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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacion del gobierno electronico en la gestion
por procesos de la Sunedu, 2019”; tuvo como objetivo general explicar como se ha

implementado el gobierno electronico en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.

Asi también, la presente investigacion fue realizada bajo el enfoque cualitativo con un disefio
fenomenologico, nivel exploratorio y de tipo basico. Con la finalidad de arribar a los
objetivos planteados, las técnicas aplicadas fueron entrevista y andlisis documental. Para la
ejecucion del analisis documental, se tomaron en consideracion las resoluciones de consejo
directivo, resoluciones jefaturales e informes de la Sunedu, cuyo instrumento se baso en el
“diario de campo”; y, en cuanto a la entrevista, se conté con la colaboracion de seis (06)
colaboradores/funcionarios de la Sunedu, a quienes se les aplico el instrumento denominado
“guia de entrevista”, la cual fue estructurada y compuesta por nueve (09) preguntas; las
cuales permitieron recoger la informacién necesaria y brindar absolver las preguntas de

investigacion planteadas para la presente tesis.

Finalmente, de los resultados obtenidos y posterior al analisis de los mismos; mediante la
interpretacion de las fuentes documentales y la aplicacion de la triangulacién de datos
brindados por los entrevistados; se pudo concluir que la implementacion del gobierno
electronico en la gestion por procesos de la Sunedu en el afio 2019, se realiz6 de manera
progresiva, brindandole gran protagonismo a la plataforma web e implicitamente ubicada

como un proceso misional de la institucion.

Palabras claves: gobierno electrénico, gestion por procesos e innovacién de servicios



Abstract

The present investigation titled “Implementation of e-government in the Sunedu’s process
management, 2019” had as a general objective to explain how e-government has been

implemented in process management at Sunedu during 2019.

Likewise, this investigation was made under a qualitative approach with a phenomenological
design, exploratory level and a basic type. In order to reach the stated objectives, the applied
techniques were the interview and documentary analysis. For the execution of the
documentary analysis, were taken into consideration the resolutions, management
resolutions and the Sunedu’s reports, whose instrument was based on the "field diary" and,
regarding the interview, there was the collaboration of six (06) collaborators / servants of
Sunedu, to whom was applied the instrument called "interview guide”, which was structured
and composed of nine (09) questions; which allowed gathering the necessary information

and offering to answer the research questions posed for this thesis.

Finally, about the obtained results and after their analysis; through the interpretation of
documentary sources and the application of the triangulation of data provided by the
interviewees; It was concluded that the implementation of e-government in the processes
management of Sunedu in 2019 was made progressively, giving great importance to the web
platform and implicitly located as a missionary process of the institution

Keywords: e-government, process management and service innovation

Xi



I. INTRODUCCION

El gobierno electrénico, conocido ademas como E-Gobierno, carece de una definicion
exacta, puesto que las mismas varian de acuerdo a las acepciones y dimensiones,
considerando el area en el que se aborda su estudio; sin embargo, coincide con la
consolidacién del gobierno electronico que se dio a fines de los afios 90; y se atribuye
vagamente su origen a la historia de los ordenadores (Vargas, 2011, pp. 12 -13).

Parte de las dificultades que ha enfrentado el gobierno electrénico en sus inicios, es
la realidad que cada pais posee y la dificultad que toma cada gobierno para promoverlo
dentro de su administracion publica, como también el dificil proceso de cambiar una gestion
tradicional o clasica por una que implica el intercambio de informacién, modelos y
conocimientos nuevos; asimismo, hacer referencia a un Estado moderno y la relacion que
éste pueda tener con la implementacion del gobierno electrénico, conlleva a precisar que

ambas se encuentran sujetas a un previo disefio de gestion publica.

En funcidn al contexto internacional, y en base a como se ha dado la implementacion
e impacto del gobierno electrénico en otros paises, la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM) y la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica - ONGEI (2013)
presentaron una encuesta aplicada en el afio 2012 por la Universidad Internacional de

Waseda en Japon, cuyo contenido indico:

El gobierno electrénico habia alcanzado un mayor desarrollo y era reconocido
como tendencia el uso de las nubes de gobierno (cloud computing), plan de
recuperacion ante desastres, la big data, inclusion digital, ciberseguridad,
gobierno movil y aplicaciones TIC’s para los adultos mayores; siendo asi la
muestra del gran contraste de realidades advertidas entre los paises latinos y
en este caso, el grande asiatico. A nivel regional, se verifica que los paises de
América Latina que evidenciaron avances con el gobierno electronicofueron
Colombia, Uruguay y Panama; los mismos que demostraron que el desarrollo
del gobierno electronico (G.E.) se evidencié abarcando un proceso de

empoderamiento en el ambito publico y politicas de Estado. (pp. 100 —101)

De acuerdo al concepto de “gestion por procesos” en el Peru, el mismo hace su

aparicion en el afio 2013, a traves del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM - Politica



Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica; con el cual se determina que la finalidad
del Estado esta enfocada al servicio de las personas y presenta como uno de sus objetivos
revertir las deficiencias y el inadecuado proceso para la produccion de bienes y servicios. Es
asi que, la gestion por procesos busca implementarse en todas las entidades del Estado a fin
de promover la simplificacién administrativa y resultados positivos en los servicios
orientados al ciudadano y empresas. Uno de los conceptos que, en general, comparte la
“gestidbn por procesos” recae en que éste aparece como un enfoque orientado a la
optimizacion de actividades, en donde la importancia se centra en la organizacion de los

procesos interrelacionados o interconectados para lograr una actividad final.

Resulta importante enfocar parte de esta seccién en el escenario de estudio: la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (Sunedu), creada a través
de la publicacion de la Ley Universitaria N° 30220, como un “Organismo Publico Técnico
Especializado adscrito al Ministerio de Educacién, con autonomia técnica, funcional,
economica, presupuestal y administrativa, para el ejercicio de sus funciones” (2014, p.3). De
acuerdo a lo establecido en los articulos 12° y 13° del citado cuerpo normativo, la Sunedu
posee naturaleza juridica de derecho publico interno y constituye pliego presupuestal; y es
responsable del licenciamiento para el servicio educativo superior universitario, supervisar

la calidad del servicio educativo universitario.

Siendo asi y teniendo en cuenta la informacion recopilada acerca del gobierno
electrénico conjuntamente con la gestion por procesos, es relevante indicar que, mediante la
Resolucion de Superintendencia N° 0042-2017-SUNEDU se resolvio aprobar el “Mapa de
Procesos Nivel 0 de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria”, con
el cual se dio inicio mediante el Decreto Supremo N°004-2013-PCM a la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestidn Pablica, con el proposito de impulsar en todas las entidades
publicas, el proceso de modernizacidn hacia una gestion pablica que impacte positivamente
en el bienestar del ciudadano y desarrollo del pais; enfatizando como tercer pilar a la gestion
por procesos Y la organizacion institucional. Con este manual, en principio, la Sunedu tiene
la finalidad de representar y documentar la interrelacién y secuencia de los procesos
estratégicos, misionales y de soporte; con una vision general y sistémica, buscando que estos

procesos permitan cumplir la mision de la institucion.



Teniendo en conocimiento el como la Sunedu da por iniciada la implementacion de
la gestion por procesos, es pertinente acotar que anualmente dichos procesos son
optimizados. Corresponde ademas indicar que mediante Resolucion de Superintendencia N°
060-2019-SUNEDU de fecha 03 de mayo del 2019, la Sunedu resolvié constituir el “Comité
de Gobierno Digital de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria -
Sunedu”. Actualmente, la situacion en la Sunedu muestra un panorama progresivo, en cuanto
a la aplicacion e implementacion de los cuerpos normativos que van entrando en vigencia en
base a la gestion por procesos y el gobierno electrénico, éste ultimo al ser una
implementacion progresiva y relativamente nueva, permitird que la presente investigacion
presente una mejor comprension de la realizacion de los objetivos de la institucion; la cual
ha aprobado la “Directiva para la elaboracion, aprobacion, implementacion y actualizacion
del manual de procedimiento” a través de la Resolucidn de Secretaria General N° 002-2020-
SUNEDU de fecha 13 de enero del 2020.

Parte de la problematica existente en la Sunedu que explica la realidad probleméatica
relacionada al gobierno electronico en la gestion por procesos, se debe a que ambas aln se
encuentran en plena transformacion como parte de la modernizacion de la gestion publica;
y, a pesar de haberse realizado la implementacion del gobierno electronico para ser aplicado
en su mapa de procesos, aun existe una brecha respecto al cumplimiento de la finalidad de
lo que implica lamodernizacion de la gestion publica. Ello debido al desconocimiento parcial
de los ciudadanos sobre como hacer uso del mismo; conjuntamente con la débil difusion de
una educacion orientada al uso de las herramientas electronicas disefiadas para la satisfaccion

de sus necesidades.

Por otro lado, en relacion a la situacion de la institucion sobre cémo viene
optimizando su gestion por procesos, se observa que el redisefio de sus procesos internos,
complementados con la implementacién del gobierno electrénico, deberia permitir lograr
una eficiencia absoluta en la manera de como se prestan los servicios dirigidos al ciudadano
en todo el territorio peruano; sin embargo, aun se percibe a través del seguimiento de dichos
procesos, la necesidad de plasmar un plan de contingencia que permita superar los factores
externos a la institucion que de alguna manera obstaculizan el mejoramiento de los servicios

brindados.



De lo mencionado lineas arriba, la presente investigacion buscé comprender la
manera en la cual se esta alcanzando el propdsito de la modernizacion de la gestion publica
a través de la implementacion del gobierno electrénico y de qué manera éste, al ser
incorporado dentro de la gestion por procesos de la Sunedu, logra acercarse a la finalidad de
la optimizacion y eficacia de los bienes y servicios que el Estado suministra a la sociedad.
Asi como también, conocer de qué manera la aplicacién conjunta de ambas, logran promover
y contribuir a la innovacion en los servicios y el desarrollo de un Estado moderno, lo cual
conlleva a plantear la siguiente pregunta: ;como se ha realizado la implementacion del

gobierno electrdnico en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019?

La importancia de realizar el presente estudio, se destaca en poder conocer de qué
manera el gobierno electrénico ha sido implementado en una institucion publica
relativamente nueva; y de qué manera ésta materializa el gobierno electronico y la gestion
por procesos aplicadas en su gestion institucional para generar valor publico y unificar las

ventajas que el gobierno electronico significa en la administracion publica.

Respecto a los antecedentes internacionales sobre el tema, Salvador, Llanes y
Veldzquez (2019), buscaron analizar el rol que cumple la gestion por procesos en el sector
publico dentro de los procesos de participacién ciudadana, con el objetivo de contribuir al
perfeccionamiento de los Organos Locales del Poder Popular; siendo asi, una vez realizada
su investigacion lograron determinar que la gestion por procesos constituye una herramienta
béasica para la eficacia de la administracion publica; asi también determinaron que la gestién
por procesos en el sector publico y en el empresarial les asigna un valor a los clientes,
orientando los procesos a la prestacion de servicios publicos, donde la ciudadania pasa a ser

el eje fundamental de la prestacion publica.

Asimismo, se consider6 de gran aporte la tesis elaborada por Lanteri (2015), con la
cual se logro concluir que el nivel de la gestion por procesos en Argentina se encontraba en
un nivel medio transitando a un nivel intermedio; encontrandose como una barrera el arraigo
de una cultura organizacional funcional; asi como también se concluye que el escenario
estudiado permitio al autor observar que la gestion por procesos continuara desarrollandose

y evolucionando en forma gradual.

Por Gltimo y no menos importante, de gran aporte resulto el articulo elaborado por
Kechagias, Legga, Tatsiopoulos y Papadopoulos (2018), quienes refieren que la



administracion publica pretende generar efectividad en la administracion interna de sus
procesos; encontrandose bajo una gran presién para realizar mas con menos. A lo largo del
desarrollo de su investigacion, pudieron concluir que resulta de gran ventaja e importancia
la implementacion del gobierno electronico a través de la gestion por procesos en el sector
publico, puesto que, los gobiernos logran brindar un mayor grado de servicio haciendo uso
del g.e en los servicios publicos. En esa linea de idea, agregaron que, el Estado podria recibir
influencias del sector privado para efectivizar su gestién por procesos. Por otro lado,
lograron identificar que la gestion por procesos lograba tener un rol fundamental, siendo la
piedra angular, para demostrar que, en el sector publico, la tecnologia puede facilitar la

interaccion de los ciudadanos con los servicios gubernamentales.

En cuanto al gobierno electrénico, abordado dentro del marco internacional, se
encuentra la investigacion elaborada por Lépez (2018), enfocado a realizar una investigacion
relacionada a la sistematizacion de la experiencia en la implantacion del e-Gov en
Venezuela; llevando a cabo una revision por el alcance, logros e imperfecciones de dicho
procedimiento. Al finalizar el estudio, el autor pudo concluir que el empleo de TIC’s es
fundamental para el desarrollo y la implementacion del gobierno electronico, agregando el
rol fundamental del Estado a través de la definicion de sus planes estratégicos y aplicacion

de sus politicas pablicas.

Asimismo, Ntulo y Otike (2017) explicaron en su investigacion, que el gobierno
electrénico ha significado una entrada explosiva de la tecnologia en la vida de las personas,
de las empresas y gobiernos, a través del uso de las tecnologias de la informacion. Para los
gobiernos, el impacto del gobierno electronico se ha reflejado en los beneficios sociales de
los ciudadanos, implicando que los que viven en areas remotas tengan acceso a los mismos
servicios que reciben los ciudadanos de las principales ciudades; concluyendo que los
Estados pueden mejorar la manera en la que operan internamente y usar al gobierno

electrénico como un instrumento de reforma.

En igual sentido, se consulté la investigacion realizada por, Singh (2016), mediante la
cual, el autor pretendid revisar los logros y el proceso de implementaciéon del gobierno
electronico en paises en vias de desarrollo, ademas de comprender la aplicacion del gobierno
electronico; asimismo, a traves de su investigacion, pudo concluir que la mayoria de desafios

de la implementacion del gobierno electronico se relacionan a la técnica o a la ejecucion de



los proyectos en si; pudo también identificar problemas estratégicos para el logro pleno del
gobierno electrénico relacionados a los factores de planificacion, disefio, desarrollo e
implementacion del mismo; los cuales significaron barreras para los planificadores y

desarrolladores que trabajan en los proyectos del gobierno electronico.

Desde otra perspectiva, Twizeyimana y Andersson (2019), a través de su investigacion
referente al valor publico del gobierno electronico (e-government); pudieron determinar que
mediante la aplicacion del gobierno electronico se logro identificar como valores publicos:
los servicios administrativos mejorados, mayor eficiencia, comportamiento ético
desarrollado positivamente y un mejor valor social y bienestar; sin embargo, a modo de
contraste, pudieron identificar una carencia de investigacion sobre este tema, especialmente

en los paises en desarrollo.

Abordando a los antecedentes nacionales, es preciso rescatar a Prado (2018), quien
enfoco su estudio al Ministerio de Salud (MINSA) dentro del marco de la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica; en la medida que dicha institucion venia
implementando la gestion por procesos en todas sus dependencias; en este trabajo hizo
referencia a los hospitales. En ese sentido, el autor destacé que este proceso perseguia la
finalidad de contribuir con mejorar la calidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y
transparencia de los servicios brindados a los usuarios en el sector salud. El estudio realizado
incluy6 como objeto de estudios a seis (06) hospitales del MINSA de Nivel Il de Lima
Metropolitana, se hizo la aplicacion de la encuesta a funcionarios. De los resultados
obtenidos, el autor identifico un bajo nivel de desarrollo de 21.3%, el 16.7% se encuentran
en la Fase | de condiciones previas y 4.6% en la fase 2 de disefio; el 66.7% (04) hospitales
aplican la metodologia establecida por el MINSA,; siendo que la mayoria de problemas que
afrontan dichos hospitales recaen en la falta de capacitacion.

Dentro de esa misma linea, se tom6 como referencia la tesis elaborada por Aranda,
Ordofiez y Peralta (2018), quienes enfocaron su trabajo en el mapa de procesos del Ministerio
de Agricultura y Riego, a fin de identificar si a través de la gestidn por procesos cumplen sus
metas programadas. Finalmente, los autores concluyeron que la gestion por procesos
implementada por esta institucion era en base a un trabajo independiente, lo cual hacia
incurrir en duplicidad de funciones, asi como también, por parte de su personal, se mostré

resistencia para adoptar las nuevas formas de trabajo.



Reynoso (2018), realizd su investigacion con el objetivo de determinar la relacién entre
la gestion de calidad y el gobierno electrénico dentro del proceso de modernizacion de la
referida institucion. Al finalizar su estudio, pudo concluir que el gobierno electrénico puede
ser aplicado como una importante herramienta de la gestion publica puesto que permite
mejorar la calidad de los servicios publicos y coadyuva a promocionar la participacion
ciudadana. Asimismo, pudo advertir que, a pesar de los afios que se viene implementando el
gobierno electrénico como parte de la modernizacion del Estado, éste alin se encuentra en un
proceso de disefio y adecuacion en las entidades publicas del Estado, en sus diferentes

instancias y dependencias.

Por su parte, Simén (2018), realizd su investigacion enfocada al sector puablico,
tomando como escenario a la Municipalidad Distrital de Yanacancha, ubicada en el
Departamento de Pasco, cuyo objetivo se relacion6 a determinar los factores del gobierno
electronico que influyen en la gestién pablica de dicha Municipalidad. Finalmente, el autor
pudo arribar a la conclusion de que el gobierno electronico posee una influencia significativa
en la gestion publica en la Municipalidad, resultando ser una herramienta tecnoldgica de
valor positivo para la sociedad, en este caso el Departamento de Pasco.

De acuerdo a la tesis elaborada por Allauca (2017), pudo concluir que el gobierno
electrénico si incide en la transparencia de la gestion publica de los Gobiernos Locales de la
Regién Ancash, a través del equipamiento electrénico; asi también, pudo determinar que la
importancia de la capacitacion en medios cibernéticos, el cual incide en la gestion publica
de gobiernos locales a través de la instruccion en dichos medios y aplicacion efectiva de las
TIC’s

En relacion al marco tedrico a tratar dentro de la presente investigacion, como punto
de partida, ante las diversas definiciones que recibe la administracion pablica, de acuerdo a
la misma, Morales (2018) refiere que dentro del marco legal y constitucional, la
administracion publica es el conjunto de instituciones que se organizan como consecuencia
del monopolio de poder, y el conjunto de ciudadanos denominados funcionarios, servidores
y obreros, quienes cumplen determinadas tareas del Estado; sin embargo, precisa que el
Estado requiere de personal que pueda ejecutar las politicas publicas como medio para

cumplir con sus objetivos, los cuales yacen en seguridad y bienestar.



Ahora bien, en cuanto a como la normativa se ha implementado en la gestion publica
del Estado Peruano; es importante destacar la “Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
de Estado” y a la “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica” como
principales bases de este proceso. En principio, el primer dispositivo enfoca a la gestidn por
resultados mediante la planificacion estratégica y concertada, uso de recursos tecnoldgicos,
rendicion puablica y periddica de cuentas; y la transparencia. Por su parte, Morales (2018)

refiere:

Hoy en dia, al hablar de gestion publica también es inherente a ella la idea de
una gestion por resultados; puesto que gira entorno a una administracion que
ejecuta sus funciones basadas en metras concretas, lo cual implica que a traves
de la administracion se desarrolle un conjunto de directivas que permitan

optimizar el rol que cumplen los servidores y funcionarios publicos (p. 67).

Segun Péaez (2011), a fin de brindarle un concepto al gobierno electrénico; resume que
éste podria ser, fines publicos brindados a través de medios digitales. Plantea junto a esa idea
dos escenarios: el ofrecimiento de servicios mediante la via electrdnica, conjuntamente con
el desarrollo de una democracia electronica. Dentro del primer escenario, describe a un
gobierno que cuente con la posibilidad de proporcionar servicios a los ciudadanos mediante
mecanismos electronicos, que permita optimizar la calidad de la entrega; contando al mismo
tiempo con transparencia y acceso a la informacion; por otro lado, en un segundo escenario
plantea al gobierno electronico en un nivel mas desarrollado, de tal manera que los
ciudadanos se encuentren en iguales condiciones para participar en temas significativos para
el bienestar comin de la comunidad; asi como también, ser participes de la toma de

decisiones de acciones que recaen directamente en la sociedad.

En el Perq, la PCM y ONGEI (2013), remontan el inicio del gobierno electronico al
Gobierno Transitorio del Presidente Valentin Paniagua, durante los afios 2000 — 2001 y
posteriormente a los Gobiernos de los Presidentes Alejandro Toledo (2001 -2006) y Alan

Garcia Pérez (2006 — 2011); continuando con su desarrollo hasta la fecha.



Asimismo, se agregd que:

Durante el afio 2000 se advirtieron cambios en el sector econdmico, social y en
el campo tecnolégico y de las telecomunicaciones; es dentro de dicho contexto
que en el Peru surge el escenario de la fomentacién de la reforma del mismo,
interés en fomentar ademas la transparencia y junto a ello, mejorar la gestion
publica; parte del contexto socio-econdmico, se centran en los principios de
politicas generales en aras de la masificacion del internet en el Per( a partir del
afio 2001 (pp. 30 -32).

Naser y Concha (2011) proponen como conceptualizacion basica que “el gobierno
electronico comprende el empleo de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
con la finalidad de proporcionar servicios gubernamentales de manera independiente del
tiempo, distancia y complejidad organizacional” (p.11). Asi también refieren que
exactamente no existe un consenso respecto a una sola definicion del gobierno electrénico;
siendo ademas que, existe de por medio una estrecha relacion entre sus origenes y el valor
agregado que éste genera en la prestacion de servicios publicos, acompafiado de unadptima
asignacion de recursos; resaltando ademas que el gobierno electrénico ha demostrado una
notable evolucion desde el afio 1998; cuando la OCDE solo abarca el gobierno electrénico
como la aplicacion de tecnologias basadas en internet para realizar actividades comerciales
y no comerciales; dando a conocer que actualmente el gobierno electrénico, conocido

también como GE, ha significado un cambio para la administracién publica.

Corrales (2018) por su parte aporta que, el gobierno electronico tiene su origen ante la
existencia de una necesidad latente de simplificar el tiempo que un ciudadano se toma para
realizar un tramite; siendo que ademas se trata de interés publico; proponiendo un Estado al
servicio de los ciudadanos a través del uso de plataformas informéticas. De esta manera, la
autora dentro de su investigacion destaco que, la implementacion del gobierno electrénico

permite mejorar los procesos que vienen proporcionando las instituciones del Estado.



En cuanto a las categorias mas relevantes del gobierno electronico (o digital), se
encuentra la innovacion de servicios; aspecto que, la Secretaria de Gobierno Digital, refiere
que:

Las instituciones del Estado, antes de proceder con la oferta de sus bienes y
servicios a la poblacion, en primera instancia debe considerar como un principio
indispensable, el disefiar sus servicios y productos con la finalidad de atender los
problemas y necesidades de los administrados en aras de generar valor publico,
entendida esta Gltima idea como un principio de servicio al ciudadano (2018,
p.10).

Del mismo modo, se hace referencia a la interoperabilidad, entendida como “el
intercambio de datos e informacion que posee una entidad a otra, sin mayor limitacion; para
el ejercicio de sus funciones y delimitadas en el &mbito de sus competencias” (Secretaria de
Gobierno Digital, 2018, p.10)

En esa linea, se tiene, ademas, la categoria denominada agndsticos al dispositivo y
centrado en los mdviles; de acuerdo a la Secretaria de Gobierno Digital (2018), esta idea
parte basada en las nuevas tecnologias y, por ende, los servicios digitales deben procurar
ofrecer accesibilidad a los administrados mediante dispositivos maviles, equipos portatiles
u otros; lo que representaria que las instituciones puedan innovar sus servicios tradicionales

mediante el uso de las TIC’s.

Dentro de las ventajas del gobierno electronico, es que el mismo presenta beneficios
para todos los participes que se encuentren involucrados; esto es, actores que desde sus
posiciones conforman el circulo o ambito de aplicacion del gobierno electrénico; tales como
los ciudadanos, empresarios y para el mismo gobierno. En primer lugar, segun Alfaro,
Bustos, Gonzaéles y Lorofio (2005), representa beneficio para los ciudadanos cuando pueden
utilizar servicios eficientes, innovadores, de manera que la poblacion tiene mayor acceso a
la informacion del gobierno; para las empresas, se refleja en la seguridad y eficienciay costos
puesto que, las técnicas de comercio electronico les permite administrar una eficiente
relacion de proveedor-cliente y finalmente, beneficio para el gobierno, al significar una
posible reestructuracion y un redisefio en los métodos de trabajo del gobierno, permitiendo
la posibilidad de ofrecer beneficios para los negocios internos del Estado; siendo reflejado

en la interoperabilidad, regulacion, vision estratégica, confianza y actualizacion.
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Vargas (2011) resalta ventajas desde un aspecto mas gubernamental, al referir que:

Las nuevas tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (NTIC)
representan una herramienta que permite realizar operaciones con gran
cantidad de informacién y que, desde esa perspectiva, los gobiernos pueden
hacer uso de las tecnologias para que la informacién pueda ser administrada en
diferentes y nuevas formas a fin de lograr procesos mas eficientes. Enadicién,
no solo se limita a una mera administracion de informacion, sino que, ademas,
permite renovar las formas de comunicacion interna y externa del Gobierno;
ello enfoca a la presencia de los ciudadanos, quienes pueden participar mas
activamente en el proceso de toma de decisiones, aumentando de esta forma la

transparencia de las operaciones gubernamentales (pp. 14-16).

De acuerdo a los autores Alshehri y Drew (2010), las ventajas y beneficios que implica
la implementacion del gobierno electronico resultan ser las mismas para los paises, puesto
que las aplicaciones del gobierno electrénico poseen muchos beneficios para los ciudadanos,
los negocios y las entidades gubernamentales. EI gobierno electrénico permite a las personas,
empresarios y al sector gubernamental acceder a informacion gubernamental disponible
durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana; evidenciandose la optimizacion y
eficacia de la calidad de los servicios. Adicionalmente, se reconoce que el gobierno
electrénico aporta con eficiencia, transparencia y permite que los ciudadanos mejoren sus

habilidades en el uso de las TIC’s, conocimiento en internet y el uso de los dispositivos.

En cuanto a la gestion por procesos; de acuerdo a una definicion mas utilizada en el
contexto nacional y de acuerdo a la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica (2018), se entiende a ésta como un componente de la gestion publica orientado a
resultados, cuya contribucién permite que una entidad del Estado pueda identificar sus
procesos, contenidos en la cadena de valor que garantizan, bajo su responsabilidad, que los
bienes y servicios brinden productos de cara a los ciudadanos, de acuerdo a los recursos
disponibles; esto Gltimo de acuerdo a las disposiciones generales de la Norma Técnica N°
001-2018-PCM/SGP — Norma Técnica “Implementacion de la gestion por procesos en las
entidades de la administracion publica”, el cual busco fijar las disposiciones técnicas que

todas las entidades de la administracion publica deberian emplear para aplicar, como
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herramienta, la gestion por procesos para coadyuvar al cumplimiento de sus objetivos

institucionales y conjuntamente a ello, lograr un impacto en la ciudadania.

Mallar (2010), ha comprendido una evolucion que poco a poco se ha ido relacionando
al concepto de una nueva estructura organizativa, cuyo enfoque se direcciona a la red de
procesos interconectados, para ser aplicados a un determinado modelo de gestién. El autor
no deja de hacer hincapié que la gestion por procesos tiene sus cimientos en el conjunto de
actividades de trabajos que tienen la caracteristica de requerir insumos y determinadas
actividades que permitiran agregar valor y obtener resultados. Dentro del contexto de lo que
compone una gestion por procesos, resalta los elementos que éste tiene: inputs, recursos o
factores que trasforman, flujo real de procesamiento o transformacion y los outputs; los

cuales seran detallados en la siguiente seccion del presente trabajo de investigacion.

De acuerdo a la clasificacion de procesos, en principio, para la Secretaria de Gestion
Publica, de acuerdo a lo referido en la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, existen los
siguientes tipos de procesos: operativos o misionales, se encargan de elaborar los productos
(bienes y servicios) previstos por la entidad y tienen una relacion directa con las personas
que los reciben; estratégicos, definen las politicas, el planeamiento institucional, las
estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que aseguran la provision de los recursos
necesarios para su cumplimiento e incluyen procesos destinados al seguimiento, evaluacion
y mejora de la entidad y finalmente, los de soporte o de apoyo, proporcionan los recursos
para elaborar los productos previstos por la entidad. De acuerdo a ello, es preciso sefialar las
fases de la gestion por procesos (ver pag. 89) establecidas en la Norma Técnica N° 001-
2018-SGP, aprobada mediante la Resolucién de Secretaria de Gestion Pablica N° 006-2018-
PCM/SGP:

Mallar (2010), por su parte, agrega que la gestion por procesos, dentro de su
implementacion y ejecucion, permite instaurar un minucioso disefio para cada proceso,
permitiendo asi que los resultados se vean reflejados a través de los objetivos trazados a
favor del ciudadano, cuyo resultado positivo estara sujeto a la correcta ejecucién de sus
procesos bien disefiados; contribuyendo a una gestion basada en procesos que integran

intenciones de mejoras y una orientacion mas estratégica.
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Al respecto, J. Rojas (s.f) indica que a diferencia de la actual gestion por procesos, la
gestion tradicional estuvo orientada solo al efecto; dejando de lado su razén de ser: brindar
satisfaccion al ciudadanos, generando asi, ademas, su lealtad; por ello, posiciona a la gestion
por procesos conjuntamente al concepto de calidad, puesto que abarca méas a lo que el
ciudadano espera recibir y por lo que esta dispuesto a “pagar” en contraprestacion de un
Optimo bien o servicio, concluyendo entonces que la gestion por procesos apunta a la calidad

total.

Ahora bien, de acuerdo a como se implementa y cuél es la metodologia para la
gestion por procesos en Per(, la Secretaria de Gestion Publica sefiala tres etapas importantes
a sequir: etapa preparatoria, etapa de diagndstico e identificacion de procesos; y la etapa de
mejora de procesos identificados; los cuales, en conjunto, previamente deberan garantizar el
apoyo y compromiso por parte de la alta direccion de las entidades; en relacion a esto Gltimo
y habiendo sido considerado como categorias para la presente variable, los autores Aranda,
Ordoriez y Peralta (2018), citan a Ishikawa; quien en base a los fundamentos y el origen de
la relacion de procesos y gestion por procesos como una relacion “todo-parte”; esempleado
como base del proceso denominado “PDCA” de la siguiente manera: Planificar (Plan):
etapa en la que se definen los objetivos y el camino y/o método para alcanzar dicho objetivo;
los cuales deberan ser claros y concisos, Hacer (Do): se ejecuta la planificacién, definiendo
los medios a través de los cuales se alcanzaran los objetivos. Para ello, se aplica el plan
disefiado previamente, Comprobar (Check): se comprueban los resultados, se verifica si el
plan de trabajo se estd desarrollando de acuerdo a lo planificado y Actuar (Act): se aplica

una accion, dependiendo si se ha alcanzado el objetivo o no.

Por su parte, y en concordancia con las ideas previamente vertidas, segin Palmberg
(2009) acota que:

[...] desde siempre ha existido una gran necesidad de investigadores y
profesionales dentro del ambito de la gestion de procesos, con el fin de formular
y desarrollar enfoques y herramientas con el potencial suficiente para aportar a
la gestioén por procesos, no solo visto desde un nivel de proceso unico; sino
también en un nivel de sistema estratégico que beneficie a toda la organizacion
(pp. 212- 213).
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Finalmente, dentro del contexto y desarrollo del tema a tratar en esta investigacion,
es importante incluir a la modernizacion de la gestion pablica como una de las aristas que
conforman la gestion pablica peruana; por su parte, Ramirez y Alvaro (2004) indican que, la
reforma y la modernizacion del Estado y de la Gestion Pablica en Latinoamérica constituye
una actividad que los gobierno han ido jerarquizando con nitidez; en distintos niveles y
amplitud han ido disefiando y aplicando una trasformacidn institucional. Diversos estudios
permiten demostrar que las reformas de modernizacién significan un factor que permite
potenciar el crecimiento econdmico y, ademas, fomenta la participacion ciudadana, asi como
también permite el fortalecimiento del sector publico, con la finalidad de alcanzar igualdad
de oportunidades y proveer satisfaccion a las demandas sociales.

En este apartado, se realizo la formulacion del problema. Cabe precisar que, “el
problema de investigacion reflejara el porqué de la tesis, es decir, la razén de ser de ésta”
(Vara, 2012, p.171). En dicho sentido, el problema general fue: ;como se ha realizado la
implementacion del gobierno electronico en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019?, de
igual manera, se procediéo a formular los siguientes problemas especificos: problema
especifico 1: ;como se ha realizado la implementacién de la innovacién de los servicios en
la Gestion por procesos de la Sunedu, 2019?, problema especifico 2:;,como se ha realizado
la implementacion del agnostico al dispositivo y centrado en los mdviles en la gestion por
procesos de la Sunedu, 2019? y problema especifico 3: ;como se ha realizado la

implementacion de la interoperabilidad en la Gestidn por procesos de la Sunedu, 2019?

Ahora bien, dentro de una investigacion, su justificacion resulta de granimportancia
en cuanto ésta significa mencionar las razones para que se lleve a cabo una investigacion,
éstas deben encontrarse fundamentadas y, ademas, ser convincentes. Dicho de otro modo, la
justificacion consiste en explicar el por qué se debe realizar la investigacion y finalmente,

para qué serviran los resultados que se obtengan (Orosco, 2012, p. 6).

En dicho sentido, de acuerdo a una justificacion teorica; si bien es cierto los términos
de gobierno electrénico y gestion por procesos no son nuevos; el presente trabajo permite
explicar y, a la vez, confirmar la realidad problematica indicada previamente, asi como
también dar énfasis en como se viene desarrollando el gobierno electronico. Asi también, el
resultado de esta investigacion significara un aporte tedrico, no solo por ampliar las

definiciones de gobierno electrénico y gestion por procesos; sino que, ademas, a futuro,
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se pueda estudiar y tener conocimiento de que existen, en la actualidad, factores externos
que dificultan desarrollar la nueva gestion publica y que las realidades en las entidades
publicas son muy distintas, a pesar de contar con una norma técnica base. Se identifica,
ademas, una justificacion practica, ya que, mediante los resultados obtenidos, se pudo
generar recomendaciones, las cuales, en la medida de lo posible, al ser aplicadas permitiran
mejorar la situacion existente en el escenario de estudios de la presente investigacion,
permitiendo que dichas recomendaciones se vean materializadas en la satisfaccion de los
ciudadanos recurrentes a la Sunedu. Cabe precisar que la presente investigacion busco
analizar la gestion de esta institucion, persiguiendo la finalidad de que el producto final
pueda ser una herramienta que permita conocer desde otra perspectiva el impacto de su
gestion. Asi también, la presente investigacion, gozé también de una justificacion
metodoldgica, en la medida que, va a servir como fuente confiable para futuras
investigaciones que busquen ser disefiadas con la metodologia que se aplico en la presente
investigacion, aporte como referencia bibliografica y permita realizar nuevos tipos de

estudios en base al mismo tema.

Respecto a la relevancia que posee el presente trabajo, previamente se tomd en
consideracion a Sutz (2014), quien establece, dentro del &mbito académico que, la relevancia
de una investigacion permite que la misma resulta ser contenido de calidad y asi también
significa el avance y desarrollo del conocimiento sobre determinados temas; es preciso
reconocer que al hablar de relevancia es también el dar pie a la pregunta para qué hacer la

investigacion y cudl es el aporte social que se generara.

La presente investigacion tiene relevancia para la sociedad, puesto que permitio
conocer la realidad de la implementacién del gobierno electrénico en la Sunedu, y asi
conocer cémo viene desarrollandose y de qué manera evidencio un cambio tanto en las metas
institucionales como en la satisfaccion de necesidades, para asi optimizar procesos que
permitan potenciar su nueva forma de gestion publica en beneficio de los ciudadanos y
generar confianza en los mismos. Es relevante, ademas, porque el presente estudio hace
referencia sobre coémo ha ido evolucionando el gobierno electrénico en base a la actual
norma técnica que rige a todas las entidades del Estado, y como éste, a través de la Sunedu,
ha logrado trabajar en una reingenieria de sistemas, desarrollo, uso y empleo de las TIC’s.
Cabe mencionar, que el producto de esta investigacion, sera usada por demas instituciones

que busquen lograr o elevar el nivel de relacion que mantienen con sus administrados;
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rescatando la posibilidad de que el mismo sea empleado para fomentar la participacion

ciudadana.

Haciendo referencia a los objetivos que se plantearon para la presente investigacion,
es pertinente agregar que, segun Lerma, los objetivos “tienen como finalidad que se pueda
determinar el grado de conocimiento que se esperar obtener como resultado de la
investigacion, es importante que la redaccion se encuentre en concordancia con las
interrogantes establecidas como problemas planteados” (2011, p. 45). Siendo asi, el objetivo
general de esta tesis fue: explicar cbmo se ha implementado el gobierno electronico en la
gestion por procesos de la Sunedu, 2019; y los objetivos especificos fueron los siguientes:
objetivo especifico 1: explicar cbmo se ha implementado la innovacién de los servicios en
la gestion por procesos de la Sunedu, 2019, objetivo especifico 2: explicar como se ha
implementado el agnéstico al dispositivo y centrado en los moéviles en la gestion por
procesos de la Sunedu, 2019 y objetivo especifico 3: explicar como se ha implementado la

interoperabilidad en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.
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. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion:

La presente investigacion fue de enfoque cualitativo, puesto que “éste se enfoca en la
comprension de una realidad y se inicia con un acercamiento previo a la realidad que sera

objeto de analisis” (Quintana, 2006, p.48).

Ramirez (2009) indica que el enfoque cualitativo “se aplica dentro del campo de las
ciencias sociales y ademas se orientan en el proceso y significado de sus relaciones con el

entorno; son también de indole interpretativa” (p. 43).

En ese sentido y de acuerdo a la literatura recurrida entre autores metodolégicos, la
presente investigacion fue de tipo basica; “en el extremo que no busca alguna aplicacion
practica; por el contrario, su finalidad fue la de aumentar el conocimiento respecto al
gobierno electrénico y la gestiébn por procesos; y asi poder contribuir en futuras

investigaciones” (Rojas, 2010, p. 88).

De acuerdo al nivel empleado, siguiendo la definicion brindada por Vasquez (2016),
la presente investigacion tuvo un nivel exploratorio, puesto que “se busca ahondar y
familiarizar al investigador con un tema desconocido y novedoso; complementandose con el
nivel descriptivo y permitiendo que mas adelante sea un punto de partida para

investigaciones mas profundas” (p.5).

En cuanto por la naturaleza de la presente investigacion, la misma es de disefio
fenomenoldgico, el cual es para Hernandez, Fernandez y Baptista “aquel disefio que explora,

describe y comprende las experiencias de las personas con respecto a un fenémeno” (2014,

p.49).

De acuerdo a Salgado (2007), el disefio fenomenoldgico busca describir y entender el
fendomeno desde el punto de vista de cada participante, orientdndose a entender cual es el
significado, esencia y estructura de alguna determinada experiencia vivida por una persona,
grupo o comunidad. Ademas, se resalta que el papel del investigador yace o se contextualiza
de acuerdo a diversos factores del fendmeno, tales como: temporalidad, espacio,
corporalidad y contexto relacional del mismo. Dicho ello, se entiende que este tipo de disefio

se enfoca en las experiencias o relaciones subjetivas entre los participantes y el fenémeno a
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estudiar; por lo que se recurrird a profesionales expertos en la elaboracién e implementacion
del gobierno digital en la gestion por procesos de la Sunedu; ya que ellos seran una de las

fuentes directas para explicar y describir el desarrollo del mismo.

2.2 Escenario de estudio

El presente trabajo de investigacion tuvo como escenario de estudio a las instalaciones de la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), la cual fue
creada el 10 de julio del afio 2014, teniendo como competencias la supervision de las
obligaciones originadas a partir de las normas sobre: (i) licenciamiento; (ii) uso educativo de
los recursos publicos y/o beneficios otorgados por el marco legal a las universidades; vy,
(iii) condiciones basicas de calidad para ofrecer el servicio educativo universitario o servicio
educativo conducente al otorgamiento de grados Y titulos equivalentes a los otorgados por
las universidades. Asimismo, al haberse tratado de un tema de investigacion que requirio el
pronunciamiento de expertos de diversas areas de la institucion; en la medida que el tema a
tratar estuvo orientado a toda la institucién de manera general; se tomo en consideracion,

como escenario de estudio, todas las Unidades y Direcciones.

2.3. Participantes
Los participantes que se tuvieron en cuenta en el presente trabajo de investigacién fueron
profesionales de la Sunedu, encargados de la implementacion del gobierno electronico en la
Sunedu; quienes ademas cuentan con el conocimiento necesario para pronunciarse respecto
al presente tema de investigacion; en su total fue un grupo de 6 personas. Asi también,
corresponde sefialar que, de acuerdo al principio ético de confidencialidad, se salvaguardd
la identidad de los participantes; por lo que se procedié a la designacion de cdédigos para
cada uno; de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 1

Caracteristicas de los participantes

Cddigo Cargo Profesion
El Analista Ingeniero de sistemas
E2 Asistente Abogado
E3 Analista Licenciado en Comunicaciones
E4 Asistente Licenciado en Administracion
E5 Asistente Ingeniero de Sistemas
E6 Asistente Ingeniero de Sistemas
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Cabe agregar que, al poseer la presente investigacion un enfoque cualitativo, la
eleccion de los participantes se realizd de manera dirigida; puesto que, al poseer las
caracteristicas referidas lineas arriba, se requirio la colaboracion de participantes que se
encontraban relacionados directamente a la realidad de la presente tesis; asi como también,

su importancia para alcanzar el logro de objetivos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Monge, la recoleccion de datos se realiza mediante la aplicacion de los instrumentos
disefiados en la metodologia, dichos instrumentos permitirdn el uso de diversos métodos,
tales como la observacion, la entrevista, los test, las cuestiones, la encuesta, la recopilacion

documental, entre otros (2011, p. 28).

Para la presente investigacion, se hizo el empleo de diversas fuentes documentales;
por ello, corresponde citar a Herrera (2008), quien manifiesta que a través de los analisis se
podra extraer informacién util, los cuales permitiran al autor abordar facilmente a las

conclusiones de su investigacion (p. 28).

De lo manifestado lineas arriba, es preciso indicar que, en la presente investigacion se
realizé el analisis de fuente documental utilizado en el marco tedrico y antecedentes; y
analisis de marco normativo de la Sunedu. Como instrumento, en principio se plane6 aplicar
el instrumento denominado “guia de analisis documental”; sin embargo, a lo largo del
desarrollo de la presente tesis, se considerd pertinente aplicar el instrumento denominado
“diario de campo”, el cual permite que el investigador pueda enriquecer la relacion teoria-
practica. Asi como también permitir no solo la recopilacion de la informacién, sino que,
ademas permita la elaboracion de un informe, mediante el cual se detalle de manera objetiva
el contexto de estudio (Martinez, 2007, pp. 79-80).

Por otro lado, de acuerdo a Galan (2009), la entrevista es la comunicacion directa que
se entabla entre el investigador y el sujeto de estudio; con el proposito de obtener respuestas
verbales a las interrogantes planteadas sobre el tema a investigar; pudiendo asi obtener una

informacion mas completa.
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En su opinidn, el autor Rodriguez (2011), refiere que “la entrevista es especialmente
atil para conversar con las personas que tienen mayor experiencia o estan mejor enteradas
de la realidad” (p. 79). De lo previamente mencionado, en la presente investigacion se aplicd
como técnica la entrevista y se usd, ademas, como instrumento la “guia de entrevista”, cuyo
contenido fue una entrevista estructurada conformada por 09 preguntas, habiéndose
considerado las siguientes caracteristicas:

Tabla 2

Caracteristicas de la “guia de entrevista”

Instrumento Guia de entrevista — “Implementacion del gobierno

electronico en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019”

Autora Diana Joselyn Alvarado Peceros

Afo 2020

Extension La guia de entrevista consta de 09 preguntas abiertas.
Administracion Individual

Ambito de Superintendencia Nacional de Educacion Superior
aplicacion Universitaria — SUNEDU.

Duracion El tiempo estimado para desarrollar las preguntas

planteadas en el instrumento es de aproximadamente 30 a

40 minutos

2.5.  Procedimiento

En referencia al procedimiento que tomo la presente investigacion; la misma inicié con
definir la realidad problemaética a estudiar, con la intencidn de formular los problemas de
investigacion; en esa linea, se siguid con la elaboracion del marco referencial, el cual

permitio determinar las categorias y subcategorias.

Una vez establecidas las categorias y subcategorias, se procedié a disefiar los
instrumentos que permitieron la recoleccion de datos; en este caso, la elaboracion de una
guia de entrevista estructurada y la ficha de analisis documental. El primero fue aplicado de
manera virtual, para lo cual se empleé el uso del Google Drive y a través de una solicitud,
ingresada por mesa de partes la Sunedu, se adjunto el enlace para acceder a la guia de
entrevista; y el Gltimo, se realiz6 de manera directa, después de hacer revisién al registro

documental seleccionado para la presente investigacion.
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Parte importante del procedimiento a seguir, fue la seleccion de documentos alojados
en el portal de transparencia de la Sunedu, asi como también, solicitar el permiso
correspondiente para aplicar la entrevista a los colaboradores; una vez aplicados los

instrumentos, se procedio con transcribir las respuestas para el analisis de los mismos.

2.6. Método de analisis de informacion

Con la finalidad de analizar la informacion obtenida de los resultados en la presente
investigacion, fue necesario organizar los datos para adecuarlos y poder administrar la
informacion obtenida; Rodriguez y Valldeoriola, sefialan que “el analisis de datos es un
proceso cuya funcién basica es darle un procedimiento adecuado a la informacién™ (2012,

p.10).

Dicho ello, el anélisis de informacidn de los resultados que se obtuvieron, pasaron por
la interpretacion de las respuestas brindadas por los participantes; asi como también el
analisis de los documentos que conformaron el registro documentario; tales como: directivas,
resoluciones de la Sunedu y teoria relacionada al tema. Asi también, se aplico la
triangulacion de datos, método o técnica, que permite comparar datos, analizarlos y arribar
a una mejor descripcién de los resultados; para asi aumentar la validez de los resultados.
Segun Aguilar y Barroso (2015), la triangulacion centra su importancia al ser considerada
una herramienta que permite confrontar distintos tipos de analisis de datos, la cual se
encuentra orientada a validar un estudio y potenciar conclusiones derivadas del mismo
(pp.74-75).

Finalmente, y no menos importante, resulta pertinente acotar que la presente
investigacion se realizd, teniendo en consideracion la aplicabilidad del rigor cientifico
correspondiente; bajo los principios de credibilidad, transferencia, dependencia y
confirmabilidad; cuya aplicacion en conjunto pretende realizar una investigacion de calidad,
la cual cumpla con el rigor de la metodologia (Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2014,
p.453).
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2.7.  Aspectos éticos

La presente investigacion, respeto la aplicacion de los lineamientos y normativa establecida
por la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo; asi como también el empleo del
Manual de referencias APA (American Psycological Association). En cuanto a la parte
tedrica y demés informacion plasmada en el presente trabajo, se recurrié a material de
diversos autores, quienes elaboraron estudios referentes al tema de investigacion presentado;
es preciso mencionar que, para el uso de las referencias, se procurd respetar el derecho de
autor y propiedad intelectual, citando a los autores correspondientes. Finalmente,
corresponde agregar el aval tedrico en base a doctrina, antecedentes que estuvieron
destinados a enriquecer el contenido de esta investigacién. Finalmente, una vez obtenidos
los resultados, los mismos fueron plasmados en el presente trabajo de investigacion en base
al criterio de transparencia y confidencialidad; respetando asi el principio de veracidad y
credibilidad; y asi, permitir que el informe de este trabajo sea utilizado para fines

académicos.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcion de los resultados

Descripcion de resultados: técnica de la entrevista

A continuacidn, se plasmara el andlisis de los resultados obtenidos de la triangulacion
de datos brindados por los entrevistados (ver tablas completas en anexos), quienes fueron 06
colaboradores/funcionarios de la Sunedu, de distintas areas de la institucion. Cabe precisar
que las respuestas transcritas se encuentran adjuntas como anexos; a fin de no exceder el
limite de hojas permitidas para este apartado, se ha optado por incluir las preguntas y
respuestas mas relevantes, acompafiado del analisis realizado en base a todas las respuestas

obtenidas.

Tabla 3

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo general

Obijetivo Pregunta Respuestas

E3: Considero de suma importancia la
implementacion del gobierno electrénico a nivel
nacional, muchas instituciones lo vienen
desarrollando y maés adn en la coyuntura actual.
Sin embargo, algunos sectores todavia presentan
deficiencia lo cual no permite la interoperabilidad.

P2: ;De qué manera
se ha planificado la
implementacion  del
gobierno electronico
en la gestion por
procesos de la
Sunedu?

0.G: Explicar cébmo se ha
implementado el gobierno
electrénico en la gestion por
procesos de la Sunedu, 2019.

E5: Dentro de todo el proceso de la gestion, si bien
es cierto se ha querido ir de acorde a las politicas
de gobierno electronico (en su momento), se ha
tratado de implementar el G.E como procesos
misionales a fin de que cada area pueda aportar y
optimizar el resultado final de sus servicios; para
asi ver reflejado el G.E en conjunto

Andlisis del total de las respuestas: En conjunto, los entrevistados resaltan la importancia y la utilidad que
representa en los ciudadanos, la implementacion del gobierno electrénico en las entidades publicas;
advirtiéndose ademas que, relacionan el factor tiempo como una de las ventajas que se obtiene del gobierno
electrénico. En ese sentido, en cuanto al objetivo general, el total de entrevistados refirio e identificd que la
implementacion del gobierno electrénico en la gestion por procesos de la Sunedu, se ha desarrollado de
manera progresiva y tomando mayor protagonismo a través del uso de las TIC’s y trabajo conjunto mediante
los procesos misionales, especificamente en la plataforma de servicios en linea. Asi como también, se puede
advertir que, respecto al seguimiento de dicha implementacién, los entrevistados manejan posiciones
distintas; en la medida que tres de los entrevistados sefialan que el seguimiento se realiza de manera conjunta,
en colaboracion de todas las areas: colaboradores de los érganos en linea, 6rganos de apoyo Yy unidades; y
finalmente, solo uno de los entrevistados dirige su respuesta a un nuevo plan que, actualmente se encuentra
en elaboracion.
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Tabla 4

Consolidado de respuestas relevantes referente a los objetivos especificos

Objetivos

Pregunta

Respuestas

O.E1: Explicar como se
ha implementado la
innovacion de los
servicios en la gestion por
procesos de la Sunedu,
2019.

O.E2: Explicar como se
ha  implementado el
agnostico al dispositivo y
centrado en los moévilesen
la gestién por procesos de
la Sunedu, 2019.

O.E3: Explicar como se
ha implementado la
interoperabilidad en la
Gestion por procesos de la
Sunedu, 2019

P4: ;Considera que la Suneduha
logrado innovar sus servicios en
su gestion por procesos a raiz de
la implementacion del gobierno
electrénico?  (Qué  ventajas
podria mencionar?

P6: (Cémo considera que el
aspecto “agnostico al dispositivo
y centrado en los moviles” ha
sido  desarrollado en la
implementacion del gobierno
electrénico en la Sunedu?

P8: Teniendo en consideracion
los lineamientos establecidos
para la implementacién del
gobierno electrénico (o digital) y
sus principios; ¢de qué manera
considera que esta
Superintendencia esta
implementando el principio de
“interoperabilidad”?

E5: Claro que si. Esta innovacion la vemos mas
realizada, aproximadamente desde el 2017/2018
en donde ya se implementaba en su totalidad una
plataforma con servicios en linea. Si bien ain no
hemos logrado una descentralizacion, a través del
G.E, nuestros servicios han resultado Utiles para
la comunidad, méas en el 2019 que se lograron
implementar diversos servicios; un ejemplo es el
chat institucional con atencion en tiempo real.
Este nuevo afo y dada las circunstancias, ya no
solo nos enfocamos en el G.E. sino también enla
transicion al gobierno digital, del cual se espera
ver un avance todo este afio.

E6: Si bien estuvo proyectado como uno de los
proyectos a realizar afios anteriores por nuestra
area, el factor presupuesto ha sido bastante
determinante; a la fecha podria indicar que no
estd implementado al 100%. Se busca si, que
ahora en este 2020 se pueda considerar este
aspecto, en el nuevo plan de gobierno digital; que
no deberia diferir mucho con el plan de gobierno
electrénico que se implement6 hasta el 2019.

E1: Actualmente la Sunedu tiene implementada
la Plataforma de Interoperabilidad del Estado
Peruano (PIDE), a través de la cual puede
compartir informaciéon y documentos con las
entidades publicas.

E3: La Sunedu, viene en coordinaciones con
entidades publicas, a fin de permitir el acceso a
informacion a nivel nacional, reduciendo
brechas.

Andlisis de respuestas obtenidas referente al objetivo especifico 1: Para las presentes
interrogativas, respecto a como se ha implementado la innovacién de los servicios en la
gestion por procesos de la Sunedu; se observa que las respuestas brindadas por los
entrevistados coinciden en destacar la optimizacion que se ha logrado en la gestion de
procesos a raiz de la innovacion de servicios. En ese contexto, los entrevistados infieren que
esta implementacion se materializa a través del valor agregado, basado en la virtualizacién
de servicios. Sin embargo, se pudo identificar que los entrevistados E1 y E2, manifiestan que
de alguna manera no deja de ser importante que la ciudania pueda tambien reconocer la
utilidad de esta nueva gestion y pueda adquirir mayor conocimiento respecto a su uso.
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Asimismo, a traveés del entrevistado E5 se identifico que a partir del presente afio se pasaria
al gobierno digital; el cual genera expectativas para la institucion

Anélisis de respuestas obtenidas referente al objetivo especifico 2: Para el
presente objetivo especifico relacionado al aspecto “agndstico al dispositivo y centrado en
los méviles” y su implementacion en la gestion por procesos de la Sunedu; los entrevistados
en su totalidad, manifestaron que este aspecto aln se encuentra en desarrollo en la
institucion; conjuntamente sefialaron que, como todo servicio, el gobierno electronico que
se desarroll6 en el afio 2019 puede ser materia de optimizacion y que, con mas razén aun, la
actual coyuntura podria permitir que a progresivamente se vayan implementando soluciones
moviles a fin de la simplificacion de los actuales servicios en linea. En ese sentido, los
entrevistados orientan su expectativa a poder iniciar esta implementacion en la nueva gestion

del gobierno digital.

Analisis de respuestas obtenidas referente al objetivo especifico 3: De las
respuestas obtenidas en relacion a la implementacion de la interoperabilidad en la gestion
por procesos de la Sunedu, los 5 entrevistados sefialan que este aspecto no es un factor
directamente implementado por la Sunedu, en la medida que reconocen que previamente se
esta trabajando a través del PIDE; sin embargo, manifiestan de manera implicita que, como
parte de la nueva gestion publica, la institucion pueda implementar de manera propiay como
parte de su gestion, la articulacion de informacion con otras entidades publicas.

3.2. Descripcidn de los resultados: técnica de analisis documental.

Para la presente seccidn, se recurrié a examinar e indagar en el Portal de Transparencia de
Para la presente seccion, se recurrié a examinar e indagar en el Portal de Transparencia de
la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU; asi como
también, la revision de sus cuerpos normativos, los mismos que se encuentran alojados de
manera publica en su portal web, en la seccion “Legislacion”. Dicho ello, es pertinente
precisar que el criterio de blsqueda y seleccion de material normativo-institucional, se

realiz6 en base al “gobierno electronico” y “gestion por proceso”.

Para dar inicio al presente apartado, se optdé por revisar la Resolucion de
Superintendencia N° 0042-2017-SUNEDU, la cual contiene el mapa de procesos
implementado en la Sunedu, el cual rige desde el afio 2017 y aprobado mediante Resolucion
de Superintendencia N° 0042-2017-SUNEDU con fecha 20 de abril del 2017. Dicha
resolucion, grafica los siguientes mapas, basados en los tipos de procesos, conceptualizados
previamente en relacién a la gestion por procesos; siendo asi, se procede a adjuntar dichos
mapas (los otros tres mapas se encuentran adjuntos en las paginas 84-86)
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%SUNEDU

MAPA DE PROCESOS DE LA SUNEDU

PROCESOS ESTRATEGICOS

PEL PE.2 PE3 PE4
GESTION DEL PLANEAMIENTO GESTIGN DE LA COMUNICACION EESLGN OR CALIRH GESTION OE INVESTIGACICN ¥
INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL Y RIESGOS DESARROLLO EN EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA

PROCESOS MISIONALES

i *-l PM.1 PM.2 PM.3

GESTION DE LA SUPERVISION ¥ GESTION DEL REGISTRO DE GRADOS i
FISCALIZACION DEL SERVICIO DE ¥ TITULOS DEL SERVICIO DE GESTION DEL SERVICIO A EA
EDUCACION SUPERIOR EDUCACION SUPERIDR COMUNIDAD
UNIVERSITARIA UNIVERSITARIA

GESTION DE LICENCIAMIENTO DEL
SERVICIO DE EDUCACION SUPERIOR
UNIVERSITARIA

g 5 PS4
PS1 PS.2 PS.3 PS.5 PS.6
GESTION FINANCIERA Y GESTION GESTION DE RECURSDS G“YI‘:’::’EUL[;?\S:;?:'YAS L GESTION LEGAL GESTION DOCUMENTARIA
EJECUCION PRESUPLESTAL LOGISTICA HUMANOS 2
COMUNICACIONES Y JURIDICA Y ARCHIVO

| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LA COMUNIDAD EDUCATIVA

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 1. Mapa de procesos de la Sunedu

Finalmente, del cuerpo normativo referido lineas arriba y en base a lo plasmado en
su mapa, se evidencia de manera explicita que la creacion del mismo ha sido en base a la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica, aprobada por el Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM, el cual direcciona uno de sus objetivos en impulsar la implementacion
de la gestion por procesos en todas las entidades del Estado; y a través de ello, se busco

perfilar los lineamientos a tener en consideracion en la institucion.

Por otro lado, con la Resolucion Jefatural N° 014-2018-SUNEDU-03-08, se aprobd
el “Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos de la Gestion del Servicio a la
Comunidad”, con fecha 16 de febrero del 2018; cuyo fundamento se encontr6 alineado a la
Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y el D.S. N° 004-
2013-PCM.

El documento previamente referido, posee justificacion en la Resolucion de
Superintendencia N° 54-2016-SUNEDU, con el cual se aprobo la “Directiva para la
Formulacién, Modificacion y Aprobacion de Documentos Normativos de Gestion Interna”
de la Sunedu, cuyo contenido precisaba la descripcion de las acciones a realizar en la entidad
para alcanzar la mejora continua de los procesos y la comunicacion interna. Cabe precisar
que, la eleccién de la presente resolucion es de suma importancia, en la medida que el

gobierno electrénico actualmente se viene percibiendo a través de los servicios en linea,

26




ofrecidos a la comunidad y este documento establece la organizacion de como se fue

incluyendo dichas actividades.

De lo antes descrito, se desprende que el Manual de Gestion de Procesos y
Procedimientos de la Gestion del Servicio a la Comunidad, representa una herramienta
esencial para implementar y, a la vez, ejecutar la modernizacién de la gestién en la Sunedu.
(las figuras relevantes, referidas a los procesos, han sido adjuntadas en los anexos para una
mejor revision). De la revisién documental del presente cuerpo normativo, se pudo advertir
que, el gobierno electronico como parte de la gestion de procesos, recae en un tipo de proceso
misional, incluido en el proceso de “gestion del servicio a la comunidad”, en la medida que
se evidencia que los diversos servicios, pertenecientes a otras unidades, han sido incluidos
en una plataforma virtual, esto ultimo de acuerdo al objetivo indicado en el cddigo de proceso
3 del PM. 4.1 (ver pagina 88), destinado a comprender acciones de orientacion al ciudadano

a través de los canales presencial, telefénico y virtual.

Asi también se revisé el INFORME N° 046-2018-SUNEDU-03-09, el cual tuvo
como objetivo explicar la evaluacion del PETI 2017-2018 (Plan Estratégico de Tecnologias
de la Informacion 2017-2018) de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria. Dicho documento fue elaborado por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion, con el objetivo de detallar y analizar los objetivos del Plan Estratégico
Institucional (PEI) de la Sunedu y los objetivos de la Politica Nacional de Gobierno
Electrénico; para ello, se procedié a adjuntar las tablas mas relevantes y se adjuntara las

complementarias como anexos.

En ese sentido, del presente informe se extrae que, en principio, como parte de los
objetivos institucionales de la Sunedu, se identificd el fortalecimiento de la gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion implementando metodologias, estandares y
mejores practicas en tecnologias de la informacion; sin embargo, se advierte que dichos
objetivos, aun no lograba delimitar exactamente la referencia a un plan de gobierno
electronico; es decir, se evidencid que la institucion de manera amplia incluyé la concepcion
de optimizar los servicios, a través de las TIC’s, mediante una gestion de servicios; siendo

ademas, establecidos la definicion del PETI en concordancia con el PEI.
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El informe referido lineas arriba estableci6 una lista de proyectos para la entidad, la
cual se encuentra adjunta en los anexos; de la cual, se procedié a deslindar ciertos proyectos
que a la actualidad guardan relacion con las caracteristicas del rol del gobierno electronico
dentro de la gestion por procesos de una institucion publica, las cuales son: SAC,
MOVILAPP, INTEROPERA, COLABORA Yy PLATAFORMA DE SERVICIQOS; los
mismos gque conjuntamente se encuentran relacionados con los objetivos planteados en la

presente investigacion.

Dentro del mismo informe, se pudo encontrar lo siguiente respecto a la ejecucion de los
mismos:

Tabla 5

Avances de proyectos al segundo trimestre del afio 2018:

Proyecto Observaciones

SAC Fue un proyecto asumido por la Unidad de Atencion al Ciudadano y
Tramite Documentario; sin embargo, no ha sido ejecutado por no
contar con la disponibilidad presupuestal requerida.

MOVILAPP Este proyecto se encuentra paralizado por falta de recursos para la
construccion de la aplicacion movil que contenga los diversos
servicios que ofrece la Sunedu.

INTEROPERA Este proyecto no cuenta con los recursos necesarios para la
implementacion de interoperabilidad con entidades publicas que busca
integrar informacion con otras entidades.

COLABORA No se cuenta con los recursos necesarios para la construccion de un
entorno de trabajo colaborativo en la intranet por lo que se ha
desestimado su desarrollo en el presente afio.

PLATAFORMA  No se cuenta con los recursos necesarios para construir la plataforma
DE SERVICIOS de servicios unificados (extranet, intranet) por lo que se ha
desestimado su desarrollo en el presente afio.

Fuente. Adaptacion, a partir del INFORME N° 046-2018-SUNEDU-03-09

A través de la Resolucion de Superintendencia N° 030-2018-SUNEDU, de fecha 02
de marzo del 2018, se resolvido aprobar el “Plan Operativo Informatico 2018 de la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria”, con la finalidad de definir
las actividades y/o proyectos informaticos a realizar en beneficio de la institucion; habiendo
sido elaborado de acuerdo a la Guia para la Elaboracion, Formulacion y Evaluacion del Plan

Operativo Informaético (POI) de las entidades de la Administracion Publica.
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De los proyectos referidos en dicha resolucion, y de acuerdo a la naturaleza de la

presente investigacion, se opto por extraer los siguientes:

S e e rwTME T T RS MR IR F LI P

. Denominacion de la actividad o proyecto Orden 11
Servicio de Alojamiento en Nube para el Portal Web de Sunedu

1.1. Descripcién del Proyecto
Conu'_nuar contando con el servicio de alojamiento en nube para el Portal Web de Sunedu, que
permita la alencién de una mayor cantidad de usuarios e incremente el porcentaje de disponibilidad

del servicio.

1.2. Tipo . Actividad

1.3. Tipo de orientacion Orientado a los ciudadanos
1.4, Prioridad 10

Figura 2. Servicio de Alojamiento en Nuevo para el Portal Web de Sunedu.

I Denominacidn de la actividad o proyecto Orden 17
Servicio de Implementacion de! Porial de Datos Abiertos

1.1, Descripcion del Proyecto
Contgr con un portal que permila poner a disposicion de los ciudadanos informacién producida por
la entidad, para su uso. Esto, a su vez, en cumplimiento de lo establecido en el Decrelo Supremo

0S-016-2017-PCM

1.2, Tipo Proyecto

1.3. Tipo de or;antacién Orl;ntado al Cudadano
1.4. Prioridad 10

Figura 3. Servicio de implementacion del Portal de Datos Abiertos.

Al realizar la busqueda del Plan Estratégico de Gobierno Electronico (PEGE) de los
afios 2016 al 2018; se presentaron los avisos de sinceramiento, sefialando que se encontraban
supeditado a la aprobacién de otros cuerpos normativos. Los comunicados han sido
adjuntados en los anexos. Asimismo, con fecha 07 de noviembre del 2019, se emiti6 el aviso
de sinceramiento indicando que la Resolucién Ministerial N° 061-2011-PCM, que aprueba
los Lineamientos que establecen el contenido minimo de los Planes Estratégicos de Gobierno
Electrénico, fue dejada sin efecto a travées de la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM;
en cuyo contenido se dispuso la creacion de un Comité de Gobierno Digital.

Por lo antes expuesto, la institucion no publico el Plan Estratégico de Gobierno
Electrénico; indicando que posteriormente se procederia a la publicacion del Plan de
Gobierno Digital de la Sunedu, una vez que sea terminada su elaboracion.
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IV. DISCUSION

A través de la presente investigacion, se realizo el estudio nombrado “Implementacion del
gobierno electronico en la gestion por procesos de la Sunedu, 20197, para el cual se plante6
como objetivo general, explicar cémo se ha implementado el gobierno electrénico en la

gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019.

Asi también resulta importante mencionar que los resultados obtenidos fueron
recolectados a través de la aplicacidn de una entrevista estructurada a seis (06) colaboradores
de la Sunedu, quienes participaron, desde sus respectivas areas; en la implementacion del
gobierno electronico en la institucion. Del mismo modo, corresponde mencionar que, de gran
importancia, fueron los resultados obtenidos mediante el analisis documental; tanto de
cuerpos normativos como los antecedentes revisados para la elaboracion del presente

trabajo; los cuales en conjunto permitieron formalizar las siguientes discusiones:

Como principales hallazgos del presente estudio, se pudieron advertir, en base a los
autores consultados; colaboradores entrevistados y analisis documental que, el gobierno
electrénico representa la evolucion y el avance de un Estado, cuyo objetivo se centra en
servir a los ciudadanos a través de un gobierno abierto; asi como el empleo de las TIC’s
como un medio para lograr dicho propoésito. De acuerdo a lo establecido por Paez (2011),
quien manifiesta que el gobierno electronico, permite que el Estado ofrezca servicios
mediante la via electrénica, lo cual implica que desde una perspectiva pro ciudadano, éstos

Gltimos gocen de las mismas condiciones en relacién al uso de estos servicios publicos.

En la misma direccion se encontrd a la investigacion realizada por Ntulo y Otike
(2017), quienes enfocaron la importancia del gobierno electronico en la significancia que
toma en la vida de los ciudadanos, incluyendo a las empresas y al Estado; sin embargo su
estudio abarco también el gobierno electrénico implementado en el Estado, desde una
perspectiva interna, lo cual aport6 a la presente investigacién en la medida que, no se busco
realizar un estudio puro basado en el gobierno electrénico sino en como éste forma parte de

la cadena de procesos de la institucion, materia de estudio.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados obtenidos por los entrevistados, en esencia
los 6 colaboradores identificaron al gobierno electrénico como una herramienta en beneficio
de los ciudadanos; resaltando las ventajas que éste ofrece en relacion a la simplificacion de
tramites, potenciar servicios a través de las TIC’s, agregando ademas que, ha sido el

resultado de una implementacion progresiva dentro de la administracion publica. Uno de los
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6 entrevistados (E6), no solo coincidio en dicha respuesta; de manera adicional, afirmo que
la implementacion del gobierno electronico ha sido la materializacion de una necesidad para

que el Estado pueda cumplir con sus objetivos, como parte de su modernizacion.

Una de las diferencias respecto a los beneficios que trae consigo la implementacion
del gobierno electronico; se pudo apreciar entre lo investigado por Alshehri y Drew (2010)
quienes mediante su investigacion, indicaron que las ventajas y aspectos positivos del uso
del g.e resultaban ser las mismas para todos los paises; mientras que a modo de contraste, se
expone lo indicado por Singh (2016) cuyo investigacion, de alguna manera guarda relacion
con el presente estudio por su territorio; dentro de las ideas abordadas por el autor ya
mencionado, éste sefiala que el proceso de implementacion del gobierno electrénico no posee
la misma evolucion e implementacidn en todos los paises, por el contrario, se pudo conocer
que, los paises en vias de desarrollo son los que mayores desafios han afrontado a lo largo
de la implementacién y puesta en marcha del gobierno electrénico; resultando ademéas como

factor influyente el aspecto econémico.

En cuanto a la gestion por procesos, en base a la teoria y autores consultados; la
definicion del mismo no ha sufrido mayores cambios; se logro identificar una idea base
otorgada por autores y lo estipulado en el marco normativo peruano, a través de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica; cuyos conceptos llegan al consenso que
la gestion por procesos representa una parte de la gestion publica, destinada al disefio de
procesos interconectados con la finalidad de alcanzar un solo fin en el resultado, a través del

disefio de procesos y la contribucion vertida en la satisfaccion del ciudadano.

Ahora bien, en relacién al objetivo general respecto a explicar cdmo se ha
implementado el gobierno electrénico en la gestion por procesos de la Sunedu durante el afio
2019; se pudo advertir a través de los seis entrevistados que, dentro de la institucion
previamente mencionada, la implementacién del gobierno electrénico ha sido implementado
progresivamente, rigiéndose en base a las normativas internas de la institucion; y
evidentemente, haciendo uso de las TIC’s, cabe resaltar que en este aspecto la totalidad de
entrevistados destacaron el valor de la plataforma web de la Sunedu; asimismo, de sus
respuestas se desprende que, mas que identificar a dicha implementacion dentro del mapa de
procesos de la Sunedu, lo relacionan directamente con un camino a la modernizacion de la
gestion publica y sefialan dentro de la préactica, la coordinacién y administracion de disefio de

procesos. En dicho sentido; dos entrevistados agregaron aspectos diferentes a la similitud
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de sus opiniones; por un lado, el entrevistado con cédigo E5 si brind6 una respuesta exacta
al precisar que el gobierno electrénico es implementado dentro de la gestién por procesos de
la institucion como un proceso misional; con el cual se busca alcanzar un resultado Unico al
momento de realizar el seguimiento correspondiente; y por otro lado, el entrevistado con
cédigo E4 menciono6 a la actual coyuntura como un factor que permitiria impulsar los

servicios a través de las TIC’s.

En cuanto al andlisis documental, habiendo revisado la normativa interna de la
institucién, de acuerdo a la Resolucién de Superintendencia N° 0042-2017-SUNEDU, ésta
describe y muestra el mapa de procesos que rige a la institucion, estableciendo los procesos
estratégicos, los procesos misionales y los procesos de soporte. De dicha resolucion se
observo que a la fecha es un mapa que se mantiene vigente y que, a grandes rasgos, no define
y ubica explicitamente a la implementacion del gobierno electrénico; lo cual, de alguna
manera, podria justificar la diversidad de respuestas brindadas por los colaboradores
entrevistados. Dentro de este apartado, se pudo identificar que la tesis realizada por Aranda,
Ordofiez y Peralta (2018), guarda relacion con las respuestas variadas de los entrevistados,
puesto que al conocer solo los procesos implementados en sus areas; se corre el riesgo de

incurrir en una duplicidad de funciones.

Otro escenario es percibido a través del analisis documental, mediante el informe del
PETI (Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion 2017-2018) y la Resolucion
Jefatural N° 014-2018-SUNEDU-03-08, el cual es el “Manual de Gestion de Procesos y
Procedimientos de la Gestion del Servicio a la Comunidad”; puesto que la implementacion
del gobierno electréonico se divide en determinados proyectos asignados en areas; siendo asi
que a través del manual citado, la implementacién del gobierno electrénico se sita como un
proceso misional, a través de “gestion del servicio a la comunidad”; unificando proyectos de
otras unidades y areas, en una sola plataforma virtual. Respecto al informe del PETI, éste si
hace mencion al planeamiento de actividades destinadas al cumplimiento de la Politica
Nacional de Gobierno Electrénico, logrando identificar el fortalecimiento de los servicios de
tecnologias.

Seguidamente, parte del informe del PETI, hace referencia a una lista de proyectos
para elaboracion interna, que guardaban relacion con los objetivos del gobierno electrénico,
como herramienta para modernizar la gestion publica; sin embargo, es preciso mencionar
que a la fecha dichos proyectos (MOVILAPP, INTEROPERA, COLABORA Yy
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PLATAFORMA DE SERVICIOS) han quedado sin mayor avance debido a la falta de
presupuesto; esto Ultimo se ha podido contrastar con el cumplimiento de lo referido por Singh
(2016), mencionado lineas arriba, en cuanto a la presencia de factores que representaban una
limitacion para la implementacion total del gobierno electronico. Como parte de este
objetivo; a lo largo del desarrollo de esta investigacion, es pertinente mencionar que
actualmente el gobierno electrénico ha pasado a una transicion al gobierno digital, como plan
de la SEGDI para impulsar un proceso de transformacion digital en la Administracion
Publica; esto a raiz de la publicacién de los “Lineamientos para la Formulacion del Plan del
Gobierno Digital — PDG”, por lo que a partir del presente afio, se espera que el disefio de
nuevas directivas permitan continuar, y optimizar, el gobierno electrénico que se ha venido

ejecutando hasta el afio 2019.

Con respecto al objetivo especifico 1, respecto a explicar como se ha implementado
la innovacidn de los servicios en la Gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019,
se identificd por las respuestas brindadas de los colaboradores que, la innovacion de servicios
se ha vertido dentro de la optimizacion de la gestion por procesos y de manera consensa,
identifican esta innovacion a través de la virtualizacion de servicios. De los seis
entrevistados, el entrevistado con cddigo E5, manifestd que a pesar de existir la
virtualizacion de servicios; ain no se ha logrado del todo la implementacién del gobierno
electronico; mas aun al reconocer que, como parte de la modernizacion de la gestion publica,
aun se esta trabajando por alcanzar la descentralizacién. Dentro del aspecto de la innovacion
de servicios y el reconocimiento del mismo por parte de los ciudadanos, los entrevistados
manejan ideas semejantes debido a que identifican que existe atn una parte de los ciudadanos
que si bien conocen el resultado final del servicio electronico, se quedan en medio proceso
de poder familiarizarse y adaptarse al uso de los mismos, haciendo hincapié en la falta de
educacion digital para revertir los inconvenientes que aun prevalecen en el manejo de los

mismos.

Distinta perspectiva, dentro del Gltimo aspecto referido, mantiene Reynoso (2018)
sobre como el ciudadano percibe al gobierno electrénico; puesto que el autor refiere en su
tesis que el gobierno electrénico permite promocionar la participacion ciudadana; ya que
para los entrevistados, es primordial que, para que ello suceda, previamente se debe dar
induccion y educar a los ciudadanos; en este extremo, la autora de la presente investigacion
comparte opinion, pues mientras exista cierto desconocimiento del manejo del gobierno

electronico, dificilmente podria identificarse una éptima participacién ciudadana.
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De acuerdo al objetivo especifico 2, referente a explicar como se ha implementado
el agnostico al dispositivo y centrado en los maviles en la gestidn por procesos de la Sunedu
durante el afio 2019; de modo preliminar cabe mencionar que, de acuerdo a la informacion
consultada, para el afio 2013 la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informética
(ONGEI) refiri6 en su informe que, en el afio 2012, uno de los paises que logré un gran
desarrollo respecto al gobierno electronico, fue Japon; en donde ya no solo se tenia
virtualizados los servicios a través de las TIC’s sino que, estaba en auge el gobierno movil,
aplicaciones desarrolladas exclusivamente para adultos mayores, asi como también la big
data y la inclusion digital. Caso opuesto ocurre, con los datos obtenidos para el presente
escenario de estudios; cuyas claves se centraron en los entrevistados y el anélisis documenta

realizado.

Del andlisis documental, se identifico la no continuacién de diversos proyectos; uno
de ellos implicaba el desarrollo e inclusion de la categoria “agnostico al dispositivo y
centrado en los moviles”, el cual iba a permitir trasladar y optimizar los servicios brindados
en la actualidad, por la web; a una plataforma totalmente disefiada para el uso desde los
teléfonos celulares; ello fue complementado con lo expresado por los seis entrevistados,
quienes coincidieron que, a la fecha no se ha logrado una implementacion y desarrollo
completo del “agnoéstico al dispositivo y centrado en los moviles” por lo que la expectativa
para el presente afio es que la optimizacion e inclusion de esta categoria se logre de manera

progresiva para la nueva gestion del gobierno digital.

En relacion al objetivo especifico 3, sobre explicar como se ha implementado la
interoperabilidad en la gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019, en principio,
a través del analisis documental, se identifico que dentro del informe PETI (2017-2018), para
el segundo trimestre del afio 2018, se desestimo el proyecto denominado “INTEROPERA”,
cuyo planeamiento estaba a cargo de la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) de
la Sunedu, para lograr la implementacion de interoperabilidad con entidades pablicas para
integrar e intercambiar informacion competente a cada institucion publica; cabe traer a
colacion que, de acuerdo al contenido de dicho informe, no se contd con los recursos

necesarios para la ejecucion y continuacion del proyecto referido.

Desde el punto de vista de los entrevistados, coincidieron en que, la interoperabilidad
no s una categoria que directamente asignada de manera interna a la Sunedu, pues se viene

trabajando a través de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE) para cumplir
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con el objetivo de intercambiar informacion con demas entidades del Estado; lo cual de
alguna manera resulta contradictorio a lo presentado en el informe del PETI (2017-2018), el

cual ain mantenia en la lista de proyectos la implementacion de la interoperabilidad.

Por consiguiente, de los seis entrevistados, el entrevistado con cédigo E1, manifestd
que la interoperabilidad y su optimizacion en la nueva gestion de gobierno digital, recaeria
en la Secretaria de Gobierno Digital; sin embargo, distinto parecer tuvieron los entrevistados
E2, E4, E5 y E6; en donde la opinion de los 2 primeros consiste en fomentar la colaboracion
de institucién a institucion, de manera directa, para asi beneficiar a los ciudadanos con una
cooperacion directa entre entidades, lo cual permitiria que exista una informacién articulada
y sistematizada; mientras que los dos ultimos (E5 y E6); dieron a conocer su expectativa a
plasmar en la nueva gestion de gobierno digital, para lo cual consideraron pertinente retomar

los proyectos que se tenian como institucion.

Finalmente, si bien el estudio a mencionar no hace referencia explicita a la
interoperabilidad, lo abordado por Kechagias, Legga, Tatsiopoulos y Papadopoulos (2018),
fue de gran aporte, al lograr identificar de qué manera la administracion publica puede
acercarse a su finalidad a través del gobierno electronico y la gestion por procesos, de tal
manera que, como alternativa para la optimizacion de esta implementacion, se pueda recurrir
al sector privado; ya que los autores sefialados previamente, coinciden con la investigacion
de Singh (2016), al referir que, el aspecto econdmico bastante determinacion posee en la
implementacion del gobierno electrénico; pues los cuatros autores reafirman que, la

administracion publica se encuentra limitada a generar mas con menos presupuesto.
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V. CONCLUSIONES

Primera: En cuanto al objetivo general, se concluye que el proceso de implementacion
del gobierno electrénico en la gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019, se
ha realizado de manera progresiva, brindandole gran protagonismo a la plataforma web;
en cuanto a la presencia del gobierno electronico dentro de la gestion por procesos de la
institucién, el mismo ha sido implicitamente implementado como un proceso misional,

cuyo seguimiento se realiza por areas.

Segunda: Respecto al objetivo especifico 1, se concluye que la innovacién de los
servicios en la gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019, ha sido
implementado como un valor agregado, a raiz de la virtualizacion de servicios,
permitiendo optimizar de alguna manera la gestién por procesos en la institucion. Sin
embargo, se detectaron factores externos a la institucion que, obstaculizan la finalidad del
gobierno electronico; tal como el desconocimiento del uso de las TIC’s por parte de los

ciudadanos.

Tercera: De acuerdo al objetivo especifico 2, del “agndstico al dispositivo y centrado en
los moviles” en la gestion por procesos de la Sunedu durante el afio 2019, se pudo concluir
que, incluso a la fecha, esta categoria se encuentra en planes de desarrollo; puesto que la
virtualizacion de servicios se ha alcanzado solo a nivel web. Explicado ello, cabe agregar

que, dicha implementacion implica la asignacion de un nuevo presupuesto.

Cuarta: En relacion al objetivo especifico 3, se concluye que, la implementacion de la
interoperabilidad en la gestién por procesos de la Sunedu durante el afio 2019, no es
percibida como una categoria directamente implementada por la institucion; asimismo, se
advirtié que su uso se evidencia de manera parcializada y se reconoce la importancia y
necesidad de la implementacion de la misma como parte de la gestion interna de la

institucion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Sunedu, optimizar la implementacion de gobierno
electrénico en su gestion por procesos, a través de la proxima directiva a disefiar para la
implementacién del gobierno digital; redisefiar su mapa de procesos e integrarlo
explicitamente dentro de los mismos para que el seguimiento y futuras mejoras sean
canalizadas desde una sola area encargada (comité de gobierno digital) y asi evitar una

posible duplicidad de funciones.

Segunda: Se recomienda a la Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite Documentario;
y a la Oficina de Comunicaciones (encargados del disefio de la pagina web), sensibilizar
a la poblacion respecto al uso de las TIC’s y familiarizar a los ciudadanos mayores de 45
afios con los servicios virtualizados para fomentar la inclusion tecnoldgica; a través de
publicidad por redes sociales, website, videos interactivos y redisefio de los tramites en
linea, a fin de que los ciudadanos puedan percibir a dichos servicios como una

herramienta.

Tercera: Se recomienda a la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) de la
Sunedu, capacitar a sus colaboradores respecto a los temas de disefio e implementacion
de aplicativos moviles a fin de retomar el proyecto “MOVILAPP” y expandir los servicios
virtuales de la institucién, promoviendo la portabilidad y accesibilidad por parte de los
ciudadanos; asi como incluir, el disefio de un plan de contingencia ante eventualidades

que puedan interrumpir el correcto funcionamiento de los servicios maviles.

Cuarta: Se recomienda al proximo comité de gobierno digital, retomar los proyectos
propios de la institucién relacionadas a la interoperabilidad y gestionar con entidades
cuyas competencias posean similitud con las competencias de la Sunedu; esto es, el
Ministerio de Educacion (Minedu) y el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa (Sineace); la implementacion de un software que
permita el intercambio de informacion directa, con la finalidad de sistematizar,

intercambiar y disponer de informacion relacionada con dichas instituciones.
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Explicar cémo se ha
implementado la interoperabilidad
en la gestion por procesos de la
Sunedu, 2019

Problema General: Objetivo general: Categorias Subcategorias Tipo y diseiio de investigacion
¢Como se ha realizado la | Explicar cémo se  ha Enfoques Cualtiatvy
implementacién del gobierno 11;1ple1_ne_ntado | el g?b*efm Tipo: Basica
electrénico en la gestion por | Siectronico en la gestion por Ts :
& l,), procesos de la Sunedu. 2019. s Nivel: Exploratorio
procesos de la Sunedu, 20197 Innovacién de los L .
Seiviciog Disefio: Fenomenolégico
Problema especifico 1: Objetivo especifico 1: & Agnéstico al dispositivo o )
RIS s cetittado andos Técnicas e instrumentos
(Coémo se ha realizado la | Explicar cémo se ha electrénico mbviles
y:nplemgntacu’m de_ ) la | implementado la innovacién de
innovacion de los servicios en | los servicios en la gestion  por Técnicas: Analisis de  registro
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Anexo 2. Guia de entrevista

TITULO: IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA GESTIONPOR
PROCESOS DE LA SUNEDU, 2019.

ENTREVISTADO (A):

CARGO:

AREA/UNIDAD/DIRECCION:

INSTRUCCIONES: De antemano, se agradece su participacion y disposicion para atender las
siguientes interrogantes; y asi, realizar un valioso aporte en la presente investigacion. Es preciso
agregar que la informacion brindada en esta entrevista Unicamente sera utilizada para fines
académicos. En dicho sentido se somete a su consideracion las siguientes preguntas.

OBJETIVO GENERAL.: Explicar como se ha implementado el gobierno electrénico en la gestién
por procesos de la Sunedu, 2019.

1. En base a su experiencia ¢ Cual es su opinion referente a la implementacion del gobierno
electrénico (o digital) en las entidades publicas?

2. ¢De qué manera se ha planificado la implementacién del gobierno electrénico en la gestiéon
por procesos de la Sunedu?

3. De acuerdo a la pregunta anterior ¢c6mo se realiza el seguimiento de la implementacién del
gobierno electrénico en la institucion?

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Explicar cémo se ha implementado la innovacién de los servicios en
la Gestion por procesos de la Sunedu, 2019

4. ¢ Considera quela Sunedu ha logrado innovar sus servicios en su Gestion por Procesos a raiz
de la implementacion del gobierno electronico? ¢ Qué ventajas podria mencionar?

5.  Ensu opinién, ¢ considera que los administrados han percibido como una herramienta a la
implementacién del gobierno electrénico en la Sunedu?

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Explicar cémo se ha implementado el agnéstico al dispositivo y
centrado en los moéviles en la Gestidn por procesos de la Sunedu, 2019

6. ¢Como considera que el aspecto “agndstico al dispositivo y centrado en los moviles” ha sido
desarrollado en la implementacién del gobierno electrénico en la Sunedu?

7. De acuerdo a los actuales servicios en linea brindados por la Sunedu; a su opinidn ¢,considera
que la plataforma web es suficiente para satisfacer las necesidades de los administrados?
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: Explicar coémo se ha implementado la interoperabilidad en
la Gestion por procesos de la Sunedu, 2019

8. Teniendo en consideracion los lineamientos establecidos para la implementacion del Gobierno
Electronico (o digital) y sus principios; ¢ de qué manera considera que esta Superintendencia
esta implementando el principio de “interoperabilidad”?

9. En base ala “interoperabilidad” ¢ Cree que la Sunedu deberia proponer a otras instituciones un
trabajo conjunto referente a la implementacion del gobierno electronico e intercambio de
informacion directa?

45



Anexo 3: Entrevista aplicada a los participantes
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Nombres y Apellidos:

6 respuestas

ABCD

YSM

Adc

RARZ
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Cargo

6 respuestas

2

1(16.7 %) 1(16.7 %)

1(16.7 %)

Analista Asistente Administrativo Supervisor 0

C (¢ & docsgoogle.com/forms/d/19zs8VEMCZthVpgVvuRY_D97roqmgfl-E7swDbJY87TE/edit#responses

| Guia de entrevista: Implementacion del gobierno electronicc [y Seguardarontodoslos

cambios en Drive

Preguntas  Respuestas e

OBJETIVO GENERAL:

1. En base a su experiencia ;Cual es su opinion referente a la implementacion del gobierno
electronico (o digital) en las entidades publicas?

6 respuestas

Es algo necesario, toda vez que la poblacion requiere optimizar tiempos en tramites y procedimientos a
ante las entidades publicas, utilizando para dicho fin las tecnologias de la informacién y comunicaciones.

En inicios, podria decir que era un proceso lento y que implicaba muchas operaciones o proyectos; sin
embargo, actualmente considero que ha sido el resultado de una necesidad para que el Estado avance y
pueda ser abierto para la poblacion. Creo que es una buena herramienta.

Hoy en dia es necesario implementar mecanismos que faciliten, permitan y se logre evidenciar a los
ciud autoridades e instituci que las entidades pblicas vienen aplacando sus tramites
burocraticos y se estd entrando en una nueva era de sistematizacion

Considero de suma importancia la implementacion del gobierno electrénico a nivel nacional, muchas
instituciones lo vienen desarrollando y mas aun en la coyuntura actual. Sin embargo algunos sectores
todavia presentan deficiencia lo cual no permite la interoperatibilidad.

Considero que esta implementacion se ha dado de manera progresiva; con idas y venidas por querer
fortalecer el gobierno electrénico a nivel institucional de muchas entidades. Sin duda ha significado un
beneficio y ha sido resultado de una constante evolucion de la administracion publica; aunque he podido
advertir que en ocasiones existen limitaciones minimas en cuanto al desarrollo del mismo.

2. {De qué manera se ha planificado la implementacion del gobierno electronico en la gestion por 0
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Preguntas  Respuestas e

2. ¢{De qué manera se ha planificado la implementacion del gobierno electronico en la gestion por
procesos de la Sunedu?

6 respuestas

+ Afiliacion virtual a la casilla electronica.

Asimismo, de cara a los administrados, cuenta con el Sistema de Informacion Universitario (SIU), el cual
se viene implementando por médulos.

Lo anteriormente expuesto indica un alto compromiso de la Sunedu para generar servicios con valor para
la ciudadania.

Se ha tratado de implementar a través de cada érea de la entidad, para que cada una pueda ir
implementando el gobierno electrénico desde la perspectiva de sus funciones; para que finalmente se vea
un resultado unanime.

Definitivamente en el nuevo proceso de licenciamiento de programas de medicina e universidades.
Asimismo, es importante sefialar que gracias a la coyuntura actual se viene impulsando con énfasis los
servicios en linea.

A través de un sistema integrado, con la participacion y colaboracion de todas las areas involucradas.
Ademads de la virtualizacion de procesos que faciliten el acceso de nuestros servicios a los ciudadanos.

Dentro de todo el proceso de la gestion, si bien es cierto se ha querido ir de acorde a las politicas de
gobierno electrénico (en su momento), se ha tratado de implementar el G.E como procesos misionales a
fin de aiie rada Area niieda anartar v antimizar el resiiltadn final de siis servicing' nara asi ver reflaiadn al

3. De acuerdo a la pregunta anterior ;como se realiza el seguimiento de la implementacion del
gobierno electrénico en la institucion?

6 respuestas

& docs.google.com/forms/d/19zs8VEMCZthVpgVvuRY_D97rogmqfl-E7swDbJY87TE/edit#responses

B  Guia de entrevista: Implementacion del gobierno electronicc (3 fy  Seaurdsrontodosios

cambios en Drive
Preguntas  Respuestas e

3. De acuerdo a la pregunta anterior ;como se realiza el seguimiento de la implementacion del
gobierno electronico en la institucion?

6 respuestas

Através de los indicados definidos en el Plan de Gobierno Digital de la Entidad. El referido plan viene -~
siendo elaborado por la institucion.

Dentro de las actividades institucionales, se busca hacer un seguimiento trimestral dentro de cada érea,
para asi monitorear el progreso de los procesos que han sido implementados; con el objetivo de reforzar
o implementar mejoras.

Através de la Secretaria General en coordinacion con la Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite
Documentario

Se ha sensibilizado al personal sobre el tema, se ha capacitado y se viene acompaiiando a los
es para la aplicacion de i l6gicos que contribuyan al gobierno digital.

Por lo general, el seguimiento se viene realizando de manera macro, es decir, se analiza cémo se ha ido
alcanzando los objetivos/metas de la institucion en general; asimismo, cada area, unidad o direccion
hace informes constantemente para S.G.

El seguimiento, se realiza por medio de reuniones de coordinacion entre los jefes de los 6rganos de linea,
oficinas de apoyo y unidades a cargo de los servicios brindados al ciudadano y administrados de la S

OBJETIVO ESPECIFICO 1

4. ;Considera que la Sunedu ha logrado innovar sus servicios en su Gestion por Procesos a raiz de
la implementacion del gobierno electronico? ;Qué ventajas podria mencionar?

6 respuestas

Q & *»

e o ¢ Kl
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OB.

IVO ESPECIFICO 1

4. iConsidera que la Sunedu ha logrado innovar sus servicios en su Gestion por Procesos a raiz de
la implementacion del gobierno electronico? ;Qué ventajas podria mencionar?

6 respuestas

Si. Las ventajas estan enfocadas a la optimizacion de recursos y tiempos de atencion.

Si, considero que la innovacion se percibe cada afio; cada vez que optimizamos algun servicio,
agregamos otros, etc. Las ventajas mas relevantes estan en el ahorro del tiempo para los tramites y
distancia.

Si, a través de las facilidades brindadas a los ciudadanos, presentacion de documentos por parte de
universidsdes y también el envio de documentacion a través de la casilla electronica

Si, actualmente todos los servicios a los ciudadanos han sido virtualizamos, lo que nos permite llegar a
los usuarios desde cualquier parte del mundo.

Dentro de las ventajas tenemos: Accesibilidad, responsabilidad social, rapidez, validez de informacion,
tecnologia, entre otros.

Claro que si. Esta innovacién la vemos mds realizada, aproximadamente desde el 2017/2018 en donde ya

se implementaba en su totalidad una plataforma con servicios en linea. Si bien atin no hemos logrado una
descentralizacion, a través del G.E, nuestros servicios han resultado Utiles para la comunidad, més en el

2019 que se lograron implementar diversos servicios; un ejemplo es el chat institucional con atencion en il

5. En su opinion, jconsidera que los administrados han percibido como una herramienta a la
implementacion del gobierno electronico en la Sunedu?

6 respuestas

@ docs.google.com/forms/d/19zs8VEMCZthVpgVvuRY_D97rogmgfl-E7swDbJY87TE/edit#responses

Se guardaron todos los

B Guia de entrevista: Implementacion del gobierno electrénicc 01 Yy Seguardarontod

Preguntas  Respuestas o

2019 que se lograron i diversos servicios; un ejemplo es el chat institucil con atencion en 7

5. En su opinion, jconsidera que los administrados han percibido como una herramienta a la
implementacion del gobierno electronico en la Sunedu?

6 respuestas

En mi opinion, la respuesta la encuentro parcializada, ya que la mayoria de ciudadanos solo ven el a
producto o servicio final que brindamos como institucion, no conocen a totalidad los demds servicios que
ofrecemos mediante las TIC's, asi como también un grupo mas pequefio, en especial los jovenes, que han
logrado identificar como apoyo la virtualizacion de nuestros servicios.

Si

Si, muchos de los usuarios se sorprenden por la rapidez del servicio, si bien todo se ha virtualizado, no se
ha perdido la vocacion de servicio de nutmestris colaboradores ni la preocupacion por brindar un servicio
calido y cordial.

En este aspecto, podria indicar que si'y que al mismo tiempo no; por parte de la poblacion mas joven,
efectivamente si; sin embargo, no hay que olvidar que parte de nuestros servicios y competencias
también abarcan a ciudadanos de mayor edad, quienes de alguna manera no se han familiarizado al
100%; un factor inconsciente de resistencia al cambio podria estar evidenciando aun una brecha
pendiente para que se alcance totalmente la finalidad de un G.E.

El ciudadano, si bien ahora, ya cuenta con diferentes canales de atencion, lo que faltaria es educar al
mismo para aprovechar su uso en su maxima capacidad.

OBJETIVO ESPECIFICO

6. ;Como considera que el aspecto “agndstico al dispositivo y centrado en los moviles” ha sido

a % » =@
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mismo para aprovechar su uso en su maxima capacidad.

OBJETIVO ESPECIFICO

6. ;Como considera que el aspecto “agnéstico al dispositivo y centrado en los moviles” ha sido
desarrollado en la implementacion del gobierno electrénico en la Sunedu?

6 respuestas

Se busca si, que ahora en este 2020 se pueda considerar este aspecto, en el nuevo plan de gobierno a
digital; que no deberia diferir mucho con el plan de gobierno electrénico que se implementd hasta el
2019.

La implementacion deberia mejorar, ser mas diddctico y agil porque los usuarios al presentar
inconvenientes, deciden por ir a realizar sus tramites de manera presencial.

La Sunedu viene evaluando proyectos de innovacion, el acceso a los servicios por dispositivos moviles es
algo que debemos potenciar pues a la fecha se pueden utilizar parcialmente.

Dentro de las funciones y objetivos planteados dentro de esta drea, ha sido la de crear e implementar un
disefio para méviles; puesto que considero que nuestra web esta en buen camino de ofrecer un servicio
completo con toda la informacion de la institucion, pero en el dia a dia vemos que no todos andan con
una PC; sino mas bien, todo se reduce a los moviles. En resumen, podria agregar que atin no se ha
logrado una implementacion al movil al 100%

La implementacion del gobierno electrénico en estos medios atn deberia mejorar, ya que en mucho de
los casos el ciudadano al no poder realizar sus tramite (ya que no cuenta con una computadora) desiste
del mismo y prefiere ir presencialmente a obtener su documentacion.

7 M mmiiarda A lan anbiialan can nn bt dadnn nar la Cmadie am s
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Preguntas  Respuestas e

7. De acuerdo a los actuales servicios en linea brindados por la Sunedu; a su opinion jconsidera que
la plataforma web es suficiente para satisfacer las necesidades de los administrados?

6 respuestas

apuntando a brindar un mejor servicio. N

En promedio si, los servicios que se ofrecen en la web son tan buenos como los que se brindan en las
mismas oficinas; sin embargo, en algunas ocasiones los administrados pueden percibir ciertas fallas
ajenas a nuestro propio sistema, son procesos que pueden optimizarse para no perjudicar a los servicios
brindados.

Si bien es cierto hay un gran impacto de satisfaccién por parte de la ci ia, siempre hay opcion de
mejora y, por ejemplo, la coyuntura actual nos permitird plantear propuestas de mejora

Considero que en este momento, estamos cubriendo las necesidades del ciudadano; sin embargo atn se
tienen proyectos de mejora continua hasta llegar a la excelencia.

Como mencioné con anterioridad, todos los servicios brindados actualmente son susceptibles de
mejoras, mas atin cuando ya todas las entidades han trabajado en virtualizar sus servicios, trémites; de
acuerdo a la diversificacion de servicios y funciones de la institucion, claro que se podrian optimizar.

La plataforma digital, si bien ahora cuenta con todos sus servicios implementados, la misma podria ser
motivo de mejoras con la finalidad de simplificar procedimientos en algunos de sus aplicativos.

OBJETIVO ESPECIFICO 3:

8. Teniendo en consideracion los lineamientos establecidos para la implementacion del Gobierno
Electrénico (o digital) y sus principios; ;de qué manera considera que esta Superintendencia esta
implementando el principio de “interoperabilidad”?
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OBJETIVO ESPECIFICO 3:

8. Teniendo en consideracion los lineamientos establecidos para la implementacion del Gobierno
Electronico (o digital) y sus principios; ;de qué manera considera que esta Superintendencia esta

implementando el principio de “interoperabilidad™?

6 respuestas

Actualmente la Sunedu tiene implementada la Plataforma de Interoperabilidad del Estado Peruano (PIDE),
a través de la cual puede compartir informacion y documentos con las entidades publicas.

Se espera que a través del nuevo plan de gobierno digital, la interoperabilidad sea mas perceptible; hasta
hace muy poco se hacia el uso del PIDE pero no es un sistema propio; la PCM es la encargada. En base a
ello, considero que el aspecto de la interoperabilidad se ird reforzando.

Definitivamente se ha avanzado bastante pero aun nos falta para poder cubrir todas las necesidades y
requerimientos de los ciudadanos

La Sunedu, viene en coordinaciones con entidades publicas, a fin de permitir el acceso a informacién a
nivel nacional, reduciendo brechas.

Es importante mencionar que hasta la gestion del 2019 se vino ejecutando los proyectos para fortalecer
el uso de TIC's en la institucion; y hasta ese entonces se vio la posibilidad de manejar y compartir
informacion con otras instituciones para asi simplificar y agilizar los tramites institucionales; fue un
avance lento porque no depende totalmente de Sunedu; asi también se estuvo manejando la plataforma
de PIDE; por lo que podria decir que la implementacion de alguna manera se dio por dicha plataforma.

C O @& docsgoogle.com/forms/d/19zs8vEMCZthVpgVvuRY_D97roqmafl-E7swDbJY87TE /edit#responses Q % #» = Q
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llegada a la ciudadania.

9.En base a la “interoperabilidad” ; Cree que la Sunedu deberia proponer a otras instituciones un
trabajo conjunto referente a la implementacion del gobierno electronico e intercambio de
informacion directa?

6 respuestas

Si. Sin embargo, respecto a la Interoperabilidad, hoy en dia esa labor recae sobre la Secretaria de
Gobierno Digital (SEGDI), que es dependiente de la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM). Por
marco legal, todas las entidades publicas deben implementar la PIDE hasta el 31.12.2021.

Claro. En el supuesto que més adelante se opte por un desarrollo o disefio de proyecto que implique el
intercambio directo de informacidn, seria de gran apoyo contar con la colaboracién de otras entidades
para facilitar los tramites en general.

Si, si queremos una era de modernizacion en el estado, es necesario que las entidades publicas
sistematicen la informacion de manera articulada

Por supuesto, entidades como la Sunarp, Reniec, Ministerio de educacién, Sunat, Ministerio de trabajo,
entre otras.

Se espera que, adicionalmente, a la creacion de los lineamientos para la aplicacion del gobierno digital, el
cual fue establecido para este afio 2020; se conserven proyectos originales del plan del G.E vigente hasta
12019y se tome la iniciativa para colaborar con otras instituciones, de manera directa. Sin duda, por
esta coyuntura, considero que las circunstancias lo ameritan.



Anexo 4: Solicitud para aplicar entrevista

Dr. OSWALDO DELFIN ZEGARRA ROJAS

Superintendente

Supenntendencia Macional de Educacion Supenor Universtania (SUNEDU)
Calle Aldabas 337 - Urb. Las Gardenias, Santiago de Surco — Lima

De mi mayor consideracion:

DIANA JOSELYN ALVARADO PECEROS, identificada con DM N® 4TTT5573, con codigo de ectudiants N°
600242110, con domicilic en Mz. 5, Lote 10 — Urk. Pro, Distrito Los Ofives, Provinca y Departamendo de
Lima; en calidad de estudiante del Gltimo ciclo de Pogrado de la Universidad César Vallgjo — Sede Lima Morte,
en el programa de Maestria de Gesfion Piblica; me dinjo a wsied para saludarlo cordialmente y, a su wez
solicitarle su apoyo y autorizacion para la aplicacion del instrumento denominado “Guia de entrevista”, dingida
a colaboradores de la Supenntendencia Naconal de Educacon Supenor Universitana, a fin de que, puedan
formar parts de la tesis que he desarrollado, denominada “Implementacion del Gobiemo Electronico en la
gestion por procesos de la Sunedu, 20197 toda vez que su expenencia v funcones realizadas en la enbidad,
cumplen lo necesano para ennquecsr, de manera directa, mi investigacion.

En baze a lo referido lineas amriba, tenao a bien solicitar a 2u despacho, 0 3 quien corresponda, |a autorzacion
para enirevistar a & colaboradores de esta Supenntendencia, gue se encueniren trabajando en la
implemeniacion del gobiemo electronico/digital de la Sumedu.

Sin ofro particular, me despido de wsted, esperando pusda acceder a mi solicitud.

Agradeceria aque, la atencion del presente documenic sea remitida a i comso  electromico:
dalvarado legal@omail com

Atentamente,
Lima, 18 de junio del 2020.
Diana Joselyn Alvarado Peceros
DML 47775573
Celular: 949-159-138
Anexos:

1-4. Carta de presentacion expedida por la Universidad César Vallsjo.
1-B. Archivo excel para acoeder a la guia de entrevista,
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SISAD <sisad@sunedu.gob.pe> jue,18jun.19:14 Yy & O}
parami v
Estimada:

Diana Alvardo Peceros
Universidad XX

Reciba un cordial saludo de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - SUNEDU.
Mediante el presente le informamos que, teniendo en consideracion el Estado de Emergencia Nacional de 15 dias calendario, declarado mediante Decreto
Supremo N° 044-2020-PCM, precisado por los Decretos Supremos N° 045 y 046-2020-PCM, prorrogado por los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, 064-

2020-PCM, 075-2020-PCM , 083-2020-PCM y 094-2020-PCM ; se recibio la CARTA S/N (siendo un total de 03 archivos), a través de este medio, el mismo
que ha sido signado con el Registro de Trdmite Documentario N° 017734-2020.

En ese sentido, se informa para conocimiento.

Atentamente,

/

Bl SUNEDU

NACIONAL DE EOUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA

Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite Documentario
Oficinade Administracion

T(511)500-393

i Lo mall e
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Anexo 5: Transcripcion de respuestas de los entrevistados

Tabla 6

Consolidado de respuestas correspondientes al objetivo general

Obijetivo general: Explicar como se ha implementado el gobierno electrénico en la gestion por procesos de la Sunedu

Entrevistados

El

P1: En base a su experiencia ¢Cuél
es su opinion referente a la
implementacion  del  gobierno
electrénico (o digital) en las
entidades publicas?

Es algo necesario, toda vez que la
poblacién  requiere  optimizar
tiempos en tramites y
procedimientos ante las entidades
publicas, utilizando para dicho fin
las tecnologias de la informacién y
comunicaciones.

P2: ¢De qué manera se ha planificado la
implementacion del gobierno electrénico en la
gestion por procesos de la Sunedu?

En la actualidad, Sunedu cuenta con un portal
institucional a través del cual ofrece a la
ciudadania diversos tramites virtuales: * Solicitud
de acceso a la informacién publica ¢ Libro de
reclamaciones electrénico « Registro de denuncias
en linea. « Emision de constancias de inscripcion
del grado « Emision de constancias de verificacion
de firma < Afiliacion virtual a la casilla
electronica.  Asimismo, de cara a los
administrados, cuenta con el Sistema de
Informacion Universitario (SIU), el cual se viene
implementando por modulos. Lo anteriormente
expuesto indica un alto compromiso de laSunedu
para generar servicios con valor para la
ciudadania.

P3: De acuerdo a la pregunta anterior
,como se realiza el seguimiento de la
implementacion del gobierno electrénico e
la institucion?

A través de los indicados definidos en el
Plan de Gobierno Digital de la Entidad. EI
referido plan viene siendo elaborado por la
institucion.
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E2

E3

E4

El liderazgo de algunas entidades
publicas ha permitido desarrollar el
Gobierno Electrénico en el Per.
Esto a partir de la vision que han
tenido sobre las potencialidades de
la Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacién dentro de sus campos
de accion.

Considero de suma importancia la
implementacion  del  gobierno
electrénico a nivel nacional, muchas
instituciones lo vienen
desarrollando y méas aln en la
coyuntura actual. Sin embargo
algunos sectores todavia presentan
deficiencia lo cual no permite la
interoperatibilidad.

Hoy en dia es necesario
implementar ~ mecanismos  que
faciliten, permitan y se logre
evidenciar a los ciudadanos,
autoridades e instituciones, que las
entidades publicas vienen aplacando
sus tramites burocraticos y se esta
entrando en una nueva era de
sistematizacion

A partir del afio 2017 La Sunedu, a fin de
fortalecer las politicas de modernizacion y buen
uso de tecnologias de la informacion en los
servicios del Estado, implement6 la plataforma de
"SUNEDU EN LINEA" con la finalidad de
agrupar los servicios digitales que brinda la
institucion a los ciudadanos. Desde ese punto, las
diferentes areas a cargo de los servicios dirigidos
al ciudadano, han visto pertinente la actualizacion
de los mismos por medio de coordinaciones con el
area encargada de administrar y dirigir los
cambios tecnoldgicos de la institucién.

A través de un sistema integrado, con la
participacion y colaboracion de todas las areas
involucradas. Ademas de la virtualizacion de
procesos que faciliten el acceso de nuestros
servicios a los ciudadanos.

Definitivamente en el nuevo proceso de
licenciamiento de programas de medicina y
universidades. Asimismo, es importante sefialar
que gracias a la coyuntura actual se viene
impulsando con énfasis los servicios en linea.

El seguimiento, se realiza por medio de
reuniones de coordinacién entre los jefes de
los 6rganos de linea, oficinas de apoyo y
unidades a cargo de los servicios brindados
al ciudadano y administrados de laSunedu,
con el &rea a cargo de realizar las
actualizaciones correspondientes en la
plataforma digital.

Se ha sensibilizado al personal sobre el
tema, se ha capacitado y se viene
acompafando a los trabajadores para la
aplicacién de mecanismos tecnolégicos que
contribuyan al gobierno digital.

A través de la Secretaria General en
coordinacién con la Unidad de Atencion al
Ciudadano y Tramite Documentario
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E5

E6

Considero que esta implementacion
se ha dado de manera progresiva;
con idas y venidas por querer
fortalecer el gobierno electrénico a
nivel institucional de muchas
entidades. Sin duda ha significado
un beneficio y ha sido resultado de
una constante evolucion de la
administracion publica; aungue he
podido advertir que en ocasiones
existen limitaciones minimas en

cuanto al desarrollo del mismo.

En inicios, podria decir que era un
proceso lento y que implicaba
muchas operaciones 0 proyectos; sin
embargo, actualmente considero
que ha sido el resultado de una
necesidad para que el Estado avance
y pueda ser abierto para la
poblacién. Creo que es una buena
herramienta.

Dentro de todo el proceso de la gestion, si bien es
cierto se ha querido ir de acorde a las politicas de
gobierno electronico (en su momento), se ha
tratado de implementar el G.E como procesos
misionales a fin de que cada area pueda aportar y
optimizar el resultado final de sus servicios; para
asi ver reflejado el G.E en conjunto.

Se ha tratado de implementar a través de cada area
de la entidad, para que cada una pueda ir
implementando el gobierno electrénico desde la
perspectiva de sus funciones; para que finalmente
se vea un resultado unanime.

Por lo general, el seguimiento se viene
realizando de manera macro, es decir, se
analiza como se ha ido alcanzando los
objetivos/metas de la institucion en general;
asimismo, cada area, unidad o direccién
hace informes constantemente para S.G

Dentro de las actividades institucionales, se
busca hacer un seguimiento trimestral
dentro de cada area, para asi monitorear el
progreso de los procesos que han sido
implementados; con el objetivo de reforzar
o0 implementar mejoras.

Analisis de respuestas obtenidas: En conjunto, los entrevistados resaltan la importancia y la utilidad que representa en los ciudadanos, la
implementacion del gobierno electrénico en las entidades publicas; advirtiéndose ademas que, relacionan el factor tiempo como una de las ventajas
que se obtiene del gobierno electronico. En ese sentido, en cuanto al objetivo general, el total de entrevistados refirié e identificé que la
implementacion del gobierno electrénico en la gestion por procesos de la Sunedu, se ha desarrollado de manera progresiva y tomando mayor
protagonismo a través del uso de las TIC’s y trabajo conjunto mediante los procesos misionales, especificamente en la plataforma de servicios en
linea. Asi como también, se puede advertir que, respecto al seguimiento de dicha implementacion, los entrevistados manejan posiciones distintas;
en la medida que tres de los entrevistados sefialan que el seguimiento se realiza de manera conjunta, en colaboracion de todas las areas:
colaboradores de los érganos en linea, 6rganos de apoyo y unidades; y finalmente, solo uno de los entrevistados dirige su respuesta a un nuevo plan
que, actualmente se encuentra en elaboracion.
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Tabla 7

Consolidado de respuestas correspondientes al objetivo especifico 1.

Obijetivo especifico 1: Explicar cbmo se ha implementado la innovacion de los servicios en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.

Entrevistados

El

E2

E3

E4

P4: ;Considera que la Sunedu ha logrado innovar sus
servicios en su gestibn por procesos a raiz de la
implementacion del gobierno electrdnico? ;Qué ventajas
podria mencionar?

Si. Las ventajas estan enfocadas a la optimizacion de
recursos y tiempos de atencion.

A partir de la implementacion del gobierno electronico, la
Sunedu incorpor6 todos los servicios del TUPA en su
plataforma digital. De esta forma el ciudadano ya no
tendria que acercarse presencialmente a la institucion para
realizar sus tramites. Por ejemplo, uno de los servicios mas
solicitados era el reconocimiento de grados y titulos
extranjeros, el mismo que solo podia realizarse de manera
presencial; sin embargo, ante la medidas adoptadas por el
COVID-19, se habilit6 un canal para que se pueda ingresar
la documentacion de manera digital

Si, actualmente todos los servicios a los ciudadanos han
sido virtualizados, lo que nos permite llegar a los usuarios
desde cualquier parte del mundo. Dentro de las ventajas
tenemos: Accesibilidad, responsabilidad social, rapidez,
validez de informacién, tecnologia, entre otros.

Si, a través de las facilidades brindadas a los ciudadanos,
presentacion de documentos por parte de universidades y

P5: En su opinidn, ¢considera que los administrados han percibido como una
herramienta a la implementacion del gobierno electrénico en la Sunedu?

Si, de forma indirecta. Probablemente los administrados observen el producto final
(tramite virtual); sin embargo, ello es un tipo de herramienta del gobierno digital
de la Sunedu.

El ciudadano, si bien ahora, ya cuenta con diferentes canales de atencion, lo que
faltaria es educar al mismo para aprovechar su uso en su maxima capacidad.

Si, muchos de los usuarios se sorprenden por la rapidez del servicio, si bien todo se
ha virtualizado, no se ha perdido la vocacion de servicio de nuestros colaboradores
ni la preocupacion por brindar un servicio céalido y cordial.
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también el envio de documentacioén a través de la casilla
electrénica

E5 Claro que si. Esta innovacion la vemos mas realizada, En este aspecto, podria indicar que si y que al mismo tiempo no; por parte de la
aproximadamente desde el 2017/2018 en donde ya se poblacion mas joven, efectivamente si; sin embargo, no hay que olvidar que parte
implementaba en su totalidad una plataforma con servicios  ge nyestros servicios y competencias también abarcan a ciudadanos de mayor edad,
en linea. Si bien ain no hemos logrado una quienes de alguna manera no se han familiarizado al 100%; un factor inconsciente

descentralizacioén, a través del G.E, nuestros servicios han q istencia al bi drfa est idenciando ad brech dient
resultado dtiles para la comunidad, mas en el 2019 que se e resistencia al cambio podria estar evidenciando aln una brecha pendiente para

lograron implementar diversos servicios; un ejemplo es el ~due se alcance totalmente la finalidad de un G.E
chat institucional con atencion en tiempo real. Este nuevo

afio y dada las circunstancias, ya no solo nos enfocamos en

el G.E. sino también en la transicion al gobierno digital,

del cual se espera ver un avance todo este afio.

E6 Si, considero que la innovacion se percibe cada afio; cada En mi opinién, la respuesta la encuentro parcializada, ya que la mayoria de
vez que optimizamos algun servicio, agregamos otros, etc.  cjudadanos solo ven el producto o servicio final que brindamos como institucion,
Las ventajas mas relevantes estan en el ahorro del tiempo g conocen a totalidad los demas servicios que ofrecemos mediante las TIC's, asi
para los tramites y distancia. como también un grupo mas pequefio, en especial los jovenes, que han logrado
identificar como apoyo la virtualizacion de nuestros servicios.

Analisis de respuestas obtenidas: Para las presentes interrogativas referentes al objetivo especifico 1, respecto a como se ha implementado la
innovacion de los servicios en la gestion por procesos de la Sunedu; se observa que las respuestas brindadas por los entrevistados coinciden en
destacar la optimizacion que se ha logrado en la gestion de procesos a raiz de la innovacion de servicios. En ese contexto, los entrevistados infieren
que esta implementacion se materializa a través del valor agregado, basado en la virtualizacidn de servicios. Sin embargo, se pudo identificar que
los entrevistados E1 y E2, manifiestan que de alguna manera no deja de ser importante que la ciudania pueda también reconocer la utilidad de esta
nueva gestion y pueda adquirir mayor conocimiento respecto a su uso. Asimismo, a traves del entrevistado E5 se identific que a partir del presente
afio se pasaria al gobierno digital; el cual genera expectativas para la institucion.
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Tabla 8

Consolidado de respuestas correspondientes al objetivo especifico 2.

Obijetivo especifico 2: Explicar cbmo se ha implementado el agnoéstico al dispositivo y centrado en los moviles en la gestion por procesos de
la Sunedu, 2019.

Entrevistados

El

E2

E3

E4

E5

P6: (Como considera que el aspecto “agndstico al
dispositivo y centrado en los moviles” ha sido
desarrollado en la implementacién del gobierno
electronico en la Sunedu?

Dentro del plan al corto plazo, se considera la
implementacion de soluciones moviles.

La Sunedu viene evaluando proyectos de innovacion, el
acceso a los servicios por dispositivos moviles es algo
gue debemos potenciar pues a la fecha se pueden utilizar
parcialmente.

La implementacion del gobierno electrénico en estos
medios aln deberia mejorar, ya que en mucho de los
casos el ciudadano al no poder realizar sus tramite (ya
gue no cuenta con una computadora) desiste del mismo
y prefiere ir presencialmente a obtener su
documentacion.

La implementacion deberia mejorar, ser mas didacticoy
agil porque los usuarios al presentar inconvenientes,
deciden por ir a realizar sus tramites de manera
presencial.

Dentro de las funciones y objetivos planteados dentro de
esta area, ha sido la de crear e implementar un disefio
para moviles; puesto que considero que nuestra web esta

P7: De acuerdo a los actuales servicios en linea brindados por la Sunedu; a su
opinién ¢considera que la plataforma web es suficiente para satisfacer las
necesidades de los administrados?

Si. Sin embargo, los procedimientos, tecnologias y servicios son de evolucion
constante, siempre apuntando a brindar un mejor servicio.

Considero que en este momento, estamos cubriendo las necesidades del
ciudadano; sin embargo aun se tienen proyectos de mejora continua hasta llegar
a la excelencia.

La plataforma digital, si bien ahora cuenta con todos sus servicios
implementados, la misma podria ser motivo de mejoras con la finalidad de
simplificar procedimientos en algunos de sus aplicativos.

Si bien es cierto hay un gran impacto de satisfaccion por parte de la ciudadania,
siempre hay opcion de mejoray, por ejemplo, la coyuntura actual nos permitira
plantear propuestas de mejora.

Como mencioné con anterioridad, todos los servicios brindados actualmente
son susceptibles de mejoras, mas ain cuando ya todas las entidades han

58



en buen camino de ofrecer un servicio completo contoda trabajado en virtualizar sus servicios, trdmites; de acuerdo a la diversificacion
la informacién de la institucion, pero en el dia a dia de servicios y funciones de la institucion, claro que se podrian optimizar.
vemos que no todos andan con una PC; sino mas bien,

todo se reduce a los moviles. En resumen, podria agregar

gue aun no se ha logrado una implementacion al movil

al 100%

E6 Si bien estuvo proyectado como uno de los proyectos a En promedio si, los servicios que se ofrecen en la web son tan buenos como
realizar afios anteriores por nuestra area, el factor los que se brindan en las mismas oficinas; sin embargo, en algunas ocasiones
presupuesto ha sido bastante determinante; a la fecha los administrados pueden percibir ciertas fallas ajenas a nuestro propio
podria indicar que no estd implementado al 100%. Se sistema, son procesos que pueden optimizarse para no perjudicar a los
busca si, que ahora en este 2020 se pueda considerar este  servicios brindados.
aspecto, en el nuevo plan de gobierno digital; que no
deberia diferir mucho con el plan de gobierno
electronico que se implementd hasta el 2019.

Anélisis de respuestas obtenidas: Para el presente objetivo especifico relacionado al aspecto “agnostico al dispositivo y centrado en los méviles”
y su implementacion en la gestion por procesos de la Sunedu; los entrevistados en su totalidad, manifestaron que este aspecto aln se encuentra en
desarrollo en la institucion; conjuntamente sefialaron que, como todo servicio, el gobierno electronico que se desarrollé en el afio 2019 puede ser
materia de optimizacion y que, con mas razén adn, la actual coyuntura podria permitir que a progresivamente se vayan implementando soluciones
moviles a fin de la simplificacion de los actuales servicios en linea. En ese sentido, los entrevistados orientan su expectativa a poder iniciar esta
implementacion en la nueva gestion del gobierno digital.
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Tabla 9

Consolidado de respuestas correspondientes al objetivo especifico 3.

Obijetivo especifico 3 : Explicar como se ha implementado la interoperabilidad en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.

Entrevistados

El

E2

E3

E4

E5

P8: Teniendo en consideracion los lineamientos establecidos
para laimplementacién del gobierno electrénico (o digital) y sus
principios; ¢de qué manera considera que esta Superintendencia
esta implementando el principio de “interoperabilidad”?

Actualmente la Sunedu tiene implementada la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado Peruano (PIDE), a través de la cual
puede compartir informacién y documentos con las entidades
publicas.

La Sunedu a la fecha utiliza la Plataforma Nacional de
Interoperabilidad del Estado - PIDE, lo que le permite el
intercambio electrénico de datos entre entidades del Estado. El
siguiente paso deberia ser la implementacién de nuestros
servicios por medio de esta plataforma digital, lo que implicaria
una mayor llegada a la ciudadania.

La Sunedu, viene en coordinaciones con entidades publicas, a
fin de permitir el acceso a informacion a nivel nacional,
reduciendo brechas.

Definitivamente se ha avanzado bastante pero adn nos falta para
poder cubrir todas las necesidades y requerimientos de los
ciudadanos

Es importante mencionar que hasta la gestion del 2019 se vino
ejecutando los proyectos para fortalecer el uso de TIC's en la

P9: En base a la “interoperabilidad” ;cree que la Sunedu deberia
proponer a otras instituciones un trabajo conjunto referente a la
implementacion del gobierno electrdnico e intercambio de informacion
directa?

Si. Sin embargo, respecto a la Interoperabilidad, hoy en dia esa labor
recae sobre la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI), que es
dependiente de la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM). Por
marco legal, todas las entidades publicas deben implementar la PIDE
hasta el 31.12.2021.

Como parte de las entidades publicas, la Sunedu deberia promover, asi
como otras entidades, la implementacién de las plataformas digitales
con la finalidad de que por este canal se puede tener una cooperacion
entre entidades publicas y, de esta forma, brindarle al ciudadano un
medio facil para acceder a los servicios de cada una de estas. .

Por supuesto, entidades como la Sunarp, Reniec, Ministerio de
educacién, Sunat, Ministerio de trabajo, entre otras.

Si, si queremos una era de modernizacion en el estado, es necesario que
las entidades publicas sistematicen la informacion de manera articulada.

Se espera que, adicionalmente, a la creacion de los lineamientos para la
aplicacion del gobierno digital, el cual fue establecido para este afio
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institucion; y hasta ese entonces se vio la posibilidad de manejar  2020; se conserven proyectos originales del plan del G.E vigente hasta
y compartir informacion con otras instituciones para asi el 2019y se tome la iniciativa para colaborar con otras instituciones, de
simplificar y agilizar los tramites institucionales; fue un avance manera directa. Sin duda, por esta coyuntura, considero que las
lento porque no depende totalmente de Sunedu; asi también se circunstancias lo ameritan.

estuvo manejando la plataforma de PIDE; por lo que podria

decir que la implementacion de alguna manera se dio por dicha

plataforma.

E6 Se espera que, a través del nuevo plan de gobierno digital, la Claro. En el supuesto que méas adelante se opte por un desarrollo o
interoperabilidad sea méas perceptible; hasta hace muy poco se disefio de proyecto que implique el intercambio directo de informacion,
hacia el uso del PIDE pero no es un sistema propio; la PCM es  seria de gran apoyo contar con la colaboracién de otras entidades para
la encargada. En base a ello, considero que el aspecto de la facilitar los tramites en general.
interoperabilidad se iré reforzando.

Anélisis de respuestas obtenidas: De las respuestas obtenidas, relacionadas al objetivo especifico 3, en relacion a la implementacion de la
interoperabilidad en la gestion por procesos de la Sunedu, los 5 entrevistados sefialan que este aspecto no es un factor directamente implementado
por la Sunedu, en la medida que reconocen que previamente se esta trabajando a través del PIDE; sin embargo, manifiestan de manera implicita
que, como parte de la nueva gestion publica, la institucion pueda implementar de manera propia y como parte de su gestion, la articulacion de
informacion con otras entidades publicas.

61



Anexo 6: Aviso de sinceramiento — afio 2016

| Oficina de Tecnolagias
Secratatis Ganeral e 1 Informacior

r"";\
E:" Minlsterio
de Cducacion

"Decenlo de las Personas con Discapacidad en el Pery”
“Afio de la Consolidacion del Mar de Grau”

AVISO DE SINCERAMIENTO

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Mediante la presente se sefala que los siguientes items se encuentran en etapa de “Proceso

de Elaboracion™

» Plan Estratégico de Gobierno Electronico - PEGE
~ Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacién — PETI

Motivo: La Sunedu, es un Organismo Publico Técnico Especializado que se encuentra en

proceso de implementacion.
Lima, 08 de Setiembre del 2016

Responsable: Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion

JEFE
Qficina dz Tecnalogias dz la informacion
Superttendencia Nacional de Educacic
Superior Universitaria - ;umd:chq

Fuente: Portal de Transparencia de la Sunedu
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Anexo 7: Aviso de sinceramiento — afio 2017

Dfickna de Tecnologas
0 Setretatla General de la Informacion

/“;\
sl u-f Minlsterio
a2 de Educacion

AVISO DE SINCERAMIENTO

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Se comunica a los ciudadanos que estamos trabajando para que el documento
contenido en el siguiente item sea publicado lo mas pronto posible. Asimismo, les
informamos que:

e El Plan Estratégico de Gobierno Electronico - PEGE, se encuentra en la etapa de
“Proceso de elaboracion”.

Motivo: El PEGE se encontraba supeditado a la aprobacion del Plan Estratégico de
Tecnologias de la Informacion - PETI. El PETI fue aprobado recientemente con Resolucion
de Superintendencia N* 096-2017-SUNEDU de fecha 23 de octubre de 2017.

Lima, 06 de noviembre de 2017

Fuente: Portal de Transparencia de la Sunedu
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Anexo 8: Aviso de sinceramiento — afio 2019

za> B N Superiviencescla
PERL | Ministesio Natioral de Loutatioh Oficira de Tecnologiss
A £ uasinda Superior Universitarie IECSEEL Lt de 1a Inforrmacibn
"Decenio de |a Igualdad de Oportun;dades pars Mujerss y Hombeas”
“Aflo de la Lucha contra la Corrupcidn y % Impunidad”

AVISO DE SINCERAMIENTO

Se comunica a los ciudadanos, que la Resolucion Ministerial N°061-
2011-PCM, que aprueba los Lineamientos que establecen el
contenido minimo de los Planes Estratégicos de Gobierno
Electrénico, ha sido dejada sin efecto a través de la Resolucion
Ministerial N°119-2018-PCM, donde se dispone la creacion de un
Comité de Gobierno Digital en cada una de las entidades de la
Administracion Publica.

Por los antes expuesto, no se publicard el Plan Estratégico de
Gobierno Electronico de la entidad en nuestro Portal de
Transparencia, y se procederd con la publicaciéon del Plan de
Gobierno Digital de la Sunedu una vez culminada su elaboracion.

Lima, 07 de noviembre de 2019.

Jefo
Ofcna ao Tecnokigia 9e @ inlrmaciin
Supanetandesca Maoanal go Educaatn
Supence Unversitsna - SUNEDY

Fuente: Portal de Transparencia de la Sunedu
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Tabla 10

Triangulacion de entrevistados - objetivo general

Obijetivo general: Explicar como se ha implementado el gobierno electrénico en la gestién por procesos de la Sunedu

Preguntas

P1: En base a su experiencia
¢Cuél es su opinién referente a
laimplementacion del gobierno
electrénico (o digital) en las
entidades publicas?

P2: ¢De qué manera se ha
planificado la implementacion
del gobierno electrdnico en la
gestion por procesos de la
Sunedu?

P3: De acuerdo a la pregunta
anterior ¢como se realiza el
seguimiento de la
implementacion del gobierno
electrénico e la institucion?

Consolidado de respuestas

Las respuestas brindadas, resaltaron la
importancia de la implementacion del
gobierno electronico en la
administracion publica; reconociendo
que el factor tiempo ha sido una de las
ventajas mas destacadas.

Semejanza

El total de entrevistados refirid e
identifico que la implementacion
del gobierno electrénico en la
gestion por procesos de la
Sunedu, se ha desarrollado de
manera progresiva y tomando
mayor protagonismo a través del
uso de las TIC’s y trabajo
conjunto mediante los procesos
misionales, especificamente enla
plataforma de servicios en linea

Diferencia

No aplica — Todos coincidieron.
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Tabla 11

Triangulacién de entrevistados - objetivo especifico 1

Obijetivo especifico 1: Explicar cdmo se ha implementado la innovacién de los servicios en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.

Preguntas

P4: ;Considera que la Sunedu
ha logrado innovar  sus
servicios en su gestion por
procesos a raiz de la
implementacion del gobierno
electronico? (Qué ventajas
podria mencionar?

P5: En su opinion, ;considera
gue los administrados han
percibido como una
herramienta a la
implementacion del gobierno
electrénico en la Sunedu?

obtenidas,

Consolidado de respuestas

permitieron, destacar

virtualizacién de servicios.

Para el presente objetivo, las respuestas

la

innovacion a través de la optimizacion y

Semejanza

En cuanto a la innovacion de
servicios en la gestion por
procesos de la Sunedu, los
entrevistados coincidieron en su
totalidad y agregaron que esta
categoria ha resultado ser un
valor agregado.

Diferencia

No aplica — todos coincidieron.
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Tabla 12

Triangulacién de entrevistados - objetivo especifico 2

Obijetivo especifico 2: Explicar como se ha implementado el agndstico al dispositivo y centrado en los moviles en la gestion por procesos de la Sunedu,
2019.

Preguntas

P6: (Cémo considera que el
aspecto “agnostico al dispositivo
y centrado en los méviles™ ha sido
desarrollado en la
implementacién del gobierno
electrénico en la Sunedu?

P7: De acuerdo a los actuales
servicios en linea brindados por la
Sunedu; a su opinién ¢considera
gue la plataforma web es
suficiente para satisfacer las
necesidades de los
administrados?

Consolidado de respuestas

Los entrevistados, en su totalidad,
manifestaron que este aspecto aun se
encuentra totalmente en desarrollo en la
institucion; y que, la actual coyuntura
podria permitir que progresivamente se
vayan implementando soluciones mdviles

Semejanza

Todos los participantes coincidieron
de manera implicitamente, de manera
general, que la implementacion en
moviles  serd&  desarrollado vy
optimizado en los proyectos a futuro.

Diferencia

Solo el entrevistado E2, declar6 que
esta categoria no ha sido
implementada, debido al factor
presupuestal como principal razén.
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Tabla 13

Triangulacién de entrevistados - objetivo especifico 3

Obijetivo especifico 3: Explicar como se ha implementado la interoperabilidad en la gestion por procesos de la Sunedu, 2019.

Preguntas

P8: Teniendo en consideracion los
lineamientos establecidos para la

implementacién  del  gobierno
electrénico (o digital) y sus
principios; ¢de qué manera

considera que esta Superintendencia
estd implementando el principio de
“interoperabilidad™?

P9: En base a la “interoperabilidad”
icree que la Sunedu deberia
proponer a otras instituciones un
trabajo conjunto referente a la
implementacion  del  gobierno
electronico e intercambio de
informacion directa?

Consolidado de respuestas

Respecto a la implementacion de la
interoperabilidad en la gestion por
procesos de la Sunedu, las respuestas
obtenidas estuvieron centradas en la
importancia de que la institucion

implemente de manera propia la
articulacion de informacion con otras
entidades publicas.

Semejanza

De los entrevistados, 5 coincidieron
en que la importancia de fomentar la
colaboracion de institucién a

institucion, de manera directa, para

asi beneficiar a los ciudadanos con

una cooperacion directa entre

entidades

Diferencia

De los entrevistados, el participante
concddigo E1, manifestd que
la

interoperabilidad, corresponderia a
la Secretaria de Gobierno Digital.

68



Tabla 14

Lista de proyectos o iniciativas planificadas a desarrollar (parcial o total) en el afio
correspondiente a la evaluacién del PETI

ID Proyecto Descripcion

1 SIPLIC — Mejoras Sistema para el procesamiento de Licenciamiento Institucional

2 SIPLIC — Mejoras Identificacion de los requerimientos del &rea usuaria

3 SIPLIC — Mejoras Implementacion de las mejoras identificadas

4 SEGURIDAT Consiste en la implementacion de una Solucion de Sistema de Seguridad del
Centro de Datos, la cual permitird monitorear en forma preventiva y detectiva las
actividades y posibles eventos que se presentan en el centro de datos, permitiendo
asi garantizar la adecuada administracion de los servicios TI.

5 METGEPRO Metodologia de Gestion de Proyectos. Elaboracion y/o personalizacion de
metodologias para la Gestion de Proyectos y la Gestion de Desarrollo de Software.

6 SIREV - Mejoras Sistema de recepcion virtual para inscripcion de grados y titulos. Mejoras
identificadas por la oficina usuaria.

7 SIBE Sistema de procesamiento y generacion de informacién de universidades para el
Informe Bienal de Universidades.

8 SAC El Sistema de Atencion al Ciudadano permitira controlar todas las actividades en
las que se realice una atencion al ciudadano, ya sean presenciales o por medio de
las diferentes aplicaciones existentes. También considera la proteccion de los
bancos de datos personales existentes.

9 SEEGTEN Mejoras Sistema de evaluacion de emision de grados y titulos extranjeros y nacionales.
Mejoras identificadas por la oficina usuaria.

10 SISCAP (Fase 1) Sistema de Gestion de Capacitaciones. Fase 1 correspondiente a la
implementacion de una herramienta E-learning.

11 SISAD 2.0 Nueva version del Sistema de Administracion Documentaria. Se actualizara en
funcion de todas las demandas funcionales consideradas por la UACTD. Esto
contribuird a la mejora de los procesos internos de la Sunedu y de la atencién a
usuarios.

12 SIU Sistema de Informacién Universitaria que expondra funcionalidad para la
Universidad. Considera los mddulos: Institucional, Académico, Emision de
Carnés y Carga de Informacion.

13 SISPLA Sistema de Gestion de Planilla de Pagos. Adquisicion de un Sistema de Planilla
para la Sunedu. Debe permitir la integracion con los sistemas existentes en la
institucion.

14 PUNKU Sistema Integrado de Accesos, en su nueva version permitird autenticar a
los usuarios y autorizar su acceso a los diferentes sistemas de informacion.

15 Plan del SGSI Implementar al Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion a nivel de un
proceso, dando cumplimiento a la RM 004-2016-PCM.

16 CONVOCA Sistema de Gestion de Contrataciones. Desarrollo de sistema que permita controlar
el proceso de contratacion CAS desde la definicion del perfil hasta la integracion
con el Sistema de Recursos Humanos para incorporar al nuevo personal.

17 CAUTI Implementacién y Operacién de un Centro de atencion a usuarios T1. Mejorar la

eficiencia, fiabilidad y consistencia de sus servicios de T1 en base a indicadores y
métricas de gestion del proceso de atencion al usuario TI.
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

COLABORA

PLATAFORMA DE
SERVICIOS

BDI

SISCAP — Fase 2

ESTANDARES

RECUPERA

CERTIFICA

SIGEPRES

INTEROPERA

MEJORAPRO

IMPRESION EMPRESARIAL

MOVILAPP

SIGESPER

ACCESIBLE

CDA

El proyecto COLABORA consiste en la construccién de un entorno de trabajo
colaborativo en la INTRANET, utilizando la plataforma Microsoft Sharepoint
como base.

Plataforma de servicios unificados (EXTRANET, INTRANET).

El proyecto BDI consiste en la construccion de la Base de Datos Institucional, la
cual contendrd a las entidades transversales al trabajo de las diferentes Unidades
de la Sunedu. De esta forma se optimizaran los tiempos de explotacion y registro
de informacion.

El Sistema de Gestion de Capacitaciones permitira controlar todo el proceso de
elaboracion del Plan de Desarrollo de Personas desde los registros de necesidades
de capacitacion de las areas usuarias hasta el registro de resultados y archivo en
sistema de Recursos Humanos (SISGESPER). Se interconectara con la
herramienta de E-learning que adquiera la Sunedu.

Se trata de la formulacion de estandares de TI. Esto significa desarrollar la
documentacion técnica que permita utilizar la metodologia o procedimientos para
los diferentes procesos de la OTI, uniformizando las formas de trabajo lo cual
genera mayor productividad.

Elaboracidn del plan de recuperacion de T ante desastres.

Certificacion 1SO 20000 — Estandar de Gestion de Servicios TI. Certificacion de
un proceso el CAU-TI en el Estandar de Gestion de Servicios Tl aportando a la
imagen institucional.

El Sistema de Gestion Presupuestal soportara todos los procesos de planificacion
y ejecucién presupuestal de la Sunedu.

Es un proyecto de implementacion de interoperabilidad con entidades publicas que
busca integrar informacion con otras entidades para la obtencién de informacion
que los procesos de la Sunedu requieran.

Consiste en la implementacion de Buenas Practicas en los procesos TI. Se busca
adoptar buenas practicas en los procesos de la OTI, creando un marco de trabajo
formal, definiendo las responsabilidades y funciones, implantando una cultura de
progreso y mejora continua en la calidad de los servicios TI.

El proyecto de Impresion Empresarial considera la contratacion de un servicio que
permita dimensionar adecuadamente la demanda de impresion cotidiana y
encargarse de toda la oferta de impresion, considerando desde equipos hasta
insumos y administracion de los trabajos de impresion. Significara una reduccion
de costos y un cambio en la cultura de la organizacion.

El proyecto MOVILAPP considera la construccion de una aplicacion mévil de la
Sunedu, la cual podra incluir progresivamente los diferentes servicios que se
ofrecen en INTERNE y EXTRANET.

El SIGESPER es un proyecto para contar con Sistema Integrado de recursos
humanos que se interconecte con las soluciones de contrataciones CAS
(CONVOCA), Planillas y Capacitaciones (SISCAP)

El proyecto ACCESIBLE considera los trabajos necesarios de adecuacion del
Portal Web para cumplir con las caracteristicas de accesibilidad que se deben
implementar en atencidn de discapacidades visuales de los usuarios.

Este proyecto consiste en la Implementacion de un Centro de Datos Alterno (CDA)
en un servicio de nube contratado para tales fines. EI CDA forma parte de un Plan
de Continuidad del Negocio y permitira regresar a operacion de sistemas luego de
minutos de haber ocurrido algin desastre en el centro de datos institucional.

Fuente: INFORME N° 046-2018-SUNEDU-03-09
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ID Objetivos de la Politica Nacional de Gobierno Electrénico

Fortalecer el gobierno electrdnico en las entidades de la Administracion Puablica,
garantizando su interoperabilidad y el intercambio de datos espaciales con la
finalidad de mejorar la prestacion de los servicios brindados por las entidades
del Estado para la sociedad, fomentando su desarrollo.

Acercar el Estado a2 los ciudadanos, de manera articulada, a través de las
! tecnologias de la informacion que aseguren el acceso oportuno e inclusivo a 1a

OGE2 | informacion y participacion ciudadana como medio para contribuir a la
gobernabilidad, transparencia y lucha contra la corrupcién en la gestion dei
Estado.

OGE3 | la administracion publica mediante mecanismos de seguridad de la informacion

|
‘ Garantizar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacién en
! gestionada, asi como articular los temas de ciberseguridzd en el Estado.

Fomentar Ia inclusién digital de todos los ciudadanos, a través del gobierno
electrdnico, especialmente de los sectores vuinerables, a través de Ia
generacion de capacidades y promocion de la innovacién tecnologica
respetando la diversidad cultural y el medio ambiente.

' Promover, a través del uso de las tecnologias de la informacion y en
coordinacion con los entes competentes, la transformacion de la sociedad
oGes | Peruana en una Sociedad de la informacion y el Conocimiento, propiciando la
participacion activa de las entidades del Estado y la sociedad civil, con la
l finalidad de garantizar que esta sea integra, democrdtica, abierta, inclusiva y
brinde igualdad de oportunidades para todos.

Figura 7. Objetivos de la Politica Nacional de Gobierno Electrdnico

[ o] Objetivos del Plan Estratégico Institucional - Sunedu

Contribuir al cumplimiento de las condiciones basicas de calidad {CBC) del

DEI . . . , .
servido educativo superior universitario.

Generar informacidn pertinente y relevante sobre la oferta educativa superior
QEIZ | universitaria, uso de beneficios y trabajos de investigacidn de la universidad
para la ciudadania en general y la comunidad universitaria en particular.

Figura 8. Objetivos del Plan Estratégico Institucional — Sunedu
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« PE.3.1 Disefio del por defecto de tramitacion S

« Texto unico de servicios etclusnvos —

Modelo Organizacional TUSNE |

{continua pag. sigwente) L |
=

e it
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Figura 10. Ficha técnica de proceso de nivel 1

PM4. Gestion de la Calidad del Servicio a la comunidad

75



D

Objetivas del PETI

Calificacién de los Objetivos del PETI

con respecto a los objetivas del PEI

(Ver Leyenda)

OEn

QEIZ

Grado de

Articulacion del |

PETI con respecto
ala PEI

(Ver Leyenda)

oP1

Fortalecer |3 gastion de
los SBAICIOS de
tecnologlas  de =z
Informacidn
Imiplemantando
metodoboglas,
estdndares y mejores
pricticas en tecnologias
de la Informacion.

Objetivaos del PETI

Calificacion de los Objetivos del PETI
con respecto a los abjetivos del PEI

{Ver Leyenda)

OEI1

OEI2

Grado de
Articulacion del
PETI con respecto
ala PEl
{Ver Leyenda)

Disefar v
herramientas
tecnologicas
innovadoras para
mejorar los canales de
atencion ¥
comunicacion con fa
ciudadan‘a.

elaborar

Desarrollar y mantener

soluciones tecnoldgicas
que aporten a los
procesos de la
institucién, impulsando
la seguridad de Ila
informacion
sostenibilidad operativa
en los procesos de la
institucién segun
criticicad.

LEYENDA

[ cauricacion |

8: Alto

[ simedio | 3:8a0

2: Muy 8ajo I

Grado de articulacion
* Resultado mayor o guik 2 5implica un grado de articulacion ALTO del PETI con respecto a la PELL
= Resultado mayor 3 4 y menor a 5 implica un grado de articulacion MEDIO del PETI con respecto a la PEI
* Resultado menor 3 4 implica un grado de articulacion BAJO del PETI con respecto a la PEI.

Figura 11. Articulacion PETI-PEI
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Figura 12. Fases de la gestion por procesos
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