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Presentacion

Sefiores Miembros del Jurado, de conformidad con las lineas de investigacion y los
lineamientos técnicos establecidos en el reglamento de grados y titulos de la Escuela de

Postgrado de la Universidad César Vallejo, present6 ante vosotros el presente trabajo de
Investigacion titulada “Gobierno Electronico y participacion ciudadana en la
Municipalidad de Surco, 2019”. El mismo que ha sido elaborado para optar el Grado
académico de Maestro en Gestion Publica.

La citada investigacion tuvo como objetivo: determinar la relacion que existe entre el
Gobierno Electrénico y participacion ciudadana en la Municipalidad de Surco, 2019

En el trabajo mencionado describimos seis capitulos, en los cuales se encuentran:
Capitulo I: Introduccién; Capitulo Il: Método; Capitulo 1ll: Resultados; Capitulo IV:
Discusion; Capitulo V: Conclusiones; y Capitulo VI: Recomendaciones.

Sefiores Miembros del Jurado, espero gque esta investigacion se ajuste a las exigencias
establecidas por esta casa de estudios y merezca su aprobacién, asimismo, deseo sirva de

aporte a quién desea continuar un estudio de esta naturaleza.
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Resumen

El gobierno electrénico es un tema que constantemente es tomado como referencia por
pido que el mundo globalizado avanza y lo que es aplicado a diversos temas permitiendo
asi la implementacion de diversas herramientas que permiten mejorar la calidad de los
servicios que pueden estar siendo brindados, sin embargo esto no indica que pueda existir
unarelacion en todo los caso, como podria ser al relacionarlo con participacién ciudadana,
en donde se busca que el ciudadano tenga mayor injerencia en temas de gobierno local
permitiendo asi una mejor toma de decisiones en beneficios de todos.

Es por eso que en la presente investigacion, se tiene como objetivo determinar la relacion
que existe entre el gobierno electrénico y la participacion ciudadana, y en como el uso de
TIC permite mejorar la participacion del ciudadano en los asuntos publicos dando asi una
mejorar en los servicios brindados. La importancia de esta investigacion permite
demostrar que tanto la participacion ciudadana como el gobierno electrénico no tienen
relacion alguna o injerencia una sobre otra, sin embargo el desarrollo del gobierno

electronico permite una mejorar sustancial en los servicios que reciben los ciudadanos.

Palabras Clave:

Gobierno electronico, participacion ciudadana, TIC, servicio.



Abstract

The electronic government is a subject that is constantly taken as a reference because |
ask that the globalized world advances and what is applied to various issues, thus allowing
the implementation of various tools that allow improving the quality of the services that
may be provided, however This does not indicate that there can be a relationship in all
cases, as it could be when relating it to citizen participation, where it is sought that the
citizen has greater interference in local government issues thus allowing better decision
making for the benefit of all.

That is why in the present investigation, the objective is to determine the relationship that
exists between electronic government and citizen participation, and in how the use of TIC
allows to improve citizen participation in public affairs, thus improving services provided
The importance of this research shows that both citizen participation and electronic
government have no relationship or interference with one another, however the
development of electronic government allows a substantial improvement in the services

that citizens receive.

Keywords:

Electronic government, citizen participation, TIC, service.



1) Introduccion

En los ultimos afios se ha visto una expansion revolucionaria de las tecnologias
de la informacién y comunicacion, las cuales se han convertido en una herramienta
fundamental en el fortalecimiento de los diferentes procesos que se realizan a través de la
ciencia y la tecnologia.

A causa de este mundo globalizado, mas personas tienen acceso a diversos medios
de informacion del Estado, de esto es un claro ejemplo a febrero 2019, la cantidad de
servicios web ha ido en aumento 210, o los 136 millones de soles ahorrados para los
ciudadanos (Digital, 2019); las entidades publicas en los ultimos 20 afios han tomado la
iniciativa de abrir puentes de informacion entre la comunidad y la entidad, con el fin de
brindar transparencia a los procesos. Ante la busqueda de la transparencia, el estado se ha
visto en la necesidad de introducir la definicion de gobierno electronico, para poner a
disposicion de los usuarios la informacion disponible, la cual se encuentra accesible en
sitios web, permitiendo la interaccién con los usuarios para realizacion de tramites,
consultas y/o reclamos, acortando los tiempos e incrementando los niveles de confianza
(PCM 2013).

Los esfuerzos realizados por el gobierno central se encuentran enmarcados en la
politica de modernizacion del Estado, vienen trabajando en herramientas que pueden ser
de utilidad y beneficio para los usuarios, al estar interconectados con todas las
instituciones en los tres niveles de gobierno, sin embargo ain se tiene muchas falencias
en ese punto debido a la falta de inversién en redes, banda ancha, fibra Optica, entre otras
generando muchas limitantes al momento de requerir el servicio, es por eso que Ldopez
(2013) menciona la importancia del papel de los recursos digitales en donde su principal
objetivo es demostrar la necesidad que tienen la administraciéon publica en evaluar sus
servicios web. La habilidad de contar con las TIC nos permite la interoperabilidad entre
las diversas entidades del estado permitiendo asi una participacion activa del ciudadano.

La municipalidad de Surco es uno de los distritos que invierte en el uso de las TIC
para mejorar su gestion y agilizar los tramites documentarios, y eso es sumamente visible
con el hecho de ingresar a su pagina web. Sin embargo eso no indica que facilite a los
ciudadanos a reducir el proceso de tramites y/o consultas, esto debido al desconocimiento
y a la desconfianza de muchas personas en usar la tecnologia. Es por eso que pese a los

esfuerzos del municipio en cumplir con los estandares del Estado referente a la



modernizacion del Estado, los ciudadanos no estamos acostumbrado o en su defecto no
hay mucha difusion de las mejoras implementadas.

Por lo tanto, en el problema de investigacion se plantea ¢Cual es la relacion que
existe entre el gobierno electrénico y la participacion ciudadana en la Municipalidad de
Surco 2019?

En la actualidad se cuentan con diversas investigaciones sobre gobierno
electrénico o E-Gobernment, ya que es un tema que esta en constante cambio y de rapido
desarrollo en donde emergen las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
y busca brindar nuevas oportunidades de crecimiento y desarrollo. Es por eso que a nivel
mundial se busca aprovechar el potencial que brindan estas nuevas tecnologias para
mejorar el sistema de gobierno existente y poder ofrecer un mejor servicio a los
ciudadanos, ademas permite la interaccion entre el gobierno, los ciudadanos y las diversas
transacciones comerciales. La aplicacion de un gobierno electronico permite un gran
potencial para localizar de forma innovadora de si el cliente se encuentra satisfecho o no
(Sharma, Bao, & Peng, 2014).

Calvo- Calvo (2016) demostré que muchas veces las aplicaciones desarrolladas
en beneficio de la interaccion entre los usuarios no son bien desarrolladas. Asi mismo
Binimelis- Espinoza y Baxter (2017) mencionan que si bien es cierto que el uso de las
tecnologias es beneficiosas queda un largo camino por recorrer dado que tiene efectos
negativos sobre la ciudadania por la dependencia que genera.

Otros estudios resaltan la importancia que tiene el gobierno electrénico y la
importancia como medio de para facilitar la vida diaria (Sangki 2018; Elaswad &
Damsgaard Jensen 2016; Thiel 2016; Berlilana, Hariguna & Lai 2018).

Asimismo, investigaciones explican cdémo los diversos gobierno buscan
aprovechar las redes sociales para mejorar la calidad del servicio que brindan, ya que al
dia de hoy es muy usado el término de community manager para el manejo de redes
sociales en donde no importa la magnitud de la empresa, el uso de redes sociales permite
tener una rapida llegada a los diversos publicos usuarios (Khasawneh & Tarawneh 2016).

Athmayy, Fantazy & Kumar (2016) resaltan la importancia de algunas variables
como influencia social, efectividad percibida, calidad del sistema y calidad de la
informacion, y la importancia que tiene sobre el usuario, en donde se pudo determinar
que la tecnologia en beneficio de un gobierno electrénico de calidad facilita el uso de los
diferentes servicios que se ofrecen generando un alto grado de satisfaccion sobre el

usuario por la reduccion de tiempo en los tramites que podria realizar.



En cambio la aplicacion de proyectos de gobierno electronico en paises en vias de
desarrollo presentan diversos inconvenientes como presupuesto, accesibilidad de zona,
mano de obra calificada, adicional a esto, tampoco se cuenta con un plan estructurado en
donde se ponga a la tecnologia como eje; todo esto impide que se cuente con una
administracion electrénica de calidad y de forma eficiente (Joshi & Islam, 2018; Sharma,
Bao &Peng 2014).

Esto también es apoyado por Khosla, Kim & Chung (2016) en donde menciona
algunos problemas que se tiene para poder realizar una implementacion exitosa de
gobierno electronico; estos problemas hacen referencia a la pobreza, analfabetismo,
dominio del idioma, desconocimiento, falta de participacion de la sociedad, desigualdad,
infraestructura, como es bien sabido en el Per, muchos de estos problemas se presentan
a nivel nacional, sea urbano o rural.

En las Gltimas cinco décadas, la participacion ciudadana ha sido relacionada a la
gestion de politicas publicas y con el mejoramiento de la prestacion de los servicios
publicos para desarrollar gestiones mas justas, eficaces y legitimas. Cuando nos referimos
a participacion ciudadana, nos referimos a la descentralizacion, a crear transparencia de
los actos publicos, crear instituciones de participacion constante. Asi mismo, la
participacién ciudadana tiene que ser considerada en los tres niveles de gobierno (Aldret
2017; Sénchez Gonzales 2015).

Sin embargo, los proyectos de modernizacién y transformaciéon del estado
encaminado a la fecha, apuestan por un fortalecimiento de la participacion a través de los
medios publicos, pese a estos esfuerzos superar la nocién de participacion ciudadana de
forma presencial, ardua, altamente informada, comprometedora con la causa es
complicado. Es en este punto es donde las tecnologias de informacion juegan un rol
importante, ya que apertura nuevos canales de comunicacion y acceso de informacién, el
intercambio de informacion entre personas desconocidas y de distintos lugares, lo cual
permite diversas formas para expresar sus opiniones y preferencias (Macrina, 2016).

Garcia (2015) recalca la importancia de tener acceso a la informacion ya que es el
punto de partida para una correcta participacion ciudadana, sin embargo también nos
indica que las personas son muy susceptibles al cambio en donde la participacion depende
de los gobiernos.

Cabe mencionan que la participacion ciudadana y el gobierno electronico estan
sumamente ligados ya que como es sabido, el uso de internet es cada vez mayor, y esto

ha permitido la implementacion de un gobierno electrénico dando un resultado positivo
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en la satisfaccion del gobierno electronico . En donde el Estado esta poniendo énfasis en
la transparencia para evitar malos entendidos. (Lee & Tseng 2018; Baxter, 2017). Asi
mismo la participacion ciudadana es afianzada a través del uso de componentes
tecnoldgicos y de gobernanza proporcionando nuevas herramientas para el procesamiento
y difusion de la informacion pablica. (Sebastian & Cardama, 2016; Alathur, Vigneswara
llavarasan & Gupta, 2014).

Diversos tedricos definen la variable gobierno electrénico como la oportunidad de
desarrollar una nueva relacion entre el Gobierno, ciudadanos, usuarios de servicios y
empresas a traves de las TIC, permitiendo la difusion y recopilacion de informacion y
servicios tanto dentro como fuera del Gobierno para la prestacion de servicios, la toma de
decisiones y la rendicion de cuentas (OEA, 2010).

Para ONGEI (2013), el desarrollo del gobierno electronico es de forma progresiva,

que comprende cuatro fases: presencia, interaccion, transaccion y transformacion.

Presencia: es facilitar al ciudadano la informacion que permite regular las politicas
publicas mediante el uso de paginas web de cada entidad, como son el caso de leyes,
normas, ordenanzas, entre otras, asi como el uso de estos sitios para promover mejores

servicios de facil acceso.

Interaccion: se implantan canales de comunicacién con el ciudadano de forma
eficiente y directa, en donde se permitan tener en cuenta sus opiniones y sugerencias. Un
claro ejemplo de esto, es poner informacion de contacto en los sitios de web de las
entidades en las cuales se permite enviar correos electrénicos a la direccién e-mail de la

institucion o mediante el uso de redes sociales, generando una interaccién con el usuario.

Transaccion: permite la realizacion de transaccién a través de sitios web, pagos
de trdmites documentarios, solicitudes, servicios, arbitrios, seguimiento documentario,
mediante el uso de transacciones financieras, las cuales son realizadas mediante el uso de

aplicaciones moviles.

Transformacién: Se establece un vinculo entre el ciudadano y la entidad publica,
de forma eficiente y transparente en donde ambas partes se ven beneficiadas, y con la

implementacion de la mejora continua en las iniciativas desarrolladas.

Asi mismo otros tedricos definen a la variable participacion ciudadana como el

involucramiento de forma cotidiana en los asuntos publicos ya sea de la gestién local y/o



municipal teniendo igualdad de condiciones, de forma en la que se puede responder al

déficit democrético que se vive en el Per( (Subirats, 2009).

Asi mismo Arnstein (1969) indic6 que la participacion ciudadana es poder
ciudadano en donde aumentar la participacion y redistribuir este entre los ciudadanos con
el fin de que sientan que son partes de los cambios y pueden compartir los beneficios de

la sociedad.

Adicional a esto Arnstein, define las dimensiones e indicadores que tiene la
participaciéon ciudadana como son No-Participacion, participacién simbolica y poder

ciudadano.

No-Participacién: busca sustituir a la genuina participacion, cuyo objetivo es
mantener a los ciudadanos de forma inculta para que pueden ser orientados y educados
por las personas de poder con el fin de que los ciudadanos no participen en el disefio y

gestion de los programas. En donde se tiene los indicadores de manipulacion y terapia.

Manipulacion: Arnstein (1969) menciona que los ciudadanos que tienen un lugar
en consejos y comités, solo ocupan cargos representativos ya que las personas con poder
en nombre de la participacion ciudadana buscan educar con el propdsito que sean su

soporte distorsionando las relaciones pablicas de poder.

Terapia: Arnstein (1969) refiri6 que algunos aspectos enmarcados como
participacion ciudadana buscan denigrar al ciudadano tratando su falta de compresion de
las cosas como enfermedad, y lo que buscan es curarlos de una patologia inexistente
siendo esto deshonesto y arrogante; cuando se deberia buscar cambiar el racismo.

Participacion simbélica: son los niveles en donde los ciudadanos son escuchados
sin embargo estos no cuentan ni con el poder ni con el apoyo para que sus ideales sean
tomados en cuenta. Para esto se tiene como indicadores apaciguamiento, consulta e

informacion.

Apaciguamiento: Arnstein (1969) precisa que los ciudadanos tienen una pequefia
cuota de influencia, sin embargo aln existe restricciones o limitaciones en su
participacion. Pese a todo, mucho depende del grado de instruccién que cuenta la

comunidad para que este sea tomada en cuenta o0 no.

Consulta: Arnstein (1969) determina que las opiniones de los ciudadanos es

importante tener en cuenta en busqueda de un paso legitimo hacia la participacion, pero
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si esta consulta no se combina con otros modos de participacion, esto seria tomado como
una farsa ya que no habria ninguna garantia de que las ideas o molestias del ciudadano

son tomadas en cuenta.

Informacion: Arnstein (1969) definid que para lograr una participacion ciudadana
legitima, se debe informar a los ciudadanos de sus derechos, responsabilidades y
opciones. Sin embargo esto es colocado en un solo sentido, del politico hacia el ciudadano

sin recibir una retroalimentacion o sin ningun poder de negociacion.

Poder ciudadano: el ciudadano cuenta con la facultad de toma de decisiones,
mediante diversos mecanismos de negacion y pueden ver cumplir sus derechos. Se tiene

como indicadores a poder delegado, asociacion y control ciudadano.

Poder delegado: entre funcionarios publicos y los ciudadanos también pueden dar
como resultados beneficios para los ciudadanos sobre algun programa o plan particular.
Asi mismo se tiene el poder para asegurar la rendicion de cuentas, transparencia, en los
programas.

De lo expuesto, se plantea en la investigacion que esta se justifica porque se busca medir
el grado de injerencia que tiene el gobierno electrénico sobre la participacion ciudadana
en los ciudadanos que radican en el distrito de Santiago de Surco. Para ello se plante6
como objetivo determinar la relacion que existe entre el gobierno electronico y la
participacién ciudadana en la municipalidad de Surco. Y como hipétesis se planted si
existe relacion entre el gobierno electronico y participacion ciudadana en la

municipalidad de Surco.

I1) Método

2.1.Tipo y disefio de investigacion

El desarrollo de la presente tesis, se enfoca en una investigacion cuantitativa,
en donde se ha procedido a levantar informacion mediante encuestas para cada
variable planteada con el fin de realizar su analisis y determinar su influencia y

relacion entre las mismas.



El nivel de investigacion es correlacional ya que se obtienen los datos de forma
directa. Se emplea un estudio de tipo basico, y disefio no experimental, ya que se
han analizado hechos existentes.

2.2.0peracionalizacion de variables
De la variable N° 1: Gobierno electrénico

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable Gobierno Electrénico

Dimensiones Indicadores Items Escalas  Niveles y Rango
-Pagina Web
. -Informacion de Siempre Adecuado
Presencia transparencia 01-06 (5) (78-105)

-Boletines informativos

-Correo electrénico Casi

Interaccion - Formularios 07-10  siempre POCC()5%(_j7e%JadO
- Pagina en Facebook (4)
-Tramites en linea
Transaccion - Seguimiento de 11-18 A Veces Inadecuado
3) (09-49)
documentos
> - Transparencia Casi
Transformacion - Colaboracion 1921 \unca @)

Nunca (1)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2: Operacionalizacién de la variable Participacion Ciudadana

Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles y Rango
) . . Siempre (5)
. '\.IO ., Manlpula_cmn 01-04 Casi siempre Adecuado
participacion -Terapia () (64-85)
L -Informacion A veces (3)
Pasztr:%gﬁg;n -Consulta 05-09 Casi nunca (2) Pocazc?ggl;ado
- Apaciguamiento Nunca (1)
-Asociacion
Poder - Poder delegado 10-17 Inadecuado
ciudadano - Control (17-39)
ciudadano

Fuente: Elaboracion propia



2.3.Poblacién, muestra y muestreo

Para la presente investigacion, se ha considerado como poblacion total a las
personas residentes del distrito de Santiago de Surco mayores a 18 afios, que de
acuerdo al padrdn de Elecciones Regionales y Municipales del 2018 es de 320, 540

personas.

Para la extraccion de la muestra de estudio se aplicd la siguiente formula:
Z%.p.q.N
CE2(N-1)+ Z%.p.q

n

Donde:

n=la muestra a encontrar

Z= depende del grado de confianza deseado (se sugiere 95%)
p=probabilidad a favor

g=probabilidad en contra

N=poblacién conocida

e= error probable de estimacion

De lo indicado, al aplicar la formula, se tiene una muestra aplicable de 384 personas.
Criterio de seleccion:
La encuesta fue aplicada a personas mayores de 18 afios que viven en el distrito de

Santiago de Surco.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la presente investigacion se empled el andlisis de confiabilidad
denominado Alfa de Cronbach, ya que el instrumento aplicado fue de tipo
politomicas (escala de Likert).

Para comprobar la fiabilidad del instrumento de validacion, se aplicé la encuesta

a 384 personas que radican en el Distrito de Santiago de Surco.



1)

2.5.Procedimiento
Para la investigacion se hizo uso de encuestas, las cuales fueron realizadas a

personas mayores de 18 afios que vivan en el Distrito de Santiago de Surco, la
cual se aplico en dos formas, una mediante la aplicacion de casa a casa y a través
de formularios de google a personas de las cuales se tiene conocimiento que

radican en dicho distrito.

2.6.Método de analisis de datos
En el anélisis de los datos, se usara el software SPSS , ello con el fin de

demostrar la confiabilidad y la validez de las variables de estudio, con este fin, se
consolido los resultados obtenidos a través de las encuestas con la finalidad de
validar las hipdtesis planteadas y dar a conocer los resultados de la presente

investigacion.

2.7.Aspectos éticos
Se considero los aspectos éticos que son fundamentales ya que se mantuvo la

particularidad y el anonimato en todo momento; siempre resguardando
minuciosamente el instrumento, sin juzgar cuales de las respuestas fueron las mas

acertadas para los participantes.

Resultados

Los resultados estadisticos obtenidos en relacion a la variable “gobierno
electronico”, 75% dicen que es adecuada y el 25% indican que es poco adecuado.
En referencia a la dimension Presencia, el 85.2% indican que se tiene una gestion
adecuada, y el 14.8% restante menciona que es poco adecuado; en la dimensién
interaccion, el 53.9 % indica que es adecuado y el 46.1% poco adecuado; asi
mismo los encuestados indican que el 77.3% adecuado y el 22.7% poco adecuado
en referencia a la dimension de transaccion; en referencia a la dimension

transformacion indican que el 100% es adecuado.



Tabla 3: Tabla de frecuencia de la variable Gobierno Electrénico

Gobierno electrénico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Adecuadas 288 75.0 75.0 75.0
Poco adecuada 96 25.0 25.0 100.0

Total 384 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la variable participacion ciudadana, el 73.2% indicaron
que es adecuada y el 26.8% mencionan que es poco adecuado, en la dimension no
participacion, el 90.4% indican que es adecuada Y el 9.6% es poco adecuada; la
participacion simbolica el 31.3% indican que es adecuada, el 16.7% que es
inadecuada y el 52.1% es poco adecuada, y el poder ciudadano indican que el

62.8% es adecuada y el 37.2% es poco adecuada.

Tabla 4: Tabla de frecuencia de la variable Participacion Ciudadana

Participacién ciudadana

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido
Adecuadas 281 73.2 73.2 73.2
Poco adecuada 103 26.8 26.8 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, segun el analisis de correlacion entre ambas variables
(gobierno electrdnico y participacion ciudadana) se determina que hay relacion
entre ambas variables.

Tabla 5: Correlacion entre Gobierno Electrdnico y Participacion Ciudadana

Rho de Spearman Participacion
ciudadana
Gobierno Coeficiente de correlacion 0.373
electronico 0 pilateral) 0.00
N 384

Fuente: Elaboracién propia
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Tambien de los datos obtenidos, se demuestra que existe correlacion entre las
dimensiones de gobierno electrénico con la variable participacion ciudadana.

Tabla 6: Resultados de las hipdtesis planteadas

Rh ig.
Hipoétesis Variables correlacionales o de . Sig Muestra
Spearman Bilateral
HG Participacién cmdejd?na gobierno 0373 0.000 384
electrénico
HE1 Participacion ciudadana * presencia 0.684 0.000 384
HE2 Participacidn ciudadana * interacciéon 0.645 0.000 384
HE3 Participacion ciudadana * transaccién 0.736 0.000 384
HE4 Participacion C|ud.a,dana 0.155 0.000 384
transformacion
IV)Discusion

Luego de aplicar los instrumentos de investigacion se determina que no
hay correlacidn entre ambas variables y que son independientes. Al analizar los
datos recopilados a traves de los encuestados se observa que un 75% estan
conforme con el gobierno electrénico implementado por el municipio de Surco en
beneficio del ciudadano, en donde su sitio web cumple con sus expectativas, ya
que califica la presencia como adecuada con un 85.2%. Estos datos permiten
validar lo indicado por la PCM, en donde demuestran que los sitios web de las
diversas entidades han permitido al ciudadano tener un ahorro significativo de
tiempo y dinero para ambas partes. Lo cual es respaldado por las investigaciones
realizadas por Calvo-Calvo, Sharma, Bao & Peng entre otros.

Espinoza y Baxter (2016) en su investigacion alegan que el uso de las
tecnologias genera efectos negativos sobre el ciudadano por la dependencia que
genera, sin embargo el uso de redes sociales en beneficio de la Municipalidad de
Surco, es beneficiosa ya que califica la interaccion del gobierno electrénico como
adecuado con un 53.4%.

Algunos de los posibles problemas visto para la realizacion de la
implementacion del gobierno electronico; son los problemas relacionados
directamente con el nivel de instruccion, el idioma, y carencias sociales
(desigualdad, infraestructura, otros) presentes en el contexto actual del pais
independientemente si es urbano o rural (Khosla, Kim & Chung, 2016). Pese a

ello la percepcion del 100% de la poblacion analizada sefiala un nivel adecuado
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en base a la transformacidn del gobierno electronico, pese incluso a no abarcar de
manera completa la implementacion.

La mayor preocupacion del Estado en la actualidad es enfatizar en la
transparentar la informacion (Lee & Tseng 2018; Baxter, 2017). Afianzando la
participacion ciudadana mediante el uso de las TIC y de gobernanza
proporcionando herramientas que agilicen el procesamiento y difusion de la
informacion pdblica. (Sebastian & Cardama, 2016; Alathur, Vigneswara
Ilavarasan & Gupta, 2014). Por ello, que el 62,8% del poder ciudadano analizado
en la poblacion estudiada sefiala un nivel adecuado frente a un 37,2% que
manifiesta como poco adecuado; otorgandole un mayor empoderamiento a la

ciudadania.

V) Conclusiones
A través del andlisis se concluye que ambas variables investigadas presentan
correlacion, de acuerdo al andlisis estadistico realizado. Asi mismo, en el andlisis se
determina que la percepcién de la poblacién indica que existe adecuados niveles de

gobierno electronico asi como de participacion ciudadana en el municipio.

Sin embargo, se debe combatir los problemas de interaccién de la ciudadania con el
gobierno electronico, siendo tarea primordial por parte del Estado, el contribuir en la
reduccion de las brechas existentes. Hoy en dia, pese a los avances tecnoldgicos existentes
el Estado debe conseguir los fondos necesarios y suficientes para construir un sistema

global de e-gobierno que permita facilitar las tareas y accesos de informacion.

VI)Recomendaciones

El Gobierno Electrénico implica el uso de las TIC como medio basico el uso o empleo
del Internet para proveer servicios publicos de calidad, de forma eficiente siempre
orientada a la satisfaccion de la ciudadania. Las entidades estatales, deben considerar a la
ciudadania como el eje primordial de todos los procesos administrativos del sector
publico.

Se debe considerar como punto de inicio de la modernizacion de la gestion publica el
redisefio de sus procesos a la par que se puede implementar mecanismos de control que
permitan transparentar la informacion e incrementen la productividad del Estado; con esto
se lograria vincular de manera mas activa a la ciudadania y fortalecer la democracia

participativa.
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Anexos

Anexol: Matriz de Consistencia

Titulo: Gobierno Electrénico y participacion ciudadana en la Municipalidad de Surco, 2019

Autor: Jose Urquiza Ordinola

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotes
is

Variables e indicadores

Problema General:
¢Cudl es la relacion que
existe entre el gobierno
electrénico y
participacion  ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019?

Problemas Especificos:

Cudl es la relacion que
existe entre la presencia
del gobierno electronico y
participacion  ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019?

¢Cudl es la relacion que
existe entre

la interaccion delgobierno
electrénico y
participacion  ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019?

Objetivo general:

Determinar la relacion
que existe entre el
gobierno electrénico y
participacion ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019.

Objetivos especificos:

Determinar la relacion
que existe entre la
presencia del gobierno
electrénico

y

Participacion ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019.

Determinar la relacion
que existe entre la
interaccion

del gobierno electrénico

participacion
ciudadana en la
municipalidad de Surco,

Hipétesis general:

Existe relacion entre el
gobierno  electrénico  y
participacion ciudadana enla
municipalidad de Surco,
2019.

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre la
presencia del  gobierno
electrénico y la participacion
ciudadana en

la municipalidad de Surco,
2019.

Existe relacion entre la
interaccion del gobierno
electrénico y la participacion
ciudadana en

la municipalidad de Surco,
2019.

Existe relacion entre la
transaccion del gobierno
electrénico y la participacion
ciudadana en la

Variable 1: Gobierno Electrénico

Dimensione Indicadores ite ?ggliiig?l Niveles o rangos
s ms

Presencia Péfgina web ] P1,P2,P3 P4,P5,P6, Siempre(5),
Informacion de P7,P8,P9, Casi  siempre
transferencia P10,P11,P12,P13,P (4), Aveces (%) Adecuado
Boletines informativos 14,P15,P16,P17, Caéi nunca (2)’ (78-105)

P18, P19,P20,P21 '
Interaccion Correo electronico Nunca (1)

Transaccion

Transformacion

Formularios
Pégina web

Tramites en linea
Seguimiento de
documentos

Transparencia
Colaboracion

Poco Adecuado
(50-77)

Inadecuado
(21-49)
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¢Cudl es la relacion que
existe entre la transaccion
del gobierno electronica y
participacion  ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019?

¢Cudl es la relacion que
existe entre la
transformacién del
gobierno electrénico y
participacion  ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2018 - 2019?

2019.

Determinar la relacién
que existe entre la
transaccion del gobierno
electrénica

participacion ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019.

Determinar la relacion
que existe entre la
transformacion del
gobierno electronico y
participacion ciudadana
en la municipalidad de
Surco, 2019.

municipalidad de Surco,
2019.

Existe relacion entre la
transformacion del gobierno
electrénico y la participacion
ciudadana en la
municipalidad de Surco,
2018 — 2019.

Variable 2 : Participacién ciudadana

Dimensione Indicadores ite Eflzall)argse Niveles o rangos
s ms
No participacion Manipulacion P1,P2,P3 P4,P5,P8, Siempre(5), Adecuado
Terapia EZnglPlQMZ . Casi  siempre (78-105)
Participacion Informacion 14P15P16,P17 (4), A veces (3),

simbdlica

Poder ciudadano

Consulta
Apaciguamiento

Asociacion
Poder delegado
Control ciudadano

Casi nunca (2),
Nunca (1)

Poco Adecuado
(50-77)

Inadecuado
(21-49)
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

EVALUACION DE GOBIERNO ELECTRONICO Y PARTICIPACION CIUDADANA

Estimado usuario el presente cuestionario tiene por finalidad, recabar informacion sobre el Gobierno
Electronico y la participacion ciudadana en la Municipalidad de Surco 2019, para ello marque con
un x en el casillero que creas conveniente.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados
propuestos, de acuerdo a su percepcion sobre el Gobierno Electrénico en la Municipalidad de Surco,
segun la siguiente escala:

Muy De De Acuerdo Ni de acuerdo / Algo Muy
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

En su Opinién que tan de acuerdo esta Ud. Con las siguientes afirmaciones:

Escala de

N° VARIABLE: Gobierno Electrénico valoracion

112[3]4

PRESENCIA

Con qué frecuencia consulta el portal web de la municipalidad de Surco

2 El portal web de la municipalidad de Surco utiliza un lenguaje e interfaz sencilla y util

3 El portal web de la municipalidad de surco esté en permanente servicio.

La pagina web de la municipalidad de surco brinda oportunamente informacion a los usuarios

4 sobre temas relevantes sobresaliente (contacto, seguridad ciudadana, tributacion, etc)

5 La informacién de transparencia de la municipalidad de surco (ordenanzas, decretos, acuerdos de
consejo, etc.) se encuentra actualizada y disponible en su portal.

6 Considera que los boletines municipales son importantes para proveer informacion a los
ciudadanos.
INTERACCION

7 Recibe respuesta a los mensajes que envia al correo electronico de la Municipalidad de Surco.

Encuentra formularios electronicos disponibles en el portal web de la Municipalidad de Surco
(Para iniciar tramites como licencia de funcionamiento, entre otros)

La Pagina de Facebook de la Municipalidad de Surco brinda informacion actualizada del quehacer
institucional.

10 | Recibe respuesta a sus comentarios en la pagina de Facebook de la Municipalidad de Surco

TRANSACCION

1 Desde el sitio web de la Municipalidad de Surco, te permite realizar pagos.

12 | Con qué frecuencia el portal web de la Municipalidad de Surco, brinda tramites en linea.

13 Consideras de utilidad los tramites en linea

14 | Realiza tramites en linea

15 | Realiza pagos via web

16 | Considera de utilidad que los servicios de seguimiento de trdmites se puedan hacer via SMS.

17 | Considera seguro los pagos de servicios via web

18 | Harealizado seguimiento en linea a algun tramite realizado en la Municipalidad de Surco

TRANSFORMACION

Considera que la Municipalidad de Surco realiza los esfuerzos necesarios para implementar

19 - -
gobierno electronico

20 | Considera que la implementacién de Gobierno electrénico mejora los servicios al ciudadano

Cree usted que la Municipalidad de Surco difunda y promueva la utilizacion de herramientas de

21 - h_
gobierno electronico
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INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados
propuestos, de acuerdo a su percepcion sobre la Participacion ciudadana en la Municipalidad de
Surco 2019, segun la siguiente escala:

Muy De Ni de acuerdo / Algo Muy
acuerdo Dl ELETED ni desacuerdo desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

En su Opinién que tan de acuerdo esta Ud. Con las siguientes afirmaciones:

Escala de
N® VARIABLE: PARTICIPACION CIUDADANA valoracion
112|345
NO PARTICIPACION
¢ Alguna vez ha sido manipulado por algun funcionario?
¢ Crees que en la municipalidad se promueve la participacion ciudadana para escuchar sus preocupaciones?
3 g,AIgupa vez ha sido invitado por la municipalidad como representante de tu comité vecinal para expresar sus
necesidades en el pleno?
4 ¢ Alguna vez ha§ participado de una terapia y sentiste que tus ideas no fueron tomadas para la gestion de
programas manipules?
PARTICIPACION SIMBOLICA
5 ¢ Cree que municipalidad realiza charlas informativas sobre tus derechos y responsabilidades?
6 ¢ Sabes cudles son tus derechos como ciudadano en el ambito de tu distrito?
7 ¢ La informacion que brinda la municipalidad es transparente para que los ciudadanos sepan de sus derechos?
8 ¢ Crees que la municipalidad tomo en cuenta las ideas, opiniones de los vecinos de la comuna?
9 ¢ Crees que la municipalidad brinda asistencia técnica inmediata para apaciguar los &nimos de la poblacion?
PODER CIUDADANO
10 | ¢Has participado alguna vez de una asociacion vecinal en tu distrito?
11 | ;Crees que la municipalidad trabaja de la mano con las agrupaciones vecinales?
12 | ;Alguna vez escuchaste sobre negociaciones entre ciudadanos y autoridades municipales?
13 | ¢Crees que la delegacion de poder agiliza la ejecucion de un proyecto?
14 | ;Cree que en las negociaciones entre el ciudadano y las autoridades la delegacion de poder es necesaria?
15 | ¢Cree que el control ciudadano es importante para la buena gestién municipal?
16 | ;Participas de formulacion de politicas publicas en tu distrito?
17 | ;Participas de la formulacion de politicas publicas en tu distrito?
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Certificados de Validacion de Instrumentos
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Anexo 4: Base de datos y resultados de prueba de confiabilidad
Base de datos: Gobierno Electronico

Estadisticas de fiabilidad:

N de
Alfa de Cronbach
elementos
.0812 384
Ne PRESENCIA INTERACCION TRANSACCION TRANSFORMACION
PL|P2| P3 [P4a| P5 |P6 | P7| P8 | P9 | P10 |P11|P12|P13| P14 |P15|P16|P17|P18 | P19 | P20 | P21
Encuestal| 2 (2| a4 (1|5 |3 (3| 4 (3| 3 |s|a|a| 2|3|a|2|a| 5 |a]|a
Encuesta2 | 4 (4| 5 (1|4 [3 (3| 4 (3| 3 |a|a|a| 3|3 |a|2|a|5|a]|a
Encuesta3 | 4 (4| 4 4| 4 [3|4a| 3 3| 4 |a|3 3|3 |2|5|a|5]| 4|5 |5
Encuestad | 4 (4| 4 (4|3 [3|2] 5 (4| 3 |3 |a|5s | a|a|a|a|s5| a |5 | a
Encuesta5| 2 (3| 3 (3|3 [3|3| 3 |3| 3 |3|3|3]2]|3|5|5]|5]| 5 |5/|s5
Encuesta6 | 4 (3| 3 (3|3 2|3 | 4 (3| 4 |3 |a|a| 3|3 |a|s5|a| 5 |a]|a
Encuesta7 | 4 |4 | 4 4| 4 [3(3] 3 [3| 4 |a|3[3 |3 |[2|5]|a]|5]| 5|5 /|5
Encuestas | 4 (3| 3 |4a|3 |3 [3| 3 [3| 4 3|4 |3|3 |[3|a|5]|5] 5 |5 |a
Encuesta9 | 4 (4| 5 (4| a 3|3 ] a4 (3| 3 |a|a|a| 3|3 |a|a|a| s | a]a
E”C;’g“a 4|4l a|a|3|3|2]5 (4|3 |3 |a|5]| 4 |4a|a|a|5]|4/|5]|a
E”C;‘f“a 4|4l alals|3|3| a |33 |s5|ala|l2]|3|a|al|lal]s 4 4
Enci‘fsm 4|43 |3|a|3|3| a4 3|4 |a|s5s|a|3 |a|s5|a|la|s | a]cs
Encrge“a a 33|33 |23 a4 |3|4a|3|a|a|3|3|a|ls5]|a|s | a|a
Enc;‘:“a 1444|3325 |a|3 |3 |a|s5s|4|a|a|as|5]| 4|54
E”°;’:5ta 2|33 |33 |23 4 |3 a|3|a|a| 3 |3|a|ls5]|a| s | a|a
Enc;‘:Sta 4la|3 3|4 |3[3| 4|34 |a|s5|a|3|a|5]|a|a|5]|4a]|s
Encr;”ta 2 (3|4 |ala|2|3] 3 |3] 4 |a|3|3]|3|3|s5]a]s] s 5 5
E”ci‘gsm a|ala|a|s|3|3] a 3|3 |s|ala|2|3|alalals | a]a
E”Tge“a ala|3|3|a|3|3| a4 |3|a|a|s5s|a|3|a|s5s|a|la|s | a]s
E”c;(‘jSta 2alalals|3|3|a |33 |s|a|a|l2]|3|ala|la|s | a]|a
E”C;f“a 1|4l s|ala|3|3| 4|33 |a|a|a|3|3|a|al]al]s 4 4
E”cé‘;‘“a a|lalala|ls|3|3] 4|33 |s|a|lal|2]|3|a|a|a|s|a]a
E”°;3e5ta 104|343 |33 3 |4a|3 |3|4|3| a4 |a|a|ls]|s]|s 5 4
e lals| s a3 s3] 33| a|3|a|3]|3 3|a|s5|5| s 5|4
E”c;565t3 443 [3|4 |33 4 |3| 4 |a|5|a|3 |a|5|a|a|s5|a]|s:s
E”°;6eSta 14| a|als |33 a|3|3 |5|a|a|2|3|a|a]als 4 4
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Base de datos: Participacién ciudadana

Estadisticas de fiabilidad:

N de
elementos

Alfa de Cronbach

384
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Anexo 5: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberto Nunez Lira, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado “Gobierno Electronico y participacion
ciudadana en la Municipalidad de Surco, 2019; de Jose Urquiza Ordinola y
habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he

constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 21%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de
coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio,
en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas

por la universidad César Vallejo.

Lima, julio de 2019

<
Luis A;;IJto Nunez Lira
DNI: 08012101
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Anexo 6: Dictamen Final

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD

Dictamen Final

Vista la Tesis:

“Gobierno Electronico y participacion ciudadana en la Municipalidad de Surco, 2019”

Y encontrandose levantadas las observaciones prescritas en el Dictamen, del graduando(a):

Br. Jose Urquiza Ordinola

Considerando:

Que se encuentra conforme a lo dispuesto por el articulo 36 del REGLAMENTO DE
INVESTIGACION DE POSGRADO 2013 con RD N. ° 3902-2013/EPG-UCV, se
DECLARA:

Que la presente Tesis se encuentra autorizada con las condiciones minimas para ser
sustentada, previa Resolucion que le ordene la Unidad de Posgrado; asimismo, durante la
sustentacion el Jurado Calificador evaluard la defensa de la tesis y como documento
respectivamente, indicando las observaciones a ser subsanadas en un tiempo maximo de seis
meses a partir de la sustentacion de la tesis.

Comuniquese y archivese.

Lima, 20 de Julio del 2019

" Dr. Luig Alberto Nufiez Lira
Asesor de la tesis Revisor de la tesis
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Anexo 7: Formulario de autorizacion para la publicacion electronica de la tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufa Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSCONALES
Apeilidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

e QT OBPINOR 1 0K n
D.N.L SR JAIEHIN. e e
Domicilio @ ... \‘ Z#LJQ/IY(/\’L)WM&AZU(fnp
Teléfono  :  Fijo : .5290527 Movil - . 96Y 103009
 E-mail : ....5.\2.‘.‘.@)34?&3().@{ gjﬂ(’?(’.: - O —

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

~ Modalidad:
lj Tesis de Pregrado

Facultad ¥ v s s s s R A e i
ESCUBIa 1 e R AT
& 1 (- - R T ——
THRED: | e e s RS

Tesis de Posgrado

[$<] Maestria . [ boctorado
Grado : W@CS‘I‘:O .............................................................

Mencién: ... 6657?/(4/1 ..... QL)/'@ ....................................................

3. DATOS DE LA TESIS

Titulo de ia tesis:

... babieene. Eledrwnce. . @).(M;za.uob...,.Qn.u.a.a.é.a.na .........
.....é.m.../a..Wu./u;uﬁ.;./.f.el.a.c‘.v...cl.c‘...§¢Cw,.z.«)./..‘z ..............................
Afo de publicacion

4. AUTORIZ,ACIC')N DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto complete mi tesis.
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Anexo 8: Autorizacion de la verificacion final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

\3(')6%'_ L/;“‘\Q\j:;; Qﬂl}nﬁ/ﬁ

INFORME TITULADO:

» 1 { ) ‘/ o "
(ﬁubxcmo F /cjrdmw \(/ pﬁfﬁu[fm (ON Cu UaB ANl €n
T{Umu'ﬁ&‘bAﬂa\/ AL 6‘\)(‘ W, LI 9

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

Unesleo e Gedian fiblis

SUSTENTADO EN FECHA: / § A< [)MJO de 2019

NOTA O MENCION: /QC 'ABANO ﬂun 7A%ﬁ} A
hDE Pc ,
K S\
“’ ULV\O\
\ /ENCARGA O DE INVESTIGACION
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