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Resumen

Como parte de la politica de Modernizacion del Estado, las entidades publicas
han venido implementado el Gobierno Electrénico a efectos de poder hacer uso
de las tecnologias en el desarrollo de los procesos internos y externos; no
obstante, cada sector ha venido percibiendo distintos resultados a razon de las
condiciones presupuestales y administrativas pre existentes. De esta manera, a
razon de que el gobierno electronico aun continla implementandose
paulatinamente y considerando las fuentes tedricas que defienden a este pilar
como estrategia para alcanzar la modernizacion de la gestion publica, el objetivo
de la presente investigacion ha sido determinar la relacion de ambas categorias
en una entidad publica de Ica en el 2022, por lo cual, mediante una investigacion
de tipo aplicada, enfoque cualitativo, nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental transeccional, se procedié con el desarrollo de entrevistas a los
expertos profesionales de dicha entidad para el procesamiento de las respuestas
mediante el programa Atlas TI. Finalmente, se arrib6 a la conclusion de que el
gobierno electrénico incide en la Modernizacion de la entidad en virtud a los
resultados beneficiosos que se han obtenido para la atencion de casos fiscales

y gestidn de procesos.

Palabras Clave: Gobierno Electrénico, Modernizaciéon del Estado, Gestidon
Publica
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Abstract

As part of the State Modernization policy, public entities have been implementing
Electronic Government in order to make use of technologies in the development
of internal and external processes; however, each sector has been perceiving
different results due to the pre-existing budgetary and administrative conditions.
Thus, since e-government is still being implemented gradually and considering
the theoretical sources that defend this pillar as a strategy to achieve the
modernization of public management, the objective of this research has been to
determine the relationship of both categories in a public entity of Ica in 2022, for
which, through an applied research, qualitative approach, descriptive
correlational level and non-experimental transectional design, we proceeded with
the development of interviews to professional experts of that entity for the
processing of the answers through the Atlas IT program. Finally, it was concluded
that e-government has an impact on the Modernization of the entity by virtue of
the beneficial results that have been obtained for the attention of fiscal cases and

process management.

Keywords: Electronic Government, Modernization of the State, Public

Management.
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l. INTRODUCCION

De acuerdo con la Ley N° 27658, el estado peruano se encuentra en proceso de
modernizacién y en virtud a ello, tanto los diferentes niveles de gobierno como
los organismos constitucionalmente auténomos han venido implementados
planes para su modernizacion, siendo que en una entidad publica se desarrollo
un Plan Estratégico para la implementacion del Gobierno Electrénico durante el
periodo 2012-2015 y posteriormente un Plan de Gobierno digital para el periodo
2021-2023.

No obstante, ello, la pandemia generada por el virus Covid-19 ha tenido gran
repercusion a nivel mundial respecto al desarrollo de las actividades del sector
publico y privado, no siendo la excepcion el funcionamiento de los sistemas
judiciales a nivel de Latinoamérica, ya que, en paises como Argentina y Brasil
resultdé necesario tomar medidas como la suspensién del servicio, suspension
de plazos y reprogramacién de audiencias ante la imposibilidad de continuar con

la atencién presencial.

En el ambito nacional, y a pesar de la normativa vigente sobre implementacion
del Gobierno Electroénico, la situacién no fue distinta ya que, una vez declarado
el Estado de Emergencia mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA y
modificatorias, se ordend el confinamiento obligatorio asi como la suspensién
de actividades, generando asi la desatencion de los casos y el incremento de la
carga procesal; ademas, conforme a lo sefialado por Guzman (2020), se alcanzé
la cifra de 2.3 millones de casos pendientes tan solo en el Poder Judicial.

En ese sentido, la entidad publica, si bien en cumplimiento de la normativa
nacional ha venido desarrollando sus labores de manera remota, la gestion
interna de la entidad aun se encuentra en proceso de modernizacion, y esto
también ha podido evidenciarse ante las distintas medidas por las que ha optado
los distritos fiscales para la atencién dirigidas a los justiciables en lugar de optar
por un sistema homogéneo de servicio al publico. Por ejemplo, si bien existe la
Mesa de Partes Virtual de La Secretaria General, para cada despacho fiscal

existe un correo distinto lo cual hace mas engorroso para los justiciables el poder
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identificar a cudl deben dirigir sus escritos, inconveniente que se suma a la
demora en la remision de la confirmacion de recepcién, asi como el perjuicio que
se les ocasiona en los casos donde se necesita la atencidon urgente de las

consultas por diligencias programadas.

De acuerdo a ello, en el caso del distrito de fiscal de Ica, y especificamente en
la sede Chincha, esta probleméatica también se encuentra presente, ya que a
raiz de la pandemia la atencion al publico se ha visto limitada, los canales de
atencion no son suficientes, no se logra brindar una respuesta oportuna a las
consultas y la gestion de los aplicativos no viene siendo realizada
adecuadamente pudiendo, poniendo en riesgo el derecho de defensa de las
personas. Estos problemas podrian deberse a la falta de actualizacion de las
mismas conforme a las nuevas necesidades, o0 a la carencia de capacitaciones
internas dirigidas al personal sobre su correcto uso, evidenciandose de esta
forma que la implementacion del Gobierno Electronico adn no ha sido efectuada
totalmente siendo ello indispensable para alcanzar la modernizacién de la
entidad.

Por estos motivos, considerando como variable independiente el Gobierno
Electrénico y como variable dependiente la Modernizacion de una entidad
publica, se ha planteado como problema general ¢cual es la identificacion del
gobierno electrénico en la modernizacién de una entidad publica de Ica, 20227
Conforme a ello, también se han identificado los problemas especificos, ¢ De qué
manera incide la dimensién externa del gobierno electrénico en la modernizacion
de una entidad publica de Ica, 20227, y, por otra parte, ¢De qué manera incide
la dimensidn interna del gobierno electrénico en la modernizacién de una entidad
publica de Ica, 20227

Cabe precisar que la presente investigacion se encuentra justificada desde el
ambito social ya que las personas requieren de la continuidad del
funcionamiento de la entidad a efectos de prevenir la comision de los delitos asi
como la investigacion de los que se hubieran realizado, no solo en el caso de la
parte agraviada que busca que la entidad publica agote todas las vias y

esfuerzos para identificar a las personas responsables de un delito y la



imputacién del delito correspondiente, sino también de los investigados ya que
éstos cuentan con la garantia constitucional del derecho de defensa y, en
consecuencia, debe propiciarse la correcta comunicacion con los mismos a fin
de que puedan participar de todas las diligencias e interponer las acciones

judiciales que estimen pertinentes.

Por otra parte, la justificacion tedrica se encuentra en que la Modernizacion del
Estado resulta necesaria para garantizar la correcta administracion de justicia
por cuanto ésta permitird fortalecer la aplicacion de los medios procesales
existentes para alcanzar la tutela jurisdiccional, en virtud a lo cual, la
implementacion del Gobierno Electronico como eje transversal debe estar
presente en cada una de las etapas de modernizacién de la entidad publica con
el objeto de garantizar la eficiencia en el desarrollo de sus funciones.

Sobre la justificacion metodoldgica, ésta se sustenta en que a través del
desarrollo de entrevistas a operadores de la labor de la entidad, tales como
Fiscales Adjuntos y Provinciales, entre otros, se podra conocer desde la
administracion interna como éstos perciben la implementacién del gobierno
electrénico respecto con la gestion y desarrollo de los casos fiscales, la misma
gue debe desarrollarse de la manera mas productiva e inclusive fortaleciendo la
interoperabilidad con otras entidades como la Policia, Ministerios, Organismos
Descentralizados, el Poder Judicial, entre otros.

Asimismo, sobre la justificacion legal, la presente investigacion se ampara en la
normativa dictada por el Presidencia del Consejo de Ministros a través de la
Secretaria de Gobierno Digital las cual aprueba los lineamientos para la
formulacién de los Planes de implementacion del Gobierno Digital, el mismo que
la entidad publica ha dictado y sobre el cual se realizaran las preguntas a los
entrevistados a efectos de conocer su incidencia sobre la Modernizacion de la
entidad.

Ademas, la presente investigacion resulta novedosa toda vez que a la fecha de
su desarrollo ya se encuentra vigente el Plan de Gobierno digital para el periodo
2021-2023, el mismo que es posterior al confinamiento producido por el virus

Covid-19 y que ha sido analizado para su consulta a los expertos respecto a su
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percepcion sobre las medidas que propone con el objeto de fortalecer el
gobierno digital, y asi el Gobierno Electrénico para la Modernizacion de la

entidad publica.

De acuerdo a ello, el objetivo general es determinar la identificacién entre el
gobierno electrénico y la modernizacién de una entidad publica de Ica, 2022; a
razon de esto, como objetivo especifico 1 se planted identificar la incidencia de
la dimensién externa del gobierno electrénico en la modernizacion de una
entidad publica de Ica, 2022, y como objetivo especifico 2 se tiene establecer la
incidencia dimension interna del gobierno electronico en la modernizacién de

una entidad publica de Ica, 2022.



Il. MARCO TEORICO

De Grande (2020) realizd el monitoreo de 59 entidades del Estado Argentino
evaluando el desempeiio de las mismas en el desarrollo de funcione, teniendo
para ello como referencia a las entidades que habian implementado una
infraestructura tecnologica avanzada y obteniendo como resultado que las
primeras demostraran contar con grandes deficiencias debido a la demora en la
atencién de sus procesos asi como en la emision de resultados, no solo a nivel
de los dérganos de linea sino también en la alta direccion. Es por ello que este
autor agrega que resulta necesaria la implementacion de las tecnologias a fin de
aumentar la calidad de los servicios que brindaban dichas instituciones, siendo
esto importante para la presente investigacibn ya que es mediante la
digitalizacién de los procesos que se logra la modernizacion de la gestion de las
entidades haciendo més eficiente el desenvolvimiento de los tramites internos de
la institucion y dirigidos hacia el publico, pudiendo ser este concepto también
aplicable a la entidad publica a efectos de aumentar la calidad de las operaciones

que realiza.

Jorge (2018) sefiala que nos encontramos en una era donde el uso de uso de
las tecnologias y herramientas digitales forma parte de cada uno de los aspectos
y ambitos de la vida, haciendo que ésta se vuelva mas practica y permitiendo
aprovechar el tiempo para poder realizar distintas actividades en simultaneo,
haciéndolo de esta forma més productivo mediante la implementaciéon de buenas
practicas que coadyuven a la simplificacién de procesos e inclusive a la auto
atencion. En ese sentido, esta nueva realidad debe generar que los gobiernos
hagan uso de nuevas herramientas para hacer su gestién interna y su direcciéon
mas eficiente y eficaz con respecto al cumplimientos de sus objetivos
institucionales, reduciendo gastos y costos, asi como para mejorar el producto
gue brindan a la sociedad, ya que cada entidad tiene una finalidad especifica en
el Estado y por ello ésta debe ser cumplida 6ptimamente, mas aun si se trata de
servicios dirigidos a toda una poblacién que exige una atencion oportuna para

poder satisfacer sus necesidades.



Dioses et al. (2021) afirman que como parte del gobierno electrénico en su
dimensioén externa, resulta indispensable que se implementen los servicios
digitales pero también mecanismos que fortalezcan el intercambio de
informacion asi como la comunicacién, ya de esta forma se podra alcanzar el
objetivo de reducir las brechas digital que se encuentran presentes en la gestién
de las entidades del Gobierno y que dificultan el acercamiento de los ciudadano
con el estado, lo cual a su vez complica la satisfaccion de sus necesidades y
desconocimiento de si el resultado brindado logra contribuir en el alcance de sus
intereses, siendo ésta la finalidad concreta de los servicios publicos ya que los
ciudadanos necesitan de los mismos para poder desarrollar sus actividades y
por ello es importante que éstos cuenten con el valor agregado de ser Utiles
oportunamente, ya que de lo contrario, si el producto que se obtiene no cumple
ese fin, estariamos ante un procedimiento que por su demora o ineficiencia
causa un perjuicio y/o pérdida de oportunidades a los ciudadanos. Por estos
motivos, los autores sefialan que las entidades publicas deben cumplir con
estandares que coadyuven a que toda la poblacion pueda acceder a los servicios
que ofrecen, mas aun considerando la proteccion hacia las poblaciones
vulnerables, tales como aquellos que sufren de discapacidades u otras
condiciones que se traduzcan en limitaciones para recurrir a los servicios

publicos.

Garcia (2018) refiere que, con la finalidad de fortalecer la relacién entre los
proveedores de servicios, ya sean éstos publicos o privados, y con los usuarios
finales, es necesario implementar una planificacion estratégica orientada a
reconocer y atender las necesidades del publico objetivo, por lo que en muchos
casos, el sector privado ha empezado a hacer uso de las inteligencias artificiales
gue coadyuven a alcanzar la informacion suficiente al usuario y que éste pueda
auto atenderse de acuerdo al servicio que requiera desde la misma plataforma
de la entidad. De esta manera, implementando estas tecnologias como una
herramienta mas para fortalecer los canales de atencion, el servicio al usuario
se vuelve mas productivo y permite optimizar el desarrollo de las labores del
personal e incluso que se puedan generar procedimientos automaticos lo que

significaria ahorro de tiempo en etapas y sobre de todo un ahorro de costos.



Salas et al. (2021) refieren que respecto al gobierno electrénico en su dimension
interna y con el objeto de fortalecer la gestion publica orientada la preservacion
del medio ambiente, debe implementarse el uso de los datos abiertos como parte
del proceso de modernizacion de las entidades ya que de esta manera se logra
fortalecer la interoperabilidad entre las mismas, haciendo de esta forma que las
sinergias existentes puedan concretizar sus objetivos de manera mas eficiente y
que los planes y estrategias puedan ser innovados con el objeto de obtener
mejores resultados en la proteccion del medio ambiente. De acuerdo a ello, los
autores refieren que es importante aumentar el uso de los datos espaciales que
permitan utilizar la Geolocalizacion como una herramienta indispensable para la
proteccion de las zonas forestales, asi como de extraccion de recursos, las
mismas que se ven gravemente afectadas por la inadecuada gestion de residuos
que contaminan los suelos, aire y recursos hidricos. Cabe sefialar que, en los
casos de las Fiscalias de prevencién de Delito, el uso de la Geolocalizacion
también fortaleceria el desarrollo de los operativos vinculados a la deteccion del
trafico ilicito de recursos naturales y la mineria ilegal, por lo que de esta manera
también se alcanzaria la Modernizacién del desarrollo de las operaciones de la
entidad publica mediante el uso de herramientas digitales no solo para la gestiéon
interna de la entidad y dirigidas al ciudadano, sino también para combatir la

delincuencia en todas su modalidades.

Clotet (2020) sefiala que la tecnologia es la herramienta que permitira lograr que
las organizaciones, tales como entidades publicas y privadas, alcancen sus
objetivos de manera satisfactoria y con ello que se alcance la mejora su gestiéon
hasta su perfeccionamiento. Por ello, sefiala que es importante hacer uso de las
aplicaciones digitales con una adecuada capacitacion del personal y que éstos
se encuentren motivados a utilizarlos correctamente, ya que de esta forma se
permitira que los resultados puedan alcanzarse rapidamente. En ese sentido,
refiere que el uso de las tecnologias son el conducto para alcanzar el éxito de la
misma forma en la que las empresas privadas que cuentan con canales digitales
de atencion son las que han sobresalido a comparacion de las que no se han

adaptado a las nuevas necesidades.



Yunlong (2015), traducido al espafiol, define a la modernizacion del estado como
el salto digital por el que atraviesan las entidades publicas de un pais, donde se
implementa tecnologia de Ultima generacion para optimizar el funcionamiento de
la institucion, este cambio beneficia a los usuarios que acuden a realizar tramites
a la entidad, ya que van a poder realizar sus tramites de forma mas simple y mas
célere, ya que se va reducir la burocracia, ademas esta modernizacion también
beneficiara a la misma entidad, ya que ahorra costos y se evitara la realizacion
de trdmites internos innecesarios, asimismo los servidores y funcionarios
publicos van a reducir la carga laboral de sus despachos y podran enfocar su
tiempo en la realizacion de otras actividades, es menester sefialar también que
para que se implemente la modernizacién en una entidad publica de manera
correcta, es necesario que exista un esfuerzo de parte de los trabajadores de la
instituciéon, lo cual se manifiesta en funcionamiento interno, y también es
necesario que exista un esfuerzo por parte de los usuarios que acuden a las
entidades a realizar tramites, traducido esto como funcionamiento externo,
siendo que estas 2 acciones en conjunto van a permitir un correcto

funcionamiento de una entidad publica moderna.

Melo-Silva et al. (2021) sefialan que, a raiz de la Copa Mundial realizada en
Brasil, el gobierno tuvo que realizar distintas inversiones para poder abarcar la
totalidad de poblacién internacional que acudiria al pais con motivo del evento.
Por este motivo, sefialan que para lograr la finalizacion de las obras
oportunamente fue necesario realizar reformas basadas en el neoliberalismo
permitiendo la modernizacion de las relaciones econémicas, lo cual requirid
también de la implementacion de mejoras en la gestion administrativa de las
entidades publicas ya que debido a las limitaciones presupuestales de las
mismas resulto indispensable generar las condiciones necesarias para atraer la
inversion del sector privado. Aunado a ello, refieren que de esta manera también
se busco fortalecer la transparencia de los procedimientos con la finalidad de
hacer frente a los graves actos de corrupcion que venian siendo descubiertos y
gue incluso habian traspasado las fronteras. De esta forma, la modernizacion de
las entidades deviene en una reforma necesaria con la finalidad de generar

condiciones de transparencia y asi detectar los actos fraudulentos que pudieran



producirse en el sector publico, ya que, de lo contrario, la continuacion de una
administracion burocratica y apegada al uso de la documentacion fisica conlleva
a la generacion del riesgo de manipulacion de la informacion con la finalidad de

ocultar los actos irregulares e ilicitos que se produzcan.

Vephkhvia (2022), traducido al espafiol, sefiala que, para fortalecer
adecuadamente la democracia mediante el uso del gobierno electrénico, es
necesario conocer su dimension conceptual y propdésitos de manera que el uso
de las herramientas digitales se pueda realizar de forma inteligente. Al respecto,
el autor sefiala que el gobierno electronico no se limita solo al uso de equipos
informaticos para la administracion de la informacién, por cuanto, si bien es
necesario realizar una gestion documentaria de manera mecanica y digital a fin
de hacer méas practica su utilizacion, el gobierno electrénico requiere de la
formacién de redes que permitan mantener la informacién protegida pero a su
vez garantizar la transparencia, de manera que se pueda ejercer un adecuado
control en el uso de los recursos y también sobre las decisiones que se toman
dentro de la entidad. Siendo asi, con la implementacidén de estos sistemas se
generaran oportunidades de mejora en distintos rubros y con ello la
modernizacién de la gestion publica, buscando el cumplimiento de los objetivos

institucionales y la concretizacion de los objetivos del milenio.

Bernal (2021), éstas son indispensables para las administraciones ya que el
servicio que brindan se encuentra orientado a un gran publico y por ello su
gestién debe automatizarse a través de sistemas tecnoldgicos. Sobre ello, es
importante sefalar que el presupuesto de las entidades publicas se encuentra
determinado de acuerdo a sus necesidades, sin embargo, éste no es ilimitado y
por ello su ejecucion debe realizarse de manera estratégica a fin de que no se
ocasione la paralizacion de sus operaciones. No obstante, y segun sefiala el
autor, a pesar de gue las entidades atienden a grandes nimeros de personas y
sus actividades deben ser evaluadas a grande escala, cada institucion maneja
un sistema de gestion independiente que puede diferir con el de otras

instituciones, siendo ésta una de las causas que genera las condiciones para los



riesgos de actos de corrupcién y con ello la obstruccion al cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Alonso et al. (2022) refiere que la implementacion de las herramientas
tecnologicas y digitales tienen un impacto radical y positivo en las actividades de
las instituciones, por cuanto significan el planteamiento de nuevos retos para la
adecuacion de las personas que vienen gestionando sus labores de manera
clasica, inclusive bajo la politica de mantener la informacion en fisico para
garantizar su certeza y seguridad. En razén a ello, esta implementacion demanda
del desarrollo de capacitaciones sobre el uso adecuado de las herramientas, esto
es sobre la induccion a las aplicaciones, a efectos de que el recurso humano con
el que se cuenta pueda adaptarse a las nuevas modalidades digitales y que,
asimismo, que estas capacitaciones sean constantes de acuerdo a las
actualizaciones que se realicen sobre las aplicaciones, mas aun considerando
que las que se utilicen necesitan de continuos mantenimientos para garantizar
su operatividad y, asimismo, de actualizaciones que permitan su ajuste conforme

a los aspectos a mejorar identificados en la practica.

Oloyede et al. (2022) traducido al espaiiol, sefiala que la gobernanza parte desde
la perspectiva de que es necesario hacer que la vida sea mas préactica a fin de
gue las personas se vean favorecidas, ya sea, por ejemplo, brindando servicios
basicos como son la salud, educacion, seguridad, carreteras, entre otros. Para
este fin, los Estados deben recaudar ingresos mediante impuestos que les
permitan solventar el mantenimiento de dichos servicios, pero, refiere el autor,
en el caso de Nigeria, este pais ha presentado mdultiples problemas con la
recaudacion de impuestos a razon de la presencia de corrupcion el gobierno y la
elusion tributaria. En ese sentido, el autor sefala que, ante estas circunstancias,
el gobierno ha puesto en marcha medidas para que las personas puedan cumplir
con sus obligaciones tributarias de manera electronica, lo cual viene mostrando
resultados positivos ya que los contribuyentes pueden utilizar la informacion
registrada automaticamente en los sistemas por cada operacion que realizan y

con ello hacer mas sencilla la recaudacion al reducir el margen de error en los
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calculos. De esta manera, se evidencia que el gobierno electrénico,
independientemente de mejorar la gestidon interna de la entidad, conlleva a la
generacion de oportunidades para mejorar la recaudacion tributaria por cuanto,

al hacerla mas sencilla, promueve el traslado del sector informal al formal.

Herndndez (2021) refiere que el uso masivo de las herramientas tecnoldgicas
parte de la necesidad impostergable de facilitar y hace mas dinamico y
competitivo de los servicios que se ofrecen a los usuarios, asi como la
comunicacién entre personas y entidades, siendo esto dltimo el fin mas
importante ya que permiten el traslado de informacion de forma instantanea e
inclusive brindando soluciones y mejoras a los distintos problemas que se
presentan durante los procesos internos de una entidad. Asimismo, el autor
seflala que, en tiempos de pandemia y aislamiento, las aplicaciones de
comunicacién han permitido la adecuacion y ajuste de las actividades a la nueva
realidad y, con ello, también se ha contribuido a su mejora, siendo indispensable
por esto las herramientas y los canales digitales. De esta misma forma, es que
las instituciones publicas de cada Estado han visto necesario implementar
correos electrénicos, mesas de partes virtual y paginas oficiales en las redes
sociales como Twitter, Facebook y Youtube para poder mantener la atencion al

publico.

Vitharana et al.(2021), traducido al espariol, indican que la modernizacion del
estado no solo requiere la implementacion de tecnologias de ultima generacion
para el funcionamiento Optimo de la entidad publica, debido a que si los
servidores y funcionarios publicos que van a utilizar estas herramientas digitales,
no estan bien capacitados, van a terminar utilizando estas plataformas de
manera incorrecta o de manera incompleta, recordemos que estas herramientas
por ser de Ultima generacion, tienen varios aplicativos distintos, por lo que su uso
es complejo, por lo que sera necesario que los trabajadores sean capacitados
debidamente por profesionales expertos en tecnologias de la informacion y asi
pueden utilizar las plataformas de manera adecuada en beneficio de los

usuarios, y en beneficio de la entidad, cabe resaltar que la implementacion de
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estas plataformas brindaran la posibilidad de reducir en gran parte el uso del
papel, ya que las comunicaciones internar y externas que anteriormente se
realizaban mediante documentos fisicos, a cambiado y ahora no sera necesario
imprimir documentos, ya que se podran enviar directamente con firmas digitales

a las mesas de partes virtuales de otras oficinas y otras instituciones publicas.

Salazar (2021) refiere que las personas necesitamos de informacién para poder
contar con los insumos suficientes que nos permitan desarrollar nuestras
actividades; por ello, las paginas web son los instrumentos de acceso publico
que permitiran la interaccion masiva y sobre todo servir como soporte tanto para
el proveedor como para el usuario. Asimismo, el autor también refiere que, si
bien antes de la pandemia las entidades ya venian planificando la digitalizacion
de sus operaciones, su ineficacia se vio descubierta al no haber contemplado la
totalidad de sus procesos vy, por ello, recién durante el aislamiento, se vio el
fortalecimiento y la evolucion de la atencion virtual mediante las plataformas
digitales y los aplicativos. En virtud a ello, la modernizacién de las entidades
continla avanzando paulatinamente trazandose politicas como Cero Papel y
haciendo uso de las firmas digitales que también reflejan la verosimilitud de la
suscripcion de los documentos por parte de las autoridades, y asimismo,
entidades como la SUNAT, cuentan con buzones mediante los cuales las
personas pueden presentar sus recursos, siendo que el uso de la contrasefa

refleja que es de la autoria de los contribuyentes.

Sisalema, Ay Yaguachi, F. (2022) sefialan que en el pais de Ecuador el uso de
las herramientas digitales dentro de la Administracion Publica se encuentra
debidamente regulado desde el afio 2013, siendo que es a través de esta
regulacion que se establecen los parametros y las condiciones minimas que
dichas herramientas deben ostentar para poder contribuir con la efectividad de
las labores de las entidades, asi como concretizar su constante de
modernizacién. Cabe sefalar que, en el estudio realizado por dichos autores,
refieren que, si bien la normativa ya establecia los lineamientos para el uso

idoneo de las herramientas digitales, el avance respecto a la implementacion de

12



las mismas se vio priorizado a raiz de la pandemia, situacion que también se
presento en el territorio peruano ante la necesidad de garantizar la continuidad
de los servicios bajo las condiciones del aislamiento social. De esta manera, los
autores resaltan el gran papel que juegan las TICs en la modernizacion del
gobierno, ya que de esta forma se generan nuevas estrategias de gestion que
coadyuvan a ampliar la gama de mecanismos para la atencion de las
necesidades sociales, de manera que éstos puedan obtener resultas inmediatas,
mecanizada y estandarizados con expectativas de mejora para alcanzar la

eficiencia en la gestion.

Encarnacion et al. (2021) sefala que la regulacion que existe en el pais de
Ecuador respecto al gobierno electronico se sustenta en los cimientos
normativos establecidos en su Constitucion, de la cual parten las politicas que
los gobiernos propician para atender necesidades mediante la creacion de
programas, proyectos y obras, las mismas que a su vez son congruentes con los
tratados internacionales suscritos por el Estado de Ecuador asi como conformes
con los lineamientos dictados por los organismos internacionales. Ademas, la
autora sefala que con la implementacion del Gobierno Electronico bajo estas
garantias también se abre paso a la participacion ciudadana toda vez que
permite el acercamiento de la poblacion para que ésta conozca abiertamente los
planes que el Estado viene desarrollando, siendo que mientras mas transparente
sea, mas motivacion se podra crear en las personas a efectos de formar parte
del cambio y modernizacién. En adicién a ello, la autora sefiala que esta
insercion de la perspectiva de la sociedad respecto a las decisiones tomadas por
los gobiernos, y gracias a las TICs como herramientas del Gobierno Eléctronico,
llega a permitir la colaboracién de las personas desde cualquier nivel de gobierno
y que las mismas puedan realizar sus consultas sobre la ejecucion de los
programas, permitiendo conocer las necesidades reales y sobre todo la

satisfaccion de los ciudadanos con los resultados.

Bakytzhanova (2020), traducido al espaiiol, sefiala que la modernizacion del

estado trae consigo multiples beneficios para la poblacion en general, ya que
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permite que los usuarios puedan realizar sus tramites de manera mas rapida y
sin que se les solicite documentacion innecesaria, a esto se le llama
simplificacion administrativa, que resulta importante porque va permitir
transparentar la gestion de una institucion publica, acercando a la poblacion y
cambiando el concepto o la perspectiva que tenian sobre las entidades del
estado, asimismo es importante indicar que actualmente varias entidades
publicas vienen modernizandose para atender de manera virtual a los usuarios,
pero se encuentran la mayoria en una etapa de inicio o intermedia, lo cual es
positivo porque el gobierno ha entendido que para el crecimiento del pais es
necesaria la modernizacidon de todas sus entidades publicas, ademas es
necesario sefalar que este cambio que se viene dando no se va realizar en un
corto plazo, ya que toma tiempo modificar varias cosas dentro de cada entidad,
por lo que se debe entender que la modernizacion de una institucion publica se

realiza a largo plazo y no de manera acelerada.

Vargas et al. (2021) refiere que, respecto al uso de las herramientas digitales por
parte de la poblacion, éste se encuentra ligado al usuario que desea hacer uso
el servicio, asi como al factor sociodemogréafico en el que se ubica, sefialando
gue en este tipo de casos existe incidencia entre la edad del usuario por cuanto
las poblaciones de la tercera edad encuentran complejo la adaptacion a una
nueva modalidad de servicio frente a la convencional. Ademas, este autor
también sefiala que el factor econdmico también es importante por cuanto no
toda la poblacion cuenta con las condiciones basicas para acceder a los servicios
digitales, ya que, si bien estos son de acceso abierto, para su uso se necesita de
fuentes de energia eléctrica, artefactos y servicios con las que no todas las
clases sociales cuentan debido a carencias econdmicas, pudiendo ser mas
perjudicial para ello gastar en dichos servicios frente a recibir una atencion
directa. Por otra parte, este autor también sefala que el nivel de educacion
también juega un rol importante por cuanto, ante una sociedad con
desigualdades, no todos los ciudadanos logran captar con la misma facilidad los
procedimientos que deben seguir para acceder a un servicio digital, demostrando

de esta forma que si bien las herramientas digitales son para el publico en
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general, ello no significa que no existan situaciones especiales donde la

poblacién no puede acceder a su uso por factores externos.

Sieben (2020), traducido al espafiol, sefiala que es necesario que las entidades
realicen un autoexamen a efectos de determinar si es que sus operaciones
realmente estan desarrollandose con el objeto de que cada vez sea se vuelva
mas frecuente el uso de las tecnologias, esto quiere decir que no es suficiente
gue Unicamente se instalen herramientas especificas para digitalizar ciertas
etapas de los procesos, sino por el contrario que con la experiencia que se
obtiene de cada proceso se pretenda su optimizacion a efectos de depender
menos de las técnicas clasicas de gestion, como el uso de papel, firmas
manuales, entre otros. Un ejemplo de esto, es la generacion de los expedientes
electrénicos en cada entidad publica, por cuanto, si bien a raiz de la pandemia
se han instalado mesas de partes electrénicas, la gestion del expediente también
debe mejorarse a efectos de que la visualizacidén de los documentos, calificacion
de escritos, su derivacion, evaluacion, resolucion y notificacion de respuestas
también puedan llevarse a cabo mediante el uso de las aplicaciones digitales,
las mismas que deberan optimizarse por cada incidente que se presente un
opcién de mejora que se plantee, permitiendo a los usuarios, a su vez, poder
realizar el seguimiento de los expedientes a efectos de conocer la etapa en la

que se encuentran.

Nkomo et al. (2021), traducido al espafiol, sefialan que la transicién real al
gobierno electrénico requiere de la implementacién de sus dimensiones en los
gobiernos locales, siendo de esta manera que se ha venido trabajando en
Sudafrica a efectos de mejorar los servicios publicos. Sin embargo, el autor
sefala que una de las dificultades es que, a raiz de la estructura compleja del
gobierno, la gestion administrativa de cada entidad puede diferir grandemente,
mas aun, si en cada una de éstas se desarrollan procesos distintos y éstos deben
ajustarse a la naturaleza de las funciones que cumplen. No obstante, los autores
refieren que, aun con diferencias, la digitalizacion de los tramites conlleva a su

transparencia, asi como al fortalecimiento de la democracia mediante la
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facilitacion del ejercicio de los derechos politicos, esto es, el requerimiento de
informacion a las autoridades, asi como que se permita la participacion
ciudadana oportunamente. De esta manera, partiendo de cada realidad, resulta
necesario la identificacion de las necesidades a efectos de personalizar los
servicios que se brindan de acuerdo a los objetivos institucionales, pero que ello
se desarrolle manteniendo estandares comunes, ya que de lo contrario, ante la
diversidad de entidades, el acceso a los servicios de cada una de ellas puede
generar complicaciones a los administrados ante la existencia de condiciones,
requisitos, o procedimientos especiales que signifiguen la generacion de

confusiones y/o barreras en cada una de ellas.

Kirilova et al. (2021), traducido al espafiol, sefiala que, si bien con la
implementacion de los sistemas administrativos digitales se coadyuva a la
gestiébn administrativa de los gobiernos, en el actual contexto de COVID-19, la
optimizacién de los mismos hace que a éstos se les afiada valor al permitir que
los usuarios puedan acceder dichos servicios manteniéndose seguros al reducir
los riesgos de contagios, asi como encontrarnos preparados para situaciones
similares que pudieran presentarse. De esta manera, se corrobora que la
implementacion del gobierno electrénico, ademas de permitir mejorar la gestion
de los procesos para alcanzar los objetivos institucionales, desde la perspectiva
del publico, se traduce en la posibilidad de aumentar las vias de atencion,
pudiendo el publico escoger la opcién que le resulte mas conveniente
considerando sus necesidades. Para ello, los autores refieren que los gobiernos
deben implementar politicas de mejora que permitan aprovechar las actuales
tecnologias a fin de expandir el desarrollo digital en todos los niveles y gestionar
sistemas que permitan su operatividad automatica, de manera que los recursos
humanos puedan utlizarse mas eficientemente a comparacion de los
procedimientos convencionales que demandan una alta demanda de personal
por la carga institucional frente a la carencia de recursos suficientes que permitan

un abastecimiento idéneo.
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Respecto a la categoria gobierno electrénico se tiene la teoria propuesta por
Naser (2021) supone que el gobierno electronico es el instrumento para alcanzar
el gobierno digital y la modernizaciéon del Estado, y por estas razones los
Gobiernos requieren implementar politicas publicas y estrategias a nivel de todos
los sectores teniendo como principal fin fortalecer la interoperabilidad de las
instituciones. Para ello, sefiala que debe considerarse la sensibilizacién sobre su
gran importancia, debiéndose ademas realizar una evaluacion sobre las
condiciones actuales y generar propuestas acordes con los avances de cada
entidad asi como de la naturaleza de sus funciones con el objeto de mejorarlas;
también, se requerira la implementacion de servicios que contribuyan al
fortalecimiento de sus operaciones, el diagnéstico de los procesos y su
simplificacion, la reorganizacion estructural y el planteamiento de estrategias y

metas.

Delgado (2020) sefiala que en virtud a que la implementacion de procesos
electronicos ha sido necesaria para poder continuar con las actividades del
sector publico y privado, actualmente se puede evidenciar que muchas entidades
que integran el Poder Ejecutivo cuentan con plataformas donde se puede
encontrar la mesa de partes virtual, asi como los distintos canales de
comunicacioén, siendo este un avance y concretizacion del gobierno electrénico
facilitando la atencion al ciudadano y generando valor al ampliar el horario de
atencién para el acceso a los mismos. Sin embargo, un factor importante que
debe ser considerado al momento de implementar canales digitales es difundir
Su uso y el acceso a los manuales de operatividad, debiendo éstos tener una
elaboracion didactica y haciéndolas tuitivas, de manera que no generen
complicaciones a los usuarios al momento de su lectura e interpretacion y que
durante los procedimientos no se exijan cumplir con pasos que pueden ser
automatizados o convalidados con la informacion que se pueda recabar
mediante los sistemas de otras entidades como lo son el RENIEC, SUNAT,
SUNARP, entre otros.
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Garcia (2020) sefala que respecto al uso de las plataformas, éstas deben tener
la caracteristica de usabilidad mediante el cual el grado de satisfaccion del
usuario de la plataforma debe ser suficiente en el extremo de que haya podido
ser Util para el mismo; esto quiere decir que una plataforma cuya complejidad
sea alta o cuente con opciones ambiguas seré poca efectiva, ya que no permitira
que la totalidad de sus usuarios pueda sentirse satisfecho con su uso,
percibiendo que necesita continuar recibiendo atencion presencial por cuanto las
plataformas cuentan con un funcionamiento complejo. En ese sentido, el autor
sefala que la logica difusa permite determinar si dentro del procedimiento de
utilizacién de la plataforma existen imprecisiones sobre los pasos que deben
seguirse, las mismas que deberan ser resueltas a efectos de no generar
perjuicios a las personas, mas aun considerando que si la finalidad de las
mismas es facilitar el acceso a los servicios en cualquier momento y lugar,
entonces éstas deben ser programadas de manera para que se pueda acceder

a las mismas de forma sencilla.

Por otra parte, y respecto a la categoria de modernizacién se tiene la teoria
propuesta por Noda (1997) refiere que, a efectos de alcanzar la modernizacion,
es necesario partir con la reforma normativa velando que los procesos cuenten
con garantian que aseguren su debido desarrollo, dotandolos de eficiencia y
simplificandolos, y a su vez vayan de la mano con los objetivos del Estado.
Ademas, refiere que la modernizacién también requiere que los operadores se
encuentren debidamente calificados para gestionar la administracion. Por ello,
hace énfasis en que debe considerarse como pilares el direccionamiento del
organo judicial mediante sus procesos, la seleccion del personal, la
interoperabilidad con otros érganos del Estado y la forma en que se desarrollan
los casos, debiendo considerarse ademas en planeamiento que se realiza
respecto a los costos que éstos demandan y la asignacion presupuestal de los

organos jurisdiccionales.

Arellano et al. (2020) sefala que la implementacion de las medidas de

modernizacion para garantizar la continuidad de las labores judiciales fue
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necesaria en distintos paises de Latinoamérica, ya que de esta forma se podia
garantizar el acceso a alternativas para la proteccion de derechos y de solucién
de problemas. Por estas razones, y considerando que es imposible aplazar la
necesidad de proteccién estatal, Matos (2020) refiere que la funcién
jurisdiccional debe continuar adaptarse a las condiciones de cada sociedad para
impartir justicia sin que ello signifique la generacién de afectacion al derecho de
defensa ni que se produzca la desproteccion de los mas vulnerables, haciendo
énfasis del aumento de casos de violencia familiar que se reportaron durante el

aislamiento social.

En ese sentido, la presente investigacion se ampara en la teoria propuesta por
Ripalda (2019) quien refiere que el Gobierno electronico puede ser utilizado
como una herramienta estratégica para lograr que el Estado se modernice y con
ello se alcance la eficiencia en la administracion. De esta forma, el autor
reconoce que en virtud a que el Gobierno Electronico demanda de la
implementacion de las Tics, éstas a su vez requieren de herramientas
tecnolégicas como son los software y hardware suficientes que cumplan con las
condiciones suficientes para soportar la informacion masiva con la que disponen
las entidades gubernamentales, las mismas que también deben contar una

capacidad de respuesta eficiente considerando la poblacién a la cual se atiende.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de investigacion

La investigacion es de enfoque cualitativo toda vez que para el alcance de los
objetivos se realizaran encuestas a los expertos y funcionarios que laboran en
una entidad publica del distrito de Ica, cuyas respuestas seran analizadas y

comparadas con los antecedentes identificados a través de un andlisis inductivo.

De acuerdo Hernandez et al. (2014) el tipo de investigacion utilizado es aplicada
ya que se realizé la evaluacion de la incidencia de una variable sobre otra en la
realidad, ello precisamente en virtud a que el Gobierno Electronico ya viene
siendo implementado por la entidad publica a raiz de las medidas tomadas
durante el confinamiento a efectos de garantizar la continuidad de las

operaciones de la entidad.

En adicién a ello, el nivel de la investigacion es descriptivo correlacional, ya que,
partiendo de las preguntas planteadas a los entrevistados, se evaluaron los
detalles de la problematica presente en el escenario de estudio y
especificamente para determinar la incidencia entre la variable independiente

sobre la dependiente.

Ademas, el disefio es no experimental transeccional ya que la informacién que
se obtuvo surgié como parte del procedimiento que las autoridades de la entidad
publica vienen desarrollando en las instalaciones de trabajo para atender los
casos fiscales y especificamente en el afio 2022, siendo éste el ambiente natural

de los sujetos.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Respecto a la primera categoria, Ripalda (2019) sefiala que el Gobierno
Electrénico es la estrategia mediante la cual se hace uso de las TICs para
mejorar la gestion del Estado, esto a través de la innovacion que conlleve al

mejoramiento continuo sobre la calidad de los servicios publicos, y que a su vez
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de esta forma también se fortalece la democracia y el ejercicio de los derechos
politicos como son el acceso a la informacion publica y la participacion
ciudadana, ya que se brindan las condiciones para ejercer el control y
fiscalizacion sobre las decisiones que se toman sobre la cosa publica. En ese
sentido, el gobierno electrénico ha llegado a convertirse en el nuevo modelo
mediante el cual se facilitaran los mecanismos alcanzar la modernizacion de la

gestion y se facilite la interaccion entre los ciudadanos y el Estado.

Prosiguiendo con la subcategoria de la primera categoria, dimension interna, se
tiene a Ripalda (2019) quien refiere que la dimensién interna comprende el
desarrollo de los procesos internos de la entidad que permiten su operatividad.
Por ejemplo, el abastecimiento recursos, la contratacion de personal, servicios,
mantenimiento, contrataciones, entre otros. Ademas, también se encuentran
comprendidos la gestion interna de los procesos sustanciales y de alta direccion,
siendo que de esta forma la administracion de la entidad requiere de la
implementacion de tecnologias que permitan su transparencia y sobre su
fiscalizacion por parte de las entidades supervisoras y de los ciudadanos en

ejercicio de sus derechos politicos.

Respecto a la segunda subcategoria de la primera categoria, dimension externa,
Ripalda (2019) sefiala que la dimensién externa del gobierno electrénico tiene
como principal elemento la percepcion de usuario sobre el servicio asi como la
generacion de valor respecto al producto, en virtud a lo cual ésta considera los
procedimientos dirigidos al publico externo, y en el caso de la entidad publica, se
trataria de las investigaciones fiscales en las cuales se encuentran involucradas
las partes procesales, por lo que éstos requieren de contar con servicios que
permitan la recepcion oportuna de sus documentos asi como que se les brinde

informacion sobre el estado de sus procesos.

Respecto a la segunda categoria, modernizacion, se tiene a Gutiérrez (2019)
quien sefala que la modernizacion es la implementacion de las TICs para brindar

los servicios y administrar el gobierno haciendo uso del internet, en virtud a lo
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cual resulta necesario la implementacion de sistemas informaticos vy
herramientas digitales que faciliten la operatividad de los procedimientos y
canales de atencidon. De esta manera la Modernizacion del Estado, y en este
caso, especificamente de la entidad publica quieren de la instalacion de estos
aspectos para poder modernizarse y con ello complementar las politicas del

Gobierno Electronico.

Respecto a la primera subcategoria de la categoria 2, tecnologias de informacion
y comunicacién, se tiene a Bernal (2019) quien define a las TICs como los
recursos que permiten el procesamiento de la informacion y su traslado
haciéndolo mas eficiente mediante el uso de redes que ademas permiten su
conservacion y clasificacion. Siendo asi, las TICs coadyuvan en la mejora del
desarrollo de las actividades de las personas permitiendo que con su aparicion
se fortalezca la globalizacién, la misma que ha conllevado a cambiar nuestra

realidad frente a la que se vivia tan solo décadas atras.

Asimismo, respecto a la segunda subcategoria de la categoria 2, herramientas
digitales, Garcia (2021) refiere que las herramientas digitales son aquellos
instrumentos mediante los cuales se accede a las aplicaciones y programas,
siendo indispensable contar con el hardware y software adecuados para el
desarrollo de las actividades que se deban realizar. En el caso de la entidad
publica, es necesario que éste cuente con los recursos digitales suficientes para
gestionar sus procesos y conservar la informacién respecto a las investigaciones
fiscales que se realizan.

3.3. Escenario de Estudio

Sobre lo desarrollado, el escenario de estudio de la investigacion es en las
Instalaciones de la entidad publica de Ica, 2022, respecto del cual se
entrevistaron a los funcionarios que laboran en dicho ambiente a efectos de
conocer su percepcion como expertos sobre la incidencia del Gobierno

Electréonico sobre la Modernizacion de la entidad, ello en virtud a que, al
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desarrollar sus actividades en dicho local, conocen las vicisitudes que se

presentan en el dia a dia.

3.4. Participantes

En este caso, los participantes fueron, en principio, los Fiscales Adjuntos y
Provinciales, asi como los Asistentes Administrativos de los despachos y los
Asistentes en Funcién Fiscal, ya que estas personas son las que manejan los
aplicativos mediante los cuales se gestiona la documentacion de las carpetas
Fiscales, mantienen intercomunicacion con entidades como la Policia Nacional
del Peru, entre otros, asi como también mantienen la comunicacion con el
publico, entre ellos a la parte agraviada, la parte acusada, el Actor Civil y la

Procuraduria.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Siendo esta investigacion de caracter cualitativo, se procedié con la realizacion
de entrevistas a los expertos sefialados, en virtud a lo cual se elaboré una guia
de entrevista de 9 preguntas relacionando la categoria independiente y la
dependiente, asi como interrelacionando sus subcategorias. De esta manera,
unavez que se elaboré la guia de entrevista, se procedié con el desarrollo de las

mismas mediante reuniones zoom y/o reuniones programadas.

3.6. Procedimiento

Recabados los resultados mediante el desarrollo de las entrevistas, se procedio
con la transcripcién de las mismas en tablas en Word, generandose un corolario
por cada pregunta; posteriormente se procedié con el analisis detallado de las
respuestas de los entrevistados y éstas fueron procesadas a través del Programa
Atlas TI, consignando las categorias en cédigo. Mediante este procedimiento,
dicho programa arrojé como resultado nubes que sintetizan la informacion y en
base a ello se procedid a comprobar la teoria que sustenta la investigacion,
arribandose a conclusiones segun los objetivos planteados y que finalmente

contribuyeron al planteamiento de las recomendaciones.
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3.7. Rigor Cientifico

La rigurosidad de la investigacion se presenta en cuanto el tratamiento de la
informacion recabada, tanto a nivel de los antecedentes como el marco teorico,
ha sido trabajada conforme al principio veracidad, siendo que la bibliografia
corresponde a lo aportado por los autores debidamente citados y, asimismo, las
respuestas han sido analizadas de forma objetiva de acuerdo con lo propuesto

por las teorias identificadas.

3.8. Método de analisis de datos

Cada pregunta se encuentra estructura de acuerdo a las categorias y
subcategorias identificadas segun la teoria dispuesta por Ripalda (2019). En ese
sentido, de la respuesta de cada entrevistado se extraerd el aporte mas
significativo y se determinaran los criterios comunes contrastandolos con lo
sefalado por los autores citados en el marco teérico, de tal manera que se pueda
dar solucion al problema general y especifico, asi como cumplir con los objetivos

establecidos.

3.9. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la investigacion se respetaron las normas APA a efectos de
citar debidamente las fuentes bibliograficas que sirvieron como insumo para el
desarrollo de los antecedentes y del marco tedrico, asi como también se respet6
la integridad de las respuestas brindadas por los expertos, no habiéndose
realizado manipulacion alguna sobre las mismas y Unicamente realizando su

interpretacion de acuerdo con a la bibliografia citada.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Prosiguiendo con el trabajo de investigacion, a continuacion, se presentan los
resultados obtenidos que fueron recolectados, habiéndose utilizado la técnica de

la entrevista a los expertos en la materia de la tesis.

Objetivo General: Determinar la identificacion entre el gobierno electronico
y la modernizacién de la Entidad Pablica de Ica, 2022.

Tabla 1

Pregunta 1

¢Usted considera que incide el gobierno electréonico en la modernizacion
de la Entidad Publica de Ica, 2022?

Entrevistado Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

Si, ya que a través de los medios tecnolégicos se han
implementado estrategias que han ayudado al mejor avance y
solucion de la entidad Publica.

Frida Veroénica
Fang Mendoza

Si, porque gracias a los medios tecnoldgicos la atencion es mas
rapida y efectiva en toda la Entidad Publica.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

Si, porque el avance de las tecnologias de la informacién implica
una adecuacion de las diversas entidades del gobierno a éstas
con el objeto de brindar una atencion mas eficiente y eficaz.

Carlos Correa
Conde

Si, es muy beneficioso

Erick Alex Yabar
Malqui

Considero que la incidencia del gobierno electrénico en la
modernizacion de las entidades publicas del Departamento de
Ica, ha sido minimo y centralista; ya que, es de apreciarse que su
incidencia en las Provincias y Distritos periféricos de la ciudad
capital (Ica) no ha tenido alto impacto, donde aun se presentan
carencias en una atencién por medio de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion al servicio del ciudadano.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Con el fortalecimiento de las plataformas virtuales que se han
posicionado aun mas en época de pandemia, brindando
facilidades a los ciudadanos para hacer gestiones de forma
virtual y que previo a la pandemia se realizaban de forma fisica
gue involucraba muchos aspectos negativos (largas coles,
trAmites engorrosos, papeleo, burocracia), lo cual esta siendo
superado por la virtualidad de las entidades publicas, por ello es
mas hoy es mas necesario que nunca la implementacion de un
comercio electrénico.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 1

Nube de palabras respecto a la pregunta N°1 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.
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Corolario: La mayoria de los entrevistados concordaron en que el gobierno
electrénico incide positivamente en la modernizacion de una entidad publica, ya
gue gracias a su implementacion se han simplificado tramites y se ha optimizado
el trabajo de los funcionarios y servidores de la institucion, sin embargo, uno de
los entrevistados sefialo que el gobierno electrénico no ha tenido un gran impacto

en los despachos del distrito de Ica.
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Tabla 2

Pregunta 2

¢, Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar la

modernizacion de la Entidad Puablica de Ica, 2022 mediante el gobierno

electrénico?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

La mejoria en la velocidad del internet y de los paquetes
gue ofrecen los operadores de telefonia.

Frida Veronica
Fang Mendoza

La banda de internet sea mas ancha, los equipos de
computadoras deben renovarse, estar intercomunicados
con todas las entidades publicas, contratacion de personal
gue domine sistemas.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

Considero que el aspecto principal que debe mejorarse es
la atencion al usuario ya que éste constituye el primer
contacto entre el ciudadano y el Estado, por lo que
implementar una adecuada atencion virtual al usuario les
permite a ellos tener pronta respuesta.

Carlos Correa
Conde

Tener mejor equipamiento tecnoldgico de los equipos
electronico y una adecuada capacitacion del uso de la
tecnologia para los trabajadores de la administracion
publica.

Erick Alex Yabar
Malqui

Mejorar los recursos econdmicos (presupuesto), el capital
humano (personal capacitado) y la infraestructura
tecnoldgica (equipos tecnoldgicos), que tienen como
finalidad una modernizacién de las entidades publicas en
el Departamento de Ica; y que estos sean distribuidos de
manera equitativa en toda la region.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Hay muchos aspectos por mejorar, pero deberian
comenzar por modernizar el hardware (los equipos y redes
de informética), y llevando sus servidores a la nube (que
cuentan con un manejo de altisima gama en cuanto a
almacenamiento de informacién y seguridad de la misma),
del mismo modo en un gobierno electrénico se debe
buscar atender a sus ciudadanos de forma directa a traves
de las plataformas virtuales, y la naturaleza del gobierno
electronico es la transparencia, por lo cual debe
transparentar en su pagina web todos los movimientos de
Su presupuesto institucional.

Nota: Elaboracion propia
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Figura 2

Nube de palabras respecto a la pregunta N°2 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.
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Corolario: Respecto a esta pregunta los entrevistados tuvieron respuestas
convergentes sefialando que lo que se debe mejorar es que se adquieran
equipos tecnolégicos mas modernos, que se mejoren las redes de informéatica y
que se mejore el servicio de internet para que sea mas rapido, asimismo también
se deben implementar sistemas adecuados para poder brindar una atencién

virtual de calidad.
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Objetivo Especifico 1:

gobierno electronico
2022.

Tabla 3

Pregunta 3

Identificar la incidencia de la dimensién externa del

en la Modernizacion de la Entidad Publica de Ica,

¢,Qué Dbeneficios considera usted que se han generado con la

implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para

la atencion al publico y recepcién de documentos a efectos de alcanzar la

modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

El ahorro de papel y contaminacion global.

Frida Verodnica
Fang Mendoza

Se ha cortado la media de tiempo y plazos ya que el
usuario se ha beneficiado con la rapidez que nos brinda la
tecnologia, por ende, la informacion es mas rapida.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

Uno de los principales beneficios es el acceso inmediato
gue los usuarios tienen con el servicio, ya que para
acceder a algun tipo de orientacion o presentar algin
documento no es necesario que se desplacen hacia la
entidad, ahorrando con ello tiempo y recursos.

Carlos Correa
Conde

Su beneficio ha resultado Gtil muy para los administrados
pues ha permitido ahorrar tiempo, asi como ha permitido
realizar cualquier tramite desde cualquier lugar donde nos
encontremos.

Erick Alex Yabar
Malqui

El principal beneficio, apreciado con mayor fuerza durante
la pandemia Covid-19, es que las entidades publicas, a
pesar de las carencias tecnologicas Yy logisticas,
continuaron con una atencion béasica de los procesos que
ameritaban urgente atencion, habiéndose desplegado
mesas de partes virtuales.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Los beneficios son brindar al ciudadano las facilidades en
sus tramites para poder hacerlo de forma virtual y sus
tiempos de respuesta cada vez menores, asi como
transparentar mediante un gobierno electronico la
ejecucion del presupuesto de la entidad y los beneficios
para la poblacion.

Nota: Elaboracion propia
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Figura 3

Nube de palabras respecto a la pregunta N°3 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: Los entrevistados tuvieron unidad de criterios respecto a esta

pregunta, ya que indicaron que los beneficios generados son ahorro de papel,

contaminacion global y reduccién de costos, se brinda ahora una atencién mas

célere y eficiente a los usuarios, los tramites que realizan los usuarios ahora se

llevan a cabo de manera virtual evitando asi las colas y los tiempos de espera

prolongados.
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Tabla 4
Pregunta 4

¢,Qué Dbeneficios considera usted que se han generado con la

implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para

la intercomunicacion con otras entidades publicas y privadas a efectos de

alcanzar la modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 20227

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

La rapidez en el envio y recepcion.

Frida Veronica
Fang Mendoza

Menos tramite documentario y rapidez en nuestras
labores.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

El beneficio es la pronta respuesta y cooperacion
inmediata entre una entidad y otra, evitando dilaciones
innecesarias, todo ello en beneficio de los usuarios.

Carlos Correa
Conde

Los beneficios obtenidos han permitido cortar distancias,
el beneficio por excelencia ha sido el ahorro de tiempo,
cruzar informacion entre entidades, también ha permitido
evitar estafas, suplantacion de identidad, entre otros.

Erick Alex Yabar
Malqui

Al menos en las instituciones del sector justicia, la
intercomunicacion entre entidades se presenta muy
limitada, ya que no contamos con un sistema
interconectado en tiempo real, habiéndose realizado
convenios Unicamente para la obtencion de Antecedentes
Penales en linea y habilitacion de casillas judiciales para
recepcion de resoluciones entre otras.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Los beneficios son una mejor comunicacion y fluidez de la
informacion interinstitucional para que cada una de ellas
pueda cumplir con sus objetivos propuestos, con potentes
bases de datos en la nube para atender y dar solucion de
la mejor forma a las necesidades de los ciudadanos.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 4

Nube de palabras respecto a la pregunta N°4 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: En esta pregunta la mayoria de los entrevistados tuvieron respuestas
convergentes ya que sefialaron que los beneficios generados son la rapidez en
el envio y recepcién de documentos, menos tramite documentario, rapidez en
las labores de los trabajadores y ahorro de tiempo, sin embargo uno de los
entrevistados refiri6 que en las instituciones del sector justicia la
intercomunicaciéon entre las entidades se presenta muy limitada, porque no se

cuenta con un sistema interconectado en tiempo real.
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Tabla 5
Pregunta 5

¢ Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las Tecnologias
de laInformacién y Comunicacién implementadas por de la Entidad Puablica

de Ica dirigidas al publico y otras entidades?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

La falta de capacitacion del personal a realizar dichas
labores.

Frida Verodnica
Fang Mendoza

Internet inadecuado y las computadoras deberian
actualizarse ya que estan desactualizadas y no apoyan al
buen desempefio laboral.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

El principal problema puede constituir la deficiente
conexion de internet, lo que no permite brindar una
atencion adecuada y oportuna al usuario.

Carlos Correa
Conde

Que a veces son lentos los sistemas informativos.

Erick Alex Yabar
Malqui

Carencia de equipos tecnoldgicos que soporten sistemas
de informacién y comunicacién, se cuenta con equipos
gue en su mayoria tienen una antigiedad de mas de 10
afios; sin mencionar que los contratos de servicio de
internet no han sido modificados para soportar el normal
desarrollo de sistemas modernos de comunicacion
(Audiencias virtuales, Carpeta electronica administrativa,
mesa de partes electrénicas, consulta de casos en linea).

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Los problemas no vienen en si de la capacidad de las
plataformas informaticas de las entidades (entre ellas la
Entidad Publica de Ica) si no se no aprovecharlo al
méaximo todas las herramientas que ellas nos
proporcionan, lo cual solucionaria muchos de los
problemas que se presentan por el uso inexperto de las
tecnologias de informacion.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 5

Nube de palabras respecto a la pregunta N°5 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: respecto a esta pregunta los entrevistados tuvieron unidad de
criterios sefialando, que los problemas detectados fueron que los equipos
tecnologicos son antiguos y muchas veces no funcionan correctamente, el
servicio de internet es lento en algunas sedes, y falta capacitar debidamente a

muchos servidores y funcionarios publicos, porque vienen utilizando de manera

incorrecta algunos sistemas que se han implementado.
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Tabla 6

Pregunta 6

¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la

dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacion de la
Entidad Publica de Ica, 20227

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

En la actualizacion de la modernidad y mejoria en avances
de los trabajos.

Frida Verdnica
Fang Mendoza

La institucion sigue implementado en la vanguardia del
trabajo remoto y electrénico.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

Considero que influyen de manera negativa puesto que no
coadyuvan en el ofrecimiento de una adecuada y pronta
atencién al usuario del servicio.

Carlos Correa
Conde

Influyen solo en el accionar con celeridad las respuestas
gue solicita el usuario.

Erick Alex Yabar
Malqui

Inciden directamente, ya que no se puede brindar una
atenciéon de calidad al usuario y al ciudadano, se limita
incluso el acceso a los servicios en aquellas ciudades
alejadas donde las entidades del estado ni siquiera
cuentan con servicio de internet o una implementacion de
mes de partes electronica.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

La dimension externa del gobierno electronico viene
enfocado en la percepcion de los ciudadanos de los
beneficios que perciben de un gobierno electronico,
mientras mayor sea la percepcion se tendra mas éxito en
la implementacion del gobierno electronico.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 6

Nube de palabras respecto a la pregunta N°6 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: Respecto a esta pregunta no hubo unidad de criterios ya que un
grupo de los entrevistados sefalo que la dimensién externa del gobierno
electrénico no se esta implementando de manera correcta en la entidad, debido
a que no se puede brindar una atencién de calidad a los usuarios, porque se
limita incluso el acceso a los servicios en aquellas ciudades alejadas donde las
entidades del estado no cuentan con servicios de internet o una implementacion
de mesa de partes electrénica, por otro lado un grupo de los entrevistados sefialo
que la institucion se sigue implementando en la vanguardia del trabajo remoto y

electrénico.

Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimension interna del
gobierno electronico en la modernizacion de la Entidad Publica de Ica,
2022.

36



Tabla 7
Pregunta 7

¢,Qué Dbeneficios considera usted que se han generado con la

implementacion de las herramientas digitales para la atencion de los casos

a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 20227?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

Implementacion de Tecnologias de la Informacion.

Frida Verdnica
Fang Mendoza

Los beneficios hacen que la labor sea mas efectiva (correo
electrénico, scaner, whatsapp, mensajes de texto) da una
solucion en tiempo real (firma digital).

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

Se ha generado un mejor funcionamiento de la entidad y
redunda en la oportuna atencién al ciudadano.

Carlos Correa
Conde

EL tiempo es el principal beneficio que se ha logrado, asi
como las colas interminables que, hacia el usuario, el
poder realizar un tramite en cualquier parte que te
encuentres, el tener una computadora y las entidades
cuenten con correos electronicos ha permitido acortar
distancias.

Erick Alex Yabar
Malqui

Dentro de los beneficios identificados, podria resaltar que
se esta dando prioridad, a un ritmo no tan acelerado, a la
modernizacién de las entidades publicas, se esta
buscando implementar nuevas herramientas para la
atencién de casos, la atencion al ciudadano y se esta
buscando darle una ventana virtual para que sean
escuchados sin necesidad de acudir fisicamente a las
instalaciones de las entidades donde recurren por un
servicio de calidad.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

La implementacion de las herramientas digitales ha
beneficiado a la poblacién al darle acceso a los servicios
gue brinda la Entidad Publica de forma remota, facilitando
y ahorrando el tiempo que invertirian en hacer la logistica
si los tramites fueran de forma fisica.

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 7

Nube de palabras respecto a la pégggf&t&ﬂ\?? de la entrevista.
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: En esta pregunta los entrevistados si tuvieron unidad de criterios, ya

que sefialaron que los beneficios generados fueron que se ha mejorado el

funcionamiento de la entidad, por lo que se puede brindar un mejor servicio a los

ciudadanos, se ha logrado reducir los tiempos de atencion y eliminar las largas

colas que hacian los usuarios.
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Tabla 8
Pregunta 8

¢,Qué Dbeneficios considera usted que se han generado con la

implementacion de las herramientas digitales para la gestion de las

necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la modernizaciéon
de la Entidad Publica de Ica, 2022?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

La rapidez de que pueda ser revisado por varias areas a
la vez.

Frida Verodnica
Fang Mendoza

Se proyecta la informacién a toda la institucion en tiempo
real.

Ibethe Jane
HualpaMarroquin

Se ha generado el ahorro de diversos recursos materiales,
lo que directamente incide en un ahorro econémico al
Estado.

Carlos Correa
Conde

El ahorro de tiempo, evitando las interminables colas, etc.

Erick Alex Yabar
Malqui

El principal beneficio es poder conocer en tiempo real las
necesidades de cada éarea, interconectar los procesos,
procedimientos y sistemas internos de la entidad.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Los beneficios de las herramientas digitales son mayores
para las necesidades internas de la Entidad Publica, ya
gue permite modernizar su gestion interna, mejorando el
flujo de informacién y los procesos internos, dejando la
burocracia como parte de una gestibn cada vez mas
superada.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 8

Nube de palabras respecto a la pregunta N°8 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: En esta pregunta se obtuvieron resultados convergentes ya que los
entrevistados sefialaron que los beneficios que se han obtenido son el ahorro de
tiempo, las comunicaciones entre distintas areas de la misma entidad de forma
célere, la implementacién de herramientas digitales que reducen costos, por lo
gue se ha mejorado el flujo de informacién y los procesos internos en todas las

oficinas de la entidad.

40



Tabla 9
Pregunta 9

¢, Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las herramientas

digitales implementadas por la Entidad Pablica de Ica para la atencion de

los casos y gestidon de las necesidades internas?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando Anyosa
Arcos

La caida del Internet.

Frida Verdnica
Fang Mendoza

Constante caida del Internet.

Ibethe Jane
Hualpa Marroquin

El principal problema es que algunos sistemas
tecnologicos usados por el Estado se encuentran no
actualizados o desfasados.

Carlos Correa
Conde

El méas grande cuando el sistema es lento.

Erick Alex Yabar
Malqui

Uno de los principales problemas es la carencia de
equipos tecnolégicos modernos para el uso de los nuevos
sistemas internos de la entidad; desconocimiento de
determinados procesos tecnoldgicos relacionados a su
funcionamiento; adecuarse a nuevos procesos virtuales
para el desarrollo de las funciones propias.

JosellynVerenisse
Jaime Escobar

Durante el uso de las herramientas digitales por parte del
personal de la entidad los problemas se dieron por falta de
capacitaciéon y entrenamiento del personal, generando
cuellos de botella porque un wusuario no ingreso
correctamente la informacion, los cuales pueden ser
superados con una adecuada induccién.

Nota: Elaboracién propia
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Figura 9
Nube de palabras respecto a la pregunta N°9 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: Respecto a esta pregunta se obtuvieron resultados convergentes,
donde los entrevistados sefialaron que los problemas evidenciados fueron la
constante caida del internet, que algunos sistemas de la institucién se
encuentran desfasados y son antiguos, ademas mala utilizaciéon de los sistemas
tecnologicos implementados por parte de algunos trabajadores, debido a la falta

de capacitacion.
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Tabla 10
Pregunta 10

¢,De qué manera considera que incide la dimension interna del gobierno

electronico en la modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 2022?

Entrevistado

Ideas fuerza

Rolando
Anyosa
Arcos

En que son esenciales e importantes para la practicidad en las
empresas, pero con una buena velocidad de internet.

Frida
Veronica
Fang
Mendoza

La institucion sigue implementando las herramientas digitales
para dar un mejor servicio y rapidez al usuario.

Ibethe Jane
Hualpa
Marroquin

Considero que cumple un rol fundamental ya que la propia
entidad debe implementar los mecanismos necesarios para un
mejor servicio.

Carlos
Correa
Conde

En mucho, pues no debe perderse de vista que el aparato
estatal es grande y como tal muchos de ellos son necesarios
para una modernizacién a la par con los tiempos, como se vera
es necesario contar con un buen sistema informatico.

Erick Alex
Yabar Malqui

Incide desde todo punto de vista; en la organizacion y la
gestion interna para la adaptacion y modernizacion de los
procesos internos; donde se resalte el valor publico del
ciudadano, y que estas modificaciones conlleven a cumplir con
la mision institucional; incidiendo, ademas, en la formacion y
motivacion del recurso humano de cada entidad.

Josellyn
Verenisse
Jaime
Escobar

El gobierno electrénico ha venido para quedarse su
implementacion en todas las entidades del Estado es cuestion
de tiempo, por ello la entidad publica de Ica debe liderar este
proceso y obtener los mayores beneficios posibles en pro de
sus ciudadanos y de llevar al éxito los servicios que brinda.

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 10
Nube de palabras respecto a la pregunta N°10 de la entrevista
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Nota: Elaboracién propia. Palabras mas respondidas por los entrevistados.

Corolario: En esta pregunta hubo unidad de criterios por parte de los
entrevistados, ya que sefalaron que la dimension interna incide positivamente
en la modernizaciéon de una entidad publica, toda vez que gracias a esto se
vienen implementando herramientas tecnologicas que coadyuvan a brindar un
mejor servicio a la ciudadania, ademas que optimizan el funcionamiento 6ptimo

de la entidad.

Prosiguiendo con la discusion, se desarrollaran los objetivos del trabajo con la

informacion recabada, de acuerdo al siguiente detalle:
Constructo 1.-

Respecto al objetivo general, determinar la identificacion entre el gobierno
electronico y la modernizacion de una entidad publica de Ica, 2022, siendo que
se procedid a realizar un analisis comparativo entre la normativa actual que
regula el gobierno electrénico, una revista indexada internacional para verificar
la aplicacion del gobierno electronico en otros paises y las respuestas de los

expertos entrevistados, por lo que se pudo colegir que el gobierno electrénico y
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la modernizaciéon se complementan y tienen una influencia positiva en el

mejoramiento de las actividades que realizan las entidades publicas.

Primero. -Se tiene el decreto supremo N°029-2021-PCM que aprueba que
progresivamente se realizara una transformacion digital en las entidades
publicas para el mejoramiento interno y externo de las instituciones, siendo que
esto resulta necesario para poder alcanzar los objetivos que tiene el Perua
respecto a la transformacion digital y modernizacion. Ademas, de acuerdo a
Jordan et al. (2022), traducido al espafiol; la transformacion digital es necesaria
a efectos de que la documentacion de las entidades pueda encontrarse seguras
y, a su vez, hacer las labores de los empleados mas préactica para que puedan
cumplir con desarrollar todas sus actividades diarias, de lo contrario, una
administracion compleja, genera la inversion de mas tiempo y ello se traduce en

la dilacion de los procesos internos y los dirigidos a publico.

Segundo. - De acuerdo a Zidan y Kudhair. (2021), traducido al espafiol,
manifiestan que el gobierno electronico se evidencia directamente con la
modernizacién del estado, ya que al implementarse el primero de manera
progresiva se modernizara una entidad privada o publica, reduciendo tiempos de
atencién, ahorrando costos y brindando una mejor atencion a los usuarios.
Ademas, segun Carujo et al. (2022), traducido al espafiol; la implementacion de
iniciativas de transformacion digital son un factor fundamental para que las
entidades alcancen el éxito en el cumplimiento de sus objetivos por cuanto hace
que el desarrollo de los mismos sea mas eficiente. Por este motivo, Kumbhojkar
y Menon (2022), traducido al espafiol, sefialan que las empresas vienen
procurando la digitalizacion de sus operaciones a un ritmo exponencial a efectos
de generar mayor satisfaccion a sus clientes para hacerlos mas competitivos en

el mercado, ya que dependen de éstos para poder subsistir en el mercado.

Tercero. -La mayoria de los entrevistados concuerdan en que el gobierno
electronico incide positivamente en la modernizacion de una entidad publica, ya
gue gracias a su implementacion se han simplificado tramites y se ha optimizado
el trabajo de los funcionarios y servidores de la institucion.Ademas, Hendrix y
Stoffers (2022), traducido al espariol, afiaden que con el gobierno digital también
se ha fortalecido el trabajo en equipo, asi como el liderazgo ya que las
aplicaciones permiten mantener una comunicacion inmediata entre
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colaboradores, asi como que los supervisores puedan atender de manera
inmediata la consultas que los subordinados tengan y con ello fortalecer los

vinculos laborales que finalmente haran el trabajo eficaz.
Constructo 2.-

Prosiguiendo con el objetivo especifico N°01, Identificar la incidencia de la
dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacion de una entidad
publica de Ica, 2022, del andlisis realizado se colige que la incidencia de la
dimensiébn externa es negativa, ya que se vienen implementando
progresivamente herramientas tecnoldgicas para brindar una mejor atencion a
los usuarios, sin embargo los aplicativos, canales de atencién nuevos y
plataformas virtuales no son muy conocidos por los usuarios, por lo tanto no se

estarian usando de manera 6ptima.

Primero. -Se tiene la Guia de implementacién de la gestidén por procesos en la
administracion publica (2021), donde se indica que el gobierno electrénico se
implementa en una entidad publica para mejorar los procesos internos y
optimizar el funcionamiento de la entidad, por lo que se aplica progresivamente
la modificacion de gestion de procesos, esto se puede manifestar en
implementacion de nuevos aplicativos o canales de atencion virtuales para una
atencion mas célere y exacta. Al respecto, Watson y Wray (2022), traducido al
espafiol, refieren que, con los sistemas digitales, se permite la implementacion
de estrategias innovadoras ya que el uso de las nuevas herramientas contribuye
al planteamiento de metas que antes hubiesen sido inalcanzables, ello ademas
de que los aplicativos permiten plantear mejores decisiones ya que coadyuvan a

la realizacién de analisis a grande escala.

Segundo. — De acuerdo con Sugebo y Sekhar. (2022), traducido al espafiol, la
dimensidn externa consiste en la atencién que se brinda a los usuarios, por parte
de una entidad publica, también tiene que ver con lo que solicitan los usuarios o
los tramites que realizan, siendo que con la implementacion del gobierno
electrénico en una instituciéon se deberia brindar una mejor atencién a los
usuarios, sin embargo se ha detectado que muchos de los ciudadanos no
conocen los nuevos canales de atencion que han implementado las instituciones,

por lo tanto no son usados. Es preciso sefalar que, de acuerdo a Agostino et
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al.(2022), traducido al espariol, con el gobierno electrénico se vienen logrando la
reforma en la gestion de la gestion publica ya que al tener la informacion
digitalizada, se promueve la transparencia y se obtienen resultados producto de
la verificacion simultanea de los sistemas de distintas entidades y en tiempo de
real, por lo que resulta importante que se procure el uso de las aplicaciones
digitales que se implementen, ya que de lo contrario, no se podra obtener al

maximo los beneficios que las herramientas digitales proporcionan.

Tercero. -Respecto a las respuestas de los expertos, no hubo unidad de criterios
ya que un grupo de los entrevistados sefialo que la dimensién externa del
gobierno electrénico no se estd implementando de manera correcta en la
entidad, debido a que no se puede brindar una atencion de calidad a los usuarios,
porque se limita incluso el acceso a los servicios en aquellas ciudades alejadas
donde las entidades del estado no cuentan con servicios de internet o una
implementacion de mesa de partes electrénica, por otro lado un grupo de los
entrevistados sefialo que la institucion se sigue implementando en la vanguardia
del trabajo remoto y electrénico. Sobre esto, Armstrong (2020), traducido al
espafol, sefiala que es importante que los usuarios puedan acceder a los
servicios digitales ya que ello permite que las entidades, ya sean publicas o
privadas, puedan obtener resultados satisfactorios en sus procesos, o que,
respecto a lo indicado por los entrevistados, resulta necesario atender los
problemas detectados ya que de lo contrario los servicios digitales
implementados Unicamente beneficiardn a un numero de determinado de

personas.

Constructo 3.-Pasando al objetivo especifico N°02, establecer la incidencia de
la dimension interna del gobierno electrénico en la modernizacién de la Entidad
Publica de Ica, 2022, de acuerdo al andlisis realizado se colige que la dimension
interna incide positivamente, sin embargo, hace falta brindar un mayor nuevo de
capacitaciones a los trabajadores para que utilicen debidamente las

herramientas que se brindan.

Primero. -Se tiene el informe, gestion por procesos para la administracion
publica, donde se indica que cuando se implementa el gobierno electronico se
modifican muchos de los procesos internos de la institucién, y se crean e instalan
nuevas plataformas virtuales y canales de atencion distintos, lo que va cambiar
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la forma de trabajar de los servidores y funcionarios publicos. Por esta razon,
segun Santili (2022), traducido al espafiol, es necesario que los trabajadores
constantemente se encuentren capacitados ya que, mientras mayor sea su
conocimiento sobre el uso de las herramientas digitales, se podra optimizar las
labores de los trabajadores e inclusive, la generacion de propuestas de mejora.

Segundo. —De acuerdo con Almutairi, et al. (2021), traducido al espafol, la
dimension interna viene a ser la forma de trabajo de los colaboradores de una
determinada entidad, los procesos internos y las gestiones que se realicen en la
institucion, siendo que con la implementacion del gobierno electrénico se han
venido instalando diversas herramientas digitales, por lo que es necesario que
se capacite al personal, para que utilicen dichas herramientas de forma 6ptima.
En relacién a esto, segun Browning (2017), traducido al espafiol, es de suma
relevancia que los trabajadores que hacen uso de las aplicaciones digitales se
encuentren familiarizados con los mismos para procurar su correcta utilizacion vy,
ademas, que se garantice el constante mantenimiento de las herramientas y de
los sistemas y servicios indispensables para su funcionamiento, de manera que

se logra alcanzar la productividad esperada.

Tercero. -Respecto a las respuestas de los entrevistados,hubo unidad de
criterios por parte de los entrevistados, ya que sefialaron que la dimensién
interna incide positivamente en la modernizaciéon de una entidad publica, toda
vez que gracias a esto se vienen implementando herramientas tecnologicas que
coadyuvan a brindar un mejor servicio a la ciudadania, ademés que optimizan el
funcionamiento éptimo de la entidad, sin embargo también se indicé que faltan
realizar capacitacion sobre el manejo de los medios tecnolégicos a un grupo de
trabajadores de la institucion. Al respecto, debe tenerse en cuenta que, segun,
Burton et al (2020), traducido al espafiol, la transformacién digital es una gran
herramienta para el intercambio de conocimientos, por lo que los mismos,
ademas dinamizar los procesos, también pueden ser utilizados para fortalecer la
capacitacién constante del personal, ya que seran ellos los gestores de los
aplicativos que se implementen para mejorar la gestion de los procesos internos

y los dirigidos al publico.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Con respecto al objetivo general, se pudo colegir que el gobierno
electronico y la modernizacion se complementan y tienen una influencia positiva
en el mejoramiento de las actividades que realizan las entidades publicas, sin

embargo, esta modernizacion no ha llegado a todos los despachos de la entidad.

Segunda: Respecto al objetivo especifico N°01, se concluye que la incidencia
de la dimension externa es negativa, ya que se vienen implementando
progresivamente herramientas tecnoldgicas para brindar una mejor atencion a
los usuarios, sin embargo, los aplicativos, canales de atencidon nuevos y
plataformas virtuales no son muy conocidos por los usuarios, por lo tanto, no se

estarian usando de manera éptima.

Tercera: Respecto al objetivo especifico N°02, se concluye que la dimension
interna incide positivamente, sin embargo, hace falta brindar un mayor nuevo de
capacitaciones a los trabajadores para que utilicen debidamente las

herramientas que se brindan.

49



VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la entidad publica que continde con la implementacion
del gobierno electrénico y que la plataformas digitales y canales de atencion
virtuales que se han implementado en algunas de las oficinas, sean
implementados en todos los despachos de la institucion, para que se brinde una
atencién de calidad mas célere y precisa a todos los usuarios que acudan a la
entidad.

Segunda: Se recomienda a la entidad a que sean difundidos de mejor forma las
nuevas herramientas digitales que se han venido implementando, tales como las
mesas de partes virtuales y la carpeta electrénica, siendo que se puede realizar
publicidad a través de las redes sociales de la entidad para que se pueda llegar
a un mayor numero de ciudadanos y se utilicen de manera Optima las

herramientas implementadas.

Tercera: Se recomienda a la entidad a que programe la realizacion de mas
capacitaciones sobre la utilizaciéon de los medios tecnolégicos implementados
dirigida a los servidores y funcionarios publicos de la institucion, asimismo se
recomienda que los encargados de brindar estas capacitaciones sean
profesionales de primer nivel expertos en el manejo de herramientas digitales y

gobierno electronico.
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ANEXOS

Matriz de categorizacion de datos
Titulo: Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacién de una Entidad Publica de Ica, 2022

Linea de Investigacion: Reforma y Modernizacion del Estado.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE OBJETIVOS DE a

o STIGACIO STIGACIO FUENTE TECNICAS INSTRUMENTO
PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

i PROBLEMA GENERAL
En el marco de la pandemia Dimensién
por la covid-19 la atencién OBJETIVO GENERAL externa
presencial en las entidades Determinar la
publicas se ha restringido, asi | ¢Cudl es la identificacién e Gobierno
i j del gobierno electrénico en identificacion entre el Electrénico
como las actividades que | & dernizacion d gobierno electrénico y la . - Guia de
causen aglomeracién de | '@ MOdernizacion de una modernizacién de una Dimensi6n Entrevistas reauntas de
‘emplo | entidad publica de Ica, ) o interna pregu

personas, como por ejemplo 20227 entidad publica de Ica, entrevista
las audiencias judiciales o las 2022.
entrevistas con jueces y
fiscales en sus despachos, Distrito
todo esto para evitar los | PROBLEMA ESPECIFICO 01 OBIJETIVO ESPECIFICO 01 Fiscal de
contagios de la pandemia, Ica Fuentes Ficha de analisis

por lo que se debe priorizar
el trabajo remoto y utilizar
los medios tecnoldgicos, sin
embargo en algunas
entidades publicas alin no se
aplican las  suficientes
herramientas tecnoldgicas
para una debida atencion a
los ciudadanos.

¢De qué manera incide la
dimensidn externa del
gobierno electrénico en la
modernizacién de una
entidad publica de Ica,
20227

Identificar la incidencia de
la dimensidn externa del
gobierno electrénico en la
modernizacién de una
entidad publica de Ica,
2022.

Modernizacion

Tecnologias de
informaciény
comunicacién

documentarias

de fuente
documental
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PROBLEMA ESPECIFICO 02

¢De qué manera incide la
dimensidn interna del
gobierno electrénico en la
modernizacién de una
entidad publica de Ica,
2022?

OBJETIVO ESPECIFICO 02

Establecer la incidencia de
la dimension interna del
gobierno electrénico en la
modernizacién de una
entidad publica de Ica,
2022.

Herramientas
Digitales
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo

Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacién de una Entidad
Publica de Ica, 2022

Indicaciones: El presente instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde
gue no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia
es lo mas importante.

Cargo/ProfeSION/: i e

I T -

Objetivo General. -
Determinar la incidencia del gobierno electrénico en la modernizaciéon de
la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electronico en la
modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 20227

2. ¢Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 2022 mediante el

gobierno electrénico?
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Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimension externa del

gobierno electronico en la Modernizacién de la Entidad Publica de Ica,

2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion para la atencién al publico y recepcion de
documentos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad
Pablica de Ica, 20227

4. ¢Qué beneficios considera usted gque se han generado con la
implementacién de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacién para la intercomunicaciéon con otras entidades
publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacion de la
Entidad Publica de Ica, 20227

5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion implementadas por

de la Entidad Publica de Ica dirigidas al publico y otras entidades?




6. ¢De gqué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimensién externa del gobierno electrénico en la modernizaciéon de
la Entidad Publica de Ica, 2022?

Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimensién interna del
gobierno electronico en la modernizacion de la Entidad Publica de Ica,
2022.

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las herramientas digitales para la atencion de
los casos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad
Pablica de Ica, 20227

8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la gestién de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la

modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227
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9. ¢(Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
herramientas digitales implementadas por la Entidad Publica de Ica
para la atencion de los casos y gestion de las necesidades

internas?

10.¢,De qué manera considera que incide la dimension interna del
gobierno electronico en la modernizacion de la Entidad Publica de
Ica, 20227

Autorizo a que esta informacién sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestibn Publica titulada: Gobierno electrénico y su
incidencia en la modernizacion de una Entidad Pablica de Ica, 2022.

Nombres y Apellidos del entrevistado Firma
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres: Fredy Maldonado Laurente

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.2 Cargo: Jefe de Administracion y Finanzas

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Guia de entrevista
1.4 Autor de Instrumento: Celia Garcia Ayala
1. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

No cumple con su aplicacién

Cumple en
parte con su
aplicacién

Si cumple con su
aplicacién

40 [45 |50 |55 |60 |65

[ 75

85 19 |95 [100

1. CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje
apropiado.

X

(3%

. OBJETIVIDAD

Se expresar la realidad como es, indica
cualidad de objetivo y la adecuacion al
objeto investigado

X

3. ACTUALIDAD

Esta de acorde a los aportes recientes
al derecho.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion légica.

5. SUFICIENCIA

Cumple con los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
Categorias.

~

. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos técnicos
y/o cientificos.

>

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los problemas,
objetivos y supuestos, basado en los
aspectos tedricos y cientificos

9. METODOLOGIA

El instrumento responde al objetivo de
la Investigacion: Tipo, disefio,
categorias, escenario de estudios y
participantes.

10. PERTINENCIA

El instrumento tiene sentido, enfrenta
un problema crucial, estd situado en
una poblacion en territorio, es
interdisciplinaria, tiene relevancia
global, y asume responsablemente las
consecuencias de sus hallazgos.

I1I. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su
aplicacion
El Instrumento cumple en parte con los Requisitos
para su aplicacion
El Instrumento no cumple con los requisitos para su
aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

SI

91.5 %

imay29 de junio de 2022

FIRMA DEL

ERTO INFORMANTE

Nombres: Fredy Maldonado Laurente

DNI No: 4172774

Telf.: 935882153

64




ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres: Ortega Ricra, Hans Andre
1.2 Cargo: Consultor
1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de entrevista

1.4 Autor de Instrumento: Celia Garcia Ayala

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

No cumple con su aplicacion

Cumple en
parte con su

aplicacion

Si cumple con su
aplicacion

40 |45 |50 |55 |60 |65

70

75

80

85 | 90 100

=

. CLARIDAD

Esta  formulado con
apropiado.

lenguaje

95
X

N

. OBJETIVIDAD

Se expresar larealidad como es, indica
cualidad de objetivo y la adecuacién al
objeto investigado

X

w

. ACTUALIDAD

Esta de acorde a los aportes recientes
al derecho.

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica.

o

SUFICIENCIA

Cumple con los
metodoldgicos esenciales

aspectos

(o]

. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las
Categorias.

~

. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos técnicos
y/o cientificos.

o]

. COHERENCIA

Existe coherencia entre los problemas,
objetivos y supuestos, basado en los
aspectos tedricos y cientificos

X X| X| X| X]| X

. METODOLOGIA

[{e]

El instrumento responde al objetivo de
la Investigacion: Tipo, disefio,
categorias, escenario de estudios y
participantes.

X

10. PERTINENCIA

El instrumento tiene sentido, enfrenta
un problema crucial, est& situado en
una poblacién en territorio, es
interdisciplinaria, tiene relevancia
global, y asume responsablemente las
consecuencias de sus hallazgos.

I11. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su
aplicacion
El Instrumento cumple en parte con los Requisitos
para su aplicacion
El Instrumento no cumple con los requisitos para su
aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

SI

95

%

Lima, 05 de julio de 2022

r g

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

Nombres: Hans Andre Ortega Ricra
DNI No: 46248601

Telf.: 922442442
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres: [C© ((»""3 we APOWFG Aﬂhoz
1.2 Cargo: ) (eector Favaiot 4 eezcolls N

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Guia de entrevista

1.4 Autor de Instrumento: (@ &\a Ga‘CT& A73{&
II. ASPECTOS DE VALIDACION

%o <ol

CRITERIOS INDICADORES ‘ No cumple con su aplicacién

Cumple en

Si cumple con su

PO aplicacién

aplicacion

40 [ 45 |50 |55 |60 |65

70

75 |80 |8 [9% |9 |100

Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiadob

X

Se expresar la realidad como es, indica
cualidad de objetivo y la adecuacién al
objeto investigado

2. OBJETIVIDAD

>

Esta de acorde a los aportes recientes

3. ACTUALIDAD al derecho.

’ Existe una organizacion logica.
4. ORGANIZACION 3

Cumple con los aspectos
S SERIE metodolégicos esenciales

Esta adecuado para valorar las

6. INTENCIONALIDAD Categorias.

Se respalda en fundamentos técnicos

7. CONSISTENCIA y/o cientificos.

Existe coherencia entre los problemas,
8. COHERENCIA objetivos y supuestos, basado en los
aspectos tedricos y cientificos

IR IR IR e e

El instrumento responde al objetivo de
la Investigacion: Tipo, disefio,
categorias, escenario de estudios y
participantes.

9. METODOLOGIA

>

El instrumento tiene sentido, enfrenta
un problema crucial, esté situado en
una poblacion en temitorio, es
interdisciplinaria, tiene relevancia
global, y asume responsablemente las
consecuencias de sus hallazgos.

10. PERTINENCIA

III. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su
aplicacion

El Instrumento cumple en parte con los Requisitos
para su aplicacion

SI

El Instrumento no cumple con los requisitos para su
aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Nombres: 7107
DNI No ;/53'(,7/5 7 g
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo

Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacion de una Entidad

Publica de lca, 2022
505

Indicaciones: El presente instrumento es parte integrante de una Te
testar de forma objetiva. Recuerde

Universitaria de Posgrado. Se le rvega con
que no hay respuestas correctas 0 incorrectas. Su participacion y experiencia
es lo méas importante.

Entrevistado/a; ROLANDO ANYOSA ARCOS
Cargo/Profesién/: Operador Administrativo

Lugar: PISCO
Fecha: 22/06/2022

Objetivo General. -

Determinar la incidencia del gobierno electrénico en la modernizacion de

la Entidad Publica de Ica, 2022.

era que incide el gobierno electronico en la

1. ¢Usted consid
modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227 ]

S Yp qu o Duaws w&mw
ha_impliertads s7ndliges: g hom atjudarte of
preys _Gnrens g /3/0/&@970&//./ [l

tos considera usted que deben mejorarse para alcanzar

2. ¢Qué aspec
lica de Ica, 2022 mediante el

J]a modernizacion de la Entidad Pub

gobierno electrénico?

. . L rdpided o) Lolend
T A ! pagut g e Lp>_apecidins
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Objetivo E
J. specifico 1: Identificar |5 incidencia de la dlmehSIOH externa del
gobierno electro

2022 hico en 1a Modernizacién de la Entudad Publica de lca,

3.
¢Qué beneficios Considera usted que se han generado con la

im
Plementacién de las Tecnologias de la Informacién y

C :
omunicacién para la atencion al plblico y recepcion de

documentos a efectos de alcanzar Ia modernizacién de la Entidad
Publica de Ica, 20227

C// Weve dy oroju Caond amine g
A lobed. |

4. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las Tecnologias de la! Informacién y
Comunicacién para la intercomunicaciéon con otras entidades

publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacién de la
Entidad Publica de Ica, 20227

?fiu rtepice, 3 T e Toep et
/0_; /Lﬁo /DYKEA/YM[D, \)

5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién implementadas por

de la Entidad Publica de Ica dirigidas al publico y Jtras entidades?

0{6{ 40./% 6{/ W@M U{‘/ /;ywm«é’

q r&alq diiha Aol
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6. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la

dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacion de

la Entidad Publica de Ica, 20227

‘ZY\ ,(,6( &JM«Z//S A ££54\/ % //& _mﬁtléﬂﬂw
Y /)n&/lgcu,z 29 patncs /457/’/’—‘743—‘—

/4
i

e —————

l
Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimeansién interna del

gobierno electrénico en la modernizacién de la Entidad Publica de Ica,

2022,

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con Ia
implementacién de las herramientas digitales para la atencion de

los casos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad

Publica de Ica, 20227

TWW i/ Lo T z/m/r%w,

/ﬂ%@/ﬁim

\
8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la

implementacién de las herramientas digitales para la gestion de las

necesidades internas de la entidad a efectos: de alcanzar la

modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227

ff/ mww&q A 41// M/& Den [leqebrid
et ok a2l a4 1
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9. y f
¢Qué problemas ha podido evidenciar durantd el uso de las
herramientas digitales implementadas por la Entidad Publica de Ica

r $2
Para la atencién de los casos Yy gestion de las necesidades
internas?

—
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10.¢De qué manera considera que incide la dimensién interna del

gobierno electrénico en la modernizaciéon de la Entidad Puablica de
Ica, 20227
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Autorizo a que esta informacién sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestion Publica titulada: Gobierno electrénico y su
incidencia en la modernizacion de una Entidad Pablica de Ica, 2022.

/ Nombres y Apellidos del entrevistado Firma
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo
Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacién de una Entidad
Publica de Ica, 2022

Ind_icaciones: El presente~ instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde
que no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia
es lo mas importante.

Entrevistado/a:.... ’“""’(" ..... Lffmkﬂ\g;:j{\/ ..............................
Cargo/Profesiont: ..... A[‘Of%ﬂ Aolnaaiy g &‘/9 ...................
Lugar: ....... f/SC,O ............................................................................
Fecha: ....... 23 0 L 2T ettt n s

Objetivo General. -
Determinar la incidencia del gobierno electronico en la modernizacion de

la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electronico en la
modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227
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2. ¢Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizaciéon de la Entidad Publica de Ica, 2022 mediante el

gobierno electrénico?
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™
Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimensién externa del

gobierno electrénico en la Modernizacién de la Entidad Publica de lca,
2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién para la atencién al publico y recepcion de
documentos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad
Publica de Ica, 20227
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4. ;Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacién para la intercomunicacion con otras entidades
publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacion de la
Entidad Publica de Ica, 20227
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5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la l;formacién y Comunicacion implementadas por
de la Entidad Publica de Ica dirigidas al pablico y otras entidades?
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6. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimensién externa del gobierno electrénico en la modernizacién de

la Entidad Publica de Ica, 20227
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Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimension interna del

gobierno electrénico en la modernizacion de la Entidad Pablica de Ica,

2022.

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la atencién de
los casos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad

Puablica de Ica, 20227
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8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la gestion de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la

modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 20227
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Escaneado con CamScanner
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9. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
herramientas digitales implementadas por la Entidad Pablica de Ica
para la atencion de los casos y gestion de las necesidades

internas?

Otz “eacite Leb tnferied

10.¢De qué manera considera que incide la dimension interna del
gobierno electrénico en la modernizacion de la Entidad Publica de
Ica, 20227
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Autorizo a que esta informacion sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestién Publica titulada: Gobierno electronico y su
incidencia en la modernizacién de una Entidad Publica de lca, 2022.

Nombres y Apellidos del entrevistado Firma
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo
Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacién de una Entidad
Pablica de Ica, 2022

Indicaciones: El presente instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde
que no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia
es lo mas importante.

CargolProfesion/: ... 2000000 e

J

Objetivo General. -

Determinar la incidencia del gobierno electrénico en la modernizacién de
la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electrénico en la
modernizacion de la Entidad Pablica de Ica, 20227
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2. ¢Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizacién de la Entidad Puablica de Ica, 2022 mediante el
gobierno electrénico?
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Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimension externa del
gobierno electrénico en la Modernizacién de la Entidad Publica de Ica,
2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicaciéon para la atenciéon al puablico y recepcion de
documentos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad
Puablica de Ica, 20227
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4. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion para la intercomunicacion con otras entidades
publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacién de la
Entidad Publica de Ica, 20227
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5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Cc icacion
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6. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacion de
la Entidad Publica de lca, 20227
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Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimensién interna del
gobierno electrénico en la modernizacién de la Entidad Pablica de Ica,
2022.

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la atencién de
los casos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad
Publica de Ica, 20227
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8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la gestién de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la
modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 2022?
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9. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
herramientas digitales implementadas por la Entidad Publica de Ica
para la atencion de los casos y gestion de las necesidades
internas?
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10.¢De qué manera considera que incide la dimensién interna del
gobierno electrénico en la modernizacion de la Entidad Puablica de
Ica, 20227

(Considero que wmple un ol Jondamental | ya Q{u& la

-
pProplo mhdod c\ebe implementav  los meccmbmos

NecesownesS  para  un _ Mejor  Seruido
0]

Autorizo a que esta informacion sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestién Publica titulada: Gobierno electrénico y su
incidencia en la modernizacion de una Entidad Publica de Ica, 2022.

~ Nombres y Apellidos del entrevistado Firma
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo

Gobierno electronico y su incidencia en la modernizacion de una Entidad
Publica de lca, 2022

Indicaciones: El presente instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde
gue no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia es
lo mas importante.

(obos & @on. C%B%ﬁéL
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Entrevistado/a:
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Cargo/Profesion: .. ....‘7“?’(‘0 R & ‘:Z”’“/M]

Lugar: .. A‘W"‘ 3&-/% “’[’C L LS
Fecha; ... &%, - 07 -
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Objetivo General. -
Determinar la incidencia del gobierno electronico en la modernizacion de
la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electrénico en Ia

modernizacion de la Entidad Puablica de Ica, 20227

Si, es muy beneficioso

2. ;Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizacion de la Entidad Publica de lca, 2022 mediante el
gobierno electréonico?

Tener mejor equipamiento tecnolégico de los equipos electrénico y una
adecuada capacitacion del uso de la tecnologia para los trabajadores de la
admiracion publica.

Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimension externa del
gobierno electrénico en la Modernizacion de la Entidad Puablica de Ica,
2022. &



Objetivo Especifico 1: identificar la incidencia de la dimension externa del
gobierno electrénico en la Modernizacion de la Entidad Publica de Ica,
2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacién de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacién para la atencidon al publico y recepcion de
documentos a efectos de alcanzar la modernizacién de la Entidad
Publica de lca, 20227

Su beneficio ha resultado atil muy para los administrados pues ha permitido
ahorrar tiempo, asi como ha permitido realizar cualquier tramite desde cualquier
lugar donde nos encontremos.

¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
impiementacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion para
la intercomunicacién con otras entidades publicas y privadas a efectos de
aicanzar la modernizacion de ia Entidad Publica de Ica, 20227

Los beneficios obtenidos han permitido pues cortado distancias, el beneficios por
excelencia ha sido el ahorro de tiempo, cruzar informacién entre entidades

también la permitido evitar estafas, suplantacién de identidad, entre otros

4. ;Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién implementadas por
de la Entidad Puablica de ica dirigidas al publico y otras entidades?

Que ha veces son lentos los sistema informativos

5. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimensién externa del gobierno electrénico en la modernizacién de
ia Entidad PdaGblica de Ica, 20227 80

Influyen solo en el accionar con celeridad las respuestas que solicita el usuario.



Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimension interna del
gobierno electrénico en la modernizaciéon de la Entidad Publica de Ica,
2022.

6. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las herramientas digitales para la atencién de los
casos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad Pablica
de ica, 20227

EL tiempo es el principal beneficio que se ha logrado, asi como las colas
interminable que hacia el usuario, el poder realizar un tramite en cualquier parte
que te encuentres, el tener una computadora y las entidades cuenten con correos
electrénicos ha permitido acortar distancias.

¢Qué beneficios considera usted gque se han generado con la
implementacién de las herramientas digitales para la gestion de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la modernizacién
de la Entidad Publica de Ica, 20227

Ef ahorro de tiempo, es evitando las interminable colas, etc.

¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las herramientas
digitales implementadas por la Entidad Piblica de ica para la atencion de
los casos y gestion de las necesidades internas?

El mas grande cuando el sistema es lento.

7. ¢De qué manera considera que incide la dimensioén interna del
gobierno electrénico en la modernizacién de la Entidad Pablica de

lca, 20227
En mucho, pues no debe perderse de vista que el aparato estatal es grande y
como tal muchos de ellos son necesarios una modernizacion a la par con los
tiempos, como el poder judicial, ministerio pablico, sunat, sunarp, ministerio de
transporte (sacar licencia de conducir, municipalidades, gobiernos regionales

efc., como se vera es necesario contar con un buen. Sistema informatico. 81



Autonizo a que esta informacion sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestion Pablica titulada: Gobierno electrénico y su incidencia
en la modernizacién de una Entidad Publica de Ica, 2022.

Nombres y Apellidos del entrevistado Firma
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo
Gobierno electronico y su incidencia en la modernizacién de una Entidad
Publica de ica, 2022

Indicaciones: E/ presente instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva8Recuerde
gue no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia es
lo mas importante.

Entrevistado/a: Erick Alex Yabar Malqgui
Cargo/Profesién/: Abogado

Lugar: Distrito Fiscal Chincha

Fecha: 27/06/2022

Obijetivo General. -
Determinar la incidencia del gobierno electrénico en la modernizacién de
la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electrénico en la
modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227

Considero que la incidencia del gobierno electronico en la modernizacion de las
entidades publicas del Departamento de Ica, ha sido minimo y centralista; ya
que, es de apreciarse que su incidencia en las Provincias y Distritos periféricos
de la ciudad capital (Ica) no ha tenido alto impacto, donde atlin se presentan
carencias en una atencidén por medio de las Tecnologias de la Informacién y

Comunicacion al servicio del ciudadano.

2. ¢Queé aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizacion de la Entidad Publica de ica, 2022 mediante el

gobierno electrénico? 83

Mejorar los recursos econémicos (presupuesto), el capital humano (personal

capacitado) y la infraestructura tecnologica (equipos tecnoldgicos), que tienen



como finalidad una modemizacion de las entidades publicas en el Departamento
de Ica; y que estos sean distribuidos de manera equitativa en toda la region.

Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimensién externa del
gobierno electrénico en la Modernizacién de la Entidad Publica de Ica,
2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de Ia Informacién vy
Comunicacién para la atencion al puablico y recepcion de
documentos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad
Puablica de Ica, 20227

El principal beneficio, apreciado con mayor fuerza durante la pandemia Covid-
19, es que las entidades publicas, a pesar de las carencias tecnoldgicas y
logisticas, continuaron con una atencion basica de los procesos que ameritaban
urgente atencion, habiéndose desplegado mesas de partes virtuales.

4. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacién para la intercomunicaciéon con otras entidades
publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacion de la
Entidad Publica de Ica, 20227

Al menos en las instituciones del sector justicia, la intercomunicacién entre
entidades se presenta muy limitada, ya que no contamos con un sistema
interconectado en tiempo real, habiéndose realizado convenios Gnicamente para
la obtencion de Antecedentes Penales en linea y habilitacién de casillas
judiciales para recepcién de resoluciones entre otras.

5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién implementadas por
de la Entidad Pablica de Ica dirigidas al publico y otras entidades?

Carencia de equipos tecnolégicos que soporten sistemas de informacion y

comunicacion, se cuenta con equipos que en su mayoria tienen una antigiiedad
. - . . ., 84

de mas de 10 anos; sin mencionar que los contratos de servicio de internet no



han sido modificados para soportar el normal desarrolio de sistemas modernos
de comunicacion (Audiencias virtuales, Carpeta electronica administrativa, mesa
de partes electronicas, consulta de casos en linea)

6. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacién de
la Entidad Pablica de ica, 20227

Inciden directamente, ya que no se puede brindar una atencién de calidad al
usuario y al ciudadano, se limita incluso el acceso a los servicios en aquellas
ciudades alejadas donde las entidades del estado ni siquiera cuentan con
servicio de internet o una implementacion de mes de partes electronica.

Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimensién interna del
gobierno electrénico en la modernizacion de la Entidad Pablica de Ica,
2022.

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las herramientas digitales para la atencién de los
casos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad Pablica
de ica, 20227

Dentro de los beneficios identificados, podria resaltar que se estd dando
prioridad, a un ritmo no tan acelerado, a la modernizacion de las entidades
publicas, se esta buscando implementar nuevas herramientas para la atencién
de casos, la atencion al ciudadano y se esta buscando darle una ventana virtual
para que sean escuchados sin necesidad de acudir fisicamente a las
instalaciones de las entidades donde recurren por un servicio de calidad.

8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con Ila
implementacion de las herramientas digitales para la gestion de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la
modernizacion de la Entidad Pablica de Ica, 2022? 85



El principal beneficio es poder conocer en tiempo real las necesidades de cada
area, interconectar los procesos, procedimientos y sistemas internos de la
entidad.

9. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
herramientas digitales implementadas por ia Entidad Publica de ica
para ia atencion de los casos y gestion de las necesidades internas?

Uno de los principales problemas es la carencia de equipos tecnolégicos
moderncs para e uso de los nuevos sistemas internos de la entidad:
desconocimiento de determinados procesos tecnolégicos relacionados a su
funcionamiento; adecuarse a nuevos procesos virtuales para el desarrollo de las
funciones propias.

10.¢De qué manera considera que incide la dimensidén interna del
gobierno electrénico en la modernizacion de la Entidad Puablica de
ica, 20227

Incide desde todo punto de vista; en la organizacion y la gestion interna para la
adaptacion y modernizacion de los procesos internos; donde se resalte el valor
publico del ciudadano, y que estas modificaciones conlleven a cumplir con la
misién institucional; incidiendo ademas, en la formacion y motivacion del recurso
humano de cada entidad.

Autonizo a que esta informacion sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestion Publica titulada: Gobierno electrénico y su incidencia
en la modernizacion de una Entidad Publica de Ica, 2022.

Nombres y Apellidos del entrevistado Firma

Erick Alex Yabar Malqui
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GUIA DE ENTREVISTA
Titulo
Gobierno electrénico y su incidencia en la modernizacion de una Entidad
Publica de ica, 2022

Indicaciones: E/ presente instrumento es parte integrante de una Tesis
Universitaria de Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde
que no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia es
lo méas importante.

Entrevistado/a: Josellyn Verenisse Jaime Escobar
Cargo/Profesion/: Abogada - Udavit

Lugar: Distrito Fiscal de Ica

Fecha: 27/06/2022

Objetivo General. -
Determinar la incidencia del gobierno electronico en la modernizacion de
la Entidad Publica de Ica, 2022.

1. ¢Usted considera que incide el gobierno electrénico en la
modernizacién de la Entidad Publica de Ica, 20227
Con el fortalecimiento de las plataformas virtuales que se han posicionado
aun mas en época de pandemia, brindando facilidades a los ciudadanos
para hacer gestiones de forma virtual y que previc a la pandemia se
realizaban de forma fisica que involucraba muchos aspectos negativos
(largas coles, tramites engorrosos, papeleo, burocracia), lo cual esta
siendo superado por la virtualidad de las entidades publicas, por ello es
mas hoy es mas necesario que nunca la implementacion de un comercio

electrénico.

2. ¢Qué aspectos considera usted que deben mejorarse para alcanzar
la modernizacion de la Entidad Publica de ica, 2022 mediante el

gobierno electrénico? 87

Hay muchos aspectos por mejorar, pero deberian comenzar por

modernizar el hardware (los equipos y redes de informatica), y llevando



sus servidores a la nube {gque cuentan con un manejo de altisima gama
en cuanto a almacenamiento de informacion y seguridad de la misma), del
mismo modo en un gobierno electronico se debe buscar atender a sus
ciudadanos de forma directa a traves de las plataformas virtuales, vy la
naturaleza del gobierno electrénico es la transparencia, por lo cual debe
transparentar en su pagina web todos los movimientos de su presupuesto
institucional.

Objetivo Especifico 1: Identificar la incidencia de la dimension externa del

gobierno electrénico en la Modernizacion de la Entidad Publica de lca,

2022.

3. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
implementacion de las Tecnologias de Ila Informacion vy
Comunicacion para la atencién al puablico y recepcion de
documentos a efectos de aicanzar la modernizacion de la Entidad
Pablica de ica, 20227
Los beneficios son brindar al ciudadano las facilidades en sus tramites
para poder hacerlo de forma virtual y sus tiempos de respuesta cada vez
menores, asi como transparentar mediante un gobierno electronico la
ejecucion del presupuesto de la entidad y los beneficios para la poblacion.

4. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
impiementaciébn de las Tecnologias de Ila Informacion y
Comunicacion para la intercomunicacion con otras entidades
publicas y privadas a efectos de alcanzar la modernizacion de ia
Entidad Pablica de Ica, 20227
Los beneficios son una mejor comunicacion y fluidez de la informacion
interinstitucional para que cada una de ellas pueda cumplir con sus
objetivos propuestos, con potentes bases de datos en la nube para
atender y dar solucion de la mejor forma a las necesidades de los
ciudadanos. 88

5. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion implementadas por
de la Entidad Puablica de Ica dirigidas al publico y otras entidades?



Los problemas no vienen en si de la capacidad de ias plataformas
informaticas de las entidades (entre ellas la Entidad Publica de Ica) si no
se no aprovechario al méximo todas las herramientas que ellas nos
proporcionan, lo cual solucionaria muchos de los problemas que se
presentan por el uso inexperto de las tecnologias de informacion.

6. ¢De qué manera considera usted que inciden estos aspectos de la
dimension externa del gobierno electrénico en la modernizacion de
la Entidad Puablica de ica, 20227

La dimension externa del gobiemo electrénico viene enfocado en la
percepcion de los ciudadanos de los beneficios que perciben de un
gobierno electronico, mientras mayor sea la percepcion se tendra mas

éxito en la implementacién del gobierno electrénico.

Objetivo Especifico 2: Establecer la incidencia de la dimensién interna del
gobierno electrénico en la modernizaciéon de la Entidad Pdblica de Ica,
2022.

7. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con la
impiementacion de las herramientas digitales para la atencion de los
casos a efectos de alcanzar la modernizacion de la Entidad Publica
de lca, 20227
La implementacién de las herramientas digitales ha beneficiado a la
poblacion al darle acceso a los servicios que brinda la Entidad Publica de
forma remota, facilitando y ahorrando el tiempo que invertirian en hacer ia
logistica si los tramites fueran de forma fisica.

8. ¢Qué beneficios considera usted que se han generado con ia
implementacion de las herramientas digitales para la gestién de las
necesidades internas de la entidad a efectos de alcanzar la
modernizacion de la Entidad Publica de Ica, 20227 89
Los beneficios de las herramientas digitales son mayores para las
necesidades internas de la Entidad Publica, ya que permite modernizar su
gestion interna, mejorando el flujo de informacion y los procesos internos,
dejando la burocracia como parte de una gestion cada vez mas superada.



9. ¢Qué problemas ha podido evidenciar durante el uso de las
herramientas digitales implementadas por la Entidad Publica de Ica
para la atencion de los casos y gestion de las necesidades internas?
Durante el uso de las herramientas digitales por parte del personal de la
Entidad los problemas se dieron por falta de capacitacion y entrenamiento
del personal, generando cuellos de botella porque un usuario no ingresé
correctamente la informacién, los cuales pueden ser superados con una
adecuada induccion.

10.¢De qué manera considera que incide la dimension interna del
gobierno electronico en la modernizacién de la Entidad Publica de
Ica, 20227

El gobiemo electronico ha venido para quedarse su implementacion en todas
las entidades del Estado es cuestion de tiempo, por elio la Entidad Publica de
Ica debe liderar este proceso y obtener los mayores beneficios posibles en pro
de sus ciudadanos y de llevar al éxito los servicios que brinda.

Autonizo a que esta informacion sea utilizada como parte integrante de la Tesis
de Maestria en Gestion Publica titulada: Gobierno electrénico y su incidencia
en la modernizacion de una Entidad Publica de ica, 2022.
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