
“si, puesto que estos procedimientos estan propuestos y disefiados para tratar la
solicitud desde el inicio hasta el final”’; el sujeto 5, destacé que “cada proceso es
anico, se tienen datos precisos, datos reales”; y el sujeto 6, afirmé que “si, porque
ay justamente aplicativos que permiten que verificar la validez, bueno, en el caso
especifico del SIFIRMA conlleva o tiene codigo QR y codigos alfanuméricos, eso
permite verificar la existencia del documento digitalizado”. Asimismo, respecto a si
la entidad tiene un marco legal (documentos, lineamientos, otros) que posibiliten y
fomenten implementar una politica de gobierno digital, cuatro sujetos del estudio
consideran que no se cuenta con marco legal (sujetos 1, 2, 3y 5), no obstante, el
sujeto 5 indicé que “actualmente se esta trabajando con marcos legales que ya
tiene bastante tiempo y como han sido practicamente muy antiguos, no posibilita
la digitalizacién no, pero sabemos pues que el gobierno, ha decretado en temas
de innovacion y el aprovechamiento de usos tecnoldgicos y esperemos de que
para futuros se esté implementando un nuevo marco legal con enfoque a la
digitalizaciéon”; el sujeto 4, sefial6 que las normas de la materia eran muy
antiguas, “ha tocado cambiar a muchos de ellos, modificar a muchos de ellos,
inclusive en el area de gestién de autorizaciones se esta trabajando en un nuevo
proyecto de decreto supremo para modificar los requisitos y los procedimientos de
otorgamiento de permisos de bonificacion”; y finalmente, el sujeto 6 afirmoé que “a
mediados de junio aproximadamente salid el Informe N° 14-2020-MTC, donde se
implemento el sistema el aplicativo del Sifirma”.

Al analizar las respuestas de los participantes se advierte que, todos
afirmaron que implementar una politica de gobierno digital genera procedimientos
administrativos integros, eliminandose los espacios para cambiar documentos, o
adulterar la informacion presentada, asi los procedimientos son mas
transparentes ya que todos los expedientes van a una base de datos digital, la
misma que puede ser objeto de auditorias futuras, también destacan que los
documentos emitidos por la entidad cuentan con mecanismos de seguridad como
son el cbédigos QR y alfanuméricos; asimismo, cuatro de los sujetos objeto del

estudio afirmaron que la entidad no cuenta con un marco legal (documentos,
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lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten implementar una politica de
gobierno digital; uno de ellos (sujeto 6) destacd que el Sifirma si cuenta con un
informe de uso y el otro indicO que se esta trabajando un nuevo proyecto de
decreto supremo para la atencion de permisos de bonificaciéon. Por lo que,
conforme a lo sefialado por Przeybilovicz et al. (2018) nos faltarian lineamientos
que visibilicen la politica de gobernanza digital en los textos y documentos de
gestion emitidos en la entidad; asimismo, como sefialaron Luna et al. (2015)
dichos documentos deben desarrollar un marco regulatorio habilitante que permita
realizar las mejores necesarias y la transformacion de la organizacion estatal. Por
lo que, se advirti6 que la aplicacion de la politica publica digital en los
procedimientos administrativos de los expedientes del programa de infraestructura
de transporte nacional tiene consecuencias positivas y ha permitido contar con
procedimientos mas integros y transparentes, mitigando los riesgos de corrupcion
y adulteracion de documentos, mejorando la confiabilidad y seguridad de los
usuarios en las resoluciones reduciendo los riesgos de falsificacion de parte de
terceros; no obstante, aun falta trabajar documentos normativos que permiten y

posibiliten que en toda la entidad se implemente una politica de gobierno digital.

Descripcién de resultados de objetivo especifico 5:

El quinto objetivo especifico corresponde a la segunda categoria
‘procedimientos administrativos”, el cual es analizar las consecuencias del
procedimiento administrativo electronico en la gobernanza digital, dentro del
recojo de datos se obtuvo lo siguiente: todos afirmaron que la tramitacién
electrénica de los procedimientos administrativos de la entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital; respecto a si confian en las resoluciones o
documentos firmados digitalmente o prefiere los fisicos, cinco de ellos afirman que
confian en las resoluciones o documentos digitales, mientras uno de ellos (sujeto
3) afirmé que “no te voy a mentir uno a veces quiere ver una firma a pufo, (...)
pero eso no le quita el marco legal a la firma digital y si, yo si confio en los dos,
solo que uno pesa mas que el otro”; y, los sujetos 4 y 5, destacaron que confian
mas en los documentos fisicos que en los digitales. Respecto a las ventajas de
tramitar electrénicamente el procedimiento administrativo, todos destacaron que

existen ventajas, el sujeto 1 resaltdé que lo hace mas transparente y de atencion
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mas rapida; el sujeto 2, destacd que pueden ser atendidos de forma remota y ello
reduce los costos de papel, agua, luz, impresion, entre otros, para la entidad; el
sujeto 3, resaltd la reduccion de tiempo de atencién del expediente en mejora
para el administrado, asi como, la accesibilidad al tener todo en una base de
datos; el sujeto 4, afirmd que se trabaja desde la casa de manera remota
salvaguardando la salud, existe una reduccion de tiempo de tramitacion, el
expediente llega desde la mesa de partes virtual al evaluador a tres clics, si antes
resolvian en 15 dias ahora lo hacen en 5 u 8 dias; el sujeto 5, destacé que mejora
el tiempo de tramitacién, se reduce al 100% el uso de papel y se mejora la
atencion al usuario; y finalmente, el sujeto 6 sefalé que las ventajas son “la
transparencia, la eficiencia y lo que considero particularmente yo es que el
proceso se lleva a cabo mas rapido, todos los documentos que se generan se
notifican al administrado el mismo dia y a comparacion de la forma presencial es
un poco mas rapido”. Asimismo, respecto a si tienen dificultades para tramitar de
manera digital un expediente de procedimiento administrativo, tres sujetos (3, 4 y
6) respondieron categoricamente que no, el sujeto 5, indic6 que al inicio -la
primera semana- le costd adaptarse pero que a la fecha no tiene problemas; el
sujeto 2, destacd que la principal limitacion son las personas que tienen
resistencia al cambio y que €l no tiene problemas vy, el sujeto 1, indicé que le
complica que el SIFIRMA sea un aplicativo independiente al STD.

Revisadas las respuestas de los participantes se advirti6 que todos
afirmaron que la tramitacion electrénica de los procedimientos administrativos de
la Entidad contribuye a implementar la gobernanza digital; cinco de ellos afirman
gue confian categéricamente en los documentos firmados digitalmente, mientras
gue s6lo uno, preferia tener el fisico, los demas por el contrario, defendieron que
los documentos digitales son mas fiables que los fisicos y cuentan con medidas
de seguridad; respecto de las ventajas de la tramitacion electronica de los
expedientes se tienen la transparencia, la atencion remota que cuida la salud de
trabajadores y administrados, la accesibilidad de los usuarios que pueden iniciar
el tramite en cualquier lugar del pais, la seguridad de los documentos que tienen
codigos QR y/o alfanuméricos, la disminucién del tiempo de atencion en beneficio
de los usuarios que obtienen sus resoluciones mas rapido, y la reduccion de los

costos de tramitacion, se usa cero papel, ya no se imprime y se ahorra en luz y
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otros servicios; a su vez, la mayoria indicé que no les causa dificultad tramitar de
manera digital un expediente de procedimiento administrativo. Por lo que,
podemos colegir que los procedimientos administrativos electronicos son parte de
un modelo de gobernanza digital, coincidiendo con Catunta (2018) ya que su
implementacion por parte de la entidad permite aplicar las cuatro subcategorias
definidas por Luna et al. (2015), asi, el uso de una plataforma electrénica/digital
(Sifirma, Refirma) permite hacer uso de servicios digitales; el contar con un
procedimiento pensado en el usuario que le reduzca el tiempo de atencién, que
reduzca costos para la entidad, que sea de facil accesibilidad y confiabilidad, asi
como, que le otorgue mayor satisfaccion permite tener una administracion digital;
la transparencia y accesibilidad garantizan la democracia digital; y finalmente, el
contar con un procedimiento mas integro y confiable sumado a todo lo antes
expuesto, permite implementar una politica publica digital. Asimismo, se verificd
que tal como lo sefialé Maravi (2017) se han aplicado las recomendaciones sobre
simplificacion administrativa de la OCDE. En suma, los procedimientos
administrativos electrénicos permiten implementar la gobernanza digital en la
entidad.

Descripcién de resultados de objetivo especifico 6:

El sexto objetivo especifico que corresponde a la segunda categoria
“procedimientos administrativos”, es analizar las consecuencias de la notificacion
electrénica en la gobernanza digital, dentro del recojo de datos se obtuvo lo
siguiente: con relacién a la forma en que los usuarios reaccionaron frente a las
notificaciones electrénicas realizadas, el sujetol sefialé6 que no tiene problemas
ya que los usuarios le dan conformidad a lo enviado o no responden, pero en
ningun caso se han quejado; el sujeto 2, afirmo que no tuvo problemas; el sujeto
3, destacd que “algunos agradecen y nos felicitan ante la accesibilidad, como te
comento, ellos mientras mas rapido reciban sus documentos estan contentos, nos
han felicitado y agradecido por lo rapido que estamos actuando”; el sujeto 4,
afirmé que “al comienzo eran reacios a este cambio sentian que estos
documentos no tenian un valor legal, hasta que ellos se fueron acostumbrando a
esto y hoy en dia, han reaccionado de manera positiva”; el sujeto 5, sefialé que
‘ha sido de una manera positiva la forma en que han podido percibir los
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administrados, ya que, ellos pueden obtenerlo desde su mévil y no necesitan ni
imprimir nada solamente, pueden mostrar a la persona fiscalizadora a través de
su movil y bueno esto ha generado bastante satisfaccion al usuario”; finalmente,
el sujeto 6 destacd que, “los administrados realizaban varias preguntas, tenian
varias dudas, para ver cudl era la forma correcta de realizar los procesos,
enviando correos, pero ya a medida que el proceso se implement6 se solidificd
todo el procedimiento ya incluso los administrados felicitan por la rapidez en lo
que se esta atendiendo, las dudas fueron al inicio”. Asimismo, respecto a la
confianza en la validez de las resoluciones digitales de parte de los administrados,
todos sefialaron que no han tenido rechazo ni reclamos de parte de ellos, en ese
sentido, el sujeto 3 destacd que al principio era algo nuevo, pero ahora tienen
toda la confianza; de igual forma, el sujeto 4 indic6 que al inicio tenian
desconfianza “pero como ha ido pasando el tiempo y como ellos ya han pasado
las fiscalizaciones de SUTRAN, ya han entendido los sistemas de seguridad que
tienen en la plataforma de permisos de bonificacion emitidos por PROVIAS
Nacional’; el sujeto 5 destacé que “ellos han podido ver de qué es mucho mas
eficiente, pueden tener los documentos (...) en el celular o en cualquier otro
dispositivo y es de facil manejo”; finalmente, el sujeto 6 precis6 que “se ha llegado
a un acuerdo de interoperabilidad con SUTRAN para evitar que se pida el fisico
de los documentos”.

Al analizar las respuestas de los participantes se advierte que, no hubo una
reaccion negativa de parte de los usuarios con relacibn a la notificacion
electrénica en los procedimientos administrativos de la Entidad, por el contrario,
felicitan el cambio de atencidén porque existe una mayor accesibilidad y reduccién
de tiempos, entre otros; asimismo, si bien al inicio les costé adaptarse al cambio,
a la fecha los administrados tienen confianza en la validez de las resoluciones
digitales, tanto mas si pueden acceder a estas desde cualquier lugar y via su
celular, aunado a ello, la entidad sensibilizé a los fiscalizadores (SUTRAN) para
gue ya no pidan documentos fisicos si no entiendan que ahora todos estos se
encuentran en una plataforma en linea. Por lo que, podemos colegir que las
notificaciones electrénicas son parte de un modelo de gobernanza digital, ya que

su implementacibn por parte de la entidad permite aplicar las cuatro
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subcategorias de dicha categoria (Luna et al., 2015), y constituye una mejora para
la modernizacion estatal y la satisfaccion del ciudadano/usuario (Cruz, 2018).
Finalmente, al analizar la gobernanza digital en la tramitacion de los
procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL, se coligi6 que, la gobernanza digital
genero la transformacion de los procedimientos administrativos de la entidad para
una atencion digital, electronica y no presencial de los mismos, permitiendo que
los usuarios accedan sin restricciones de tiempo y espacio y presenten sus
solicitudes a nivel nacional, asimismo, establecié canales de atencion y/o consulta
para los usuarios, fomentando la democracia y transparencia y pensando en
optimizar el acceso de los usuarios, lo que permite advertir que se aplico la teoria
de la gobernanza segun Cruz y Masson (2014), puesto que, la experiencia
analizada ha generado mas transparencia, una eficiente gestion y calidad en la
informacion, asimismo, se cumpli6 con la teoria de las sociedades de la
informacion desarrolladas por Kostytsky et al. (2020), en virtud a que, nos
encontramos en una nueva fase del desarrollo de la sociedad, cuyo factor
esencial es la produccién, uso y consumo de informacion, en la cual, la circulacién
de la informacién, la transmisién de la misma, es un elemento indispensable para
reconocer que nos encontramos en democracia (Ramos y Arévalo, 2018). Es
decir, la gobernanza digital tiene consecuencias positivas en la tramitacion de los
procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de

Operaciones, y beneficiosas para el usuario del servicio.
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V. CONCLUSIONES

Del analisis realizado se coligi6 que, la gobernanza digital tiene
consecuencias positivas en la tramitacion de los procedimientos
administrativos de los expedientes de la Subdireccién de Operaciones, ya que
genera que la entidad transforme sus procedimientos administrativos para una
atencion digital, electrénica y no presencial de los mismos, permitiendo que los
usuarios accedan sin restricciones de tiempo y espacio y presenten sus
solicitudes a nivel nacional, asimismo, crea canales de atencién y/o consulta
para los usuarios, fomentando la democracia, la transparencia, mejorando las
condiciones de acceso de los ciudadanos.

El programa de infraestructura de transporte nacional usa servicios
digitales para la tramitacién de sus procedimientos administrativos lo que ha
permitido brindar una atencion virtual, electrénica y digital a los administrados,
empledndose medios electronicos para coordinar y atender las consultas y
pedidos de los usuarios, no obstante, existen diferencias en los aplicativos que
usan, lo que depende del tipo de funcién realizada, advirtiéndose que los
servicios digitales tienen consecuencias positivas en los procedimientos
administrativos electronicos, permitiendo brindar o prestar una atencién mas
accesible —sin fronteras- pensada en los administrados.

La aplicacion de la administracién digital en los procedimientos
administrativos de los expedientes del programa de infraestructura de
transporte nacional ha permitido ejecutar una transformacion digital con
resultados beneficiosos generando procedimientos digitales, mas eficaces,
transparentes y pensados en beneficiar al administrado; no obstante, se
requiere implementar una politica puablica digital para garantizar la
permanencia y continuidad de la misma; advirtiéndose que la administracion
digital tiene consecuencias positivas en los procedimientos administrativos
electrénicos, permitiendo que la entidad simplifique y redisefie sus procesos
para brindar servicios de calidad.

La democracia digital aplicada a los procedimientos administrativos de los
expedientes del programa de infraestructura de transporte nacional ha
permitido que se establezca un procedimiento de atencién digital no presencial
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pensado en mejorar la satisfaccion del ciudadano usuario; no obstante, adn
falta fortalecerlo para consolidar la participacion del administrado,
implementando un canal de mejoras, ademas de un medio de consulta, para
qgue los usuarios planteen sus propuestas de simplificacion administrativa; sin
perjuicio de ello, que a la fecha se emplee el correo electrénico.

La politica publica digital implementada en los procedimientos
administrativos de los expedientes del programa de infraestructura de
transporte nacional tiene consecuencias positivas y ha permitido contar con
procedimientos mas integros y transparentes, mitigando los riesgos de
corrupcion y adulteracion de documentos, mejorando la confiabilidad vy
seguridad de los usuarios en las resoluciones reduciendo los riesgos de
falsificacion de parte de terceros; no obstante, aun falta trabajar documentos
normativos que permiten y posibiliten que en toda la entidad se implemente
una politica de gobierno digital.

Los procedimientos administrativos electronicos son parte de un modelo de
gobernanza digital, ya que su implementacion por parte de la entidad permite
aplicar las cuatro subcategorias definidas; asi, el uso de una plataforma
electronica/digital (Sifirma, Refirma) permite hacer uso de servicios digitales; el
contar con un procedimiento pensado en el usuario que le reduzca el tiempo
de atencién, que reduzca costos para la entidad, que sea de facil accesibilidad
y confiabilidad, asi como, que le otorgue mayor satisfaccion permite tener una
administracion digital; la transparencia y accesibilidad garantizan la
democracia digital; y finalmente, el contar con un procedimiento mas integro y
confiable sumado a todo lo antes expuesto, permite implementar una politica
publica digital.

Las notificaciones electronicas son parte de un modelo de gobernanza
digital, ya que su implementacion por parte de la entidad permite aplicar las
cuatro subcategorias de dicha categoria, y constituye una mejora para la

modernizacién estatal y la satisfaccion del ciudadano/usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

En atencidn a lo expuesto y concluido en la presente investigacion, el
programa de infraestructura de transporte nacional debe continuar implementando
las TIC para la prestacion digital de sus servicios, asi como, para el desarrollo de
sus procedimientos internos, cumpliendo asi con modernizar la gestion
institucional, para ello, es indispensable que cuente con un Plan de Gobierno

Digital.

Se recomienda al programa de infraestructura de transporte nacional que se
debe implementar una politica digital institucional la cual debe ser planteada y
definida a largo plazo, asi como, aprobada a través de los documentos de gestion

necesarios que permitan darle sostenibilidad en el tiempo.

Se recomienda a la Subdireccion de Operaciones de la institucion que para
consolidar la participacion del administrado y aplicar la democracia digital debe
implementar un canal de mejoras -ademas de un medio de consulta- para que los
usuarios planteen sus propuestas de simplificacion administrativa o las dudas o
guejas que tengan sobre el servicio brindado, garantizando una atencion rapida y

oportuna.

Se recomienda a la entidad que para consolidar la aplicacion de la politica
publica digital debe trabajar y aprobar documentos normativos que permiten y

posibiliten que en toda la entidad se implemente una politica de gobierno digital.

Se recomienda al programa de infraestructura de transporte nacional que
asigne el presupuesto necesario para la implementacion de los procedimientos

administrativos digitales y notificacion electrénica de los usuarios.

Se recomienda a los usuarios que tramitan sus expedientes de procedimientos
administrativos ante el programa de infraestructura de transporte nacional deben
contribuir con ideas de mejora en base a su experiencia como usuarios del

servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Gobernanza digital y tramitacion de procedimientos administrativos de los expedientes de un programa de infraestructura nacional

AUTOR: Sénchez Ponce, Lyceth Luisa Flor

Informacion de

Ambito Problema de Pregunta Objetivo Objetivos Especificos Categoria Subcategoria
At i igacio Sujeto 1: | Sujeto 2 . Sujeto 4 | Sujeto 5 | Sujeto 6 L,
tematico investigacion general General ] ] Sujeto 3 ] ] ] Observacion Fuente documental
RRCJ HRBL RILL JPF JRD
JPRF
Identificar las consecuencias
de los servicios digitales en Servicios
los procedimientos digitales
administrativos electrénicos Luna et al (2015).
— - El gobierno digital es la
Identificar las consecuencias ) gobie ) & :
. D identificacion, planeamiento,
de la administracion digital - . . o L
- o Administracién implementacién y aplicacion
i En los dltimos en la tramitacion de los - , .
Andlisis de o . digital de TIC's por el gobierno para
afios se han ) procedimientos ) L
la ) ) . Analizar la o ) Gobernanza prestar mejores servicios a los
aplicado las TIC ¢Por qué es administrativos S h
gobernanza ) ) gobernanza Digital ciudadanos, generar valor
o en la gestion de importante o . ) - .
digital en la las entidades analizar la digital enla | Identificar las consecuencias (Lunaetal,, publico mejorando la
tramitacion o ) tramitacién de | de la democracia digital en 2015) ) administracion, garantizar los
publicas, dicho gobernanza o Democracia (L
de los o los la tramitacion de los o valores democraticos y
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procedimie . L procedimient procedimientos desarrollar e institucionalizar el
evolucionado | tramitacion de S ) . .
ntos 0s administrativos marco normativo que faciliten
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) gobernanza administrativos 4 de la politica publica digital - -
expediente o . expedientes o Politica Publica
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sdela . ) dela S digital
. -, necesario expedientes de ) L procedimientos
Subdireccio ) ; ., Subdireccion - :
nde determinar su | la Subdireccién de administrativos
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NACIONAL | P administrativo electrénico administrativo de actividades realizadas por la

administrativos.

en la gobernanza digital

Analizar las consecuencias
de la notificacion
electrénica en la

gobernanza digital.

Procedimientos
Administrativos
(Guzman,
2017)

electrénico

Notificacion
electrénica

Administracion para la emision
de un acto administrativo, a
través de un procedimiento, en
cumplimiento de los plazos de
tramitacion y notificando
vélidamente al usuario para
generar eficacia de la decision.
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Anexo 3: Instrumento de recoleccidn de datos: Entrevista Cualitativa

CATEGORIA: GOBERNANZA DIGITAL

¢, Coménteme qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado para
la transformacion digital de sus procedimientos administrativos?

¢ldentifica usted que la politica digital es importante para los directivos de la
entidad?

¢, Considera usted que las acciones que la entidad ha realizado para la
transformacion digital fueron trabajadas pensando en el usuario?

¢Hableme si los usuarios de los procedimientos administrativos cuentan con
un espacio para plantear mejoras a los servicios digitales brindados por la
entidad?

¢,Cuéntame piensa usted que implementar una politica de gobierno digital en
la entidad genera procedimientos administrativos integros?

¢ldentifica usted que la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibilita y fomenta implementar una politica de
gobierno digital?

CATEGORIA: PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

¢Considera usted que la tramitacion electrénica de los procedimientos
administrativos como forma prestacién de servicios de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

¢Héablame sobre qué bondades identificada en la tramitacion digital de los
procedimientos administrativos?

¢Le causa dificultad tramitar de manera digital un expediente de
procedimiento administrativo?

¢Cudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el procedimiento
administrativo?

¢Usted considera que el uso de las notificaciones electrénicas contribuye a
implementar la gobernanza digital en la entidad?

¢Hableme qué bondades identifica en el uso de notificaciones electrénicas?

53




VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: JUICIO DE EXPERTOS

- — — ———
CATEGORIA: GOBERNANZA DIGITAL Pertinencia’ | Relevancia Claridad Sugerencias
Si No Si No Si No
¢Coménteme qué opina sobre las acciones que la entidad ha | X X X
realizado para la transformacioén digital de sus procedimientos
administrativos?
¢ldentifica usted que la politica digital es importante para los | X X X
directivos de la entidad?
¢Considera usted que las acciones que la entidad ha realizado | X X X
para la transformacion digital fueron trabajadas pensando en el
usuario?
¢,Hableme si los usuarios de los procedimientos administrativos X X X

cuentan con un espacio para plantear mejoras a los servicios
digitales brindados por la entidad?

¢,Cuéntame piensa usted que implementar una politica de X X X
gobierno digital en la entidad genera procedimientos
administrativos integros?

¢ldentifica usted que la entidad tiene un marco legal X X X
(documentos, lineamientos, otros) que posibilita y fomenta
implementar una politica de gobierno digital?

Observaciones (precisar si hay suficiencia: HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: Sonia Lidia Romero Vela DNI:
40117025
Especialidad del validador: Metoddlogo

Lima, 21 de mayo del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto  c e ee————————————————————————————————
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes Firma del Experto Informante.
ara medir la dimension
P DNI: 40117025
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Pertinencia’ |Relevancia’ Claridad®

Ne CATEGORIA: PROCEDIMIENTOS Si No Si No Si No Sugerencias
ADMINISTRATIVOS
1 ¢ Considera usted que la tramitacién electronica de X X X

los procedimientos administrativos como forma
prestacion de servicios de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

2 ¢Héablame sobre qué bondades identificada en la | X X X
tramitacion  digital de los procedimientos
administrativos?

3 ¢Le causa dificultad tramitar de manera digital un | X X X
expediente de procedimiento administrativo?

4 ¢Cuales serian las ventajas de tramitar | X X X
electronicamente el procedimiento administrativo?

5 ¢Usted considera que el uso de las notificaciones | X X X

electronicas contribuye a implementar la gobernanza
digital en la entidad?

6 ¢Hableme qué bondades identifica en el uso de X X X
notificaciones electrénicas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia: HAY SUFICIENCIA

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: Sonia Lidia Romero Vela DNI: 40117025
Especialidad del validador: Metodélogo

Lima, 21 de mayo del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
DNI: 40117025
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CATEGORIA: GOBERNANZA DIGITAL Pertinencia’ | Relevancia Claridad Sugerencias
Si No Si No Si No

¢Coménteme qué opina sobre las acciones que la entidad ha | X X X

realizado para la transformacion digital de sus procedimientos

administrativos?

¢ldentifica usted que la politica digital es importante para los | X X X

directivos de la entidad?

¢Considera usted que las acciones que la entidad ha realizado | X X X

para la transformacion digital fueron trabajadas pensando en el

usuario?

¢ Hableme si los usuarios de los procedimientos administrativos X X X

cuentan con un espacio para plantear mejoras a los servicios
digitales brindados por la entidad?

¢,Cuéntame piensa usted que implementar una politica de X X X
gobierno digital en la entidad genera procedimientos
administrativos integros?

¢ldentifica usted que la entidad tiene un marco legal X X X
(documentos, lineamientos, otros) que posibilita y fomenta
implementar una politica de gobierno digital?

Observaciones (precisar si hay suficiencia: HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: Huber Barreto Loyola DNI: 40405069
Especialidad del validador: Experto / Magister en direccion de tecnologias de informacion

Lima, 10 de junio del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

®Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

DNI: 40405069
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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ADMINISTRATIVOS
1 ¢ Considera usted que la tramitacién electronica de X X X
los procedimientos administrativos como forma
prestacion de servicios de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?
2 ¢Héablame sobre qué bondades identificada en la | X X X
tramitacion  digital de los  procedimientos
administrativos?
3 ¢Le causa dificultad tramitar de manera digital un | X X X
expediente de procedimiento administrativo?
4 ¢Cuéles serian las ventajas de tramitar | X X X
electrénicamente el procedimiento administrativo?
5 ¢Usted considera que el uso de las notificaciones | X X X
electrénicas contribuye a implementar la gobernanza
digital en la entidad?
6 ¢Hableme qué bondades identifica en el uso de X X X
notificaciones electrénicas?
Observaciones (precisar si hay suficiencia: HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: Huber Barreto Loyola DNI: 40405069

Especialidad del validador: Experto / Magister en direccion de tecnologias de informacion

Lima, 10 de junio del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensi

on especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
DNI: 40405069
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Pertinencia® |Relevancia® | Claridad®

N° CATEGORIA: GOBERNANZA DIGITAL S NoO S NoO S NG Sugerencias
1 | ¢cComénteme qué opina sobre las acciones que la X X X
entidad ha realizado para la transformacién digital de
sus procedimientos administrativos?
2 | ¢Indetifica usted que la politica digital es importante X X X
para los directivos de la entidad?
3 | ¢Considera usted que las acciones que la entidad ha X X X

realizado para la transformacion digital fueron
trabajadas pensando en el usuario?

4 | ¢Habléme si los usuarios de los procedimientos X X X
administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados por la
entidad?

5 | ¢Cuentame piensa usted que implementar una politica X X X
de gobierno digital en la entidad genera procedimientos
administrativos integros?

6 | ¢ldentifica usted que la entidad tiene un marco legal X X X
(documentos, lineamientos, otros) que posibilita y
fomenta implementar una politica de gobierno digital?

Observaciones (precisar si hay suficiencia:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: DNI: 43297741
Especialidad del validador: Metodélogo
Pertinencia : El item corresponde al concepto tedrico formulado. III
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Pertinencia’ | Relevancia® Claridad®
N° CATEGORIA: PROCEDIMIENTOS Si No Si No Si No Sugerencias
ADMINISTRATIVOS

1 | ¢Considera usted que la tramitacion electrénica de los X X X
procedimientos administrativos como forma prestacion
de servicios de la Entidad contribuye a implementar la
gobernanza digital?

2 | (Hablame sobre qué bondades identificada en la X X X
tramitacion digital de los procedimientos
administrativos?

3 | ¢Le causa dificultad tramitar de manera digital un X X X
expediente de procedimiento administrativo?

4 | ¢Cudles serian las ventajas de tramitar X X X
electronicamente el procedimiento administrativo?

5 | ¢Usted considera que el uso de las notificaciones X X X
electronicas contribuye a implementar la gobernanza
digital en la entidad?

6 | ¢Hableme qué bondades identifica en el uso de X X X
notificaciones electrénicas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg.: DNI: 43297741
Especialidad del validador: Metodélogo
'Pertinencia : El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia : El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
SClaridad : Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Dr. Juzn GOECY CASO
DNI 43007741
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Sujeto 1

Anexo 4 Base de Datos (respuestas de los participantes)

Ambito temético

Objetivos
Especificos

Categoria

Subcategoria

Preguntas de Entrevista

Informacién de

Sujeto 1:
RRCJ

Observacién

Analisis de la
gobernanza digital
en la tramitacion de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la

Subdireccion de
Operaciones de
PROVIAS NACIONAL

Identificar las
consecuencias de los
servicios digitales en

los procedimientos
administrativos
electrénicos

Identificar las
consecuencias de la
administracion digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
democracia digital en la
tramitacion de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
politica publica digital
en la tramitacién de los
procedimientos
administrativos

GOBERNANZA DIGITAL

Servicios digitales

¢Cuentdme sila entidad usa servicios digitales para la
tramitacion de sus procedimientos administrativos?

En este momento si, estamos utilizando servicios digitales en general, creo que a partir de esta coyuntura que es la pandemia por la emergencia
sanitaria, ha ido mejorando cada vez mas los servicios digitales desde la perspectiva mfa, sobre todo como recursos humanos veo yo en el tema
de mesa de partes virtual, las notificaciones por los correos electronicos para el caso de ST-PAD, en el caso mio, si hablamos de la digitalizacién
propiamente dicha, de los procesos de concursos que ahora los llevamos en su totalidad de manera virtual y yo si entiendo, que la tramitacion
del procedimiento, aunque el proceso de concurso cas no es un procedimiento administrativo, siya se ha virtualizado.

Manifiesta que mucho de la

virtualizacion de nuestros
procedimientos han sido

generados por la situacién en

la que nos encontramos.

¢Habldme qué tipo de servicios digitales conoce y usa
frecuentemente?

Mira los tramites administrativos que ingresan por parte de los recurrentes -osea los administrados a PVN- y como me ha tocado a mi, entran por
mesa de partes virtual siguen su procedimiento, llegan a ser atendidos y nosotros de manera virtual también procedemos a tramitary a contestar
0 acabar el procedimiento; en este momento ya nada es fisico, por lo menos, en algunos procedimientos administrativos que maneja recursos
humanos -te hablo explicitamente de recursos humanos-; por otro lado, nosotros casi todo estamos tramitando en el procedimiento
administrativo disciplinario: notificaciones, resoluciones de manera virtual, esa es mi experiencia

Administracion

¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado
para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos?

Ha acelerado mucho en la digitalizacién, la pandemia por la emergencia sanitaria, en principio para operativizar el trdmite administrativo de la
entidad, si ha trabajado, si, si ha mejorado versus lo que se tenia antes; pero creo que todavia no es el 6ptimo, pero también pienso que en esa
|6gica, que hay mucho de los tramites administrativos que podriamos trabajarlos de manera virtual, pero creo que también los operadores no,
no acompafiamos el cambio; estamos acostumbrados al papel al formato fisico y el tema digital lo limitan, por como hemos venido trabajando

antes y pues se ha cambiado hoy y eso no estd interiorizado por lo menos en el grupo de compafieros.

digital
¢ En definitiva esto alivia el trabajo nos ayuda a descongestionar bastante, siempre y cuando, esté bien entendido los flujos, te comenté en algin
¢Considera usted importante implementar la politica digital | momento se traté de hacer esto de dinamizar, digitalizar, de generar sistemas que permitan y que ayuden y den soporte para el trabajo que se
dentro de la entidad? realiza, pero no culming, se quedo en el proyecto y nos lo culminamos; creo que dentro de esos tantos se trabajo algo del drea de operaciones y
no, no siguid avanzando.
¢Considera usted que las acciones que la entidad ha Como te repito en un inicio, esto te hablo de fines de 2019 e inicios del 2020, si fue coordinada con cara drea usuaria para poder trabajar este no
realizado para la transformacion digital fueron trabajadas |solamente éreas especificas sino de manera integral se coordind, pero lo que finalmente ha arrojado lo que tenemos en este momento no ha sido
Democracia pensando en el usuario? consensuado, fue trabajado a medias pero no se realiz, hubo en un inicoo una voluntad pero ahi quedo.
digital ¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos

administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados?

En un inicio si hubo aportes, pero esos aportes no terminaron de ser plasmados y esto no ha variado; no pues no la respuesta seria no, no habido
aportes ni canales de mejora de parte de las dreas usuarias.

Politica Publica
digital

¢Considera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos
integros?

Definitivamente, el hecho de que lo trabajemos de manera digital ayuda, nos ayuda mucho, el tema de vamos a decirlo asi, el “cambiaso” de
documentos eso no existiria, no se podria seria muy imposible muy dificil; ademas que, irlamos de acuerdo a norma acuerdate que la misma, los
procedimientos administrativos desde la perspectiva de la Ley N2 27444, te facilitan eso también.

¢Considera si la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten
implementar una politica de gobierno digital?

Mira nosotros nos hemos reunido parte del 2019, en 2020 al inicio y ya no recuerdo, pero de ahi esté todo casi todo el 2020 no nos hemos
reunido. hemos estado trabajando algunos planes algunos pero creo que no estd inconcluso

Analizar las
consecuencias del
procedimiento
administrativo
electrénico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza
digital.

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Procedimiento
administrativo

¢Considera usted que la tramitacion electrénica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

Siclaro, yo lo entiendo cémo parte de, creo que si, creo que siayuda

éCuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Particularmente, este entiendo que en la validez de las firmas digitales en ese sentido no tengo ninguna desconfianza creo validamente que
tienen el mismo valor.

¢Cudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el

Primero que si estos son amigables, deberian aliviarte el trabajo, en la manera de atender al administrado al usuario, creo yo que esto, que la

electrénico . N digitalizacion, la virtualizacion de un trdmite administrativo, primero que lo hace mas transparente, es transparente; y segundo, que si es
procedimiento administrativo? o . ’ P
amigable le da mayor facilidad al trabajador como al administrado de sacar el expediente mucho més rapido.
. . . Si, creo que es un tramite mas administrativo de PVN y es el seguimiento del expediente, lo que pasa es que el seguimiento el expediente con la
¢Te causa dificultad tramitar de manera digital un ) B B ) . . )
. - ) firma de este no esta enlazado, entonces a veces un expediente tu lo tienes en un sistema y para firmar, lo tienes en otro y tienes que estar
expediente de procedimiento administrativo? .
sacando, cargando el expediente para que puedas firmar, esto te complica un poco y no ayuda.
Dependiendo, por ejemplo, si hablamos de un procedimiento simple, como la obtencion de un certificado, nunca he tenido inconvenientes
éCémo han reaccionado los usuarios frente a las siempre han dado conformidad a lo que se les ha enviado, pero cuando hablamos de procedimiento administrativo disciplinario y donde te exige
Notificacion notificaciones electronicas realizadas? que tengas tu el acuse de envio para darle para no conculcar un derecho el derecho a la desfensa, éste a veces no, no tengo respuestay eso
electrénica demora me dilata.

¢éLos administrados tienen confianza en la validez de las
resoluciones digitales?

No, no he tenido rechazo, ninguno de parte de los administrados no, no habido reclamos
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Sujeto 2

Ambito temético

Objetivos
Especificos

Categoria

Subcategoria

Preguntas de Entrevista

Informacién de

Sujeto 2
HRBL

Observacién

Analisis de la
gobernanza digital
en la tramitacion de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la

Subdireccion de
Operaciones de
PROVIAS NACIONAL

Identificar las
consecuencias de los
servicios digitales en

los procedimientos
administrativos
electrénicos

Identificar las
consecuencias de la
administracién digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
democracia digital en la
tramitacién de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
politica publica digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

GOBERNANZADIGITAL

Servicios digitales

¢Cuentdme sila entidad usa servicios digitales para la
tramitacion de sus procedimientos administrativos?

Servicios digitales para procedimientos administrativos, internamente si, externo en la subdireccion de operaciones pero que acompafiaban a un expediente en fisico, o
sea, no era 100% digital

¢Habldme qué tipo de servicios digitales conocey usa
frecuentemente?

La recepci6n de documentos o expedientes administrativos a través de correo electrénico, también, se oficializé con una resolucién el servicio de actualizaciones para
transporte pesado, me parece menos de 48 toneladas y luego, bueno, la pagina web se puede y consulta de documentos, se puede llamar también servicio digital pero en lo
que a mi respecta yo no lo llamarfa, pero si hay algunos profesionales que si lo consideran como un servicio digital, Ia difusién de informacién consulta de informacién a
través de paginas web. Porque para mi personalmente, un servicios digitales es que el usuario realice a través de este servicio digital informacién de ida y vuelta ya, por
ejemplo, este yo ingreso cierta informacién a un sitio a un servicio digital y obtengo automaticamente otra informacién. Entonces para mi personalmente eso es un servicio
digital 100%, como te digo, hay otros servicios que los llaman digitales que solamente es deida, no, o sea la notificacién electrénica es solamente de ida, la institucion
utiliza este mecanismo para informar de algo al usuario al administrado; por ello, la pagina web no es un servicio digital pero si lo es la consulta de documentos.

Administracion

¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado
para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos?

Me parece que como toda institucién, se vio forzada a hacerlo producto del covid, entonces se forzé tal asi que provias no se dice hasta ahorita ya tiene su plan de
gobierno digital, no, tuvimos en esa época un plan de gobierno digital, pero sin embargo, se impulsaron algunos servicios digitales.

Fundamental para mi, pero hay algo que destacar que un servicio digital no necesariamente es tecnologia ya, generalmente sf en un 90% pero algunos servicios que lo
puedes Ilamar digital pero que no utiliza la tecnologia al 100%, hecha esa aclaracién; para mi, como ingeniero derepente me gana mi corazoncito no, pero es fundamental
tener servicios digitales; ya el gobierno estd tratando de darle vuelta al hecho que el administrado vaya hacia tu oficina o hasta nuestras oficinas para pagar y recibir un
servicio; con los servicios digitales, el gobierno esté utilizando esto para ir hacia el administrado, claro ejemplo, fue el proyecto de Operaciones, terminarse sera 100%
digital, porque el administrado ya no tiene que ir a las oficinas, lo puedo hacer desde cualquier lugar a cualquier hora y todo serfa automitico con valor legal, sobre todo
entonces para mi es fundamental que todas las instituciones del Estado deberian estar presentes en ese canal.

digital
¢Considera usted importante implementar la politica digital
dentro de la entidad?
¢Considera usted que las acciones que la entidad ha
realizado para la transformacion digital fueron trabajadas
Democracia pensando en el usuario?
digital

Si, desde la concepcion y desde la conformacién del equipo de trabajo, si mas no recuerdo hice una revision de todos los proyectos que habian impulsado en PVN ninguno,
por ejemplo, se conformd como un equipo de trabajo y lo peor es que en ninguno de esos proyectos participé alguien que tenga experiencia en disefio de sistemas
orientado al usuarioy al ciudadano, al cliente ya, en la conformacién del equipo, por ejemplo, tenemos un disefiador y se contraté un profesional experto en experiencia
de usuarios; desde ahiya la orientacién era diferente, no pensando en que generalmente los ingenieros pensamos qué es lo mas facil para mi hacer pero debemos pensar
en qué es lo mas facil para el usuario, lo importante es que éste se sienta contento; entonces, por lo que revisey por lo que pude ver en los proyectos fue la primera vez que
se contratd a alguien con esas caracteristicas.

¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos
administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados?

En el plan inicial si, Inclusive me reuni con el comité de los transportistas de transporte pesado, el plan era desarrollar y que ellos Io prueben pero lamentablemente en

marzo en la quincena de marzo llegé la pandemia y ya no se pudo hacer ese ida y vuelta, porque ese era el objetivo; sin embargo, en el desarrollo los chicos del equipo

hicieron pruebas con usuarios que son externos al proyecto cogimos usuarios de operaciones, los chicos los evaluadores nos ayudaron bastante, tanto en la parte del
cliente como en la parte de ellos bien.

Politica Publica
digital

éConsidera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos
integros?

De hecho, tener una mesa de partes virtual ya ahi no hay cémo le cambias la fecha y la hora de presentacién ya, porque si lo cambian internamente supongamos
programadores, todo queda registrado porque la base de datos son auditadas luego, entonces ahiya hay un acto de transparencia total. No hay que yo llegué a la cola y
luego lo pusieron una hora antes y nada de ello; otro ejemplo, para operaciones las autorizaciones diarias se iban a obtener al instante ahi evitas totalmente este
tramitadores, cero intermediarios, entonces eso ayuda a la transparencia; adems los sistemas pueden ser sometidos a auditorias.

¢Considera si la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten
implementar una politica de gobierno digital?

No, le faltaba mucho no, recuerdo que no habia, por ejemplo, lineamientos para adquisicién, uso y disposicion de certificados digitales no no habia lineamientos tampoco
para darle formalidad al uso de firma digital. Entonces, por ejemplo, Operaciones iba a ser el primer cambio que se iba a dar, uno de los tres componentes o tres pilares
de ese proyecto era el normativo porque j no habia las herr .La normativa es o que te avala todo, si no tienes la parte normativa de una casilla
electrénica la vas a tener por las puras, porque lo puedes utilizar pero no tiene validez legal, si no tienes este normativa que respalde tu estandarizacién de procesos
tampoco puedes hacer cambios. Sin normativa nada seria oficial.

Analizar las
consecuencias del
procedimiento
administrativo
electrénico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza
digital.

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Procedimiento
administrativo
electrénico

¢Considera usted que la tramitacion electrénica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a

implementar la gobernanza digital?

Partiendo de que gobernanza digital es el conjunto de estructura,s herramientas y también esté ahi que tener en cuenta que en la definicién de gobernanza digital estd las
normas que permiten hacer el uso de las tecnologfas de la informacién, partiendo de ahi, lo que tu me consultes es bésico. Y si no tienes los procesos estandarizados, las
estructuras, las normas, las herramientas, no vas a poder dirigir, evaluar ni supervisar el uso ni adoptar tecnologias digitales para tu organizacién.

¢Cuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Por mi formacién yo soy cero papel, es mas no sé si te ha pasado pero por ejemplo, hay meses que yo cobro y no o veo en fisico y hago pagos digitales y todo es en linea;

eso mismo, por ejemplo, trato de hacer en las instituciones donde laboro y el marco normativo te da las bases, el Perd tiene su ley de gobierno digital, ley de certificados y

firmas electrénicas, que te permiten te da el marco normativo para que puedas utilizar; es mas, en COVID, no hay organizacién que no utilice certificados digitales bien o
mal los estan utilizando

¢Cudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el
procedimiento administrativo?

Uno, no es necesario que vayas a trabjar fisicamente o que te retinas para fimar las resoluciones administrativas, es una de las ventajas y asi como ello, por ejemplo,
también estan los costos, tiempo, entre otros.

¢Te causa dificultad tramitar de manera digital un
expediente de procedimiento administrativo?

La principal limitacién son las personas ya, porque tu le pones una firma digital al documento y asi tenga 100 hojas, tu firmas una sola vez y habilitas todo el contenido,
pero las personas nos gusta que esté el visto bueno en todas las paginas porque si no lo desconocen; entonces es un desconocimiento de ello; otro ejemplo, es que en el
fisico nos gusta sacar copias de copias y las adjuntas y son copias de lo que ya vienen en el expediente y se duplica la informacién, en el expediente digital ya ho hay eso.
El inconveniente desde el punto de vista tecnoldgico es la capacidad de infraestructura y redes para poder hacer estos procedimientodigitales o electrénico, nos pasé que
el correo se llenaba répido; nos pasé que los archivos en los sistemas llegaron a su tope, también el ancho de banda ya no es el mismo porque antes los documentos mi
secretaria lo llevaba en la mano a partir delas 3 de la tarde todos los dias a entregar y recibir por todos los pisos de Provias, ahora esa tarea era digital, era por los
sistemas o por el correo, entonces ese trafico demanda mayor ancho de banda. Y el tercer inconveniente son los procesos, si tus procesos no estan orientados a lo digital
no hay forma de haceros digitales; por ejemplo, cuando pides copia de documentos o licencias, en lo digital no hay copia se debe validar a través de la pagina web de
SUNARP o RENIEC, por ejemplo. Las tres limitantes son procesos, infraestructura tecnologica y personas.

Notificacion
electrénica

éCoémo han reaccionado los usuarios frente a las
notificaciones electronicas realizadas?

En el 2018 implementé las notificaciones electrénicas con el Jurado Nacional de Elecciones, y fue cuando vino a buscarme un alcalde, me dijo ingeniero vengo a saludarlo
y vengo a decirle que agradezco mucho el servicio de notificaciones electrénicas porque yo me iba de un lugar a otro y en el trayecto me llegaba que ya estaba resuelta mi
tacha, que ya estaba resuelta la inclusién, que ya estaba resuelto x cosas; yo antes tenia que acercarme a la sede de la entidad y estar viendo las pizarras. Impacta para
bien pero también para mal ciertos abogados se dan como no nositifcados porque no les conviene, pero para eso esta la base normativa para establecer cudndo uno debe
ser notificado.

éLos administrados tienen confianza en la validez de las
resoluciones digitales?

Tevoy a contar una experiencia actual, definitivamente si, en el Jurado Naciona de Elecciones, ya los abogados o personeros los candidatos, no se sienten cémodos con el
fisico y cuando se la notifican electrénicamente a su celular van y dicen acé estd la resolucion tienen confianza.

61



Sujeto 3:

Subdireccion de

lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten Ami parecer creo que todavia no, debe estar en proceso, pero no, no estoy muy enterado.
Operaciones de implementar una politica de gobierno digital?
PROVIAS NACIONAL iConsidera usted que la tramitacion electronica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a
Analizar las

en la tramitacion de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la

Identificar las
consecuencias de la
politica publica digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

mejoras a los servicios digitales brindados?

¢Considera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos

opinién de ellos, porque ingresan expedientes a nivel nacional, entonces no todas las personas estan capacitadas para acceder a una computadora y resolver el problema
que tienen, no todos tienen la misma capacidad de la informética, eso en el caso de los usuarios.

Informacién de
. . Objetivos . Sujeto 3
Ambito temdtico ) e Categorfa Subcategorfa Preguntas de Entrevista ) .
Especificos JPRF Observacién
Identificar las ¢Cuentame sila entidad usa servicios digitales para la "
. L ) . . Si, estamos usando esas plataformas.
consecuencias de los N tramitacion de sus procedimientos administrativos?
. N Servicios digitales - - — ——
servicios digitales en ¢Habldme qué tipo de servicios digitales conoce y usa Estamos usando los correos electrénicos, ahora para tener el acceso remoto usamos el CISCO y el Forticlient, incluso para tramitar este los expedientes lo hacemos a
los procedimientos frecuentemente? través del STD.
dentificar as ¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado | €s una buena alternativa para hacer el proceso mucho més répido nos facilita nosotros que trabajamos con la plataforma el acceso digital al expediente, ya no tenemos
consecuencias dela para la transformacion digital de sus procedimientos que estarnos Ilevando cargando los expedientes fisicos, ya que en el transcurso de transportar los expedientes fisicos se pueden tanto dafiar o por ahi extraviar algtin
administracion digital Administracién administrativos? documento, es una muy buena alternativa.
en la tramitacion de los digital ) it i 3 i i i i imi i
'  Considera usted importante implementar la politica digital Si, tlen‘e que ser algo algo importante es mas como te vuel}/é a rvepet\r esto acelera el proceso.d'e evaluacion, nosotros eval&lamos expedientes que tienen un Mmlte'de tiempo,
procedimientos dentro del tidad? a partir de que hemos estado dentro de este proceso de digitalizar, nuestro rango de evaluacion, antes evaluamos en 15 dias, ahora lo podemos entregar en 10 dias o hasta
administrativo: entro de fa entidad- en 8 dias, es muy muy rapido muy buena.
Identificar las ¢Considera usted que las acciones que la entidad ha Claro porque la via es més directa con el administrado, el usuario ya no esta de repente, que donde voy a las consultas en qué drea, entonces nosotros a través de correos
consecuencias dela | GOBERNANZA DIGITAL realizado para la transformacion digital fueron trabajadas electrénicos que nos llegan directamente a una base de datos que tenemos; entonces, respondemos directamente también al administrado, ya no se vuelve un teléfono
democracia digital en la Democracia pensando en el usuario? malogrado, le quitamos lo que es la duda m4s répida para el usuario.
tramitacion de los digital ¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos El usuario mismo no, pero siempre, 0 sea, a través de algin correo nos comentan que puede haber una plataforma para que puedan presentar una mejora, claro con la
procedimientos administrativos cuentan con un espacio para plantear
Analisis de la administrativos
gobernanza digital

Politica Pdblica
digital

integros?

éConsidera si la entidad tiene un marco legal (documentos,

Si, como te repito, esto agiliza el tiempo del proceso del tramite, aparte que al tener digital todo esto, todo se guarda en una base de datos, ya no estamos como de repente
con lo fisico que, derepente, ya tenemos que guardar esto tenemos que escanear los documentos, entonces ese proceso de estar

ya obvi y dir ya
seva a una base de datos y se guarda, para que posteriormente, si queremos algun documento se busca y se saca rapidamente.

consecuencias del
procedimiento
administrativo
electrénico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza

digital

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Procedimiento
administrativo
electrénico

implementar la gobernanza digital?
¢éCuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Si, eso contribuye, todo el mundo ya se maneja ahora digital, mas con el tema de la pandemia todo es digital pienso que se debe manejar una gobernanza digital a través de
eso.

Légico, no te voy a mentir uno a veces quiere ver, pues no una firma a pufio, pero también sabemos, hemos aprendido que por el tema de |a pantalla es un poco imposible,
pero eso no le quita el marco legal a la firma digital y si, yo si confio en los dos, solo que uno pesa més que el otro.

¢Cudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el
procedimiento administrativo?

¢ Te causa dificultad tramitar de manera digital un
expediente de procedimiento administrativo?

La reduccion de tiempo, de |a experiencia te digo que si nos ha ido muy bien con esto que es |a reduccion de tiempo, que es lo que mas se quejaban los usuarios, que porque
a veces los expedientes se traspapelaban, entonces era un poco complicado, pero ahora con lo digital, ti vas ingresas a nimero de expediente que tienes, lo descargas,

evaluas le remites todo lo que tienes que remitir y ya sacas los informes y al siguiente dia o lo que demora el proceso se le estd enviando al usuario. La accesibilidad al
expediente, todo se busca en la base de datos.

Notificacién

¢Cémo han reaccionado los usuarios frente a las
notificaciones electronicas realizadas?

No, no he tenido ningtn problema por esa parte.

electrénica

¢éLos administrados tienen confianza en la validez de las

Aver, algunos agradecen y nos felicitan ante la accesibilidad, como te comento, ellos mientras mds répido reciban sus documentos estan contentos, nos han felicitado y
agradecido por lo rapido que estamos actuando.

resoluciones digitales?

Al principio como que no, como era algo nuevo, como que todavia les quedd la duda, pero transcurrido los dias ya tienen toda la confianza que todo es digital, hay una

plataforma donde ellos también pueden ver el proceso de su evaluacién como va evolucionando y también incluso ahora tenemos una plataforma donde ellos pueden
revisar su resolucién como digo todo queda en una base de datos, en esa base de datos ellos pueden visualizar su resolucion, en caso por ahi lo extravién.
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Sujeto 4

Informacién de

- L Objetivos . . . Sujeto 4
Ambito temdtico ! ¥ Categoria Subcategoria Preguntas de Entrevista ) ..
Especficos RILL Observacién
Identificar las ¢Cuentdme sila entidad usa servicios digitales para la Si, utiliza dos servicios: el Sifirma y el refirma, el Sifirma bueno es un aplicativo bajo un entorno web, es para implementar firmas digitales a los documentos y el REFIRMA
consecuencias de los Servicios digitales tramitacion de sus procedimientos administrativos? es un aplicativo para poder visualizar si es que |a firma es veridica dentro del marco legal.
servicios digitales en ¢Hablame qué tipo de servicios digitales conoce y usa . .
.g . quetie € v Actualmente el SIFIRMA ese aplicativo lo uso diariamente.
los procedimientos frecuentemente?
Identificar las ¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado
consecuencias de la Administracién para la transformacion digital de sus procedimientos Bueno, me parece buena la implementacion para la transformacion digital puesto que, es un procedimiento eficiente promueve la transparencia, etc.
administracion digital digital administrativos?
en la tramitacion de los ¢ Considera usted importante implementar la politica digital . . . § -
. ) Considero que es importante porque permite darle validez a los documentos notificados a los administrados.
procedimientos dentro de la entidad?
Identificar las ¢Considera usted que las acciones que la entidad ha
consecuenciasdela | GoBERNANZA DIGITAL realizado para la transformacion digital fueron trabajadas Considero que las acciones fueron pensadas en el usuario de proceso digitalizado y en el administrado también.
democracia digital en la Democracia pensando en el usuario?
tramitacion de los digital ¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos

Analisis de la
gobernanza digital
en la tramitacién de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la
Subdireccién de
Operaciones de
PROVIAS NACIONAL

procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
politica pablica digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados?

Eventualmente, se lleva a cabo reuniones abiertas del equipo de Operaciones donde se permite plantear mejoras.

Politica Publica
digital

¢éConsidera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos
integros?

Considero que si, porque hay justamente aplicativos que permiten que verificar la validez, bueno, en el caso especifico del SIFIRMA conlleva o tiene codigo QR y
codigos alfanuméricos, eso permite verificar la existencia del documento digitalizado.

éConsidera si la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten
implementar una politica de gobierno digital?

Si, justamente a mediados de junio aproximadamente salié bueno, el informe 14-2020-mtc, donde se implemento el sistema el aplicativo del Sifirma dentro
del marco.

Analizar las
consecuencias del
procedimiento
administrativo
electrénico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza
digital.

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Procedimiento
administrativo

iConsidera usted que la tramitacién electrdnica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

En efecto, porque genera todas las etapas correspondientes y es un poco eficiente digamos la tramitacion lleva todas las etapas al igual que el proceso de
forma presencial, asi que considero que si.

¢Cuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Confio en los documentos firmados digitalmente, tienen digamos certificados emitidos por la RENIEC donde uno firmé una declaracion jurada y aparte se
puede verificar la validez -como ya lo habia dicho- mediante los cddigos QR también.

electrénico ¢Cudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el | Entre las ventajas es la transparencia, la eficiencia y lo que considero particularmente yo es que el proceso se lleva a cabo méas rapido, todos los documentos
procedimiento administrativo? que se generan se notifican al administrado el mismo dia y a comparacion de la forma presencial es un poco mas répido.
¢Te causa dificultad tramitar de manera digital un
] e . ) No, es sumamente sencillo.
expediente de procedimiento administrativo?
e . . Todo cambio conlleva digamos a realizar ajustes para poder implementar ajustes de los procesos administrativos para poder i estos procesos digitali )
¢Como han reaccionado los usuarios frente a las o A ‘ N i ) . .
fcaci } . izadas? los administrados realizaban varias preguntas, tenian varias dudas, para ver cual era |a forma correcta de realizar los procesos, enviando correos, pero ya a medida que
Notificacién notificaciones electronicas realizadas? el proceso se implementd se solidifico todo el procedimiento ya incluso los administrados felicitan por la rapidez en lo que se esta atendiendo, las dudas fueron al inicio.
electrénica Bueno, han habido casos donde los usuarios prefieren los documentos de forma fisica porque su duda es en este caso que la balanza le solicita el documento; pero de

¢Los administrados tienen confianza en la validez de las
resoluciones digitales?

forma digital también se copia todas las notificaciones de los administrados a la SUTRAN, entonces SUTRAN ya tiene conocimiento de ello y con eso le da toda la validez,
independientemente de las firmas y los sellos, también tiene toda la base de los documentos que se notifican. Se ha llegado a un acuerdo de interoperabilidad con SUTRAN
para evitar que se pida el fisico de los documentos.
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Sujeto 5:

Objetivos Informacién de

Ambito temdtico Categoria Subcategoria Preguntas de Entrevista Sujeto 5 "
Especificos IPE Observacién
Identificar las ¢Cuentamessila entidad usa servicios digitales para la

Analisis de la
gobernanza digital
en la tramitacién de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la
Subdireccién de
Operaciones de
PROVIAS NACIONAL

consecuencias de los
servicios digitales en

los procedimientos
lentificar las

consecuencias de la
administracién digital
en la tramitacion de los
procedimientos

adminictrati

Identificar las
consecuencias de la
democracia digital en la
tramitacion de los

procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
politica publica digital
en la tramitacion de los
procedimientos

administrativos

GOBERNANZA DIGITAL

Servicios digitales

tramitacion de sus procedimientos administrativos?

Claro, a raiz de la pandemia se dio un mayor enfoque a este tipo de servicios, si bien existia uno, no tenia un proceso integro.

¢Habldme qué tipo de servicios digitales conoce y usa
frecuentemente?

Los que uso son: los servicios digitales de solicitudes de permiso de bonificacién y de autorizaciones especiales por vehiculos de medida especial o sobrecarga.

Administracion

¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado
para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos?

Claro las acciones fueron buenas y para digitalizar los procedimientos se levantaron flujogramas mapeando todo el proceso, haciendo estudios de las operaciones y
posibles cuellos de botella, planteando mejoras, simplificaciones de algunas operaciones y; sin embargo, ain sabemos que este tipo de procedimientos de digitalizacién
tiene un proceso de mejora continua, siempre hay herramientas nuevas que pueden ayudar a trabajar, y lo que se desea es una plataforma donde podamos tener una

digital interoperabilidad con otras entidades publicas

¢éConsidera usted importante implementar la politica digital [Claro es de suma importancia, tenemos que ir acorde al desarrollo de la tecnologia y las herramientas que esta nos va proporcionado al pasar el tiempo, siempre con el fin

dentro de la entidad? de facilitar sobretodo al administrado y a su vez, también que tenga un impacto en nuestra eficiencia como gestores publicos.
¢éConsidera usted que las acciones que la entidad ha Claro siendo una entidad pdblica siempre se tiene el deber de poner primero al ciudadano, al administrado, no sélo facilitindole los procedimientos, también los medios
realizado para la transformacién digital fueron trabajadas de comunicacion y sobre todo en esta pandemia cuidar su salud.
pensando en el usuario?
Democracia No de una manera directa, si bien es cierto, la plataforma o este otro procedimiento digitalizado, lo disefia o es disefado por profesionales, pero si siempre se ve el
digital ¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos

administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados?

enfoque y el impacto social que puedan tener estos, sobre todo por el grado de instruccion y la cién con la del administrado y siempre se tiene que
tener en cuenta la visién de ellos respeto a la plataforma y de acuerdo de ello, se pueden plantear mejor y muchas veces simplificar procedimientos o cambiarlo. Si se
reciben correos electrénicos de consultas de parte de los administrados las que son atendidas por correo y cuando vemos que es una conducta general, sacamos

Politica Pablica
digital

¢Considera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos
integros?

comunicados que son difundidos a través de las redes sociales y pagina web de PROVIAS.

Si, puesto que estos procedimientos estan propuestos y disefiados para tratar la solicitud desde el inicio hasta el final, de la recepcién de las solicitudes hasta la
notificacién del administrado.

¢Considera si la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten
implementar una politica de gobierno digital?

Todo pr en el cual debe estar r

por este marco legal, y a la vez también ha sido uno de los mayores inconvenientes que hemos tenido, ya
que algunas normas son ambiguos, porque son de afios pasados, y frente a esta propuesta, ha tocado cambiar a muchos de ellos, modificar a muchos de ellos, inclusive en
el 4rea de gestion de autorizaciones se estd trabajando en un nuevo proyecto de decreto supremo para modificar los requisitos y los procedimientos de otorgamiento de
permisos de bonificacién.

Analizar las
consecuencias del
procedimiento
administrativo
electronico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza

digital.

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

¢Considera usted que la tramitacion electronica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

Claro la tramitacién electronica, cierto esa herramienta nos va ayudar a poder alcanzar lo que se quiere que es |a gobernanza digital.

Procedimiento

éCuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Como profesional como evaluador conozco los medios de seguridad que pueden tener estos de estos documentos, y si, si confio en estos documentos firmados digitalmente
incluso mas que los fisicos, porque estos documentos, hoy en dia, trabajamos con el QR y el SIFIRMAy todos estos documentos quedan plasmados, quedan grabados en
este software, que es de facil consulta y todo ello, y este codigo QR -fuera de la firma digital- le da esa validez, esa seguridad.

administrativo
electrénico

éCudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el
procedimiento administrativo?

Bueno hoy en dia en nuestra realidad es una gran ventaja -fuera del factor tiempo y mucha vez también del dinero- es el factor salud, el hacerlo desde la facilidad de la

casa le da un valor agregado al procedimiento; respecto al factor tiempo, antes se perdia tiempo en temas burocraticos, como era el ingreso manual por medio de Mesa de

Partes, como era la posterior derivacion manual de parte de la Mesa de Partes a la Subdireccién, para luego de la Subdireccién al Area de gestion de autorizaciones, para

luego de eso a los , era un deun de un lado a otro, por guardar un cierto orden y a la fecha, se ha mejorado mucho y se plasma sobre

todo en el 4rea de permisos de bonificacién, se plasma en los plazos de atencién, si bien es cierto nuestro plazo de atencién es de 15 dias habiles, a la fecha lo estamos
resolviendo en 5 dias habiles maximo 8 dias, entonces se puede ver el cambio para mejor.

¢Te causa dificultad tramitar de manera digital un
expediente de procedimiento administrativo?

No, claro como todo procedimiento nuevo hay algunas dificultades al iniciar, pero a la fecha es mucho mas facil, claro que hay muchas cosas por mejorar sobre
todo con el tema de la interoperabilidad para consultas Pero si es una gran ventaja el tema de que los procedimientos se hayan digitalizado. A la fecha no tengo
ninguna dificultad, me es mas facil trabajar de esta manera.

Notificacion
electrénica

¢Cémo han reaccionado los usuarios frente a las
notificaciones electronicas realizadas?

También al comienzo eran reacios a este cambio sentian que estos documentos no tenian un valor legal, hasta que ellos se fueron acostumbrando a esto y hoy
en dia, han reaccionado de manera positiva, sobre todo porque lo que los administrados quieren es que su solicitud se resuelva lo mas pronto posible,
entonces, eso es a lo que hemos llegado una vez implementado este procedimiento digital; en conclusion han reaccionado de manera positiva.

¢éLos administrados tienen confianza en la validez de las
resoluciones digitales?

Como mencioné antes tenian desconfianza -al iniciar- en Ia firma digital que no era de conocimiento de todos, pero como ha ido pasando el tiempo y como ellos ya han

pasado las fiscalizaciones de SUTRAN, ya han entendido los sistemas de seguridad que tienen en la plataforma de permisos de bonificacién emitidos por PROVIAS

Nacional, hoy en dia, ellos tienen total fi en las r mucho mds que antes que podian ser que talvez se podian falsificar.
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Sujeto 6

Ambito temético

Objetivos
Especificos

Categorla

Subcategorfa

Preguntas de Entrevista

Informacién de

Sujeto 6
JRD

Observacién

Analisis de la
gobernanza digital
en la tramitacion de
los procedimientos
administrativos de
los expedientes de la

Subdireccién de
Operaciones de
PROVIAS NACIONAL

Tdentificar Tas
consecuencias de los
servicios digitales en

los procedimientos
administrativo

Identificar las
consecuencias de la
administracion digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
democracia digital en la
tramitacién de los
procedimientos
administrativos

Identificar las
consecuencias de la
politica publica digital
en la tramitacion de los
procedimientos
administrativos

GOBERNANZA DIGITAL

Servicios digitales

¢Cuentdme sila entidad usa servicios digitales para la
tramitacion de sus procedimientos administrativos?

Si, ciertamente en el drea que estoy trabajando si, es que usamos servicios digitales, usamos correo electrénico, dentro del drea también usamos WhatsApp, nos reunimos
via streaming por la coyuntura y durante todos nuestros procesos de acuerdo al contexto de la pandemia, estamos trabajando con servicios digitales.

¢Habldme qué tipo de servicios digitales conoce y usa
frecuentemente?

Si bueno el WhatsApp para la comunicacion permanente con los especialistas y responsables del area, también utilizamos el zoom para poder realizar estas reuniones, de
la misma manera, mas frecuente creo yo los correo electrénicos, ya que yo atiendo consultas a los usuarios y es una manera més directa de hablar con el usuario no; y
bueno, esté todo esto es, para poder darle un mejor servicio que nosotros damos las autorizaciones de circulacién especial y permisos de bonificacién.

Administracion

¢Qué opina sobre las acciones que la entidad ha realizado
para la transformacion digital de sus procedimientos
administrativos?

La transformacion digital, creo yo ha sido una gran oportunidad, desde ya mas de un afio por causa del coronavirus, se ha podido lograr digitalizar todos estos procesos,
de poder hacer un mapeo y con mapeo de todo el proceso y mejorar las tareas, actividades que realizaba cada trabajador, cada especialista esto ha venido de la mano
ayudéndonos con plataformas digitales asi como, el Registro Nacional de Transporte, SUNARP, RENIEC para poder hacer una validacién més precisa, mas exacta y con

mayor transparencia y veracidad, todo esto se ha venido trabajando y pues se ha tenido mejores resultados no, se ha podido reducir tiempos y darle una atencién

digital oportuna al usuario, al administrado.
¢ Considera usted importante implementar la politica digital |Claro que si, es de suma importancia porque esto evita o hay una mejor transparencia en el trabajo, con un mayor enfoque al usuario més que todo, sé mejoran estos tipos,
dentro de la entidad? hay una mejor interoperatividad dentro del drea y bueno, la eficacia en cuanto a cada trabajador también evoluciona.
¢éConsidera usted que las acciones que la entidad ha Considero que si han sido trabajadas enfocandonos al usuario, porque la idea era mejorar esa atencién, mejorar la satisfaccion del usuario, a pesar de que bueno no se
realizado para la transformacion digital fueron trabajadas ha tomado ninguna parte 6sea hacerle alguna encuesta al usuario o tratar de escuchar al usuario no; pero sabiendo poniéndonos en parte del usuario en el zapato de
Democracia pensando en el usuario? ellos, nosotros hemos realizado estas mejoras y eso es lo importante si creo que esto esta enfocado hacia el usuario pensando en lo que quieren los administrados.
digital ¢Cuéntame los usuarios de los procedimientos No, actualmente no existe un espacio donde ellos puedan plantear la mejora los servicios, se ha tenido cortas charlas que sea brindado en tema de los requisitos y cémo

administrativos cuentan con un espacio para plantear
mejoras a los servicios digitales brindados?

van hacer los tramites pero en esa partes se ha podido presenciar ciertas inquietudes y mejoras que nosotros podiamos hacer también dentro de los correos electrénicos
ellos mandan su consulta y muestran sus propuestas, pero no existe un espacio donde ellos puedan plantear estas mejoras de los servicios digitales.

Politica Publica
digital

¢Considera usted que implementar una politica de
gobierno digital genera procedimientos administrativos
integros?

Claro que si, ya que nosotros, brindamos estos procedimientos se trabajan desde el inicio del tramitey se realizan con una notificacién electrénica hace que cada paso,
cada proceso sea tnico, se tienen datos precisos, datos reales y todo esto bueno, todo funciona de manera adecuada y es més integro.

¢Considera si la entidad tiene un marco legal (documentos,
lineamientos, otros) que posibiliten y fomenten
implementar una politica de gobierno digital?

Dentro del marco legal, no, creo que, se esté realizando, un nuevo proyecto para poder mejorar estos i enfocados a la y bueno, se
esta trabajando con marcos legales que ya tiene bastante tiempo y como han sido practicamente muy antiguos, no posibilita la digitalizacién no, pero sabemos pues que el
gobierno, ha decretado en temas de innovacién y el aprovechamiento de usos tecnolégicos y esperemos de que para futuros se este implementando un nuevo marco legal
con enfoque a la digitalizacién.

Analizar las
consecuencias del
procedimiento
administrativo
electrénico en la
gobernanza digital

Analizar las
consecuencias de la
notificacion electrénica
en la gobernanza
digital.

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Procedimiento
administrativo
electrénico

¢Considera usted que la tramitacion electronica de los
procedimientos administrativos de la Entidad contribuye a
implementar la gobernanza digital?

Si, yo creo que i, porque bueno esto va a generar una mejor acercamiento al usuario no, tanto para los usuarios que estan més alejado de nosotros ya que debido, a si
nosotros estuviéramos trabajando de manera presencial no abarcamos a todos los usuarios, ya con estos servicios digitales creo yo se puede hacer que personas de
distintas regiones del pafs logren realizar sus trémites y procedimientos a través de estos servicios digitales y esto contribuye muchisimo a la tramitacién electrénica de
estos procedimientos.

éCuénteme usted confia en las resoluciones o documentos
firmados digitalmente o prefiere los fisicos?

Yo creo que las resoluciones que son firmadas digitalmente son mucho més veraces que los que son en fisico, porque las que son tramitadas fisicamente pueden ser
adulteradas ya que, caso contrario eso no sucede con las resoluciones que son firmadas de manera digital ya que cuentan con estas cosas que nosotros realizamos,
cuentan con el cédigo QR, las cuales pueden ser leidas los fiscalizadores y pueden ver la veracidad del documento.

éCudles serian las ventajas de tramitar electronicamente el
procedimiento administrativo?

Hay una mejora en el tiempo de tramitacion, se mejora el flujo del trabajo, se reducen cerca del 100% de uso de papel, también se minimizan los trabajos los procesos
pueden realizar bueno, mas que todo eso, hay un mejor trabajo; respecto al tiempo o plazo de tramitacidn, en un 80% creo yo -es lo que he podido percibir-se mejora la
atencién al usuario.

¢Te causa dificultad tramitar de manera digital un
expediente de procedimiento administrativo?

Entiendo que poniendome por parte del usuario, al comienzo quizas pueda ser un poco engorroso, para ello, dentro de las autorizaciones de nosotros que estamos en el
4rea, se ha creado este videos tutoriales donde se puede ver y el usuario o el administrado se puede empapar y puede ir viendo y haciendo sus consultas a través del
correo y esto es una manera de ellos mejorar el ritmo, de que ya en la primera quizés puede demorar mucho, no pueda conocer mucho el tema, en la segunda quizas es
regular el tiempo que e tome, 0 ya a futuro para las siguientes tramites que haga va hacerlo més rapido; y bueno de la misma manera, por parte de nosotros, al comienzo
también quizas para todos los chicos no, no funcionaba, estabamos acostumbrados a trabajar de una manera presencial teniamos nuestro ritmo de trabajo, pero ahora de
la manera digital también creo que a la primera semana nos chocé un poco, pero después de agarrar el ritmo de trabajo con estos servicios digitales se ha podido mejorar
enormemente: los tiempos, las respuestas, los trabajos, las validaciones y todas esas cosas, que en realidad nos saca un buen provecho a nosotros, nuestro trabajo y
también damos un buen servicio al al administrado.

Notificacion
electrénica

¢Como han reaccionado los usuarios frente a las
notificaciones electronicas realizadas?

Se puede observar que ha sido de una manera positiva la forma en que han podido percibir los administrados, ya que, ellos pueden obtenerlo desde su mévil y
no necesitan niimprimir nada solamente, pueden mostrar a la persona fiscalizadora a través de su mévil y bueno esto ha generado bastante satisfaccién al
usuario.

éLos administrados tienen confianza en la validez de las
resoluciones digitales?

Bueno ciertos administrados si han tenido esa confianza en la validez, quizés como todo proceso al comienzo, quizas es un poco engorroso No? porque a veces
uno se acostumbra a recibir sus resoluciones de manera fisica, pero ahora con las resoluciones digitales, ellos han podido ver de qué es mucho mas eficiente,
pueden tener los documentos como te comentaba en el celular o en cualquier otro dispositivo y es de facil manejo, ya que, por ejemplo, lo puedo tener yoy se
lo puedo enviar a a mi otro compafiero para que pueda tomar este caso de las resoluciones y autorizaciones.
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Anexo 5: Consentimiento y asentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio es para analizar la gobernanza digital en la tramitacion de
los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL. Te pido que nos ayudes respondiendo
sinceramente las siguientes preguntas (u oraciones o frases seguin se diga en
Ia entrevista).

Si acepta estar en nuestro estudio, te realizaremos preguntas sobre varias
situaciones relacionadas a la gobemanza digital y su aplicacion en la
tramitacion de los procedimientos administrativos de los expedientes de la
Subdireccion de Operaciones de PROVIAS NACIONAL.

Puede hacer preguntas las veces que quiera en cualquier momento del
estudio. Ademas, si decide que no quiere terminar de responder el
cuestionario, puede detenerse cuando lo desee. No hay represalias si decide
que no quiere continuar. Recuerda que estas preguntas tratan sobre: lo que tu
piensas, sientes o crees. No hay preguntas correctas (buenas) ni incorrectas
(malas).

Si colocas tu nombre en este papel quiere decir que lo leiste y que quieres
participar en el estudio. Si no quieres participar en el estudio no coloques tu
nombre.

e

RICARDO RENAU COAYLA JUAREZ
DNI 04744983
Fecha: 11.06.2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio es para analizar la gobemnanza digital en la tramitacién de
los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL. Te pido que nos ayudes respondiendo
sinceramente las siguientes preguntas (u craciones o frases segin se diga en la

entrevista).

Si acepta estar en nuestro estudio, te realizaremos preguntas sobre varias
situaciones relacionadas a la gobernanza digital y su aplicacion en la tramitacion
de los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccién de
Operaciones de PROVIAS NACIOMNAL.

Puede hacer preguntas las veces que quiera en cualquier momento del estudio.
Ademas, si decide que no quiere terminar de responder el cuestionario, puede
detenerse cuande lo desee. Mo hay represalias si decide que no quiere
continuar. Recuerda que estas preguntas tratan sobre lo que tu piensas, sientes

o crees. No hay preguntas correctas (buenas) ni incorrectas (malas).

Si colocas tu nombre en este papel quiere decir que lo leiste y que quieres
participar en el estudio. Si no quieres participar en el estudio no cologues tu
nombre.

HEBL

Huber Einer Barreto Loyola
Fecha: 10.06.2021

66



[CONSENTIMIENTO-INFORMADOY
T

El-presente-estudio-es-para-analizar-la-gobemanza-digital-en-la-tramitacian-de-
los-procedimientos-administrativos-de-los-expedientes-de-la-Subdireccion-de-
Operaciones-de PROVIAS NACIOMNAL. Te-pido-quenos-ayudes-respondiendo-

sinceramente-las-siguientes-preguntas-(u-oraciones-o-frases-segun-se-diga-en-

la-entrevista).--

T

Si-acepta- estar- en-nuestro-estudio,-te-realizaremos- preguntas- sobre-varas-
situaciones- relacionadas- a- la- gobemanza- digital- y- su- aplicacion- en- la-

tramitacion-de-los-procedimientos-administrativos-de-los-expedientes-de-la-

Subdireccion-de-Operaciones-de-PROVIAS-NACIOMNAL -
1

Puede- hacer preguntas- las- veces- que- quiera- en- cualquier- momento- del-
estudio.- Ademds,- si- decide- que- no- quiere- terminar- de- responder- el-
cuestionario,-puede-detenerse-cuando-lo-desee.-No-hay-represalias-si-decide-
que-no-quiere-continuar.-Recuerda-que-estas-preguntas-tratan-sobre-lo-que-tu-

piensas,-sientes-o-crees.-No-hay-preguntas-correctas-(buenas)-ni-incorrectas-

(malas).\

T

Si-colocas-tu-nombre- en-este- papel- quiere-decir-que-lo-leiste-y-que-quieres-

participar-en-el-estudio.-Si-no-quieres-participar-en-el-estudio-no-coloques-tu-

nombre_ -
1
1
1
1
1
JPRFY

gime % 1

Jonathan-'ﬂﬂ"
Fecha:-15.06.2021]

[CONSENTIMIENTO- INFORMADOY
1

El presente- estudio- es- para- analizar- la- gobernanza- digital- en- la- tramitacion- de-
los- procedimientos- administrativos- de- los- expedientes- de- 1a- Subdireccién- de-
Operaciones-de- PROVIAS- NACIONAL - Te- pido- que- nos- ayudes-respondiendo-
sinceramente- las- siguientes- preguntas- (U- oraciones- o- frases- segln-se-diga-en-

la-entrevista) -

il

Si- acepta- estar- en- nuestro- estudio, - te- realizaremos- preguntas- sobre- varias-
situaciones- relacionadas- a- la- gobernanza- digital- y- su- aplicacion- en- la-

tramitacion- de- los- procedimientos- administrativos- de- los- expedientes- de- la-

Subdireccion-de-Operaciones-de-PROVIAS- NACIONAL -
1

Puede- hacer- preguntas- las- veces- que- quiera- en- cualquier- momento- del-
estudio.- Ademds,- si- decide- gque- no- guiere- terminar- de- responder- el
cuestionario,- puede- detenerse- cuando- lo- desee.- Mo- hay- represalias- si- decide-
que- no- quiere- continuar. - Recuerda- que- estas- preguntas-tratan-sobre-lo-que-tu-
piensas,- sientes- o- crees.- No- hay- preguntas- correctas- (buenas)- ni-incorrectas-

{malas).q
1

Si- colocas- tu- nombre- en- este- papel- quiere- decir- que- lo- leiste-y- que- quieres-
participar- en- el- estudio_- Si- no- quieres- participar- en- el- estudio- no- cologues- tu-

nombre. -y
1
1
1

1
(Iniciales)RJLLY

" RAMIO RMENEL WLERENA.

DNI 45258900
(Firma) 1
Renzo-Jiménez- Llerena 1

Nombre-del-participante - de-estudiof
Fecha:-10.06.20219
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio es para analizar la gobemanza digital en la tramitacion de
los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL. Te pido que nos ayudes respondiendo
sinceramente las siguientes preguntas (u oracionas o frases sequn se diga en la

entravista).

Si acepta estar en nusstro estudio, te realizaremos preguntas sobre vanas
situaciones relacionadas a la gobernanza digital v su aplicacién en la tramitacian
de los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccién de
Operaciones de PROVIAS NACIOMNAL.

Puede hacer preguntas las veces que quiera en cualquier momento del estudio.
Ademas, si decide que no quiers terminar de responder el cuastionario, puede
detenerse cuando lo deses. Mo hay represalias si decide que no quiere
continuar. Recuerda que estas preguntas tratan sobre lo que tu piensas, sientes

o crees. No hay preguntas correctas (buenas) ni incorrectas (malas).

Si colocas tu nombre en este papel quiere decir que lo leiste y que guieres
participar en el estudio. Si no quieres participar en &l estudio no coloques tu

nombre.

{Jhair A. Roman Diaz)

P

MNombre del participante de estudio
Fecha: 10.06.2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio es para analizar la gobernanza digital en la tramitacion de
los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccion de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL. Te pido que nos ayudes respondiendo
sinceramente las siguientes preguntas (u oraciones o frases segun se digaen la
entrevista).

Si acepta estar en nuestro estudio, te realizaremos preguntas sobre varias
situaciones reiacionadas a la gobernanza digitai y su apiicacion en ia tramitacion
de los procedimientos administrativos de los expedientes de la Subdireccién de
Operaciones de PROVIAS NACIONAL.

Puede hacer preguntas las veces que quiera en cualquier momento del estudio
Ademas, si decide que no quiere terminar de responder el cuestionaric, puede
delenerse cuando o desee. No hay represaiias si decide que no quiere
continuar. Recuerda que estas preguntas tratan sobre o que tu plensas, sientes

o crees. No hay preguntas correctas (buenas) ni incorrectas (malas).

Si colocas tu nombre en este papel quiere decir que lo leiste y que quieres
participar en el estudio. Si no quieres participar en el estudio no coloques tu

nombre.

{Iniciale 8

(Firme ) ;
,d‘\mﬂ orez 1quérn G.
~ LS | A 4

Nombre del participante de estudio
Fecha: 16.06.2021
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Anexo 6: Capturas de las entrevistas realizadas

2021-06-1117.31.10 ENTREVISTA RICARD...
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11 de junio de 2021 a las 17:53
11jun. 202117:54
hoy 15:10
640x360
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Etiquetas
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Informacién

Creacién 11 de junio de 2021 a las 20:53

11jun. 2021 20:53
640%360
Dur: 34:23

Etiquetas
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on

2021-06- .13.07 ENTREVISTA JHONA...

Visualizacién Ir  Ventana Ayuda

2021-06-16 19.33.19 ENTREVISTA A REN...

(=g

Informacién SoStrar inks
15 de junio de 2021 a las 18:30

15 jun. 2021 18:31

hoy 15:18

640x360

15: 28

Etiquetas

Informacién
Creacion 16 de junio de 2021 a las 19:49
16 jun. 2021 19:50
640x360
Duracién 13:04

Etiquetas
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2021-06-16 18.32.22 ENTREVISTA JAIRR...

zoom_0.mp4

16 de junio de 2021 a las 18:563
16 jun. 2021 18:563

640x360

19:12

Etiquetas
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Visualizar Documento

Anexo 7: Turnitin

!SAR VALLEJO

SGRADO
A\ESTRIA EN GESTION

1GACION

\dimientos administrativos de

1

-
-l

g

IBKIE] -

o)
3 %
<

Se estan viendo fuentes estandar

‘ Ver fuentes en inglés (Beta)

Coincidencias

“] repositorio.ucv.edu.pe 1 %
Fuente de Internet

2 www.researchgate net <1 %

Fuente de Internet

3 noticia.educacionenred.. <7 %
Fuente de Internet

4 Entregado a Universida.. <7 %

Trabajo del estudiante
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