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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue analizar el avance de la
implementacion de servicios publicos digitales en el gobierno electrénico de un
programa del Ministerio de Educacion (MINEDU). Para ello, se consideraron
publicaciones de Naciones Unidas, la OEA, CEPAL, entre otros, quienes han
propuesto indicadores, fases, dimensiones y aplicaciones del gobierno electrénico
a nivel mundial, a fin de establecer antecedentes y compartir la experiencia
adquirida en este ambito, para que pueda replicarse en la mejora continua de la
gestion publica moderna y los servicios digitales brindados a los ciudadanos. La
investigacion es del tipo basica, aplicando el enfoque cualitativo, con disefio de
investigacion de estudio de caso, realizando el analisis de datos a través de
entrevistas dirigidas a especialistas del programa del MINEDU, analizando
investigaciones y documentos institucionales, los cuales permitieron obtener
resultados importantes para la mejora continua del programa a fin de lograr el
avance del gobierno electronico hacia una integracion total con el Estado y la
participacion democratica de los ciudadanos a través de servicios publicos digitales,
asi mismo, para investigaciones similares a desarrollarse en el pais, para lo que se
requiere continuar con la inversion en los proyectos tecnoldgicos y en las

capacitaciones del personal.

Palabras clave: gobierno electronico, servicios publicos digitales, TIC, sistemas de

informacion, Internet Administracion Publica.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to analyze the progress of the
implementation of digital public services in the e-government of a program of the
Ministry of Education (MINEDU). To do this, consider publications from the United
Nations, the OEA, CELAC, among others, who have proposed indicators, phases,
dimensions and applications of e-government worldwide, in order to establish
background and share the experience acquired in this field, so that can be replicated
in the continuous improvement of modern public management and digital services
provided to citizens. The research is of the basic type, applying the qualitative
approach, with a case study research design, performing data analysis through
interviews with specialists from the MINEDU program, analyzing research and
institutional documents, which allowed obtaining important results, for the
continuous improvement of the program in order to achieve the advancement of e-
government towards a total integration with the State and the democratic
participation of citizens through digital public services, likewise, for similar
investigations to be developed in the country, for which that it is required to continue

with the investment in technological projects and in personnel training.

Keywords: e-government, digital public services, ICT, information systems, Internet

Public Administration.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, las tecnologias han crecido exponencialmente (Vargas, 2011),
desde el origen de las computadoras hasta hoy, lo que hace necesario por parte de
los gobiernos de los paises del mundo la adopcién de las tecnologias, lo que se ha
denominado Gobierno Electronico, el cual varia segun el pais en el avance de su
implementacion. Dinamarca, la Republica de Corea, Estonia y Finlandia, son los
lideres a nivel mundial en la prestacion de informacién y servicios publicos digitales
en el Gobierno Electrénico (GE) a través de Internet, de acuerdo a la mas reciente
encuesta publicada por las Naciones Unidas (United Nations, 2020) que muestra el
avance de los paises en el e-gobierno (Gobierno Electronico). Estados Unidos de
América, Uruguay y Canadd, son los paises de América con el indice de Desarrollo
en Gobierno Electronico mas alto. Igualmente, la encuesta de GE de las Naciones
Unidas de 2020 proporciona evidencia de que el GE tiene el potencial para reforzar
los esfuerzos en alcanzar los objetivos de desarrollo sostenible (ODS) en la Agenda
para el 2030.

En el afio 2020 en los paises se decretd inmovilizacién social a causa del COVID-
19 (Espinoza, 2022) lo que genero la necesidad de contar con un GE que facilitara
a los ciudadanos utilizar los servicios publicos digitales en linea y sin dificultades.
Sin embargo, la innovacién y el desarrollo tecnolégico no ha sido suficiente en la
sustentabilidad del GE en los paises de la region. A nivel de Latinoamérica, se
dispone de investigaciones de distintos paises que sefialan los inicios y avances
del Gobierno Electrénico, tal es el caso de México (Hilbert et al., 2005), donde se
incorporaron tecnologias nuevas en las instituciones publicas. Especificamente,
inicio en el afio 1971 con el Comité Técnico Consultivo de Unidades de Informatica,
posteriormente, fue retomado por el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica, lo que evidencia que a lo largo de la historia se realizaron reformas en
la administracion publica, aunque generalmente estos esfuerzos resultaron
aislados (Sanchez, 2018; Sanchez, 2009).

A partir de los afios setenta es que en México se inician los programas para

modernizar la administracion publica, inmersas en las competencias del estado. Por



otra parte, en Argentina, (Castoldi, 2002) las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) se relacionaron con el Gobierno Electronico, enfocadas en
disponer servicios publicos eficaces y eficientes para los ciudadanos, fortaleciendo
al Estado, en la transparencia de la gestion.

En los ultimos afos, el gobierno electrénico ha crecido en el ambito del
conocimiento de una manera considerable (Criado et al., 2009; 2012), sin embargo,
es necesario revisar a profundidad sus implicaciones para las politicas y la gestion
publica. Una de las ideas mas reiteradas es que se ha pensado que la difusiéon de
los sistemas de informacién por si misma permitiria sistematizar procedimientos,
reglas y reformular los problemas de la burocracia (Dunleavy et al., 2006; Fountain,
2001). No obstante, esta relevancia no se produciria solo a través de influencias
administrativas o politicas, sino también mediante cambios organizativos, politicos
y culturales dentro de las organizaciones publicas (Gil-Garcia, 2012). En otras
palabras, el gobierno electrénico involucra factores organizativos, tecnoldgicos,
institucionales, contextuales y humanos que impulsan la transparencia, el gobierno
electréonico en si mismo y la participacion ciudadana en los diferentes procesos

gubernamentales.

En el Perq, (Pasco, 2015) se inicié la Reforma y Modernizacion del Estado, el cual
incluye el Gobierno Electrénico como uno de sus ejes principales, logrando en
aspectos puntuales generar nuevos entornos de atencion al ciudadano, siendo mas
eficiente y optimizando la relacion de la sociedad con el Estado. Sin embargo, falta
por avanzar, dado que aun persisten servicios burocraticos redundantes, como la
eliminacién del papel en partes del proceso que no sean necesarias. En Lima,
(MML, 2022) la Municipalidad Metropolitana de Lima (MML) viene realizando
acciones para la promocion del Gobierno electronico, y asi disminuir la brecha
digital y apuntalar el desarrollo economico y social. Dentro de las acciones
realizadas, destacan las consultas y operaciones en linea que realizan las personas

naturales y juridicas.

La Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital de la Presidencia del Consejo
de Ministros (PCM, 2022), es la encargada de la implementacién de la Politica

Nacional de Transformacion Digital, asi como, los planes, normas y proyectos en



esta materia. Asi mismo, es el ente rector del Sistema Nacional de Transformacion
Digital, donde articula los diferentes sectores, publico, privado, ciudadanos, entre
otros, en materia de gobierno digital, y es que, a pesar de las dificultades, el pais
obtuvo el mayor porcentaje de personas que realizaron un tramite digital en la
region durante la pandemia. A nivel de indicadores internacionales (United Nations,
2020) el Peru se encontro en el puesto 71, con un indice de Componente de

Servicios en Linea de 0.75, ubicandose en el nivel alto.

La presente investigacion se realizara en un programa nacional educativo, este
programa tiene como finalidad mejorar y construir instituciones educativas en el
territorio nacional, en beneficio de la comunidad, el cual esté establecido en el Plan
Nacional de Infraestructura Educativa, con miras al 2025 (D.S N° 004-2014, 2014).

A partir de todo lo detallado, se plantea la siguiente pregunta general ¢Cémo ha
avanzado la implementacion de servicios publicos digitales en el gobierno
electronico de un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU)? Asimismo, los
problemas especificos son: ¢(COmo se aplica el gobierno electrénico en un
programa del Ministerio de Educaciéon (MINEDU)?, ¢En qué consiste el servicio
publico digital del gobierno electrénico en un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU)?, ¢ Cual es la opinion de los usuarios del servicio publico digital brindado

en un programa del Ministerio de Educaciéon?

El conocimiento a adquirir en la presente investigacion permite la justificacion
tedrica, en lo relacionado a los servicios publicos digitales y el gobierno electronico,
logrando una mejor comprensiéon de los avances logrados en la transformacién
digital en el programa nacional educativo, asi como, las experiencias en otros
paises, agregando conocimiento para proximas investigaciones, dado que se
dispone de conclusiones y recomendaciones para proximos estudios. La presente
investigacion aporta nuevos conocimientos en estos temas al Ministerio de
Educacion, especificamente a un programa educativo de infraestructura y es una
referencia para programas nacionales de otros sectores, para la toma de decisiones
a través de las mejores practicas identificadas a nivel internacional y nacional, con

la realidad en el programa seleccionado.



A nivel de la justificacion social, se identifico el uso de los servicios publicos digitales
y las tecnologias por parte de usuarios, que este caso, son directores de centros
educativos, por lo tanto, se precisaron las recomendaciones para la mejora del uso
de las tecnologias de informacion en dicho programa y de esta forma brindar
mejores servicios a los representantes de las unidades educativas. Asi mismo, las
mejoras en la implementacion de los servicios publicos digitales agilizarian la
realizacion de tramites y permitiria contribuir en cerrar la brecha digital,
beneficiando a la poblacion y a las instituciones; contribuyendo igualmente en la

reduccion de uso de papel y en el tiempo de gestion de trdmites y servicios.

En ese sentido, para dar respuesta a las preguntas planteadas, se formulo el
siguiente objetivo general: analizar el avance de la implementacion de servicios
publicos digitales en el gobierno electronico de un programa del Ministerio de
Educacion (MINEDU) en la actualidad. En cuanto a los objetivos especificos se
establecieron los siguientes: identificar la aplicacion del gobierno electrénico en un
programa del Ministerio de Educaciéon (MINEDU), explicar en qué consiste el
servicio publico digital del gobierno electrénico en un programa del Ministerio de
Educacion (MINEDU), conocer la opinién de los usuarios del servicio publico digital
del gobierno electrénico en un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU) en

la actualidad.



I. MARCO TEORICO

En base a las investigaciones antecesoras revisadas en el entorno nacional, se han
realizado una serie de investigaciones relacionadas al GE, tal es el caso de
Corrales (2018), donde su investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
innovacion del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) en la oficina general de
tecnologias de la informacion, donde unas de las variable analizadas fue el GE; los
resultados obtenidos en el 2018 fueron: el 9,78% presenta en los resultados un
nivel bueno, el 64,13% un nivel regular y el 26,09% presenta un nivel malo, lo que

se evidencia que prevalece el nivel bueno.

Por otra parte, Loayza (2020) realizé su investigacién sobre la variable GE en el
Peru, el objetivo fue determinar el nivel de impacto del GE en las competencias
relacionadas al aspecto digital del servidor publico perteneciente a la Direccidn
Regional de Comunicaciones y Transportes (DRCT) de la ciudad de Apurimac. Se
utiliz6 como metodologia el enfoque cuantitativo, obteniéndose como resultado del
95% para el nivel de confianza, asimismo, una relacion de 0.360, determinando una
implicancia significativa entre el GE sobre las competencias digitales del personal

o servidor publico de la DRCT de la ciudad de Apurimac.

Otra investigacion nacional fue la desarrollada por Pacotaipe (2021), la cual tratd
de la accesibilidad en servicios publicos digitales en el contexto nacional, teniendo
como objetivo determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y el
servicio digital en la Municipalidad de Chuschi. El proceso metodoldgico de la
investigacion fue bajo un enfoque cuantitativo, donde los resultados fueron una
correlacion positiva moderada de 0,684 entre las variables en estudio,
comprobando la influencia de la variable servicio digital y la satisfaccion de los

usuarios.

En el mismo orden de ideas, se desarrolldé una investigacion sobre el GE mévil y la
inclusion digital en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, ubicado en
el distrito de Los Olivos, por parte de Visurraga (2014), teniendo como objetivo
determinar el nivel de implementacion del GE mévil y la inclusién digital de los
usuarios, a través de la aplicacion de la metodologia de investigacion con enfoque



cuantitativo, lograndose determinar una correlacién escasa entre ambas variables

con coeficiente de correlacion, especificamente, Rho de Sperman de 0.19.

La investigacion de Vasquez (2021), fue desarrollada sobre el gobierno digital y la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Morales (MDM), teniendo como
objetivo determinar la relacion entre las variables la calidad del servicio y gobierno
digital. La investigacién fue de tipo béasica, disefio no experimental y muestra de 50
usuarios, se utilizaron encuestas, obteniéndose los siguientes resultados para el
Gobierno Digital: Regular, 52%, malo, 20%, y bueno, 28%. Para la calidad del
servicio, media, 46%, bajo, 24%, y alta, 30%. Asimismo, se obtuvo un coeficiente
Rho Spearman de 0.622 representando una relacion positiva moderada entre la
calidad del servicio y el gobierno digital en la MDM.

A nivel internacional, en base a las investigaciones antecesoras revisadas sobre
gobierno electronico y servicios publicos digitales, Stable et al. (2020) tuvieron
como objetivo analizar la accesibilidad web de los principales portales de gobierno
electronico en América Latina. Para ello, utilizaron herramientas de evaluacion
basadas en las normas Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0.
Posteriormente se obtuvo como resultado que los portales no alcanzaron un nivel
aceptable de accesibilidad web. El articulo concluye que en América Latina existen
avances en el desarrollo de portales en el gobierno electrénico, sin embargo, la
accesibilidad web sigue siendo una deficiencia, debido a que los portales

analizados presentan errores que dificultan su acceso.

Asi mismo, se realiz6 un estudio empirico para investigar la usabilidad y la
accesibilidad de sitios web representativos del gobierno electrénico saudita. Se
evaluo la usabilidad de cada uno de estos sitios web del gobierno electrénico saudi
en funcion de las 10 heuristicas de Nilsson. La accesibilidad a estos servicios
publicos digitales se examind segun los principios de accesibilidad al contenido web
(WCAG 2.0) y se utilizaron herramientas automatizadas. Los resultados de la
prueba de usabilidad mostraron pocos problemas. Sin embargo, el estudio mostré
que los sitios de gobierno electronico saudies probados no alcanzaron el nivel

minimo de conformidad con la accesibilidad (Aloboud et al., 2020).



En relacion al gobierno electronico (GE), Pérez et al. (2016) tuvo como objetivo
brindar una visién de los beneficios que brinda el GE a través de servicios publicos
digitales, concluyendo que el GE es un sistema innovador, integrado por factores
como las empresas, la tecnologia, los ciudadanos, entre otros, esenciales para el
logro de la gestion puablica. Igualmente, los portales web institucionales
implementan la transparencia al brindar un lugar de participacién ciudadana. Por
altimo, sefala que las acciones emprendidas para cerrar la brecha digital son
insuficientes dado que no llega a toda la poblacién la evolucion tecnolégica.

Asi mismo, en el contexto internacional sobre GE, Ozturk et al. (2019) tuvieron
como objetivo evaluar la usabilidad de la aplicacion movil e-Kocaeli de gobierno
local, aplicando el método cuantitativo, registrando el tiempo para completar las
tareas, las dificultades y los errores que experimentd la poblacién de muestra en el
uso de la aplicacion, a través de la Escala de Usabilidad del Sistema. Los hallazgos
revelaron que habia algunos problemas de usabilidad que obstaculizaban el
desempeiio de los usuarios. Por ello, se presentaron sugerencias para reorganizar
las categorias del menu en la pagina principal, proporcionar categorias en orden

alfabético y agregar la funcién de busqueda en la aplicacion.

Por otra parte, Morales et al. (2020) realizaron un estudio que tuvo por objetivo
elaborar un analisis del GE en paises seleccionados, desde el punto de vista
conceptual y empirico. Para ello, se efectud una revision de la bibliografia sobre la
tematica, posteriormente, se hizo un andlisis de las principales caracteristicas del
fendmeno y su desempefo. Los datos analizados principalmente procedieron de
fuentes oficiales. A partir del analisis se concluyo que el desempeiio del GE destaca
mayormente en economias desarrolladas. Ecuador se encuentra en proceso de
implementacion de las TIC, sin embargo, se presentaron algunas deficiencias en la
conexion directa con los ciudadanos, haciendo que la sociedad ecuatoriana no se

involucre en el proceso de modernizacion del estado.

En otro ambito, se presenta y analiza la situacion actual y el alcance tecnolégico de
la informacién en las instituciones publicas de ciudades cercanas a la capital de

Colombia, conocidas como el triangulo del café. La insercion al campo se realizo



en 39 instituciones publicas de la region citada. Los resultados obtenidos sefialan
gue no existe un avance significativo en las categorias investigadas. Por otra parte,
los resultados obtenidos han evidenciado que el alineamiento de las estrategias
entre las Tecnologias de Informacién (TI) y sus servicios asociados permitiran que
se disponga de un mayor avance en las instituciones publicas. Otro aspecto
importante de destacar es la propuesta del acompafiamiento de las universidades
a las instituciones publicas para la optimizacion del uso de las Tl en su gestion
(Gémez et al., 2018).

En consideracién a los fundamentos teoricos relacionados al estudio, Naser y
Concha (2011) en una publicacion de las Naciones Unidas, indican que el GE en la
gestién publica es la transformacion del gobierno en un cambio de paradigma que
fusiona el uso intensivo de las TIC, administracion y planificacion, como una nueva
forma de modalidad de gestion publica. De alli, que el GE fundamenta su aplicacion
en la gestion publica, teniendo como objetivo la mejora de los servicios e
informacion ofrecido a la ciudadania, simplificando los servicios ofrecidos y
facilitando la creacion de canales de informacién que permitan incrementar la

participacion de los ciudadanos y la transparencia.

El concepto de GE, segun la Organizacion de Estados Americanos (OEA, 2022) se
puede definir como el uso de las TIC, para mejorar la informacién y los diversos
servicios que se ofrecen a los ciudadanos, por parte de las instituciones de
gobierno, aumentando la eficiencia y la eficacia de la gestion publica,
incrementando a su vez la participacion ciudadana y la transparencia en el sector
publico. Es asi, que existe una gran variedad de definiciones sobre GE, de acuerdo
con (Zamora et al., 2018), el gobierno electrénico consiste en la implementacién de
las tecnologias de informacion y comunicacion en la administracion publica de los
gobiernos. El frecuente uso de esta herramienta de innovacion implica un cambio
estructural en la administracion y permite la interaccion con la ciudadania,
empresas y organizaciones puUblicas en todos los niveles; promoviendo de esa

forma la eficiencia, el ahorro y el desarrollo de los paises.



Es asi como, el término e-gobierno o GE surge a finales de los 90, pero inicia con
el uso de las computadoras, no tratdndose exclusivamente sobre el uso de internet,
sino que implica una revolucién auténtica por el potencial del GE en desarrollar
interacciones entre ciudadanos, organizaciones y Estado. El e-gobierno surge
como respuesta a los diversos procesos de modernizacion del Estado, en el que
una parte importante incluye la reestructuracion tecnoldgica, la automatizacion de
los servicios y la forma en que los gobiernos interactian con los ciudadanos. El e-
gobierno comprende diversas actividades implementadas por el Estado a través de
las TIC, especialmente Internet, a fin de mejorar la transparencia y eficacia en la
gestion publica, asi como los tramites y servicios que provee al ciudadano. La
implementacion de un GE representa principalmente la nueva estructura de
procesos para generar un gran impacto positivo hacia la ciudadania, las
organizaciones, empresas, y otras instituciones publicas en la manera de disefiar

procesos y gestionar recursos (Zamora et al., 2018).

Para la instalacion de un GE se requiere de equipos tecnoldgicos de informacién y
comunicacién, incremento en la inversion, reestructuracion de los servicios publicos
y un cambio cultural progresivo en la sociedad. A partir de este cambio estructural,
la utilizacion de portales web, bases de datos, medios de comunicacién y sistemas
de informacion resulta una respuesta técnica para el acercamiento del gobierno con
los ciudadanos y la provision de servicios y la informacién requerida. A través de
las tecnologias de informacién y comunicacion las instituciones publicas pueden
realizar la divulgacion de informacion de diferente indole para incrementar la
transparencia en la gestion publica, siendo util el uso de las TIC en la administracion
publica, al permitir el intercambio de informacion en tiempo real entre los distintos
actores y niveles de gestion, aunado a una comunicacion interna en la
administracion que permite el logro eficiente en la gestion publica. Finalmente, para
gue el proceso de mejora institucional en la administracion publica sea significativo,
debe estar acompafado de desarrollos tecnologicos y cambios organizacionales
(Zamora et al., 2018).

Los procesos de transformacion digital de la administracion publica han llevado a

una progresiva masificacion de servicios del GE en forma de portales web, que



reunen todos aquellos requerimientos que cada estado pone en consideracion para
sus ciudadanos, siendo uno de los aspectos mas importantes el promover el uso
de estos servicios, en circunstancias como la pandemia, que afecta al mundo, hay

que resaltar la facilidad de usarlos (Delgado et al., 2020).

En cuanto a las fases del GE, Civelek (2019) se refiere a 04 fases: (1) Creacion de
sitios web en linea simples con informacién bésica, que permiten a los usuarios
descargar alguna aplicacion y formularios de registro, (2) Completar formularios de
servicio y registro en linea, permite transacciones interactivas, (3) Conexiones entre
sistemas locales y sistemas centrales, permite el uso de funciones similares entre
sistemas (4) Transacciones de las instituciones centralizadas, es decir, se realicen

desde un solo punto.

Asi mismo, de acuerdo con la OEA (2022), se hace referencia a fases consecutivas
en el proceso de implementacion del gobierno electronico, aunque no son
necesariamente sucesivas. Las cinco fases del GE serian: 1) Presencia, luego 2)
Interaccion, 3) Transaccion, 4) Transformacién y, por dltimo, 5) Participacion
democratica. La Fase (1) - Presencia, se refiere al uso de las TIC para ofrecer
informacion basica a los ciudadanos. En la primera etapa el GE hace presencia a
través de sus portales web, es decir, que no existe mayor relacion entre los
ciudadanos y las empresas dado que la informacién publicada en linea no habilita

la interaccion (Armas y Armas, 2011).

La Fase (2) - Interaccion, amplia la capacidad de las organizaciones en ofrecer
servicios a traves de las TIC, permitiendo al ciudadano acceder a informacion
precisa, gestionar formatos y establecer contacto a través del correo electrénico.
En la etapa de interaccion es posible una comunicacibn mas directa entre los
organismos Yy los ciudadanos, no solo brindando informacion, sino que reciben
informacion y establece una comunicacion con los ciudadanos, a través del envio
de formularios, foros y opiniones (Armas y Armas, 2011). La Fase (3) — Transaccion,
se refiere a la incorporacion de aplicaciones de autogestién para que el usuario
pueda realizar en linea tramites completos. Igualmente, con la transaccion, las

instituciones brindan a la ciudadania la posibilidad de realizar el seguimiento de
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cualquier tramite en linea, sin necesidad de asistir personalmente a la oficina. Los
sitios web de los organismos ofrecen servicios y tramites que pueden ser realizados
en su totalidad. Hasta aqui los avances son fundamentalmente en el area de
tecnologia, es decir, no se producen cambios en las funciones ni en la estructura
organizativa. Las siguientes fases implican una transformaciéon mas importante
desde el punto de vista cultural organizacional en las instituciones del Estado y en

la participacion ciudadana.

La Fase (4) - Transformacion, en esta fase se desarrolla una integracién total entre
organizaciones, ciudadania y sector privado, ofertando servicios cada vez mas
personalizados, como lo son la ventanilla Unica, servicios compartidos e
interoperabilidad, entre otros. Esta cuarta fase corresponde a la transformacion
cultural, lo que genera un mayor reto en las organizaciones porque implica redefinir
los servicios y los procesos en la administracion publica, desarrollando la
integracion total entre administracién publica y los distintos niveles en la region, el
sector privado, el ciudadano y las organizaciones no gubernamentales, permitiendo
servicios personalizados (Armas y Armas, 2011). Por dltimo, la Fase (5) -
Participacion Democratica, esta relacionada con la posibilidad de utilizar las
herramientas de GE para el ejercicio de derechos ciudadanos, como lo son, el
acceso a informacion sobre decisiones y acciones de los gobernantes, el voto

electrénico, entre otros, representa el nivel mas alto en la implementacion del GE.

A su vez, y segun Alarbi (2014) identifica cuatro dimensiones para la
implementacion de proyectos relacionados al GE: interna, externa, promocién y
relacional. Cada dimension se define de la siguiente manera (Armas y Armas,
2011), dimensién externa: es lo relacionado al uso de las TIC como herramienta
para la prestacion del servicio, permite el acceso a la informacién y la interaccion
reciproca con el ciudadano; dimension de promocion: son las acciones que
consolidan la sociedad con las tecnologias de informacion y comunicacion, asi
como, con las empresas y entidades publicas; dimension relacional: es la accion
del uso de las TIC con la finalidad de fomentar la facilidad relacional en las
entidades en general, entidades externas y ciudadanos. Mientras que la dimension

interna: es lo relacionado a las acciones internas de la entidad publica a fin de
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optimizar sus procesos mediante el uso de las TIC, generando mejoras en los
servicios. Cabe destacar, que las dimensiones estan relacionadas, por lo que deben

ser consideradas en conjunto.

Igualmente, se disponen de distintas aplicaciones para el GE en relacion con
personas Yy/o instituciones que se involucran en la provisidn y recepcion de
servicios. De esta manera, se pueden definir claramente cuatro tipos de
aplicaciones (Alharbi et al., 2014): G2C (Gobierno a Ciudadano) relacionada con
la entrega de servicios publicos digitales a los ciudadanos por parte del Estado,
entre ellos se encuentran, pago de facturas, consulta de informacion, solicitud de
certificados, entre otros. G2E (Gobierno a Empleados) destinado a entregar
servicios o productos de desarrollo profesional y atencién de requerimientos al
recurso humano del estado, entre ellos se encuentran, capacitaciones, difusion de

informacion, ofertas de empleo, entre otros.

En el mismo orden de ideas (Alharbi et al., 2014), se encuentra G2B (Gobierno a
Empresas), relacionado con entregar productos y/o servicios a las empresas por
parte del Estado, por ejemplo, inscripcion de empresas, compras publicas, registro
de proveedores, impuestos, entre otros. G2G (Gobierno a Gobierno) destinado a
satisfacer los requerimientos de coordinacién entre las instituciones del estado, por
ejemplo, el intercambio de informacion, adquisiciones gubernamentales,

compatibilidad de plataformas y sistemas, otros.

En cuanto a los servicios publicos digitales Alban et al. (2021) sefialan que la mayor
demanda de las TIC por parte de la sociedad ha llevado a un mayor uso de los
servicios tecnolégicos, es decir, aquellas actividades propias de una organizacion
relacionadas con las tecnologias de la informacion. Como muchas otras
organizaciones, las administraciones publicas dependen cada vez mas de sus
servicios Tl para su actividad, estos servicios requieren alta disponibilidad y
soporte, dado que en caso de caida no se debe paralizar la organizacion. Por lo
tanto, es necesario considerar las capacidades de infraestructura teniendo en

cuenta los objetivos de los servicios de Tl planificados.
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La Administracion Federal de Ingresos Publicos de Argentina (AFIP, s.f.) establece
una definicion sobre servicios digitales donde resalta toda accion realizada en
internet, asi como, a través de cualquier otro medio o plataformas donde se
encuentren disponibles los servicios automatizados y con una disminuida
intervenciéon humana. De acuerdo con el Decreto Legislativo N° 1412 (D.L N°1412,
2018), se establecen diferentes conceptos asociados con las tecnologias digitales
que forman parte del proceso de relacion del Pert con la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), es asi que definen al servicio
digital de la siguiente manera: aquel provisto de forma parcial o total a través de
internet u otra red, caracterizado por ser automatico, no requerir presencia y que
utiliza de manera intensiva las tecnologias digitales, para la produccién y acceso a
datos y contenidos que generen valor publico para los ciudadanos y personas en

general.

Por otra parte, la Comision Europea esta utilizando tecnologias digitales para
mejorar los servicios publicos y desarrollar ciudades y entornos digitales, es asi que
define los servicios publicos digitales o GE, como el uso de la tecnologia para
brindar servicios a los ciudadanos a nivel local, regional y nacional, brindando
muchas oportunidades tanto para los ciudadanos como para las organizaciones
publicas y las empresas del sector privado (European Comission, 2022). La Unién
Europea (UE) esté trabajando en ayudar a las administraciones publicas de toda
Europa a hacer el cambio a lo digital para que todos los ciudadanos puedan disfrutar
de los beneficios de los servicios publicos digitales durante la denominada Década
Digital, enfocandose en reducir las barreras a los servicios publicos y garantizar que
sean accesibles a través de las fronteras. Entre las acciones tomadas por la
Comisién se encuentran: garantizar que las plataformas europeas puedan trabajar
juntas e interactuar entre si, financiar proyectos de participacion electronica a gran
escala, alentar a los gobiernos, las empresas y los ciudadanos a compartir
soluciones a través de la plataforma JoinUp y la estandarizacion de la historia

clinica electrénica (European Comission, 2022).

En el mismo orden de ideas, la Comision Europea ha establecido un conjunto de

referencias en cuanto a la implementacion del GE, para ello creo los puntos de

13


https://joinup.ec.europa.eu/
https://joinup.ec.europa.eu/

referencia del gobierno electronico (en inglés, eGovernment Benchmark) que
incluye la comparacién de los gobiernos en la prestacion de servicios publicos

digitales en toda Europa.

El eGovernment Benchmark se ha convertido en un estudio reconocido
internacionalmente que da referencias sobre el GE en 36 paises europeos
mediante la evaluacion de indicadores especificos. Estos indicadores se agrupan
en 4 puntos de referencia principales de alto nivel: centrado en el usuario, indica
hasta qué punto se proporciona un servicio en linea, su facilidad de uso y usabilidad
en términos de soporte en linea disponible y mecanismos de retroalimentacion;
transparencia, indica hasta qué punto los gobiernos son transparentes sobre: el
proceso de entrega, las responsabilidades y el desempefio de las organizaciones
publicas, los datos personales tratados en los servicios publicos; movilidad
transfronteriza, indica hasta qué punto los usuarios de servicios publicos de otro
pais europeo pueden utilizar los servicios en linea; y, por ultimo, habilitadores
claves, indica hasta qué punto existen las condiciones previas técnicas y
organizativas para la prestacion de servicios de administracion electrénica, como la

identificacion electrénica y las fuentes auténticas.

En la actualidad, un estudio de McKinsey descubrié que la pandemia de COVID-
19 ha acelerado la digitalizacién en 7 afios a nivel mundial. Por lo tanto, trajo
turbulencia, pero también estimuld la resiliencia y la innovacion al impulsar la
digitalizacién de los servicios gubernamentales (McKinsey, 2020). En este contexto,
eGovernment Benchmark es clave para seguir las mejoras continuas en los
servicios publicos digitales. Si bien el andlisis de tendencias puede identificar en
qué areas y como han mejorado los gobiernos, las lecciones aprendidas pueden
ayudar a acelerar el progreso en el ambicioso camino hacia el logro de los objetivos

de la Década Digital.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion empleado fue el basico, (Ley N° 30806, 2018), dado que se
pretende contribuir al conocimiento existente, pues se recopilaron conceptos
modernos sobre gobierno electronico y servicios publicos digitales en las
organizaciones del Estado peruano, siendo un tema novedoso y actual que podria
enriquecer el conocimiento cientifico y tedrico de futuros investigadores. Asi mismo,
el método utilizado para esta investigacion es el método cualitativo, que se guia por
temas significativos, buscando relatar las cualidades de un hecho o suceso sobre
la exploracién de conceptos para comprender el contexto, con la finalidad de
obtener nuevas teorias en la casuistica que aborda el estudio en el tema de

investigacion realizado.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion que se utilizo fue el estudio de caso, Stake (1998) y
Mufioz (2011), el cual toma en cuenta los conocimientos de los entrevistados
especializados en atenciones y desarrollos digitales y del GE en un Programa
Nacional Educativo. El tipo de estudio de caso fue instrumental, dado que se aporto

elementos de estudio interesantes a la problematica en general.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Se presenta las categorias de estudios. En el Anexo 01, para su mejor

entendimiento se consigna la matriz de categorizacion.

Las categorias de estudio consideradas fueron:
e Categoria 1: Gobierno electronico.

e Categoria 2: Servicios publicos digitales.
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Tabla 1

Categorias y subcategorias

CATEGORIA

SUBCATEGORIAS

Categoria N°1:
Gobierno Electrénico

Sub-Categoria N°1:
Dimensiones

Sub-Categoria N°2:
Fases

Sub-Categoria N°3:
Aplicaciones

Categoria N°2:
Servicios Publicos Digitales

Sub-Categoria N°1:
Centrado en el usuario

Sub-Categoria N°2:
Transparencia

Sub-Categoria N°3:
Acceso digital

Sub-Categoria N°3:
Canales digitales

3.3. Escenario de estudio

El escenario del trabajo se situd en los servicios publicos digitales y el gobierno

electrénico de un Programa Nacional Educativo del Ministerio de Educacion

(MINEDU) en Lima, Perud, que tiene la responsabilidad de construir, mejorar y

reparar las instituciones educativas a nivel nacional, brindando para ello servicios

digitales como parte de la implementacion del gobierno electronico, sefialado como

uno de los principales ejes en la Modernizacién del Estado.
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3.4. Participantes

En cuanto a los participantes fueron tres (03) profesionales de distintas
especialidades que trabajan en el area de tecnologia y prestacion de servicios
publicos digitales de un Programa Nacional Educativo del Ministerio de Educacion.
Igualmente, tres (03) directores o representantes de instituciones educativas,
siendo estos Ultimos usuarios de distintos servicios y trdmites que brinda el
programa a través de canales digitales, siendo un total de seis (06) participantes.
Entre los perfiles de los entrevistados se encuentran directores especializados en
gestion publica, coordinadores con perfiles de arquitectos e ingenieros, asi como,
de especialistas de ingenieria de sistemas con afios de experiencia en soporte y
desarrollo de software.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las definiciones sobre técnicas de investigacidbn son abordadas por distintos
autores, donde establecen su punto de vista en el proceso de investigacion.
Fernandez (2001) indica la técnica de entrevista, como una de las técnicas
fundamentales en la investigacion cualitativa y la define como una conversacion de
forma fluida donde cada participante reflexiona y revive sus experiencias de vida,
ante la atenta escucha del entrevistador. Es asi que, para la investigacion de este
trabajo, se utilizé la técnica de entrevista, vinculado con las categorias mediante la
aplicacion del instrumento guia de entrevista. Otra técnica que se empled en la
investigacion, es el analisis documental, que segun Hernandez (2014) debe ser de
manera estructurada con el fin de cumplir con el objetivo de la investigacion, siendo
los documentos a analizar articulos cientificos, informes, grabaciones, paginas

web, entre otros.
3.6. Procedimientos
En base a las categorias: gobierno electrénico y servicios publicos digitales, de esta

investigacion, se elaboraron preguntas para la entrevista de manera flexible, donde

se describen los procesos y el uso de la técnica de entrevista que se realiz6 a los
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trabajadores de un Programa Nacional Educativo en Peru. Para la realizacion de
las entrevistas, previamente se solicitd autorizacion y se coordiné un cronograma
aprobado por la institucion, donde se establecié fecha, hora y duracion de la
entrevista, con dicha informacién obtenida, se procedi6 a realizar el andlisis, previa
contrastacion o codificacion, brindando respuesta a los objetivos de investigacion
planteados, luego se realiz6 la triangulacion del andlisis de datos obtenidos, con el
fin de realizar las comparaciones, obtencion de resultados, conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

3.7. Rigor cientifico

En relacion al rigor cientifico, se cumplié con la normativa APA relacionada a las
citas y referencias bibliograficas, se establecieron tres criterios segun Rojas y
Osorio (2017), las cuales son: (a) La autenticidad esta asociada a la forma de mirar
el fendbmeno social y los supuestos del investigador respecto a la realidad, lo que
determind los criterios de rigor de la investigacion. (b) La credibilidad esta
relacionado con la veracidad de los resultados obtenidos en la investigacion, va de
la mano con los criterios de confianza y calidad encontrados en los hallazgos
definidos por la interpretacion de las observaciones recabadas. (c) La
transferibilidad trata de examinar el ajuste de los resultados obtenidos en otro
contexto, recordando que los lectores del presente informe determinaran si se

podrian transferir los hallazgos en un contexto diferente.

3.8. Método de analisis de datos

El andlisis de datos se realiz6 a través del uso de la guia de entrevista, contenida
de preguntas no estructuradas, lo que permitié ser flexible al momento de su
aplicacion, asimismo, se utilizo para el analisis cualitativo de los datos un método
de estudio en etapas de Taylor y Bogdan (1987) verificando la teoria,
comprendiendo los rasgos de la vida social, descubriendo, codificando y

relativizando la informacion obtenida a partir de las entrevistas aplicadas.
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3.9. Aspectos éticos

El estudio se baso6 en los principios estipulados en la Universidad César Vallejo
(2020), en su cédigo de ética aprobado por Resolucion de Consejo Universitario,
bajo el nimero 0126, encontrandose en ellos: anonimato, dado que la entrevista se
realizd de forma andnima y con el previo consentimiento informado a cada
participante; confidencialidad, dado que la informacién provista al investigador
obtenida de la aplicacion de los instrumentos ha sido utilizada para fines exclusivos
de la investigacion; beneficiaria, el estudio parte de la politica de transparencia de
las entidades del estado, lo que hace factible el estudio del gobierno electronico y
los servicios publicos digitales implementados en un Programa Nacional Educativo.
Igualmente, en la investigacion esta presente una ingeniera en sistemas que cuenta
con experiencia en el ambito de las tecnologias de informacion y comunicacién, por
lo que tiene competencia para realizar este tipo de investigacion, tornandose
pertinente el perfil profesional de los involucrados. Por ultimo, originalidad, dado
que se respetaron los derechos de autor, de acuerdo con el articulo N° 16 de la
Resoluciéon de Consejo Universitario N° 0126, no incurriendo en plagio y siendo la
investigacion producto de un estudio original que se llevd a cabo en un contexto en

especifico.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

Objetivo general: Analizar el avance de la implementacion de servicios publicos
digitales en el gobierno electronico de un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU) desde el 2021 hasta la actualidad

La implementacion de los servicios publicos digitales en el gobierno electrénico de
un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU) en la actualidad se encuentra
a nivel general en la tercera fase (interactivo) el cual describe que se ha llevado a
cabo implementaciones alineadas al GE (portal institucional, transparencia, correo
electronico, entre otros). Sin embargo, queda un potencial por desarrollar para

llegar a la ultima fase del gobierno electrénico que es integracion.

En cuanto a las dimensiones del Gobierno Electronico (GE), a nivel general se
aplican las cuatro dimensiones para la implementacién de proyectos relacionados
al GE, interna, externa, promocion y relacional, siendo la dimensién externa (Armas
y Armas, 2011), relacionada al uso de las TIC como herramienta para la prestacion
del servicio, permite el acceso a la informacion y la interaccién reciproca con el
ciudadano, que coincide con el servicio publico digital brindado por el programa de
MINEDU.

Asi mismo, la dimensién de promocidn, se refiere a las acciones que consolidan la
sociedad con las tecnologias de informacion y comunicacion, asi como, con las
empresas y entidades publicas. La dimensién relacional, es la accién del uso de las
TIC con la finalidad de fomentar la facilidad relacional en las entidades en general,

entidades externas y ciudadanos.

Mientras que la dimension interna, es lo relacionado a las acciones internas de la
entidad publica a fin de optimizar sus procesos mediante el uso de las TIC,
generando mejoras en los servicios. Dichas dimensiones coinciden con el servicio

digital Mi Mantenimiento, a través del cual los directores de centros educativos
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publicos solicitan adecuaciones y/o mejoras para las infraestructuras educativas
que dirigen, y a nivel interno, coincide con el servicio de intranet brindado por el
programa a sus trabajadores, a través del cual pueden realizar registro de
asistencia, registro de ficha sintomatolégica, correo electronico, entre otros.

Objetivo especifico N° 1: Identificar la aplicacion del gobierno electrénico en un

programa del Ministerio de Educacién (MINEDU).

En relacion al objetivo especifico N° 1, se ha identificado la aplicacion del gobierno
electrénico en un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU) a través de sus
fases, dimensiones, y aplicaciones. Como resultado de las entrevistas se ha
identificado que el ente rector, en este caso MINEDU, a partir del afio 2019 es el
encargado actualmente de la implementacion del Gobierno Electrénico en el
programa educativo. Es por ello, que se gestionaron documentos institucionales, a
partir de los cuales se realiz6 una revision y analisis que permiten identificar una
linea de tiempo en la implementacion del Gobierno Electréonico en PRONIED, entre
los documentos revisados se encuentran: el Plan Estratégico del Gobierno
Electrénico (PEGE) de PRONIED 2018-2020, Resolucion Directoral Ejecutiva N°
210 — 2017 — MINEDU/VMGI - PRONIED (2017), una Resolucién Ministerial N°
459- 2018 — MINEDU (2018) para constituir el Comité de Gobierno Digital del
Ministerio de Educacion, con fecha 24 de agosto de 2018, un Aviso de
Sinceramiento sobre el Plan Estratégico de Gobierno Electrénico 2018 - 2020, un
oficio de la PCM dirigido al programa, en fecha 21 de mayo de 2019, que justifica y
sustenta que el PRONIED, en su calidad de programa, unidad ejecutora y
dependiente del MINEDU, no le corresponde realizar un Plan de Gobierno Digital
sino apoyar al que viene desarrollando el MINEDU. Luego, una Resolucién
Directoral Ejecutiva N° 145 — 2019 — MINEDU/VMGI - PRONIED (2019) para
constituir el nuevo Comité de Gobierno Digital, con fecha 22 de octubre de 2019y,
finalmente, el Plan de Gobierno Digital del Ministerio de Educacion 2019-2020,
Resolucién Ministerial N° 620 — 2019 — MINEDU (2019) que aprueba el Plan de
Gobierno Digital del Ministerio de Educacién para el periodo 2019 — 2022.
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Sin embargo, ante la necesidad de agilizar procesos y que a través del propio
programa educativo se administre las plataformas tecnolégicas desarrolladas, se
cred la aplicacion “Mi Mantenimiento”, que es un sistema de la unidad de
mantenimiento del programa, que tiene un alcance a nivel nacional para cincuenta
y cuatro mil (54.000) colegios, y es el principal servicio digital que brinda la unidad
de mantenimiento en el programa. También se identificdO que existen limitaciones,
generadas por distintos factores, entre ellos la pandemia, que ha cambiado las
prioridades y, por ende, afectando la inversion para el area de tecnologia y los

proyectos relacionados a esta area.

Objetivo especifico N° 2: Explicar en qué consiste el servicio publico digital del
gobierno electronico en un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU).

Las entrevistas y la revision documental han brindado informacion sobre los
servicios digitales implementados en el programa del MINEDU, entre los que se
encuentran: Mesa de Partes Virtual, Whatsapp para Consultas, sistema de
permisos y actividades diarias (intranet), PRONIED virtual, sistema de solicitudes
de mobiliario y equipamiento, entre otros. Asi mismo, entre los servicios brindados
a los usuarios, en este caso directores de centros educativos a nivel nacional, se
encuentran: el sistema Mi Mantenimiento y el sistema de gestiébn documentaria
SGD, entre otros. Por otra parte, de acuerdo al analisis del Plan Estratégico de
Gobierno Electronico de PRONIED 2018-2020, se encontr6 un resumen de
proyectos de Gobierno electrénico de los cuales para el 2018 estaba previsto
culminar 20, 04 de ellos son del Marco Normativo, 16 son Aplicativos y 0O
Actualizaciones. Para el 2019 se tenia previsto culminar 27 proyectos, de los cuales
4 estan asociados al Marco Normativo, 6 son aplicativos y 17 son Actualizaciones;
mientras que para el afio 2020 se tenia previsto concluir 25 proyectos, 4 son
Normativos, 0 son Aplicativos y 21 son Actualizaciones, para un total de 72
proyectos planificados, 12 corresponden al Marco Normativo, 22 Aplicativos y 38

Actualizaciones.
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Objetivo especifico N° 3: Conocer la opinion de los usuarios del servicio publico
digital del gobierno electronico en un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU) en la actualidad.

Como resultado de la entrevista aplicada a los participantes directores de centros
educativos del servicio publico digital del MINEDU, se conocié la opinion
consensuada de los usuarios en que el servicio publico digital brindado por el
programa del MINEDU es bueno, dado que facilita su trabajo y no requiere
presencialidad, lo que les evita trasladarse a las sedes del programa o del MINEDU
y no hacer colas para realizar los distintos tramites requeridos para la adecuacion
y/o mejora de los correspondientes centros educativos que dirigen. Los usuarios
opinan que cada afio el servicio digital Mi Mantenimiento ha ido mejorando, y brinda
nuevas y mejores funcionalidades, como lo es la carga masiva de datos, que
permite al usuario registrar de forma simultanea la informacién y documentos
requeridos, en vez de uno en uno; también indican que hay una reduccion
significativa de tiempo al momento de realizar el registro de datos y la declaracién
jurada correspondiente, resaltando que anteriormente el tramite era engorroso,

mientras que, actualmente presenta mayor rapidez y mejor acceso.
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DISCUSION

El analisis sobre el avance en la implementacion de servicios publicos digitales en
el gobierno electrénico (GE) de un programa educativo del Ministerio de Educacion
(MINEDU) en Lima durante el 2022, brinda informacion relevante sobre las fases,
dimensiones y aplicaciones del GE desarrolladas en el programa educativo hasta

la actualidad, en las que destaca la prestacion de servicios publicos digitales.

En la primera fase del GE, denominada Presencia (Armas y Armas, 2011), el
gobierno electronico tiene presencia en internet a través de la divulgacién de sus
sitios web, no existe mayor relacién con ciudadanos y empresas debido a que la
informacion puesta en linea no posibilita la interaccion, tal es el caso del portal
institucional del programa educativo del Ministerio de Educacion (MINEDU) y la
pagina de transparencia, entro otros, que brindan informacion de la institucion

disponible en linea de forma permanente.

Igualmente, se ha desarrollado la segunda fase del GE, denominada Interacciéon
(Armas y Armas, 2011), haciendo posible una comunicacién mas directa, no solo
brindando informacion, sino que reciben informacion y establece una comunicacion
con los ciudadanos, tal es el caso del uso de la cuenta institucional Whatsapp,

donde los ciudadanos pueden realizar diversas consultas, entre otros.

Para la tercera fase del GE, denominada Transaccion (Armas y Armas, 2011), las
instituciones brindan a los ciudadanos la posibilidad de realizar el seguimiento de
cualquier tramite en linea, sin necesidad de ir personalmente a la oficina
correspondiente. Los sitios web de la organizacidén estan disponibles para ofrecer
los servicios y tramites en su totalidad, tal es el caso del sistema Mi Mantenimiento,
a través del cual los directores de mas de 50.000 (cincuenta mil) planteles
educativos de todo el pais, ingresan a registrar los requerimientos de adecuaciones

y mantenimiento de infraestructura de las instituciones educativas que representan.

En la cuarta fase, denominada Transformacion (Armas y Armas, 2011),

corresponde a la transformaciéon cultural, lo que genera un mayor reto en las
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organizaciones porque implica redefinir los servicios y los procesos en la
administracion publica, desarrollando la integracion total entre administracion
publica y los distintos niveles en la region, el sector privado, el ciudadano y las
organizaciones no gubernamentales, permitiendo servicios personalizados. En el
caso del programa educativo en estudio, no todos los servicios digitales que brindan
se encuentran en esta fase de implementacion, sin embargo, si existen iniciativas
en algunos servicios como la Mesa de Partes Virtual y el Sistema de Gestion
Documental que son partes de los sistemas a integrarse en la Plataforma Nacional
de Interoperabilidad del Gobierno del Peru (PIDE). Cabe resaltar, que es necesario
avanzar en los proyectos de integracion con la plataforma PIDE, dado que permite
la implementacién de servicios publicos en linea por medios electrénicos, y el
intercambio electronico de informacion entre entidades del Estado a través de
internet, telefonia movil y otros medios tecnolégicos disponibles, de manera segura,
a fin de compatrtir, por ejemplo, los indicadores de gestién con otras entidades
publicas como las unidades de gestion educativa local (UGEL), las direcciones
regionales de educacién, los gobiernos locales, sector vivienda y hébitat, entre

otros.

Continuando con la discusion del objetivo N°1, se ha identificado la aplicacion del
gobierno electrénico en un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU), como
resultado de las entrevistas y la gestion documental aplicada; asi mismo, se ha
identificado en el Plan Estratégico del Gobierno Electronico (PEGE) de PRONIED
2018-2020, que de acuerdo a las fases del Gobierno electronico, definidas
igualmente por la OEA (2022), en el marco teorico del presente estudio, y a un
diagnéstico realizado por PRONIED en 2018, lo sitGa en la tercera fase del gobierno

electrénico, correspondiente a la fase de Transaccion, como se indicé previamente.

En cuanto a las dimensiones del Gobierno Electronico (GE), Alarbi (2014) identifica
cuatro dimensiones para la implementacion de proyectos relacionados al GE,
interna, externa, promocion y relacional. La dimension externa (Armas y Armas,
2011), es lo relacionado al uso de las TIC como herramienta para la prestacion del
servicio, permite el acceso a la informacion y la interaccion reciproca con el

ciudadano, que coincide con el servicio publico digital brindado por el programa de
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MINEDU al encontrarse en la fase de transaccion e interactuar de forma reciproca
con el usuario, como por ejemplo, el uso del chat a través de la aplicacion Whatsapp

y el registro de tramites en la Mesa de Partes virtual.

Asi mismo, la dimension de promocion, se refiere a las acciones que consolidan la
sociedad con las tecnologias de informacion y comunicacion, asi como, con las
empresas y entidades publicas, tal es el caso de las encuestas que se vienen
aplicando en los dos ultimos afios en el programa, especificamente, por el sistema
Mi Mantenimiento, donde se recogen algunas limitaciones que tengan los usuarios
(representados por algunos grupos focales de directores y especialistas de la
UGEL), para saber que limitaciones presentan, y segun esas limitaciones
identificadas realizar algunas mejoras, lo que coincide con la dimensién de
promocién en el uso de los servicios digitales brindados por el programa a los

ciudadanos.

La dimension relacional, es la accién del uso de las TIC con la finalidad de fomentar
la facilidad relacional en las entidades en general, entidades externas y ciudadanos,
tal es el caso del uso compartido de datos con RENIEC, a través del cual se
obtienen los datos personales de los usuarios, siendo veridica la informacion
personal de los usuarios. Mientras que la dimension interna, es lo relacionado a las
acciones internas de la entidad publica a fin de optimizar sus procesos mediante el
uso de las TIC, generando mejoras en los servicios, lo que coincide con el servicio
de intranet brindado por el programa a sus trabajadores, a través del cual pueden
realizar registro de asistencia, registro de ficha sintomatoldgica, entre otros.

A nivel de las aplicaciones para el GE se pueden definir claramente cuatro tipos de
aplicaciones (Alharbi et al., 2014), G2C (Gobierno a Ciudadano), G2E (Gobierno a
Empleados), G2B (Gobierno a Empresas) y G2G (Gobierno a Gobierno). En el caso
de G2C (Gobierno a Ciudadano), esta relacionada con la entrega de servicios
publicos digitales a los ciudadanos por parte del Estado, entre ellos se encuentran,
portal web institucional, consulta de informacion, mesa de partes, entre otros. El
G2E (Gobierno a Empleados) esta destinado a entregar servicios o productos de

desarrollo profesional y atencidén de requerimientos al recurso humano del estado,
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entre ellos se encuentran, intranet del programa, difusién de informacién, entre

otros.

En el mismo orden de ideas (Alharbi et al., 2014), se encuentra G2B (Gobierno a
Empresas), relacionado con entregar productos y/o servicios a las empresas por
parte del Estado. Aplican en este caso la informacién contrastada con el Banco de
La Nacion para el pago correspondiente de las adecuaciones y/o mejoras a
realizarse en los centros educativos publicos, previamente evaluados, aprobados y
autorizados. G2G (Gobierno a Gobierno) destinado a satisfacer los requerimientos
de coordinacion entre las instituciones del estado, por ejemplo, el intercambio de
informacion, adquisiciones gubernamentales, compatibilidad de plataformas y
sistemas, entre otros. Como un ejemplo, aplica en este caso la integracién con
RENIEC (Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil), a través del cual se

validan los datos de identificacion de los ciudadanos.

En cuanto al objetivo especifico N° 2, se explica en que consiste el servicio publico
digital del gobierno electronico en un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU), el cual corresponde a la prestacion de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) disponibles al publico a través de internet, aspecto coincidente
con Alban et al. (2021) que sefiala, en cuanto a los servicios publicos digitales, que
la mayor demanda de las TIC por parte de la sociedad ha llevado a un mayor uso
de los servicios tecnoldgicos, es decir, aquellas actividades propias de la
organizacion relacionadas con las tecnologias de la informacion. Como muchas
organizaciones, las administraciones publicas dependen cada vez mas de sus
servicios Tl para su actividad, estos servicios requieren de alta disponibilidad y
soporte, dado que en caso de caida no se debe paralizar la organizacion. Tal es el
caso del programa educativo de este estudio, que ha visto la necesidad de
implementar servicios publicos digitales para el desarrollo de sus actividades, con
la finalidad de prestar un mejor servicio en la mejora de las infraestructuras
educativas publicas a nivel nacional, en las que incluye el mantenimiento y

equipamiento de la misma.
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Asi mismo, entre los servicios digitales implementados por el programa del
MINEDU, resaltan la mesa de partes virtual y la pagina web institucional, entre
otros; siendo estos servicios, automaticos, en linea y dirigidos al publico en general,
lo que coincide con el Decreto Legislativo N° 1412 (2018), que define al servicio
digital como aquel provisto de forma parcial o total a través de internet u otra red,
caracterizado por ser automatico, no requerir presencia y que utiliza de manera
intensiva las tecnologias digitales, para la produccion y acceso a datos y contenidos

que generen valor publico para los ciudadanos y personas en general.

De igual manera, entre los servicios brindados a los usuarios, en este caso
directores de centros educativos a nivel nacional, se encuentran: el sistema Mi
Mantenimiento y el sistema de gestion documentaria SGD, entre otros. Por otra
parte, de acuerdo al analisis del Plan Estratégico de Gobierno Electrénico de
PRONIED 2018-2020, se encontré un resumen de 72 proyectos de Gobierno
Electronico, de los cuales 12 corresponden al Marco Normativo, 22 Aplicativos y 38

Actualizaciones.

En cuanto al objetivo especifico N° 3, como resultado de la entrevista aplicada a los
participantes, especificamente, directores de centros educativos publicos del
servicio publico digital del MINEDU, se conocié la opinién consensuada de los
usuarios, de que el servicio publico digital brindado por el programa del MINEDU
es bueno, dado que facilita su trabajo y no requiere presencialidad, lo que les evita
trasladarse a las sedes del programa o del MINEDU y no hacer colas para realizar
los distintos tramites requeridos para la adecuacion y/o mejora de los
correspondientes centros educativos que dirigen. Los usuarios opinan que cada
afio el servicio digital Mi Mantenimiento ha ido mejorando, y brinda nuevas y
mejores funcionalidades, como lo es la carga masiva de datos, que permite al
usuario registrar de forma simultanea la informacion y los correspondientes
documentos requeridos en las distintas etapas del proceso, en vez de uno en uno.
También indican que hay una reduccién significativa de tiempo al momento de
realizar el registro de datos y la declaracién jurada correspondiente, resaltando que
anteriormente el trdmite era engorroso y actualmente presenta mayor rapidez y

mejor acceso, por lo que indican que el servicio digital utilizado es eficiente.
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Asi mismo, de acuerdo con Corrales (2018), su investigacion tuvo como objetivo
determinar el nivel de innovacion del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) en
la oficina general de tecnologias de la informacion, donde una de las variables
analizadas fue el Gobierno Electronico; los resultados obtenidos en el 2018 fueron:
el 9,78% presenta en los resultados un nivel bueno, el 64,13% un nivel regular y el
26,09% presenta un nivel malo, lo que se evidencia que prevalece el nivel bueno,
en ese sentido, los hallazgos obtenidos en el presente estudio coinciden con estos
resultados, dado que se obtuvo una opinidon consensuada de los participantes de
gue el servicio publico digital del gobierno electrénico en un programa del MINEDU

es bueno.

Por otra parte, Stable et al. (2020) tuvo como objetivo analizar la accesibilidad web
de los principales portales de gobierno electrénico en América Latina, donde se
obtuvo como resultado que los portales no alcanzaron un nivel aceptable de
accesibilidad web, no coincidiendo estos resultados con los obtenidos en el
presente estudio, en el que resultd buenos niveles de acceso en el servicio publico

digital que han mejorado con el tiempo.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA

En funcion de los resultados obtenidos, en el proceso de implementacion de
servicios publicos digitales en el gobierno electrénico (GE) de un programa del
Ministerio de Educacion (MINEDU) en la actualidad, se evidencié que existe un
avance, que se encuentra en la tercera fase de implementacion del GE,
denominado Transaccion, en que los usuarios tienen la posibilidad de realizar el
seguimiento de sus tramites efectuados en linea, sin necesidad de ir personalmente
a la oficina correspondiente, permitiendo a la institucion adaptarse a los cambios
generados por la pandemia del COVID 19 y continuar brindando el servicio.
También se evidencié que a partir del afio 2019 el encargado de elaborar el plan
de implementacion del GE en el programa es el MINEDU, y que la institucion como
organo ejecutor debe apoyarlo. Sin embargo, se requiere la continuidad en
inversion y ejecucién de los proyectos asociados al gobierno electrénico en el
programa del MINEDU, dado que no se cumplieron con las etapas planificadas por
un recorte del presupuesto, afectando la implementacién del gobierno electrénico y
la prestacion de mejores servicios publicos digitales que inciden en brindar una

mejor gestion publica y servicios a los ciudadanos.

SEGUNDA

La aplicacion del gobierno electronico en un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU) se encuentra a nivel general en la tercera fase, denominada
Transaccion, para alcanzar la cuarta fase, denominada Transformacion, se requiere
la integracién total entre la institucion y los distintos sectores y niveles de gobierno
en la region, el sector privado, el ciudadano y las organizaciones no
gubernamentales, permitiendo brindar servicios integrados y personalizados. Es
por ello, que, aunque no se ha alcanzado la integracion total de los servicios
digitales, existen avances, como lo son: la Mesa de Partes Virtual, el Sistema de
Gestion Documentaria SGD, la intranet, la integracion de datos con RENIEC, entre
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otros. Igualmente, se ha avanzado en la aplicacion del G2C (Gobierno a
Ciudadano) y G2E (Gobierno a Empleados), faltando desarrollar, implementar y
profundizar las aplicaciones del GE, denominadas G2B (Gobierno a Empresas) y
G2G (Gobierno a Gobierno).

TERCERA

El servicio publico digital del gobierno electronico en un programa del Ministerio de
Educacion (MINEDU) consiste en la prestacion de tecnologias de informacion y
comunicacién (TIC), para que principalmente a través de solicitudes y asignacion
de recursos, los directores y/o representantes de centros educativos publicos
puedan mejorar, mantener, adecuar y construir instituciones educativas en el
territorio nacional, estando disponibles estos servicios digitales al publico a través
de internet. El servicio publico digital del programa de MINEDU, también esta
asociado a las actividades y procesos propios de la organizacion, relacionandolos
con las tecnologias de la informacion; son servicios digitales centrados en el
usuario, al proporcionar un servicio en linea, con facilidad de uso y usabilidad en
términos de soporte en linea, brindando a la vez, transparencia y accesibilidad, a
través de distintos canales digitales dispuestos a los ciudadanos y personas en
general, facilitando el acceso a toda la informacion institucional y de tradmite. A su
vez, los usuarios pueden realizar seguimiento a sus tramites, consultas, entre otros,
por medio de distintos canales digitales, tales como, la pagina web institucional,

mensajeria electrénica, aplicaciones, entre otros.

CUARTA

Los usuarios del servicio publico digital del gobierno electrénico en un programa del
Ministerio de Educacion (MINEDU), especificamente, directores de centros
educativos publicos, opinan que el servicio publico digital brindado por el programa
a nivel general es bueno, dado que facilita su trabajo y no requiere presencialidad.
Los usuarios también indican que cada afio el servicio digital Mi Mantenimiento ha
ido mejorando, y brinda nuevas y mejores funcionalidades, como lo es la carga

masiva de datos, que permite al usuario registrar de forma simultanea la
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informacion y los correspondientes documentos requeridos en las distintas etapas
del proceso, en vez de uno en uno; también indican que hay una reduccion
significativa de tiempo al momento de realizar el registro de datos y la declaracion
jurada correspondiente, resaltando que anteriormente el trdmite era engorroso y
actualmente presenta mayor rapidez y mejor acceso, por lo que indican que el

servicio digital utilizado es eficiente.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA

Se recomienda al Comité de Gobierno Digital del programa realizar las gestiones
con el Ministerio de Educacion (MINEDU) para la actualizacién de los avances en
la implementacion de servicios publicos digitales en el programa y en funcion de
ello, establecer las actividades a ejecutar para avanzar en las siguientes fases y
aplicaciones del gobierno electrénico, resaltando los proyectos de implementacion
de la plataforma de interoperabilidad del estado (PIDE) y avanzar de esta forma en
la integracion de los sistemas para compartir datos y la reutilizacion de la

informacion.

SEGUNDA

Se recomienda al Comité de Gobierno Digital del programa del Ministerio de
Educacion (MINEDU), especialmente, al Jefe de la Oficina General de Recursos
Humanos, que en base a la experiencia del personal que labora en la institucion,
continuar fortaleciendo la cultura de uso de las tecnologias de informacion y
comunicacién en el desarrollo de sus actividades, planes y proyectos, a través de
constantes capacitaciones, a fin de disponer de proyectos integrales desarrollados
con criterios técnicos, adecuados a la gestion publica moderna, con el proposito de

incrementar la transparencia y la participacion ciudadana.

TERCERA

Se recomienda al Comité de Gobierno Digital del programa del MINEDU, que en
aras de continuar brindando servicios publicos digitales eficientes, adaptados a los
cambios suscitados por la pandemia del COVID19, y a las mejoras identificadas a
través de consultas a los usuarios, se realice la inversidbn requerida en la

continuidad de los proyectos tecnolégicos y en las capacitaciones, a fin de
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aprovechar el recurso humano en las areas de infraestructura, gestion de
proyectos, entre otros, que llevan a cabo la construccion, mejoras, ampliacion y
mantenimiento de los centros educativos, como areas medulares, en conjunto con

las areas de tecnologia, administracion, juridica y presupuesto.

CUARTA

Se recomienda al Comité de Gobierno Digital continuar con la mejoras en las
prestacion de servicios digitales en Lima y a nivel nacional, a través de la
identificacion y gestion de soluciones innovadoras, que reduzcan cada vez mas los
procesos burocraticos, de presencialidad, brindando mayor accesibilidad a los
usuarios a traves de distintos canales y medios de informacion y comunicacion,
como la implementacion de aplicaciones responsivas, adaptadas a distintos
dispositivos y continuar ampliando los servicios ofrecidos a través de las paginas
web, portales, aplicativos institucionales a fin de reducir el uso del papel y optimizar
la gestion publica brindada, en el marco de la Modernizacion del Estado,
beneficiando especialmente a la poblacién de las provincias, zonas rurales,

aisladas y fronterizas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Categorizacién

Ambito tematico: Implementacién de los servicios publicos digitales en el Gobierno Electrénico de un programa nacional

educativo, Pert 2022

PROBLEMATICA

En el Peru se inicio la Reforma
y Modernizacion del Estado, el
cual incluye el Gobierno
Electrénico como uno de sus
ejes principales, logrando en
aspectos puntuales generar
nuevos entornos de atencién al
ciudadano, siendo mas
eficiente y optimizando la
relacion de la sociedad con el
Estado. Sin embargo, falta por
avanzar, dado que aun
persisten servicios burocraticos
redundantes y falta avanzar en
la eliminacién del papel en
partes del proceso que no sean
necesario.

PROBLEMAS

Problema General:

¢ Como ha avanzado la implementacion
de los servicios publicos digitales en el
gobierno electrénico de un programa
del Ministerio de Educacion (MINEDU)
en la actualidad?

OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar el avance de la implementacion
de servicios publicos digitales en el
gobierno electrénico de un programa del
Ministerio de Educacién (MINEDU) en la
actualidad

Problemas Especificos:

¢,Coémo se aplica el gobierno
electrénico en un programa del
Ministerio de Educacion (MINEDU)?

Objetivos Especificos:

Identificar la aplicacién del gobierno
electrénico en un programa del Ministerio
de Educacion (MINEDU)

CATEGORIA

Categoria N°1:

Gobierno
Electrénico

SUBCATEGORIA ‘

Sub-Categoria N°1:
Dimensiones

Sub-Categoria N°2:
Fases

Sub-Categoria N°3:
Aplicaciones

¢En qué consiste el servicio publico
digital del gobierno electrénico en un
programa del Ministerio de Educacién
(MINEDU)?

Explicar en qué consiste el servicio publico
digital del gobierno electrénico en un
programa del Ministerio de Educacién
(MINEDU),

¢,Cual es la opinion de los usuarios del
servicio publico digital brindado en un

programa del Ministerio de Educacion

(MINEDU)?

Conocer la opinion de los usuarios del
servicio publico digital del gobierno
electrénico en un programa del Ministerio
de Educacion (MINEDU) en la actualidad.

Categoria N°2;

Servicios
Publicos
Digitales

Sub-Categoria N°1:
Centrado en el usuario

Sub-Categoria N°2:
Transparencia

Sub-Categoria N°3:
Acceso digital

Sub-Categoria N°3:
Canales digitales




Categoria 1: Gobierno Electrénico

CATEGORIZACION " R
Categoria 2: Servicio Publico Digital
CATEGORIAS DEFINICION SUBCATEGORIA COMPONENTES DEFINICION
Presencia En esta primera etapa el gobierno electrénico tiene presencia en internet a través de la divulgacion de sus sitios web. No existe mayor relacién con ciudadanos
y empresas debido a que la informacién puesta en linea no posibilita la interaccion
Interaccion En la etapa de interaccién es posible una comunicacién mds directa entre los organismos y los ciudadanos, no solo brindando informacién, sino que reciben
informacién y establece una comunicacion con los ciudadanos, a través del envio de formularios, foros y opiniones
Transaccion con la transaccion, las instituciones brindan a los ciudadanos la posibilidad de realizar el seguimiento de cualquier tramite en linea, sin necesidad de ir
personalmente a la oficina correspondiente. Los sitios web de los organismos estan dispuestos para ofrecer servicios y tramites en su totalidad
Fases

Categoria 1:
Gobierno Electrénico

El gobierno electrénico (o e-Gobierno) es
la aplicacién de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) a las
funciones y procedimientos
gubernamentales con el proposito de
incrementar la eficiencia, la transparencia
y la participacion ciudadana.

Transformacion

Esta cuarta fase corresponde a la transformacion cultural, lo que genera un reto mayor en las organizaciones porque implica una redefinicion de los servicios y
de los procesos en la administracién publica, desarrollando la integracion total entre administracién publica y los distintos niveles en la regién, el sector
privado, el ciudadano y las organizaciones no gubernamentales, permitiendo servicios personalizados

Participacion democratica

El gobierno impulsa la toma de decisiones con la participacién ciudadana y esta dispuesto a involucrar a la sociedad en una comunicacion de doble direccién,

solicitando activamente opiniones y participacion de los ciudadanos, integrandolos cada vez mas en el proceso de toma de decisiones

G2C (Gobierno a Ciudadano)

G2E (Gobierno a Empleados)

Aplicaciones

G2B (Gobierno a Empresas)

G2G (Gobierno a Gobierno)

Relacionada con la entrega de servicios publicos digitales a los ciudadanos por parte del Estado, entre ellos se encuentran, pago de facturas, consulta de
informacidn, solicitud de certificados, entre otros

Destinado a entregar servicios o productos de desarrollo profesional y atencion de requerimientos al recurso humano del estado, entre ellos se encuentran,
capacitaciones, difusion de informacion, ofertas de empleo, entre otros

Relacionado con entregar productos y/o servicios a las empresas por parte del Estado, por ejemplo, inscripciéon de empresas, compras publicas, registro de
proveedores, impuestos, entre otros.

Destinado a satisfacer los requerimientos de coordinacion entre las instituciones del estado, por ejemplo, el intercambio de informacion, adquisiciones
gubernamentales, compatibilidad de plataformas y sistemas, otros.

Dimension externa

Dimensién de promocién

Dimensiones

Dimension relacional

Dimensién interna

Es lo relacionado al uso de las TIC como herramienta para la prestacion del servicio, permite el acceso a la informacion y la interaccion reciproca con el
ciudadano

Son las acciones que consolidan la sociedad con las tecnologias de informacion y comunicacién, asi como, con las empresas y entidades publicas

Es la accién del uso de las TIC con la finalidad de fomentar la facilidad relacional en las entidades en general, entidades externas y ciudadanos

Es lo relacionado a las acciones internas de la entidad publica a fin de optimizar sus procesos mediante el uso de las TIC, generando mejoras en los servicios.

Categoria 2:
Servicio Publico Di

El Decreto de Ley N°1412, define al
Servicio Digital como aquel provisto de
forma total o parcial a través de Internet u
otra red equivalente, que se caracteriza
por ser automatico, no presencial y utilizar|
de manera intensiva las tecnologias
digitales, para la produccién y acceso a
datos y contenidos que generen valor
publico para los ciudadanos y personas en
general.

Centrado en el usuario

Indica hasta qué punto se proporciona un servicio en linea, su facilidad de uso mévil y usabilidad en términos de soporte en linea disponible y mecanismos de
retroalimentacion.

Transparencia

Indica hasta qué punto los gobiernos son transparentes sobre:

o El proceso de entrega

o las responsabilidades y el desempefio de las organizaciones publicas
o Los datos personales tratados en los servicios publicos.

Acceso digital

El acceso digital es la capacidad de participar plenamente en la sociedad digital. Esto incluye el acceso a herramientas y tecnologias, como Internet y

computadoras, que permitan una participacién plena

Canales digitales

Es el medio de contacto digital que disponen las entidades de la Administracién Publica a los ciudadanos y personas en general para facilitar el acceso a toda
la informacién institucional y de trdmites, realizar y hacer seguimiento a servicios digitales, entre otros. Este canal puede comprender paginas y sitios web,
redes sociales, mensajeria electrénica, aplicaciones moéviles u otros.




Anexo 2. Guia de entrevistas

Guia de entrevista para el trabajador del Programa Nacional Educativo
ENtreViStad0: ..o
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Consentimiento informado:

La presente investigacion es desarrollada por Mariana Zulay Guanda Moncada,
estudiante de la escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. El objetivo
de la investigacién es evaluar el avance de la implementacién de servicios publicos
digitales en el gobierno electrénico de un programa nacional educativo en la

actualidad.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en
una entrevista. El tiempo estimado es 30 minutos. Lo conversado durante la sesion

sera grabado, de modo que el investigador podra transcribir las ideas expresadas.

Este trabajo beneficiara a la comunidad universitaria al conocer las diversas
respuestas que se han formulado a la problemética planteada, cuyo aporte servira

para prevenir problemas similares en el futuro.

Usted puede elegir no contestar alguna pregunta, si asi lo considera. La informacién
brindada tendra caracter confidencial. Las normas de ética en la investigacion
requieren que los participantes en la entrevista expresen su consentimiento

informado.
Agradeciendo de antemano su participacion.

¢Esta usted de acuerdo en participar en el presente estudio de acuerdo con lo

expuesto en el consentimiento informado?

Acepto () No acepto ()



Se agradece escuchar atentamente y responder las preguntas durante la entrevista.

1. ¢Cbémo ha sido el proceso de implementacion del Gobierno Electrénico en
la institucion?

2. ¢Cuenta la institucion con planes de trabajo para la implementacion del
Gobierno Electronico en el Marco de la Modernizacion del Estado?
¢, Qué Servicios Publicos Digitales (SPD) ofrece la institucién a los usuarios?

4. ¢Qué SPD solo son informativos (s6lo consulta)?
¢, Qué SPD establecen una comunicacion directa con el ciudadano (registro
de datos)?

6. ¢Qué SPD permiten al usuario realizar el seguimiento de su tramite?

7. ¢Existe integracion (interoperabilidad) de los SPD con otras plataformas y/o
organizaciones del sector educativo regional y/o nacional? Si existe, ¢cOmo
se da?

8. ¢Existe integracion (interoperabilidad) con otras organizaciones de
diferentes sectores a nivel regional y/o nacional? Si existe, ¢como se da?

9. ¢Existe integracion (interoperabilidad) con organizaciones del sector
privado? Si existe, ¢como se da?

10. ¢ Existe integracion (interoperabilidad) con organizaciones
gubernamentales? Si existe, ¢como se da?

11.¢;Solicitan activamente la opinion de los ciudadanos para integrarlos al
proceso de toma de decisiones? Si existe, ¢como se da?

12. ¢Los usuarios pueden ingresar a los SPD a través de dispositivos méviles
u otros dispositivos? De ser asi ¢qué SPD brinda esta alternativa?

13. ¢Se brinda en la plataforma de SPD soporte en linea a los usuarios? Si
existe, ¢como se da?

14. ¢ Existen mecanismos de retroalimentacion respecto a los SPD brindados?
Si existe, ¢como se da?

15. De acuerdo a la Ley de Transparencia ¢ Los ciudadanos tienen acceso a

toda la informacion institucional? Si existe, ¢como se da?



Guia de entrevista para el representante de la Institucién Educativa
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Consentimiento informado:

La presente investigacion es desarrollada por Mariana Zulay Guanda Moncada,
estudiante de la escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. El objetivo
de lainvestigacion es “Evaluar el avance de la implementacion de servicios publicos
digitales en el gobierno electronico de un programa del Ministerio de Educacion
(MINEDU) en la actualidad”.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en
una entrevista. El tiempo estimado es 30 minutos. Lo conversado durante la sesion

sera grabado, de modo que el investigador podra transcribir las ideas expresadas.

Este trabajo beneficiara a la comunidad universitaria al conocer las diversas
respuestas que se han formulado a la problematica planteada, cuyo aporte servira

para prevenir problemas similares en el futuro.

Usted puede elegir no contestar alguna pregunta, si asi lo considera. La informacion
brindada tendrd caracter confidencial. Las normas de ética en la investigacion
requieren que los participantes en la entrevista expresen su consentimiento

informado.
Agradeciendo de antemano su participacion.

¢ Esta usted de acuerdo en participar en el presente estudio de acuerdo con lo

expuesto en el consentimiento informado?

Acepto () No acepto ()



Se agradece escuchar atentamente y responder las preguntas durante la entrevista.

o a0k~ 0N PE

©

¢, Qué Servicios Publicos Digitales (SPD) del PEN ha utilizado?

¢,Desde cuando utiliza los SPD del PEN?

Anteriormente ¢ Como realizaba estos tramites del PEN?

¢, Qué opinion tiene sobre los SPD brindados actualmente por el PEN?
¢Qué SPD del PEN le permite realizar el seguimiento de su tramite?

¢Al utilizar los SPD del PEN requiere registrar sus solicitudes nuevamente
en otras instituciones?

¢, Se tramita algun permiso especial para la adecuacion de la infraestructura
educativa? De ser asi ¢utiliza medios virtuales o realiza tramites
presenciales?

¢ Participa activamente en el proceso de toma de decisiones del PEN?
¢Pueden ingresar a los SPD a través de dispositivos moviles u otros

dispositivos?

10. ¢Ha recibido atencion en linea a través de la plataforma del PEN?

11. ;Ha respondido encuestas sobre los servicios digitales brindados por el

PEN?

12.;Tienen acceso a la informacioén institucional del PEN?

13. En su opinion ¢,cémo podria mejorar la prestacion de los SPD por parte del

PEN?



Anexo 3. Matriz de Analisis de Datos

Objetivo General

Analizar el avance de laimplementacion de servicios publicos digitales en el gobierno electrénico de un programa del Ministerio de Educacién (MINEDU) en la actualidad

Participantes

PT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional
RT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional
YT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional

Categoria

Servicios Publicos Digitales

Subcategorias

Centrado en el usuario, Transparencia, Acceso digital, Canales digitales

Frases Codificadas

Pregunta

Respuestas

Diferencia

Similitud

Codigos

¢Cbmo ha sido el proceso
de implementacion del
Gobierno Electrénico en la
institucion?

PT: Bueno, son pasos muy grandes, que no se han podido
dar debido a la tremenda brecha que se ha enfrentado, més alld con todo el tema de la
pandemia ha sido bastante complicado poder asumir todo esto grandes retos y la
inversion que se ha hecho para lel area de tecnologia ha sido bastante limitada y no se ha podido cumplir con
mucha de estas expectativas, tanto es asi,

y ya no los programas que

corresponde, en este caso el I~~~ """ donde estoy trabajando. Entonces se nos ha

declarado por el Ministerio, por la PCM nos han indicado de que, que no no hagamos
este proyecto de gobierno electrénico si no le competa a la matriz que seria el MINEDU y

mas bien nosotros lo apoyemos en ese sentido.

RT: Bueno, yo soy usuario del sistema de gestion documentaria. Entonces mi experiencia. Bueno es la primera vez que
que trataba con un sistema como ese, que se llama SGD que llamamos nosotros E ), ensi, si tendria que
calificarla no sé del 1 al 5 ha sido un 4, porque al menos cumple con registrar lo necesario, te asigna un ticket, para
hacer seguimiento y con este ir revisando tu caso, este también te da un cédigo para que ti puedas hacer un
seguimiento posterior, no? Entonces, pero, es un poco confuso la manera de entrar y las opciones, entonces por eso no
estd al 100%, es base a mi opinion que he desarrollado e implementado, no? Asi en experiencia, pero no ha sido mala,
ha sido bueno, se podria decir, no? Hay mas que un plan hay un cronograma, hay un cronograma con la implementacién
de los diferentes nuevos desarrollos y actualizaciones, no? Entonces si hay un plan pero, en ese plan si a veces se
modifica en el tiempo porque hay prioridades o hay, este, situaciones que se generan que hacen que eso se vaya
modificando en el tiempo, pero hay, pero no sé si como plan como tal, pero si hay un cronograma al menos, que podria
bueno por ahi tener un lineamiento.

YT: En el caso del sistema Mi Mantenimiento, la implementacion de este sistema ha sido a partir del 2018 en relacién a
la concepcion del sistema justamente porque habian varios procesos que se hacian de manera manual, no, lo que lo
cual inducia a errores y porque ademas se dependia de otros sistemas que estaba administrado por el Ministerio de

Educacion, por una oficina del Ministerio de Educacidn, no especificamente por el ), entonces ante la necesidad

de agilizar procesos y también de que sea PRONIED quien administre este sistema es que se se concibié desde el 2018

el sistema Mi Mantenimiento y se implementé desde el 2019, en ese caso en particular es el sistema que nosotros mas

utilizamos en la unidad porque tiene un alcance a todos los colegios a nivel nacional, no, que son como 54 mil colegios
a nivel nacional.

Ante la necesidad de agilizar procesos y que
a tracés del propio programa educativo se
administre el sistema, se creo Mi
Mantenimiento

El sistema de la unidad de mantenimiento
del programa educativo tiene un alcance a
nivel nacional para 54.000 colegios

Existen limitaciones generadas por distintos factores,
entre ellos la pandemia, que ha cambiado las
prioridades y por ende afectado la inversion para el
area de tecnologia.

Existe un plan de Gobierno Electrénico en tiwoivicd
de afios anteiores.

Plan

Mantenimientos

Seguimiento

Limitaciones

Administracion




Objetivo General

Analizar el avance de laimplementacion de servicios publicos digitales en el gobierno electrénico de un programa del Ministerio de Educacién (MINEDU) en la actualidad

Participantes

PT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional
RT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional
YT: Analista de Sistemas labora en el programa educativo nacional

Categoria

Servicios Publicos Digitales

Subcategorias

Centrado en el usuario, Transparencia, Acceso digital, Canales digitales

Frases Codificadas

Pregunta

Respuestas

Diferencia

Similitud

Coédigos

¢Qué Servicios
Publicos Digitales
(SPD) ofrece la
institucion a los
usuarios?

PT: me parece gracias a la pandemia, se ha tenido que hacer lamesa

de parte virtual, en el cual fue practicamente necesario poder establecerlo, y ahorayaes
este un gran alivio para todos los que se presentan cualquier tramite y puedan hacerlo
virtualmente. Otros sistemas que se han visto beneficiados con todo esto ha sido las
consultas que se tenian a través de los diferentes medios, se ha centralizado por los
whatsapps para que puedan ellos poder ir dando las acotaciones que necesitan los
usuarios

RT: bueno, como le dije el SGD sistema de gestion documentario y el otro sistema de mantenimiento que es
mads de registro ya no es tan publico, no es mas ya para el personal o lo usan los directores de los locales
escolares, pero también un sistema digital en el cual puedes entrar por una web o por un celular una tablet
esos dos mantenimiento y el SGD.

YT: Claro, uno seria mi mantenimiento este, pero tambien esta el sistema de tramite, por ejemplo que se
Ilama el SGD estb el sistema de de permisos y actividades diarias, no, que lo veo recursos humanos, que se
Ilama si czsped luego hay un aplicativo que se llama F.._... -

.~-lenel que uno puede verlas
intervenciones en |os colegios, entonces puedes ver informacion de mantenimiento porque estb
suministrado por el sistema de mantenimiento y tambien de otras paginas y es de uso también de uso
publico, por ejemplo, y luego también hay dos este aplicativos como internos este como intranet, que
también se llaman | .._..._Dvirtual, y los dos son diferentes. Este en donde uno puede ver sus registros de
asistencia, sus boletas, o fechas importantes de la entidad, y otro donde uno tiene que registrar sus fichas
sintomatoldgicas y sus y también puede ver sus boletas y hasta donde sé tambien hay otro sistema que
donde se registran solicitudes de mobiliario y equipamiento, por ejemplo esos son mas o menos los sistemas
que que se usan en la entidad y al menos que yo he usado.

Entre los servicios brindados a los

ciudadanos en general, se encuentran:

Mesa de Partes Virtual
Whatsapp
nRARITR yirtual
sistema donde se registran las
solicitudes de mobiliario

y equipamiento

Entre los servicios brindados a los
trabajadores, se encuentran:

intranet

registro de
fichas sintomatoldgicas

Entre los servicios
brindados a los
usuarios directos del
programas se
encuentran:

Mi Mantenimiento

SGD sistema de
gestion
documentario /
sistema de tramite

Tramite Virtual
Directores de Locales Escolares
Sistemas
Medios de Acceso
Multicanal
Accesibilidad
Aplicativos
Intervenciones en los colegios
Informacion de mantenimiento
Intranet




Objetivo General

Analizar el avance de laimplementacion de servicios publicos digitales en el gobiero electronico de un programa del Ministerio de Educacion (MINEDU) en la actualidad

Participantes

HU: Director de centro educativo ubicado en Hancash
LU: Director de centro educativo ubicado en Loreto
YU: Director de centro educativo ubicado en Lima

Categoria Servicios PUblicos Digitales
Subcategorias Centrado en el usuario, Transparencia, Acceso digital, Canales digitales
Frases Codificadas
Pregunta Respuestas Diferencia Similitud Codigos

¢Qué opinidn tiene sobre
los Servicios Publicos
Digitales brindados
actualmente por el
Programa Educativo
Nacional?

Este son muy buenas, la verdad, mi punto de vista son muy buenas porque por una parte, pues de hecho facilita digamos a la salida de los informes
desde el lugar donde uno esta sin tener que quiza desplazarse algo asi no, entiendo que incluso para instituciones més alejadas de donde se ubicala
Unidad de Gestion Educativa es una gran oportunidad. Digamos es una posibilidad muy importante, no? Y definitivamente yo creo que en estaera
digital tendria que ser asi'y es mas, no, a mi punto de vista porque lo tienes todo, atin entiendo por un
tema de credibilidad de los documentos que se presentan adn nos piden un ejemplar alo mejor dicho la original, por ejemplo de las boletas y todo lo
demas, pero pienso yo, de que esto ya deberia desecharse por cuanto este es basicamente una declaracion, no, de jurado del directivo que esta

viendo los informes M PR .
Cada afio el servicio digital utilizado ha

Bueno, como le decia anteriormente cada afio haido mejorando y cada afio nos facilita a mi particularmente me facilita el trabajo, pues le comentaba ido mejorando
el otro dia, por ejemplo a la especialista le digo wow este afio esta mas facil para mi estd mas fécil. Le digo si, porque el afio pasado por ejemplo, habia
un este una diriamos un item, donde tenia que Ilenar una boleta por boleta y no servia ni copiar, no servia este, no, no, jalaba, no habia un como dicen Carga masiva de datos

estaba indexado. Entonces copidbamos copia de si tenias como 30, por ejemplo, un items que vienen los 30 tenias que llenarlo. Ay, hasta te daba
suefio, no, este afio, por ejemplo, ha cambiado este sistema ahora solamente subes |a boleta el numero de la boleta. Yy este la escaneas, laboletay  Reduccién significativa de tiempo al

lasubes en el sistema, hay un item donde dice subir las boletas y cuando ya entras a la este al otro item, de declaracion solamente pones este la momento de realizar la declaracién

boleta, el nimero de la boleta y te jala todito, 0 sea, se llena todito, Yo pongo, por ejemplo B es 001y me sale que pertenece a a este a Pedro Matias la jurada

tienda es este |a tienda, Lugar y ahi, pues yo puedo elegir, qué cosa he comprado, no? Ni pongo también y es mas facil para jalarlo, no ya no estas Facilita el trabajo
escribiendo los 30 items que tenias que poner porque ya es jala solamente como aplastar un como dice un boton y ya esta todo para mi muy facil. Me Eficiencia

tomaba tiempo. Yo le digo que yo hacia desde las 10 de la noche hasta las 4 de la mafiana, hacia mis declaracion jurada y llenaba todos mis datos lo que No requiere presencialidad

llevaba, por ejemplo, el tema de mantenimiento. Ahora no lo que hacia desde esa hora como le digo desde las 10 de la noche hasta las 4 de la mafiana

Anteriormente el tramite
porque El tiempo disponible lo he hecho en una horay eso menos todavia.

era engorroso

Bueno, esto que son muy buenos, eficientes, porque realmente esto a veces para poder realizar algunos tramites era engorroso de manera personal, Mayor rapidez
no, pero virtualmente este como que ayuda en el tiempo no, en el tiempo mas que todo, pues de repente de traslado hasta el mismo lugary dejar los
documentos de las colas a veces habian colas también para para dejar documentos en lo que es este la sucursal un cambio de mesa de partes, pues Mejor acceso

uno lo hacen en un tiempo més répido. En ese sentido veo por ese lado hay una este un servicio. Bueno, no, que se esta brindando. Ademas también
con el programa Mi mantenimiento también no este lo que es el servicio digital es muy bueno y hay muchas opciones esto que te brindan cémo se
llama facilidades y acceso rapido, no a ciertos elementos para poder este de repente como por ejemplo trabajar con lo que son las declaracién de
gastos, no de de también para lo que es la ficha el ingreso de cémo se llama el el personal encargado para el trabajo de mantenimiento, no? Entonces
este esuna

Opinion consensuada en que los
servicios digitales son buenos
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Objetivo Especifico 1 Problema Especifico 1 Coinciden No coinciden Pregunta de la Guia

Existen limitaciones generadas por
distintos factores, entre ellos la

pandemia por COVID19, que ha
Identificar la aplicacidn del

obierno electrénico en un $Cémo se aplica el gobierno electrénico cambiado las prioridades y también se El ente rector, en este caso MINEDU, es el ¢Como hasido el proceso de

i i u . . . . ., . -, :

gro rama del Ministerio de en un programa del Ministerio de ha afectado la inversion para el area  encargado actualmente de laimplementacién implementacion del Gobierno
prog Educacion (MINEDU)? de tecnologia. del Gobierno Electréonico en PRONIED Electrénico en lainstitucion?

Educacion (MINEDU)

Existe un plan de Gobierno Electrénico
en PRONIED de afos anteriores.

Objetivo Especifico 1

Como resultado de las entrevista y la gestion documental se ha identificado la aplicacion del gobierno electronico (GE) en un programa del Ministerio de Educaciéon (MINEDU,)
en Lima Peru para el 2022, contando con el Plan Estratégico del Gobierno Electronico (PEGE) de ) 2018-2020, Resolucidn Directoral Ejecutiva N° 210-2017 -
MINEDU/VMGI - | (2017)., en el que de acuerdo a las fases del Gobierno electrénico, la OEA (2022), se hace referencia a las fases consecutivas en el proceso de
implementacion del gobierno electrénico, similares a las utilizadas por | ..—...__, que realizé un diagndstico en base a un marco de evaluacién de la ONU, basado en
complejidad vs. tiempo, Naser (2010) referente a CEPAL, realiza una ponderacidn por etapa del GE, arrojé como resultado que PRONIED se situa en la tercera fase, situandose
en lafase de "interactivo" el cual describe que se ha llevado a cabo implementaciones alineadas al GE (portal institucional, transparencia, logo, correo electrdnico, entre
otros). Sin embargo, quedd un importante potencial por desarrollar para llegar a la ultima fase.

Cabe descatacr, que también han existido limitaciones como la pandemia por COVID 19 que ha afectado la inversion en el dre de tecnologia, no pudiendose cumplir con las
expectativas de implementacién del GE en la entidad. Asi mismo, el ente rector del programa, en este caso el MINEDU, ha realizado un Aviso de Sinceramiento sobre el Plan
Estratégico de Gobierno Electrénico 2018 - 2020 (2019), con fecha 29 de marzo de 2019 en el que indica que una vez finalizada la vigencia del Plan Estratégico del Gobierno
Electronico de PRONIED 2018-2020, no se volvera a elaborar debido a que la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM, Resolucion Ministerial N° 119 — 2018 — PCM (2018).
Deroga el Plan Estratégico de Gobierno Electrénico (PEGE), con fecha 08 de mayo de 2018, deja sin efecto la Resolucion Ministerial N° 061-2011-PCM que aprueba los
lineamientos que establecen el contenido minimo de los Planes Estratégicos de Gobierno Electrponico. Igualmente, en oficio de la PCM dirigido al programa, en fecha 21 de
mayo de 2019, justificay sustenta que el F . ensu calidad de programa, unidad ejecutora y dependiente del MINEDU, no le corresponde realizar un Plan de Gobierno

Discusion
Obijetivo Especifico 1

Digital aino apoyar al que viene desarrollando el MINEDU. Luego, se conforma el Comite de Gobierno Digital a través de la Resolucion Ministerial N° 459—2018 — MINEDU
(2018) para Constituir el Comité de Gobierno Digital del Ministerio de Educacidn, con fecha 24 de agosto de 2018.

Igualmente, de acuerdo con Oficio N° D000301-2019-PCM-SEGDI de la PCM (2019), con fecha 21 de mayo de 2019, no le corresponde a PRONIED realizar un Plan de Gobierno
Digital sino apoyar el que viene desarrollando el MINEDU, luego se constiye el nuevo comite de Gobierno Digital en PRONIED, Resolucion Directoral Ejecutiva N° 145 -2019 -
MINEDU/VMGI - . .._... --(2019). Constituir el nuevo Comité de Gobierno Digital, con fecha 22 de Octubre de 2019.

Posteriormente, se aprueba el Plan de Gobierno Digital del Ministerio de Educacién 2019-2020, Resolucién Ministerial N° 620 — 2019 — MINEDU (2019). Aprobar el Plan de
Gobierno Digital del Ministerio de Educacién para el periodo 2019 - 2022.



Objetivo Especifico 2 Problema Especifico 2 Coinciden No coinciden Pregunta de la Guia

Entre los servicios brindados a los

_ o Entre los servicios brindados alos  ciudadanos en general, se encuentran:
Explicar en qué consiste el

L ¢En qué consiste el servicio publico usuarios directos del programas se Mesa de Partes Virtual, Whatsapp,

servicio publico digital del . . L. . o, o .

. L. digital del gobierno electrénico en un encuentran: PRONIED virtual, ¢Qué Servicios Publicos Digitales (SPD)
gobierno electrénico en un L g ) . . ) N .

L programa del Ministerio de Educacion Mi Mantenimiento, sistema donde se registran las ofrece lainstitucion alos usuarios?
programa del Ministerio de . ., . - I
) (MINEDU)? SGD sistema de gestién documentario solicitudes de mobiliarioy
Educacion (MINEDU) ) L _— .
/ sistema de tramite equipamiento, intranet,

registro de fichas sintomatoldgicas

Objetivo Especifico 2

Respecto a las entrevistas y la gestion documental se logra explica en que consiste el servicio publico digital del gobierno electrdnico en un programa del Ministerio de
Educacion (MINEDU), el cual corresponde a la prestacion de tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) disponibles al publico a través de internet, aspecto
coincidente con Alban et al. (2021) que sefiala, en cuanto a los servicios pulblicos digitales, que la mayor demanda de las TIC por parte de la sociedad ha llevado a un
mayor uso de los servicios tecnolagicos, es decir, aquellas actividades propias de la organizacidn relacionadas con las tecnologias de la informacidon. Como muchas
organizaciones, las administraciones pUblicas dependen cada vez més de sus servicios Tl para su actividad, estos servicios requieren de alta disponibilidad y soporte,
dado que en caso de caida no se debe paralizar la organizacion. Tal es el caso del programa educativo de este estudio, que ha visto la necesidad de implementar
servicios publicos digitales para el desarrollo de sus actividades, con la finalidad de prestar un mejor servicio en la mejora de las infraestructuras educativas publicas a
nivel nacional, en las que incluye el mantenimiento y equipamiento de la misma. Asi mismo, entre los servicios digitales implementados por el programa del MINEDU,
resaltan la mesa de partes virtual y la pagina web institucional, entre otros; siendo estos servicios, automaticos, en lineay dirigidos al publico en general, lo que
coincide con el Decreto Legislativo N2 1412 (D.L N°1412, 2018), que define al servicio digital como aquel provisto de forma parcial o total a través de internet u otra red,
caracterizado por ser automatico, no requerir presencia y que utiliza de manera intensiva las tecnologias digitales, para la produccion y acceso a datos y contenidos que
generen valor publico para los ciudadanos y personas en general. Asi mismo, entre los servicios brindados a los usuarios, en este caso directores de centros educativos
anivel nacional, se encuentran: el sistema Mi Mantenimiento y el sistema de gestion documentaria SGD, entre otros. Por otra parte, de acuerdo al analisis del Plan
Estratégico de Gobierno Electrénico de ) 2018-2020, se encontrd un resumen de proyectos de Gobierno electrdnico de los cuales para el 2018 estaba previsto
culminar 20, de los cuales 04 son del Marco Normativo, 16 son Aplicativos y 0 Actualizaciones; para el 2019 se tenia prevista culminar 27, de los cuales 4 estan asociados
al Marco Normativo, 6 son aplicativos y 17 son Actualizaciones; mientras que para el afio 2020 se tenia previsto culminar 25 proyectos de los cuales 4 son Normativos, 0

Discusion
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son Aplicativos y 25 son Actualizaciones, para un total de 72 proyectos, de los cuales 12 corresponden al Marco Normativo, 22 Aplicativos y 38 Actualizaciones.



Objetivo Especifico 3 Problema Especifico 3 Coinciden No coinciden Pregunta de la Guia

Cada afio el servicio digital utilizado ha

Conocer la opinion de los Opinién consensuada en que los ) . .
. L o L . . ido mejorando. Carga masiva de datos. L .
usuarios del servicio publico ¢éCudl es la opinion de los usuarios del servicios digitales son buenos. e . Pregunta dirigida a directores de
. . . RN i Reduccidn significativa de tiempo al . .
digital del gobierno electrénico servicio publico digital brindado en un } L, unidades educativas:
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actualidad. No requiere presencialidad

Mejor acceso

Objetivo Especifico 3

Como resultado de la entrevista aplicada a los participantes directores de centros educativos del servicio publico digital del MINEDU, se conocid la opinion consensuada
de los usuarios en que el servicio publico digital brindado por el programa del MINEDU es bueno, dado que facilita su trabajo y no requiere presencialidad, lo que les evita
trasladarse a las sedes del programa o del MINEDU y no hacer colas para realizar los distintos tramites requeridos para la adecuacion y/o mejora de los correspondientes
centros educativos que dirigen. Los usuarios opinan que cada afo el servicio digital Mi Mantenimienrto ha ido mejorando, y brinda nuevas y mejores funcionalidades,
como lo es la carga masiva de datos, que permite al usuario registrar de forma simultanea la informacion y documentos requeridos, en vez de uno en uno; tsmbien indican
que hay una reduccion significativa de tiempo al momento de realizar el registro de datos y la declaracion jurada correspondiente, resaltando que anteriormente el
tramite era engorroso y actualmente presenta mayor rapidez y mejor acceso, por lo que indican que el servicio digital utilizado es eficiente.

Discusion Asi mismo, de acuerdo con Corrales (2018), donde su investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de innovacion del Ministerio de Economiay Finanzas (MEF) en
Objetivo Especifico 3 la oficina general de tecnologias de lainformacidn, donde unas de las variable analizadas fue el GE; los resultados obtenidos en el 2018 fueron: el 9,78% presenta en los
resultados un nivel bueno, el 64,13% un nivel regulary el 26,09% presenta un nivel malo, lo que se evidencia que prevalece el nivel bueno, en ese sentido, los resultados
obtenidos en el presente estudio coinciden con los resuldados obtenidos por Corrales (2018), dado que se obtuvo una opinion consensuada de los participantes de que
los servicios publicos digitales del gobierno electronico en un programa del MINEDU es bueno.

Por otra parte, Stable et al. (2020) tuvo como objetivo analizar |a accesibilidad web de los principales portales de gobierno electronico en América Latina, donde se obtuvo
como resultado que los portales no alcanzaron un nivel aceptable de accesibilidad web, no coincidiendo con los resultados obtenidos en el presente estudio, en el que los
resultados son buenos niveles de acceso que han mejorado con el tiempo.
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