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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo analizar la importancia que tienen el gobierno
electrénico en la participacion ciudadana de un gobierno local en Lima Este en el
2021. El tipo de investigacion fue basica, el enfoque cualitativo, la muestra estuvo
conformada por funcionarios de la Municipalidad de Ate y Dirigentes Vecinales del
distrito. El estudio tuvo como base epistemolégica el método inductivo, las técnica
gue se utilizaron fueron: la observacion cualitativa y la entrevista semiestructurada.
Los resultados destacan que los gobiernos locales, siguiendo las normas legales
del gobierno central sobre el Gobierno Electronico, ofrecen sus servicios a través
de sus plataformas digitales en la web, sin embargo la cultura del ciudadano, no
permite que sean Optimamente utilizado, pues los ciudadanos reconocen su
existencia, pero tienen una cultura muy arraigada al tramite presencial y el uso del

papel como garantia de sus transacciones ante un gobierno local.

Palabras clave: Gobierno electrénico, participacion ciudadana y participacion de
las organizaciones de la sociedad civil.
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Abstract

The objective of the research was to analyze the importance of electronic
government in the citizen participation of a local government in East Lima in 2021.
The type of research was basic, the qualitative approach, the sample was made up
of officials from the Municipality of Ate and Neighborhood Leaders of the district.
The study was based on the inductive method as an epistemological basis, the
techniques used were: qualitative observation and semi-structured interview. The
results highlight that local governments, following the legal regulations of the central
government on Electronic Government, offer their services through their digital
platforms on the web, however the culture of the citizen does not allow them to be
optimally used, since citizens They acknowledge their existence, but they have a
deeply rooted culture of face-to-face processing and the use of paper as a

guarantee of their transactions before a local government.

Keywords: Electronic government, citizen participation and participation of civil

society organizations.
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l. INTRODUCCION

Los gobiernos han realizado esfuerzos para encontrar diferentes formas o
mecanismos que le permitan cumplir sus funciones, usando la tecnologia de la
informacion en sus diversas modalidades como herramientas, a fin de evitar el
contacto directo, agilizar procesos, procesar y manejar de manera adecuada la gran
cantidad de informacion, para poder mejorar el servicio, la transparencia y el
desempefio en la administracion publica, y lograr que la ciudadania pueda
percibirlo, a través de una imagen renovada, lograr eficacia, propiciando la
participacion ciudadana y a través de ella, formalizar y concretar acciones y
decisiones del estado, de modo que coincidan con la necesidades, exigencias y
expectativas que tiene el ciudadano (Stable et al., 2020). En Alemania las personas
con un alto nivel de educacién logran hacer mas uso del gobierno electrénico
(Distel, 2020).

Tenemos en Europa, en paises como Estonia y Dinamarca, eficiencia en los
e-gobiernos desarrolladas antes del inicio de la pandemia a nivel mundial, ahora
buscan optimizar el gobierno electronico (Gonzélez-Bustamante et al., 2020b). En
Dinamarca, pais con el mas alto indice de porcentaje de uso del gobierno
electronico, propone uso de herramientas digitales, y esto permitira realizar un
seguimiento estratégico y un desempefio operativo en todos los canales y areas de
servicio de la entidad publica, con ello se permitira la toma de decisiones necesarias
y asegurar los beneficios para el ciudadano (Nielsen, 2020). Consejo de
Investigacion de Estonia, hizo un estudio que tuvo como objetivo esclarecer las
dificultades, problemas complejos, que se suceden en los gobiernos que han
iImplementado satisfactoriamente el e-government que contiene un campo de

estudio multidisciplinario, con el fin de mejorar el propio (McBride & Draheim, 2020).

En el Reino de Bahrein, en Asia se investigo sobre el impulso desarrollado por
el gobierno electronico, los resultados muestran es clave el uso del gobierno
electrénico con transparencia, rendicion de cuentas y cumplir con las expectativas
de los ciudadanos (Mahmood et al.,, 2019). En Asia, Singapur realiz6 una

investigacion sobre el buen gobierno y la Covid-19, con el fin de suprimir el contagio



positivo con el uso del gobierno digital, concluyé que se necesita apoyo de otros
elementos que deben ser mejorados como ser transparentes y rendir cuentas, con
eficiencia y eficacia (Abdou, 2021). Y podemos observar en la Figura 1, que el

internet es utilizado en mayor porcentaje en paises del Asia.

Figura 1.
Usuarios de internet en el Mundo, 2021
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Nota: Elaboracién propia con informacion de Internet World Stats (2021)

En una investigacion sobre desarrollo evolutivo de gobierno electrénico en los
portales de 16 gobiernos locales en los paises de México, Chile, Colombia y
Uruguay se determiné que los portales web mejoran la gestion en los municipios,
la hacen mas cercana los ciudadanos para realizar sus tramites administrativos;
siendo decisién del gobierno municipal mejorar el servicio a los ciudadanos
(Martinez Rico, 2017). Por otro lado, en la municipalidad de Toluca, se determiné
gue la participacion ciudadana en el portal institucional es mas utilizada para
realizar y simplificar algunos tramites administrativos, en segundo lugar, brinda

informacion y escasamente logra la participaciéon ciudadana (Contreras, 2018).

La presencia del Covid-19, puso a prueba el gobierno electrénico



implementado en Chile y Colombia, el estudio tuvo como objetivo describir el
sentido de las politicas de transparencia y gobernanza realizadas en el marco de la
crisis sanitarias, los resultados sefalaron que los gobiernos que presentan datos
abiertos en sus plataformas al mundo logran incrementar cualitativamente sus
niveles de gobierno y transparencia en la gestion publica, logran avances en el
control de la pandemia, datos, que al ser oportunos, explicitos, promueven la

creacion de beneficios colectivos (Finol Romero, 2021).

En el presente, el ciudadano tiene informacion al alcance, son muy exigentes,
esperan que se brinden Optimos servicios en las instituciones publicas,
demandando transparencia, eficiencia, eficacia en su gestion publica (Naser,
Ramirez Alujas, et al., 2017). Un estudio con el objetivo de conocer sobre la
formacion para fomentar el emprendimiento del gobierno electrénico en Paises de
la Alianza del Pacifico concluy6 sobre la capacitacion on line ofrecidas desde el
gobierno electrénico, debe ser gobierno-universidad y empresa, se lograria
impulsar la formalizacion productiva, reduciendo la informalidad, y reduciendo las

brechas digitales (Carrefio Paredes et al., 2018).

Asimismo, nuestro pais en el proceso de implementacion de la modernizacién
del Estado ha promulgado leyes que facilitan la implementacion de sistemas de
control en linea los ciudadanos pueden acceder a informacion de prestacion o
servicios publicos digitales de manera integral; pues, existen convenios
interinstitucionales entre el Registro Nacional de Identificaciéon y Estado Civil
(RENIEC) que en adelante se denotard como RENIEC, Superintendencia Nacional
de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) que en adelante se identifica
como SUNAT vy la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)
gue en adelante se identifica como Sunarp. Segun IPSOS Per(, en adelante se
identificara como Ipsos, publicé en el diario EI Comercio (Mendoza, 2019) el
incremento del uso de Smartphone en personas de 40 a 54 afios en un 85%.
Asimismo, El INEI (2020) Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, que en
adelante se denotara como INEI, informa que en los ultimos cinco afios se ha
incrementado el uso de la telefonia movil al 96.4%, y el internet en casa al 41.6%,

lo que permitiria aprovechar las oportunidades que ofrecen las TIC mediante el



gobierno electronico para brindar un mejor servicio a los ciudadanos, Figura 2.
Figura 2.
Porcentaje de Hogares en Perl con acceso basico a servicios de

telecomunicaciones
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Nota: Encuesta Nacional de Hogares 2015-2020, INEI

El uso de las redes sociales como Twitter y Facebook ha ido en incremento a
nivel mundial y puede ser utilizado en este proceso de transformacion digital por los
gobiernos del mundo, el objetivo de la investigacion fue entender el nivel de uso
gue brindan los portales en los gobiernos locales, en 32 portales estales, concluyo,
la mayoria tiene una cuenta de red social, pero, bajo aprovechamiento debido a la
falta de una estrategia para comunicar sus mensajes 0 atraer a nuevos usuarios
(Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2020).

El gobierno electronico o digital del futuro realiza estudios, evalta e invierte
en las tecnologias emergentes, para automatizar los servicios publicos de los
gobiernos locales, y mejorar la seguridad de sus datos a través de la inteligencia
artificial y el blockchain para hacer mas eficiente y eficaz la gestién publica
(Esmarcity, 2019). Ademas, la tecnologia del blockchain con el big data y su
aplicacion en la gobernanza electronica, concluyd son grandes ventajas para el
gobierno en su gestidon publica dan un buen servicio y una buena participacion

ciudadana (Ocafia-Fernandez, Yolvi; Valenzuela-Fernandez, Luis Alex y Morillo-



Flores, 2020). La OCDE sefialé, en Europa, se impulsa la participacion
ciudadana a través de herramientas en linea, el caso de Espafa, con un
programa donde los ciudadanos participan, se retunen para el trabajo sobre
temas ambientales. En Bulgaria y Rumania la poblacion, participa, puede opinar
en cuanto a proyectos de inversion asegurando la promocion de la economia, la
transparencia y rendicion de cuentas (Europapress, 2020). Sin embargo, se
puede observar que, ante la falta de investigacion para la toma de decisién, trae
como efecto que aun continden las colas y las quejas de parte de los usuarios
gue se acercan diariamente a realizar tramites que podrian hacerlo de manera
digital o virtual (Santa et al., 2019).

Y, la pregunta de investigacion es ¢, Por qué es importante analizar el gobierno
electrénico en la participacion ciudadana de un gobierno local en Lima Este en el
afo 20217

Y los problemas especificos son: ¢Por qué es importante analizar la
importancia que tiene la informacion en la participacién ciudadana de un gobierno
local en Lima Este en el afio 20217, ¢ Por qué es importante analizar la importancia
gue tiene la comunicacion en la participacion ciudadana de un gobierno local en
Lima Este en el afio 20217, ¢Por qué es importante analizar la importancia que
tiene la transaccién en la participacion ciudadana de un gobierno local en Lima Este
en el afio 20217, ¢Por qué es importante analizar la importancia que tiene la
integracion en la participacion ciudadana de un gobierno local en Lima Este en el
afio 20217.

En cuanto a la Justificacidn, esta investigacion es relevante porque contribuira
tedricamente a impulsar las mejoras en la implementacién del gobierno electrénico
en el sector publico en gobiernos locales, la tecnologia anticipa cambios en diversas
areas. En ese sentido, se debe seguir investigando para mejorar el servicio que
brindan, que los ciudadanos participen, estén informados de los diversos planes de
trabajo, proyectos que se presentan en el portal de la institucién, ver la rendicion de
cuentas, reducir los costos, el tiempo de atencion al publico. Por lo que esta forma

de comunicacion, de contratacion y de atencion a los usuarios tiene mas ventajas



gue se pueden analizar en esta investigacion (Diaz, 2019).

Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) el objetivo de una
investigacion es analizar para asi cooperar a solucionar un problema. Por tanto, el
objetivo general en esta investigacibn se analiza la importancia que tiene el
gobierno electrénico en la participacion ciudadana de un gobierno local en Lima
Este en el afilo 2021. Los objetivos especificos son: analizar la importancia que
tiene la informacion en la participacion ciudadana, analizar la importancia que tiene
la comunicacién en la participacion ciudadana, analizar la importancia que tiene la
transaccion en la participacion ciudadana, y analizar la importancia que tiene la

integracion en la participacion ciudadana.

. MARCO TEORICO

En este capitulo, se exponen las investigaciones realizadas en Peru y a nivel
internacional, donde se han trabajado las variables de estudio. En el afio 2019, se
dio inicio a nivel mundial una de las pandemias que ha enfrentado a muchas
naciones a crisis y desafios econémicos, politicos, sociales y de salud que no se

han enfrentado facilmente al COVID-19.

(Mohamed et al., 2020) realizaron una investigacion sobre el andlisis de la
implementacién del gobierno electrénico entre los paises de la region de del Sur
Este Asiatico (ASEAN) que es la Asociacion de Naciones del sudeste Asiatico
integrado por Indonesia, Filipinas, Malasia, Singapur entre otros, tuvo como objetivo
analizar el impacto de la adopcion del gobierno electrénico en esos paises, la
informacion que brindan para prestar servicios eficientes que permitan entre otros
hacer negocios, el gobierno y las empresas, que es un indice que toma el Banco
Mundial, para calificar el servicio que brindan las naciones, fueron aplicadas Fichas
técnicas y enfoques como la prueba de raiz unitaria, la causalidad de Granger y la
prueba de estimacién de coeficientes, para andlisis de los datos, concluyeron, que
la adopcion del gobierno electronico mejora las condiciones comerciales,
permitiéndoles a los ciudadanos, utilizarla de manera eficaz los servicios y, por lo

tanto se logra el desarrollo en el aspecto econémico del pais.



En la Figura 3 podemos observar que los paises mencionados en esta

investigacion se encuentran en la lista de los mejores gobiernos electrénicos.

Figura 3.

E-Government Development Index Top 10 mundial
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Nota: Elaboracion propia con base en Data Center ONU (2020)

(Twizeyimana & Andersson, 2019) realizaron una investigacién que tuvo como
objetivo Investigar y analizar el valor publico del gobierno electronico, el estado
actual de las investigaciones sobre el valor que se da al gobierno electrénico a
nivel publico, el rendimiento del gobierno electrénico en los paises menos y mas
desarrollados, la metodologia aplicada fue revision de la literatura sobre el valor del
gobierno electrénico publicada en revistas académicas y actas congresales de los
ultimos once afios. Se concluyé que los gobiernos utilizan las TIC para mejorar las
relaciones entre los ciudadanos y el estado, con implicancia en el proceso
democratico y las propias estructuras del gobierno, también se encontré en sus
hallazgos, que al mejorar los servicios publicos, logran en cierta medida mejorar la

administracion publica, mejorar la prestacion de servicios publicos, donde los



ciudadanos participan en sus diferentes roles: politicos, contribuyentes, empresas,
etc., y concluye como uno de los aspectos mas importantes que al mejorar los
servicios publicos, mejora el bienestar de la sociedad.

En Chile, que implementd la modernizacion del Estado en la década de los
noventa, realizé una investigacion para ver los factores determinantes que ayudan
al desarrollo e implementacioén del gobierno electronico, entre ellos encontré que
tener una infraestructura adecuada, la decision politica del alcalde, la
independencia econdémica y que las finanzas de la municipalidad son factores que
permiten que un gobierno electrénico pueda servir al ciudadano y contribuir a
hacerlo mas efectivo y transparentar la gestion. El estudio realizado también les
permitid evaluar el como los ciudadanos perciben el suministro de los servicios
digitales, concluyendo que los factores sefialados son determinantes para un buen
desarrollo de gobierno electronico municipal (Gonzalez-Bustamante et al., 2020a)

(Tinoco, 2020) realizé una investigacion que tuvo como objetivo conocer los
procesos que se realizan en la implementacion de mecanismos de la politica
publica nacional de un gobierno digital, analizando procedimientos y los tramites
gue efectian por medio de las tecnologias de la informacion en un gobierno local
de Cartagena de Indias en Colombia, la metodologia utilizada fue la entrevista
semiestructurada, aplicadas a tres funcionarios de la Alcaldia para recoger
informacion sobre la implementacion del gobierno digital. La investigacion concluye
gue falta implementar el gobierno digital en la Alcaldia Distrital de Cartagena de
Indias, pese a contar con el presupuesto, no se ejecutaron las metas propuestas
de implementacion del gobierno digital, entre otras razones por falta de
coordinacion entre el Ministerio encargado y el gobierno local y también por falta de
seguimiento de las politicas publicas del estado colombiano, que fue antepuesta

por las propias agendas politicas propia de los alcaldes de turno.

Tenemos en Ecuador, la investigacion realizada sobre el nivel de orientacion
gue se brinda al ciudadano en la implementacién del gobierno electrénico en un
municipio del pais, tuvo como objetivo conocer como se desarrollé el cumplimiento
de la orientacion a los ciudadanos del Ecuador en los sitios web de los gobiernos

locales. La metodologia empleada fue cuantitativa y cualitativa, se realizaron



mediciones con cuestionarios y entrevistas a los actores vinculados a la gestion
publica, durante un afo previa a la publicacion. La investigacion concluyé que
contar con la infraestructura e institucionalidad, no se apoderan de ella yes ausente
el liderazgo para su implementacién, por lo tanto, no son propicias las condiciones
gue favorezcan la participacién ciudadana, el Ecuador, tiene mucho camino por

recorrer (Suing et al., 2017).

Luego de las investigaciones internacionales, se realizé la presentacion de
investigaciones nacionales: (Franciskovic et al., 2020) la investigacién realizada en
Peru a gobiernos subnacionales en Lima Metropolitana tuvo como objetivo explorar
el uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones en la participacion
ciudadana de los gobiernos locales con alto indice de digitalizacion. La metodologia
empleada en esta investigacion fue el analisis exploratorio, utilizdé la teoria
fundamentada para el analisis de los datos, como instrumento utilizé las entrevistas
semiestructuradas a funcionarios de las entidades locales en la regidon Lima. Los
resultados obtenidos muestran que los ciudadanos hacen uso de diversos canales
de gobierno electrénico, usando las TIC, para facilitarles a los ciudadanos la
prestacion de servicios, la poblaciéon ha mostrado interés en intervenir en los
asuntos publicos, y los realiza con el uso de las tecnologias, se indica la que es una

necesidad para lograr de esa manera una plena y efectiva participacion ciudadana.

(Castro Cajachagua, 2020) investigd sobre la modernizacion de la gestion
publica en un gobierno local en Junin, que involucré a la implementacién del
gobierno electrénico, la metodologia aplicada fue mixta, se entrevistd a funcionarios
y aplicé encuestas a los ciudadanos que son usuarios de los servicios publicos que
brinda el gobierno local. La investigacion concluy6é que pese a existir las normas
legales del gobierno central para la implementacion del gobierno electrénico, éstas
no se han dado satisfactoriamente lo que ha conllevado a la corrupcion de
funcionarios y directivos publicos, entre otras razones porque no tienen un plan
estratégico de largo plazo para ejecutar e implementar una politica de
modernizacion de la gestién en un gobierno local que le permita informar sobre la
gestion que desarrollan y ser transparente en la rendicion de cuentas, lo que ha

conllevado a la impunidad por la corrupcion de sus funcionarios.



(Pérez Vasquez et al., 2021) realizaron una investigacion en relacion a la
interoperabilidad en la gestion documentaria en el sector publico, el objetivo de
estudio fue realizar la revision sistematica de articulos cientificos sobre
interoperabilidad en la gestibn documentaria, con busquedas en bases de datos
como EBSCO, Scopus, Scielo, etc., en los ultimos 5 afios. La metodologia
empleada fue la basqueda de términos: interoperabilidad y gestién documentaria,
se evidencié la urgente necesidad que tiene el Estado de implementar la
Interoperabilidad par los sistemas de tramites documentarios, servicios publicos por
medio de dispositivos electronicos, intercambio electronico de datos entre las
diversas entidades del estado, concluyé el estudio, que en el Pera la
Interoperabilidad alun se encuentra en un estado incipiente, se requiere mayor
compromiso de la alta direccion para su implementacion en la gestion

documentaria.

(Chacon, 2019) realiz6 un trabajo de investigacion para crear el disefio de un
mecanismo de medicion del cumplimiento de la implementacién de gobierno digital
en los gobiernos locales de estado peruano, con el objetivo de elaborar una
herramienta de evaluacién, para medir el nivel de implementacion de Gobierno
Electronico en los gobiernos municipales del estado peruano. La metodologia
utilizada es un estudio de investigacién cientifica, esta investigacion concluyé que
es posible disefiar una herramienta de implementaciéon de gobierno electrénico
acorde al Plan de Gobierno Digital de Peru (D.L. N°1412) que permite evaluar el
como se viene implementando el Gobierno electronico en gobiernos locales.
Asimismo, se encontrd que los gobiernos locales presentaron variables criticas que
se pueden superar, se les entreg6 informacion que los puede ayudar, considerando
ademas, que esto posible con la presencia de funcionarios lideres en la institucion
gue promuevan politicas publicas de largo plazo, y hagan de conocimiento a todos
los ciudadanos que implementar y hacer uso del gobierno electrénico, es una
inversion que ayuda a todos y en todos los aspectos de desarrollo del distrito y de
contar con una mejor participacién ciudadana.

Podemos observar en la Figura 4 algunas de las normativas existentes

relacionadas al gobierno electronico.
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Figura 4.

Marco normativo para el desarrollo de la sociedad de la informacion en el Pera

Normas de E-Government
Ley 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales.

Notificaciones Electrdnicas, regulada mediante Ley 27444

Normas que favorecen al Comercio Electrénico

Ley 27291, Ley que modifica el Cédigo Civil permitiendo la utilizacién de los medios electrénicos para la
manifestacidn de voluntad y la utilizacién de la firma electrénica.

Normas para la Seguridad de la Informacion
Ley 27309, Ley que incorpora los Delitos Informéticos al Codigo Penal.
Ley 28493, Ley que regula el Correo Electrénico Comercial no solicitado (SPAM).
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Normas de defensa de derechos fundamentales
Ley 29733 Ley de de Proteccion de Datos Personales

Nota: Reproducida del Diario oficial EI Peruano, 2016

(Santos Ventura, 2018) realiz6 una investigacion que tuvo como obijetivo la
evaluacion de los servicios que se brinda al ciudadano a través de los portales de
los 25 gobiernos regionales en Perl, la metodologia aplicada fue el método
deductivo e inductivo, el tipo de investigacion fue descriptivo, para el tratamiento de
los datos empleo la metodologia 3.0 del Instituto Centroamericano de
Administracién de Empresas de Costa Rica, que le permiti6 investigar la calidad de
interaccioén, informacion y servicios en linea que ofrecen los gobiernos al ciudadano,
la poblacion estuvo formada por todas las administraciones publicas del Peru de
los cuatro poderes del estado peruano, asi como de los gobiernos regionales y
gobiernos locales. Los resultados concluyeron que la mayoria de los gobiernos
regionales no han llegado a un nivel transaccional o de integracion, debido a la falta
de impulso de la alta direccion, gobernador regional o alcalde.

Luego de efectuar la revision de las investigaciones y estudios que se

realizaron en el ambito internacional y a nivel nacional, se pasara a detallar las
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teorias y categorias de estudio, las cuales son: gobierno electronico y participacion
ciudadana. Inicio con la definicibn conceptual de gobierno electrénico. (Hiller &
Bélanger, 2001) definié al gobierno electronico, como la prestacion de servicios que
brinda el gobierno en linea. El gobierno electronico se constituye como una manera
de organizar la gestion que se brinda a nivel de entidades publicas con la finalidad
de mejorar la eficiencia, brindar servicios con seguridad y privacidad con los datos
de los ciudadanos, realizar transacciones electrénicas, permitiendo relacionar el
gobierno con los diferentes niveles de organizaciones publicas existentes, asi como
con el ciudadano. También, (Rivera Urrutia, 2006)brinda una definicién del gobierno
electrénico, altamente popular, como gobierno digital y la define como la entrega
de servicios que brinda el gobierno en linea. Considera que es una definicion
basada en el uso del internet, a traves de la plataforma web que representan las
interfaces entre los usuarios y las agencias publicas, asi como la forma de
presentacion frente a los usuarios. Segun (Wang & Liao, 2008)definen al gobierno
electrénico como la prestacion de servicios publicos por medios electrénicos,

realizados prioritariamente por internet.

Asimismo, para esta investigacion utilizaremos la siguiente definicidon que
sefiala al gobierno electronico, como gobierno digital con el uso de las tecnologias
de la informacién, para su desarrollo y su oportuna implementacion en un gobierno
a fin de que brinde servicios publicos, pueda mejorar su eficacia en la
administracion de las instituciones y promover valores y mecanismos democraticos,
asi como el redisefio de marcos legales y reglamentos que faciliten a las

organizaciones la mejora en el uso de la informacion (Luna Reyes et al., 2015).

Asimismo, desde la teoria de las politicas publicas podemos estudiar y
comprender el surgimiento de esta categoria. La teoria general de las politicas
publicas presenta varias generaciones desde sus inicios en la década de los 50, 60
y parte de los 70, en esta etapa se ponia el énfasis de decisién, de formular y de
disefiar las politicas, donde la funcién del analista era cumplir una labor de asesor
ideoldgico, bajo el paradigma de la decision racional. La siguiente generacion,
enfatizo la reflexion que, por la accion del asesoramiento, reivindicando el papel de

implementar y supera el paradigma racional por un modelo interactivo,
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transaccional o incremental. Y, al final la tercera generacion, se desarrolla con los
aportes europeos proclives a los aspectos ideoldgico-politico, superando la
propuesta anterior que se concentraba en la maximizacion de la accién estatal
(Jiménez B., 2008).

La definicion de las politicas publicas presenta dificultades porque son un objeto
de estudio complejo, en cuanto su concepcion dentro del Estado se inicia con la
formacién y concrecién por parte del gobierno, y se olvida de que su ejecuciéon
requiere todo el apoyo social y politico para llevarse a cabo. Si bien se tiene que el
gobierno es el actor principal, no actda solo, no puede estar separado de la sociedad.
Es decir, que las politicas publicas estan a cargo del gobierno, y tienen como objetivo
satisfacer a sus ciudadanos, esto implica que ellos deben participar. Entonces al ser
compleja su definicion el autor sefiala, que debe comprenderse como una accién
colectiva que se desarrolla en el ambito publico de una serie de transacciones
politicas, sino que debe garantizar la coordinacion, cooperacion ciudadana, siendo

este un aspecto clave (Torres-Melo & Santander, 2013).

Asimismo, tenemos a la teoria de la nueva gestion publica, que tiene a varios
autores que la han enriquecido a través de los afios, como son Hood, Leeuw, Pollit,
Barzelay, Osborne & Gaebler entre otros (Aparicio Pefia, 2013). Asimismo,
tenemos como una teoria sustantiva y derivacion de las teorias de las politicas
publicas a la Nueva Gestidbn Publica pretende conseguir la creacion de una
administracion eficiente y eficaz, es decir una administracion que busca satisfacer
las necesidades reales de los ciudadanos que alberga en su dominio al menor costo
posible, para lograr favorecer introducir mecanismos de competencia que permitan
que los usuarios puedan elegir, promoviendo con ello el desarrollo de servicios de
mejor calidad. Pero, todos ellos con sistemas de control que permiten brindar
transparencia a los proceso, planes y resultados, y favorezcan la participacion de
los ciudadanos (Garcia Sanchez, 2007). Entonces, En este contexto surge la
propuesta de la Nueva Gestidbn Publica como modelo que abarca distintas
corrientes, entre las cuales se encuentran la desregulacién, la agencializacion, las
entidades como gerencia, se plantea la privatizacion (donde los servicios publicos

deben ser gestionados por organizaciones privadas con y sin animo de lucro), la
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ética en la gestion publica, la participacion ciudadana, la transparencia, la rendicion
de cuentas, etc. (Criado et al., 2002). En otras palabras, se propone un Estado mas

empresarial, que priorice los resultados y se enfoque al ciudadano (Mesa, 2014).

Continuando con esta categoria, mencionaremos como teoria sustantiva, el
siguiente paradigma denominado gobierno abierto, tuvo sus inicios en el gobierno
de Obama, en Estados Unidos y la promocion del Open Government Partnership
posteriormente fue analizado por investigadores (Naser, Ramirez-Alujas, et al.,
2017).El gobierno abierto consiste en construir nuevos puentes de colaboracion y
nuevas capacidades que permite a las autoridades responder de manera eficaz las
demandas de los ciudadanos. Las acciones se fijan en los siguientes ejes; como
son que los ciudadanos participen activamente en las propuestas y se atiendan los
problemas publicos, en segundo lugar, que haya rendicién de cuentas de toda la
institucion, de todos los sectores para definir las responsabilidades claras y ser
eficientes en su labor, luego, también la transparencia sea otro aspecto importante,
gue evidencia la distribucion efectiva de los recursos, y finalmente, se trata en este
paradigma que los gobiernos hagan uso de las nuevas tecnologias , que permita
contribuir el crecimiento econdémico y que las sociedades puedan ser mas

productivas.

Para seguir ampliando esta categoria tenemos como teoria sustantiva el
enfoque tedrico evolutivo, desarrollado por (Sandoval & Gil-Garcia, 2009) que
evalla los portales web gubernamentales, su perfeccionamiento y aplicabilidad,
pues los sitios web evolucionan de manera conjunta, como lo hacen la tecnologia
y gobierno. Este modelo evolutivo del gobierno electrénico propone como
componentes a la presencia, informacion, interaccion, transaccion, integracion y

participacién politica.

Luego de revisar las teorias relacionadas al gobierno electrénico, veremos
algunas de sus etapas de estudio, analizadas por la autora Hiller y Bélanger (2001),
tenemos a la informacién, consiste en brindar informaciéon basica de gobierno
electrénico, la entidad publica informacion en la web para los contribuyentes. El reto

consiste en lograr que la informacion brindada esté disponible, sea precisa, claray
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con tiempo para proceder a utilizarla. Luego, esta la comunicacion bidireccional, en
esta etapa los sitios web permiten que el gobierno se comunique con los electores,
realicen solicitudes sencillas y enviarlas, con el uso del correo electronico, desde
agencias, que permiten el envio de informacién, ésta no es devuelta

automaticamente en linea, pero es enviado regularmente por su correo electronico.

Después, continua, la transaccion, en esta categoria, el gobierno interactla
con el ciudadano y realizan automaticamente transacciones en linea, con
autoservicios brindados en la web, como podria ser renovar una licencia, pagar
multas, para considerar finalmente la integracion, esta categoria comprende que
todos los servicios que brinda el gobierno estan integrados, a través de un Unico
portal que los contribuyentes pueden utilizar para acceder a los servicios que
necesitan sin importar qué agencia o departamento lo ofrecen, es la integracién que
el gobierno tiene con otras entidades publicas, inclusive dentro de la misma entidad.
Las autoras también consideran a la participacion ciudadana, pero para efectos de
esta investigacion, sélo consideraremos a las cuatro siguientes: informacion,

comunicacion, transaccion e integracién, Figura 5.

Figura 5.

Fases del Gobierno Electronico en el Modelo Evolutivo

Presencia Presencia Presencia Presencia Integracitn
Emergente Ampliada Interactiva Transaccional Total

- - -_— - - -
Presencia® Informacion® Interaccion*® Transaccidn® Integracion™ Participacién

Poliica™

Nota: Adaptado de Hiller y Bélanger 2001 y Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2009

A modo de resumen, el fendbmeno gobierno electrénico denominado también
gobierno digital se dio inicio con el uso de las tecnologias de informacion en el
gobierno como se vera en la Figura 6. En los dltimos afios ha habido un vertiginoso
cambio tecnoldgico, que se ha unido a un conjunto de tendencias de caracter
administrativo, organizacion en las instituciones ocurrido en los ultimos afos. El
gobierno digital, es entonces visto como un fenbmeno muy complejo que incluye

una serie de aspectos organizacionales, institucionales y del contexto donde se
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seleccionan, disefian e implementan de acuerdo a su contexto, Los autores estan
convencidos que los procesos de digitalizacion del gobierno deben ser guiados y
regulados por la necesidad de sus ciudadanos, en un marco de derecho,
promoviendo la participacion democrética de la sociedad. El Gobierno digital es y

deberia ser un mejor gobierno para todos los ciudadanos (Luna Reyes et al., 2015).

Figura 6
Evolucién de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en las

administraciones publicas

1980 - Mediados
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operativos y las necesidades .
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pensary
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tradicionales Operativas; cambio de cuftura government

Nota. Criado 2016:; 25-26

En este contexto, el retos que debe afrontar el Estado, en todos sus niveles
de gobierno, reguional o local es incluir, y fomentar la participacién ciudadana en

las propuestas, iniciativas, con la meta de alcanzar el progreso en las comunidades.
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En ese sentido, se debe entender y tomar al gobierno electrénico como un apoyo
para brindar a la ciudadania un buen servicio, con transparencia y rendicion de
cuentas, de modo que los ciudadanos al estar enterados se puedan involucrar de
los planes y politicas publicas que estén bien disefiados, con una buena estructura
y finalmente ejecutadas. Se pueden utilizar medios que ofrecen la tecnologia, como
el uso de las redes sociales, que se asocia positivamente con la participacion
politica, la hace mas probable de emitir su opinién y participar en temas de interés
colectivo (Karakaya & Glazier, 2019).

En vista de lo sefialado, podemos distinguir que en las instituciones publicas
estatales que brindan servicios a la ciudadania, dentro de ella los gobiernos locales
podemos percibir en la actualidad el desanimo por las lentas respuestas y
credibilidad del sector publico como gestora del bienestar de la ciudadania, vienen
acompafadas de reclamos que exigen y obligan a las instituciones publicas locales
actuen aplicando los principios ya reconocidos como son la economia, eficiencia y
eficacia. Estas demandas son comunes debido al déficit que presentan la mayoria
de los paises. Esta necesidad de implementar y dotar de mayor capacidad a las
entidades publicas es una de las preocupaciones de la nueva gestion publica a nivel
de diferentes niveles territoriales o de gestion. Esto genera la necesidad del
planteamiento de la nueva gestion publica. El objetivo de ella, consiste en operar
exclusivamente en todas aquellas areas donde no exista la presencia del estado
gue realice sus funciones de manera eficiente y eficaz, otorgandole a los
ciudadanos la oportunidad de participar de manera mas activa en el campo publico,
con las intervenciones practicas y necesarias con el fin de eliminar la burocracia
(Hood, 1995).

Ahora, pasaremos a revisar la segunda variable, participacion ciudadana, que
se define segun (Pattie et al., 2004) a la participacion ciudadana esta constituida
por los lazos civicos del ciudadano y la comunidad siendo considerados como un
todo y el Estado como la clave para mantener la lealtad ciudadana. Ella es
considerada como un signo de vitalidad y una oportunidad para que el sistema
politico logre sus objetivos democraticos. Asimismo, tenemos que el Observatorio

Internacional de la Democracia Participativa, define a la participacion ciudadana
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como las practicas politicas por medio de las cuales los ciudadanos, pretenden
influir sobre alguna de sus facultades otorgadas por ley, dentro de las dimensiones
del aspecto publico, en ese aspecto se entiende por Politicas Publicas como las
acciones o0 programas de accion desarrollados por una o varias autoridades
gubernamentales que tienen como objetivo de mejorar, transformar una

determinada comunidad (Ramirez, 2015).

Asimismo, definiremos a las Teorias Estructurales, indican que la
participaciéon ciudadana es producto de las estructuras sociales y politicas, las
cuales son muy importantes y tienen un impacto decisivo en la participacion
ciudadana. segun (Pattie et al., 2004). Encontrando en el autor las siguientes
dimensiones: la accion voluntaria, considera esta dimensién donde las personas
apoyan la participaciéon en un esquema de vigilancia el vecindario, apoyan el
trabajo voluntario o la renovacién de un parque. También, considera el mismo
autor el servicio civico que se relaciona con la creencia de que los ciudadanos
deberian estar dispuestos a formar parte de un jurado, donar sangre y participar

en una eleccion general.

A continuacion, se presentan las siguientes teorias sustantivas, tenemos a la
Teoria del voluntarismo civico, esta se resume en que los ciudadanos no participan
si es que no pueden, no quieren o no se le ha pedido. Esta teoria presenta el
problema de que el ciudadano que tiene mayor status econémicos menos participa.
Asi también, se encuentra a la Teoria del capital social, esta teoria tiene sus
origenes en 1832 y sefiala que la interaccién entre los individuos al interior de las
asociaciones genera confianza interpersonal y el capital social. Lo m&s importante
sefiala esta teoria es la confianza entre los miembros del grupo que les hace
participar en favor de los grupos de su comunidad. Y a veces no necesariamente
en actividades no politicas. Sin embargo, presenta la critica de que hay ciudadanos
gue no participan. Y en tercer lugar tenemos a la Teoria de la Justicia y la equidad
social, esta teoria se basa en que cuando un grupo social se compara con otro
grupo en la misma categoria y si el resultado no le es favorable, se produce un

disgusto y hace que el ciudadano se movilice para realizar sus reclamos sociales y
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exigir mejor condicién social y justicia (Dalton, 2008, como se citd en Ramirez,
2015).

Segun (Murcia Garcia et al., 2020) la participacién ciudadana, constituye un
factor muy importante en el desarrollo local, en su investigacion realizada tuvo como
objetivo indagar la participacion ciudadana en el desarrollo del turismo en la ciudad
de Ibagué en Colombia. La metodologia utilizada fue un estudio de caso, la muestra
estuvo conformada en su mayoria por estudiantes universitarios de la ciudad de
Ibagué en Colombia, y los resultados sefialan una baja participacién ciudadana en
la poblacion joven universitaria, lo cual lleva a cuestionar desde las instituciones
educativas sobre como se forman a los ciudadanos para que conozcan el territorio
donde viven desde una perspectiva de alcanzar un desarrollo en su distrito, pues la
juventud es la poblacién futura del pais, y en consecuencia es muy importante el
cambio de sus modelos mentales para instituir nuevas formas de apreciar el
gobierno electrénico como una alternativa de desarrollo local en diversas areas que

contribuyan al desarrollo econémico.

. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo basica porque segun su finalidad no fue
una aplicacion en un contexto especifico, tratd de responder a una situacion
actual, la cual se presenté en un estudio (Neill & Cortez Suarez, 2019) la
investigacion de tipo basica, no busca la aplicacion préactica de sus alcances o
hallazgos sino contribuye al conocimiento predominante en la actualidad.

El disefio de la investigacion explica el método y procedimientos utilizados
en la recoleccidon de datos, de modo que permitan el analisis de las variables o

categorias planteadas en la investigacion (Vara Horna, 2005).
Segun, Hernandez y Mendoza (2018) los disefios no experimentales

buscan analizar, brindar explicacién a determinado fenbmeno sin manipular o

influir sobre las variables o categorias en estudio. En la presente investigacion
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se desarroll6 el disefio fenomenoldgico. Segun (Fuster Guillen, 2019) el
enfoque fenomenoldgico, es un paradigma que busca explicar la naturaleza de
las cosas, la esencia y veracidad de los fen6menos. Tiene como objetivo
comprender la experiencia vivida en su complejidad; desde la realidad, al
comprender esto, busca la toma de conciencia y los significados en relacién al
fendmeno, por lo que se fundamenta en la experiencia de los usuarios acorde
a su vivencia desde su perspectiva. Mediante este disefio recogemos los datos
através de las entrevistas. Y, Husserl, nos indica que el disefio fenomenolégico

nos permite conocer los fendmenos.

Los enfoques de la investigacion mas utilizadas pueden tener dos
naturalezas de acuerdo a su epistemologia: enfoque cualitativo y enfoque
cuantitativo. Y, el tercer enfoque es el mixto. Asimismo, la investigacion cualitativa
es de naturaleza inductiva y los resultados que se obtienen no son asignados al

resto de la poblacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

La presente investigacion es de enfoque cualitativo, pues se obtuvo
informacion a través de las entrevistas, las respuestas fueron redactadas en una
matriz para su analisis, se realizé también revision documental para andlisis de su

contenido respecto al tema de investigacion.

El nivel de la investigacion fue exploratorio. Segun, Hernandez y Mendoza
(2018) el estudio de alcance exploratorio propone levantar informacion general
respecto a un hecho o fenémeno que es poco conocido, y es generalmente

aplicado en una investigacion cualitativa.

Entre los métodos mas utilizados en una investigacion tenemos: el método
deductivo e inductivo. EI método inductivo, que es aquel que parte del andlisis de
los hechos, situaciones de caracter particular para luego realizar una sintesis para
presentar una conclusion de caracter general, desarrolla en su proceso el analisis
e interpretacion de la informacion obtenida, de manera confiable para el desarrollo

de una investigacion (Jaramillo Luzurriaga & Tenorio Delgado, 2019).

El método aplicado en esta investigacion fue el método inductivo, pues este
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método parti6 de una serie de observaciones de caracter particular que han
permitido producir algunas conclusiones. Pues, se basé en la observacion de
hechos y fenbmenos reales y tienen como objetivo generar nuevo conocimiento

de caracter general.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Para la Categoria 1, tenemos: el gobierno electrénico, con las siguientes
subcategorias: Informacion, Comunicacion, Transaccion e Integracion. Para la
Categoria 2, tenemos: Participacion ciudadana con las siguientes subcategorias:

Accion voluntaria y Servicio Civico.

3.3 Escenario de estudio

Para Hernandez y Mendoza (2018) en una investigacion cualitativa se debe
observar lo siguiente: primero el ambiente fisico, luego, esta el ambiente social y
humano.

En la investigacion en esta pandemia tuvimos como escenario fisico, las
instalaciones de la municipalidad y también la modalidad virtual. El escenario de
estudio fisico fue la Municipalidad, pues los funcionarios de la entidad local, se
encuentran algunos, trabajando de manera presencial y otra via remota; los
dirigentes vecinales viven con sus familias, y con ellos se realizd la entrevista en
modalidad virtual. Algunos funcionarios asisten a la Municipalidad, para atender
asuntos importantes de coordinacion con otras areas o implementacion de un
servicio o inauguracion de una Planta de Oxigeno como sucedo en el transcurso
del mes de junio. Todos utilizan el celular como medio directo de coordinacién, pero
como veremos en la entrevista, la Gerencia de Tecnologias de la Informacién, ha
implementado el uso de tablets, laptop, con un repositorio que permite tener al
alcance funcionarios y regidores la informacion necesaria para cumplir su funcion.

Todos los entrevistados son mayores de edad y viven dentro del distrito de Ate.
El escenario para la entrevista a los funcionarios fue dentro de las instalaciones de

la propia institucion publica, en la Oficina de Gerencia de tecnologias de la

Informacion ubicada en el sétano de la sede central de la Municipalidad de Ate, y

21



la entrevista de la segunda funcionaria, fue en el Complejo Deportivo de
Ollantaytambo, donde se ubica la Gerencia de Desarrollo de Inclusion Social y la
Oficina de la Subgerencia de Participacion Ciudadana, donde se encontré la
asesora del Gerente de Participacion Ciudadana. Para la entrevista con los

dirigentes se utilizé la modalidad virtual.

3.4 Participantes

En la seleccién de los participantes se usé una muestra por conveniencia, la
cual esta conformada por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso

(Hernandez & Mendoza, 2018). La investigacion se realizd con cuatro participantes.

El Sujeto F1: Es un adulto mayor, es el lider digital de la Municipalidad de Ate,
labora en la Gerencia de Tecnologias de la Informacién. Trabaja hace 15 afios en
esa area, y ha ejercido el cargo de Gerente en periodos de gobierno anteriores. El
Sujeto F2: Es de sexo femenino trabaja en la Subgerencia de Participacion
Ciudadana, es abogada, labora como asesora principal del Gerente de
Participacion Ciudadana. El Sujeto D3: Es una mujer de edad Adulta, vive en la
zona urbano marginal del distrito de Ate denominado Las Américas, representa a
mas de 200 vecinos propietarios, ejerce su cargo hace 2 afos. Y el sujeto D4: es
un adulto, dirigente de la zona denominada La Campifia en Ate esta en el cargo
hace un afo. En afos anteriores tuvo experiencia como representante de sus

vecinas y vecinos como secretario

Los criterios de inclusion considerados fueron: edad entre 35 a 60 afios,
funcionario de la entidad local, dirigente vecinal dentro del &mbito del Distrito de
Ate. Y los criterios de exclusién fueron: menores de edad, que no estén ejerciendo

el cargo de funcionario o representante vecinal.

A continuacién, presento al Sujeto F1: Es el lider digital, que solicité la norma
legal que implementa el Gobierno Electrénico, es un adulto mayor, con mas de 15
afos en servicio en la Gerencia de Tecnologias de la Informacion. Es una persona,

amena, muy motivado en su trabajo. Comunicativa. El Sujeto F2: Es una mujer, de
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profesion abogada, ejerce el cargo de asesora de la Subgerencia de Participacion
Ciudadana, es adulta de 50 afios aproximadamente, es de contextura mediana,
trabaja en la institucion publica hace dos afios, anteriormente ya trabajaba, pero
estuvo ausente un afio por laborar en otra entidad regional. Actualmente, asesora
a la Subgerencia de Participacién Ciudadana. El Sujeto D3: es una mujer adulta
gue vive en la zona denominada Las Américas, ejerce el cargo de Dirigente Vecinal,
con responsabilidad y dedicacion, le interesa estar enterada de todos los beneficios
gue brinde la Municipalidad. Sujeto D4, es un varén de 58 afios de edad, es
dirigente de la zona denominada La Campifia, es una persona muy extrovertida,
gue prefiere realizar sus funciones de manera presencial, aunque ahora con mas
cuidado por la pandemia, por ello acepté que la entrevista se haga de manera

telefénica.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) la recoleccion de los datos cualitativos
es la recopilacion de los datos encontrados en los ambientes naturales y cotidianos
de los participantes. Asimismo, en el enfoque cualitativo el investigador utiliza: la
observacion, efectua la entrevista, realiza la revision de documentos, mediante
diversos métodos o técnicas. Por lo que en este tipo de investigacion cualitativa los
instrumentos utilizados no son necesariamente estandarizados, pues se realiza con
multiples fuentes: entrevistas, observaciones directas, revision documental, etc. Por

lo que en esta investigacion utilizamos como técnica la observacion.

Asimismo, en la presente investigacion cualitativa, utilizamos la entrevista
semiestructurada, pues segun, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), sefialan
gue las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de preguntas, donde
el investigador entrevistador, tiene la oportunidad de introducir preguntas
adicionales, con la finalidad de precisar conceptos u lograr obtener mayor
informacion sobre los temas que desean investigar. Ademas, que presenta en su
desarrollo mayor flexibilidad, pues se inicia con una pregunta, la cual se puede
adaptar a las respuestas de los entrevistados. A diferencia de las entrevistas

estructuradas, las cuales plantean preguntas, y tienen una estructura definida, que
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se mantiene durante su desarrollo, lo cual podria limitar la opinién de los sujetos

entrevistados (Troncoso-Pantoja & Amaya-Placencia, 2017).

Tabla 1

Matriz de categorias y subcategorias

Categoria Subcategoria Fuente Documental

Informacion
Gobierno Comunicacion Hiller, J. y Bélanger, F. (2001) Privacy
electrénico Transaccion Strategies for electronic government

Participacion

Ciudadana

Integracion
Pattie, Ch. et al. (2004) Citizenship in Britain.

Values, participation and democracy

Nota: Elaboracion propia

Tabla 2.

Guia de entrevista

Sub - categorias

Preguntas

Informacion

Comunicacion

Transaccion

Integracion

Comente ¢como se informa puntualmente de los servicios,
programas e iniciativas publicas para garantizar que la
ciudadania participe? ¢ De qué manera emite su opinion, eleccién
0 sugerencia en la Municipalidad?

Digame, ¢con qué canales cuenta la entidad para recoger y
responder las demandas de los ciudadanos?

Coménteme, Ud. ¢Sobre algunas transacciones, pagos que
realiz6 en linea a la Municipalidad?

Ante una solicitud o tramite de registro de propiedad u otras
similares ¢ la entidad tiene acceso y relacion con la SUNARP o
RENIEC?

Cuéntenos, ¢Conocen los ciudadanos la existencia de la
organizacion en la red: la posibilidad de participar en consultas o
los procesos de elaboracion de las politicas? ¢ saben como hacer
para participar de programas e iniciativas publicas que garantice

la participacién ciudadania?

Nota: Elaborado por el propio investigador
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Tabla 3.

Validacion de la entrevista: Gobierno electronico y participacion ciudadana

Jueces Expertos Criterios de evaluacion Evaluaciéon
Grado  Apellidos Pertinencia  Relevancia Claridad Final
Mg Romero Si Si Si Aplicable

’ Vela, Sonia

Rios
Mg Jiménez, Si Si Si Aplicable
' Maria del
Rosario

Nota: Certificado de validez de contenido

3.6 Procedimientos:

Para el desarrollo de esta investigacion, primero se realizd la revision
bibliografica, luego para la recoleccion de la informacién se realizaron entrevistas con
preguntas abiertas, de manera presencial cuidando los protocolos de bioseguridad,
en la sede de las oficinas de los funcionarios con una grabacién de la entrevista, y
mediante llamadas telefonicas, a los dirigentes vecinales, fueron un total de 4
entrevistas, que tuvieron como objetivo obtener toda la informacion requerida, de
acuerdo a las categorias propuestas en la presente investigacion. También, debemos
tener en cuenta que, en las investigaciones cualitativas, es necesario observar, pero
ademas tiene propésitos adicionales como explorar, describir ambientes, tener
comprension de los procesos, realizar vinculaciones entre personas y situaciones
gue se dan con respecto al tema en indagacién, asimismo, identificar problemas
sociales y efectuar hipotesis que podrian ser desarrolladas en futuros estudios
(Hernandez & Mendoza, 2018). En segundo lugar, se realizara la descripcion de los
resultados, la interpretacion, el analisis respectivo, para luego realizar la triangulacion
de toda la informacion obtenida en las entrevistas, la observacion, relacionandolo con
el marco tedrico y los antecedentes. Segun (Cisterna Cabrera, 2005) cuando
finalmente se realiz6 la integracion de toda la informacion triangulada podemos
sostener y plantear los resultados de la investigacion y la discusion. En los capitulos

finales, se presento las conclusiones y recomendaciones.
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3.7 Rigor Cientifico:

Contamos con buena cantidad de informacion en los medios de revistas
cientificas, pero el investigador cumple un rol muy importante de no dejarse llevar por
su subjetividad, y de hacerlo debe expresarlo de manera explicita dentro del trabajo de
investigacion, lo que debe lograse es hacer una revision del material recopilado en los
antecedentes y el marco teorico vinculandolo con la realidad estudiada (Schettini &
Cortazzo, 2015). Pero para lograr una buena investigacion es necesario e
indispensable conocer las teorias que fundamentan las categorias propuestas, una
labor muy necesaria consiste en leer y releer la informacion recolectada para estar
familiarizados y vinculados a la realidad estudiada, asi como el cuidado al registrar, asi

como al observar de gestos e impresiones de los entrevistados.

3.8 Método de analisis de datos

Segun, Schettini & Cortazzo (2015) analizar implica en una investigacion
hacer un buen uso de la informacién, teniendo en cuenta cuatro cuestiones
fundamentales, como son: la validez interna y externa, que conlleva a lograr que la
técnica estudie lo que se supone debe estudiar, no debe haber dudas con respecto
a lo propuesto por conocer. Como segundo aspecto, es la representatividad, que
busca exponer claramente los hallazgos de uno de los pequefios sectores de la
poblacion, y en tercer lugar tenemos la teorizacidn, que requiere a las teorias que
sustentan la investigacion, y por ultmo la fiabilidad, que tiene que ver con el hecho
de que cualquiera que realice el msimo estudio llegue a las mismas conclusiones,

éste resultado dependeré de las teorias que haya revisado el investigador.

Asimismo, segun Cisterna (2005) en una investigacion cualitativa se realizara
la triangulacion de la informacion, luego de haber concluido con la labor de
recopilacion de toda la informacion. El procedimiento practico es el
siguiente:seleccionar la informacion obtenida de las entrevistas, triangular la
informacion por cada categoria, triangular la informacion entre todas las categorias
investigadas, con sus respectivas subcategorias y triangular la informacién con el

marco teorico.
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3.9 Aspectos éticos

En el aspecto ético se respetd el derecho de autoria de todas las fuentes
consultadas, con respecto a los entrevistados se consideré la confidencialidad, la
proteccion de datos personales, asi como el compromiso del uso de la informacion
brindada en las entrevistas con fines exclusivos de estudio, y finalmente la solicitud

de consentimiento informado.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo, se presenta el andlisis de los resultados: Gobierno
electrénico en la participacion ciudadana de un gobierno local de Lima Este, en el
afio 2021. Asi como el andlisis de sus categorias: informacién, comunicacion,
transaccion e integracion. En este capitulo se ha tenido en cuenta todas las
respuestas realizadas en las entrevistas que se hicieron a los funcionarios y

dirigentes vecinales que se realiz6 a traves de una entrevista semi estructurada.

Descripcién de resultados del objetivo especifico 1:

En la subcategoria, Informacion y el analisis de sus indicadores: informacion
de los servicios que brinda y los programas de ayuda. Las respuestas de los
funcionarios coincidieron en indicar que la municipalidad brinda la informacion de
los servicios que brinda y de la existencia de los programas de ayuda a través de
la plataforma web, el sujeto F1 menciond: “La base de toda la informacién esta en
el portal web de la Municipalidad de Ate, el funcionario explica con satisfaccion
gue la entidad divulga sus proyectos y programas por la web, va a canales de TV
del distrito. El sujeto F2, sefiala que la informacién se da a través de diversos
canales, como el “la web, Facebook, instagram”. El sujeto D3, sefiala que se
informa mediante la web y el Facebook. Y el Sujeto D4, sefiala que se informa de
manera presencial sobre los servicios que brinda la municipalidad. Podemos ver
que los funcionarios respondieron que utilizan la plataforma web y otros canales
como el Facebook, sin embargo, los dirigentes reciben la informacion asistiendo
de manera presencial a la municipalidad o agencias y usan mayormente el
WhatsApp.

28



De las respuestas indicadas por los entrevistados podemos interpretar que
la informacion de los servicios que brinda la municipalidad y sobre los programas
de ayuda los funcionarios conocen plenamente de su existencia y son: la
plataforma del municipio, el Facebook, la TV local como medios de informacion; y
los dirigentes vecinales, sujeto D3 y sujeto D4 se informan, el primero a través del
Facebook y ambos coinciden con el WhatsApp, siendo éste el medio mas comun
para informarse y tomar conocimiento cuando se les solicita su presencia o por

participar en los programas de ayuda.

Asimismo, podemos sefalar que los resultados coinciden con la Teoria de
Gobierno Abierto, estudiado en rigor por Naser, Ramirez et al. (2017), asi como
con el enfoque evolutivo, que tiene como representantes principales a Sandoval y
Gil-Garcia (2009).

Respecto a lo descrito por (Stable, Alvarez, Bernal y Sam 2020) los
resultados coinciden con el estudio de los autores, porque los gobiernos han
hecho esfuerzos para encontrar formas de cumplir con sus funciones, haciendo
uso de las tecnologias de la informacién y propiciando la participacién ciudadana.
Sin embargo, el resultado es diferente en relacion a Distel (2020) que sefialoé que
en pais europeo las personas que tienen alto nivel de educacion, utilizan mas el
gobierno electrénico para recibir informacion de los servicios que brindan su

gobierno.

Por ello se podria indicar que es importante que el gobierno local informe
oportunamente y mantenga actualizada la plataforma y los otros canales de
comunicacién, pues no basta que los funcionarios lo sepan y usen, sino que la
mayoria de ciudadanos esté enterado y lo use. Porque un ciudadano bien
informado puede participar de manera mas eficaz con su gobierno (Mahmood,
Weerakkody y Chen, 2019). Ante, una informacién oportuna y que llegue a toda la
ciudadania, ésta participa y cumple como ciudadano ambos se ven beneficiados,

es decir, el gobierno y la ciudadania.
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Descripcién de resultados del objetivos especifico 2:

Al analizar la importancia que tiene la comunicacion en la participacion
ciudadana. Subcategoria: Comunicacion, en cuanto a los indicadores: formularios
y Libro de Reclamacion. Las respuestas de los entrevistados fueron las siguientes:
el sujeto F1, sefalé que: “Tienen el libro de reclamaciones” se les sugiere que
hagan uso de él, porque obliga a cada gerencia a cumplir con los plazos de
atencion. El Sujeto F2, sefialé que es mesa de partes, se tiene el Libro de
Reclamaciones, asimismo, el sujeto D3y el sujeto D4, coincidieron que utilizan el
celular y el WhatsApp para comunicarse con la entidad local. Y que cuando se
requiere se hace un documento se presentan de manera presencial en mesa de

partes. No utilizan el libro de reclamaciones.

Podemos observar de las respuestas de los funcionarios que el primero,
Sujeto F1, conoce como el Lider Digital de todos los servicios que brinda la
municipalidad via web, pero el Sujeto F2, sélo sefialo que la entrega de los
formularios es por mesa de partes y con respecto al Libro de Reclamaciones existe
para que los ciudadanos hagan su reclamo. Los Dirigentes Vecinales con
respecto a los indicadores de formularios lo decepcionan en fisico en la
municipalidad y no hacen uso del libro de reclamacién porque no reconocen su

eficacia.

En la triangulacion, podemos sefialar Encontramos que el estudio se condice
por la Teoria de la Nueva Gestion Publica, que nos propone una entidad mas
eficiente, por lo que se recomienda replantear su gestién promoviendo el uso de
la tecnologia, e involucrando a todo el personal que labora en un gobierno local a

no ser burocratico (Garcia, 2007).

Lo que nos lleva a observar lo sefialado por Santa, MacDonald y Ferrer
(2019) quien, ante la falta de falta de decision, para difundir los servicios que
brinda en linea, trae como efecto que aun continlen las colas y las quejas de parte
de los usuarios que se acercan diariamente a realizar tramites que podrian hacerlo
de manera digital o virtual. Lo cual en esta época de pandemia donde a la fecha

todavia no se ha vacunado la mayoria de la poblacion ocasiona un foco o
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probabilidad de infeccion. De acuerdo a lo sefialado por Karakaya y Glazier
(2019), el gobierno electrénico viene a apoyar las iniciativas del gobierno local,
gue funcionen de manera adecuada la comunicacién, para responder a las
necesidades de sus ciudadanos. Como lo sefiala Gonzales-Bustamante et al.,
(2020) se alcanzaria un gobierno mas eficaz con el uso de la tecnologia y
comunicacion en linea y una ciudadania mas satisfecha de los servicios que

brinda su gobierno local.

De lo encontrado podemos ver la necesidad que la institucion local cuenta
con los canales adecuados de comunicacion, cumple con la existencia del Libro
de reclamaciones, del cual el ciudadano esta poco informado con respecto a su
eficacia para dar respuesta a sus reclamos. Y coincide con lo afirmado por Hood
(1991) que la ciudadania muestra desanimo para participar activamente en la

gestion de su autoridad, por sus lentas respuestas a sus demandas.

Descripcién de resultados del objetivos especifico 3:

Al analizar la importancia que tiene la transaccion en la participacion
ciudadana. Subcategoria: Transaccion y los indicadores pago de impuestos, pago
de multas, encontramos las siguientes respuestas. El Sujeto F1, sefald: “recién
hemos entrado al pago en linea”, y hemos ahora, permitido al ciudadano ir al
banco y pagar su deuda, esta automaticamente se carga a nuestro sistema. Es
mas rapido, pero no ha sido facil. El Sujeto F2, refiere:” Siempre ha existido el
pago en linea por el banco”, ademas de contar con nuestras agencias en las 4
zonas principales del distrito, es decir en su agencia municipal de las cuatro zonas
principales. El Sujeto D3, sefiala:” Siempre lo hacemos de manera directa en caja,
al contado”. El sujeto D4, indica: como dirigentes tenemos que tener la prueba
para justificar en asamblea general, qué pagos hemos realizado, eso nos da
derecho reclamar servicios por parte de la municipalidad. Entonces, vamos de
manera directa a la Municipalidad para recibir el sello en el documento o el

comprobante de pago

Podemos observar de la entrevista realizada a los entrevistados que de

acuerdo a los indicadores pago de impuestos y pago de multas, estos existen en
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la plataforma para el pago de impuestos, y en los bancos, existe el pago en linea,
pero no es muy utilizado. Los Dirigentes vecinales, prefieren hacerlo de manera

presencial porque ello le otorga comprobantes fisicos.

Entonces, podemos al realizar la triangulacion podemos indicar que se
relaciona con la Teoria de la Nueva Gestion Publica, que busca eficacia en la
prestacion de servicios publicos, y con el enfoque tedrico evolutivo desarrollado
por Sandoval y Gil-Garcia (2009), pero en un desarrollo incipiente, pues no se

brinda de manera efectiva a través de la plataforma web de la municipalidad.

Respecto a lo sefalado por Diaz (2019) el pago en linea de impuestos 0
multas tiene como ventajas reducir los costos, el tiempo de atencion al publico,

por lo tanto la atencion a los usuarios presenta grandes ventajs para ambos.

Asimismo, es similar a lo sefialado segun Santa, MacDonald y Ferrer
(2019), la falta de implementacion del gobierno electronico de acuerdo a los
usuarios y su uso , trae como efecto las colas y las quejas de los usuarios que se
acercan a las entidades para hacer esos trpamites y otros , que podrian hacerlo
de manera virtual o digital. Asimismo, Hiller y Bélanger (2001), se espera que el
gobierno interactie con el ciudadano realizando automéaticamente en linea, la
renovacion de una licencia, pagar multas. En el distrito, ain no se ha
iImplementado la mayor parte de estos servicios, obligando al ciudadano a asistir,

hacer colas para pagar, lo que desmotiva una buena participacion ciudadana.

De los hechos analizados y la revision documental vemos que la institucion
no ha implementado la transaccién a un alto nivel, lo realiza a través del banco y
en caja de manera presencial, perdiendo la oportunidad de hacerlo de manera
mas efectiva a traves de la plataforma, facilitandole al usuario tiempo y dinero,
utillizar los servicios eficazmente, y se logra el desarrollo en el aspecto econémico

tal como lo sefial6 (Mohamed et al., 2020).

La modernizacion del Estado peruano, tiene como meta el cierre de la brecha

digital, y esta categoria de transaccion, en el gobierno local recién se inicia, se
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observa que no se ha implementado de manera eficaz el gobierno electrénico, y
se contradice en hechos con lo expuesto por (Gonzales-Bustamante et al.,2020),
quienen consideran a la infraestructura , independencia econémica como factores
quer permiten brindar un mejor servicio, contribuyen a hacerlo efectivo, y se logra
gue los ciudadanos puedan percibir satisfactoriamente que su gobierno local
trabaja para darles un servicio de calidad y satisfaccion y esto es clave para el
desarrollo de un gobierno electrénico Asimismo, también lo propone estudios
realizados en paises que vienen desarrollando hace mas de 20 afios el gobierno
electrénico y el uso de dispositivos digitales logran mejores resultados vy

recaudaciones (Esmarcity, 2019).

Descripcién de resultados del objetivos especifico 4:

Al analizar la importancia que tiene la integracion en la participacion
ciudadana, Categoria: Integracién y analizando el indicador Interoperabilidad con
las entidades publicas como reniec,sunarp el Sujeto F1 sefalé que la
Municipalidad de Ate, en el proceso de Transformaciéon Digital, tiene la
Interoperabilidad disponible en cada punto de atencion, estamos conectados a
datos de la reniec, sunarp, sunat para realizar los tramites de inscripcion de un
inmueble. El Sujeto F2, sefialé que existe la mesa de partes virtual, y si requiere
un documento en fisico, la Municipalidad se lo solicita. El Sujeto D3, sefialo con
respecto a este objetivo: Existe las agencias de la Municipalidad y ahi
gestionamos los tramites para lo que necesitamos, obtener una licencia o inscribir
una casa. El Sujeto D4, sefalé que, debido a la cercania de su zona a la sede
central de la Municipalidad, se dirigen a las oficinas, y cuando se trata de permisos
o licencia de funcionamiento, lo hacen de manera personal y directa a la

Municipalidad

Podemos observar, de las entrevistas realizadas a funcionarios y dirigentes
en relacion a los indicadores y al cuarto objetivo especifico relacionado a la
importancia de la integracién en la participacion ciudadana, el primer entrevistado,
como lider digital tiene el conocimiento sobre el intercambio de informacion entre
las diferentes instituciones que facilitan los tramites a los ciudadanos, el Sujeto

F2, reconoce la existencia de la forma virtual en la Sub gerencia de Participacion
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Ciudadana, en el caso de los Sujetos D3 y D4 sefialan que lo hacen de manera
mas presencial con todos los requisitos que solicita el gobierno local por
costumbre, se sienten mas seguros con el comprobante de sus tramites en mano

y con el sello.

En la triangulacion podemos indicar que, de acuerdo a los resultados
obtenidos el gobierno local se encuentra sustentada en el enfoque tedrico
evolutivo, y se observa que el gobierno local esta en un estado incipiente. Y se
condice con la propuesto por la Teoria de la Nueva Gestion Publica, el estado
debe procurar alcanzar el nivel mas alto, que es la Interoperabilidad entre todas
las instituciones publicas a través de un solo portal (Luna Reyes et al., 2015). Y
como se puede observar de las teorias y entrevistas realizadas, la
interoperabilidad se encuentra incipiente en el gobierno local, pues no existe un
anico portal el Estado que permite interconexion con todas las instituciones

ppublicas que brindan servicios al ciudadano.

Respecto a lo descrito por Franciskovic, Hamann, Miralles (2020), sobre el
uso de las tecnologias en mayor grado favorece la participaciéon ciudadana,
podemos observar que en zonas de menor ingreso econémico y de edad adulta
les es muy dificil de cambiar la dea de que lo fisico es mas seguro que lo tramitado
via web. Asimismo, este resultado coincide con la investigacion realizada por
Pérez, Rodriguez, Alvarez & Alvarado (2021) quienes determinaron que en el Pert
la Interoperabilidad se encuentra en estado incipiente, siendo necesario que la
alta direccién asuma el compromiso de implementarla en lo relacionado a la

gestién documentaria.

De acuedo a la experiencia en paises como Estonia, se sugiere estudiar los
cambios, la evolucion del gobierno electronico para lograr un mejor desarrollo
(McBride y Drahein, 2020) . Estos resultados se sustentan en la implementacion
de las Teorias de la Nueva Gestion Publica (Garcia, 2007). De acuedo a la
experiencia en paises como Estonia, se sugiere promover el cambio de cultura de

innovacion (Gonzales-Bustamante et al., 2020).
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Ademas, de acuerdo a los resultados obtenidos y la revision de la literatura
se sugiere considerar en futuras investigaciones el liderazgo de la autoridad de
gobierno, la cultura administrativa y la de resistencia al cambio, asi como de la
voluntad de cada funcionario en adoptar el desarrollo de las politicas publicas y

programas de manera virtual, o digital.

De acuerdo al objetivo general, podemos indicar que el presente estudio esta
respaldado por la Teoria de las Politicas Publicas que busca implementar politicas
gue logren satisfacer a su ciudadania (Jiménez, 1998). Y tenemos como teoria
sustantiva a la Nueva Gestion Publica, que sefiala que el gobierno debe lograr
introducir mecanismos de competencia, que permitan a los ciudadanos elegir,

promoviendo con ello el desarrollo de servicios de mejor calidad (Garcia, 2007).

V. CONCLUSIONES

Se pudo llegar a la conclusion realizada posteriormente al analisis, en nuestro
pais, se viene desarrollando el gobierno electrénico de manera lenta en relacion a
otros paises de América, mientras otros paises desarrollados lo estan haciendo
exponencialmente. Con respecto al objetivo general pordemos concluir que la
importancia del gobierno electronico en la participacion ciudadana se encuentra en
un estado incipiente en un gobierno local, debido principalmente a la falta de cultura
de innovacion para el uso de la tecnologia, pese a tener la infraestructura en el
gobierno local y los dispositivos digitales en los ciudadanos, sin embargo, ellos
consideran mas seguro el papel. Concluyéndose, tal como lo sostuvo la
investigacién de Santos (2018) que la institucion publica como el gobierno local no
ha llegado al nivel mas alto del gobierno electronico como es el nivel transaccional
y de integracion, debido a la falta de impulso del Alcalde. En lo especifico se
concluye que el gobierno electrénico brinda informacién a la participacion
ciudadana, sobre los servicios que brinda su gobierno local, teniendo como medio
principal el portal web, que informa sobre los programas de ayuda, cumpliendo el
nivel basico del gobierno electrénico. Asimismo, se encontr6 que pese al

incremento del uso de celulares Smartphone, los adultos de las zonas urbano
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marginales en su mayoria se informan de manera presencial en el palacio municipal

o las agencias municipales.

Con respecto a la comunicacion, la ciudadania encuentra en el portal web de
la municipalidad el directorio, correo electrénico de los funcionarios o responsables,
requisitos para diversos tramites, formatos en la web, durante las 24 horas del dia,
todo el mes, durante todo el afio, pudiendo ahorrase el tiempo y dinero, pero el
ciudadano adulto prefiere ir a la municipalidad a recoger un formato o comunicarse
con un funcionario. De otro lado, los funcionarios no contestan los teléfonos o
correos. Lo que desmotiva la participacion de la ciudadania por el desinterés de su

autoridad.

Tercera conclusién, en relacion a la transaccion, se concluye que el gobierno
electrénico ha implementado hace pocos meses el pago en linea a través de una
entidad bancaria de los impuestos prediales o arbitrios, y el uso de tarjetas de débito
en los centros de pago. Sin embargo, la ciudadania en su mayoria de los sectores
populares decide pagar en efectivo en caja de la Municipalidad, se sienten mas

seguros con el voucher o sello en un papel emitido por la entidad local.

Cuarta conclusion, la integracion se da de manera incipiente, existe la
interoperabilidad de la municipalidad con entidades publicas como Sunat, Reniec y
Sunarp. Lo cual, permite brindar un mejor servicio al ciudadano, ahorrandoles
tiempo y dinero. Pero, con respecto a la integracion entre las mismas gerencias de
la municipalidad, se encontré que éstas no estan interconectadas, cada gerencia
es una isla, lo que dificulta la solicitud de un ciudadano que realiza reclamos. Por
lo que la participacion ciudadana, se hace muy dificultosa al tener un gobierno

burocratico.
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Figura 7

Clasificacion de los beneficios por las dimensiones de estudio

Dimension Beneficios finales

Mejor acceso a la informacion
Informacion Mejor calidad de la informacién
Mejora en la toma de decision
Mejora el contacto con el funcionario
ot lale)y 1| Facilita el acceso a solicitudes (formularios)
Acelera el proceso con el Libro de Reclamacidn Virtual
Mejor gestidn de recursos
Transaccion Reduccidn de costos
Mejor retorno financiero

Aumento de capacidad de organizacion

Integracion

Mejora en la estructura y procesos organizacionales

- Mejora las relaciones entre las instituciones

Mejora el servicio al ciudadano

Nota: Elaboracion propia con base en Diaz (2017)

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a nivel del gobierno central monitorear a los gobiernos

locales, para que sigan implementando e invirtiendo en el desarrollo del gobierno

electrénico, que invierta en educar al ciudadano para el uso de la tecnologia en

los servicios que brinda, que promocione su uso a traves de los diferentes canales

de informacion para lograr una participacibon mas eficaz en las politicas

implementadas por su gobierno local. Y, la sociedad civil organizada a nivel de

todo el distrito, en cada sector debe participar de manera mas activa, para lograr

acuerdos gue beneficien a toda la poblacién, y en funcion a ello, pedir al alcalde,

gue realice las reuniones con regidores y funcionarios de manera publica a través

del meet 0 zoom para la implementacion y desarrollo de esos acuerdos invitando
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a los vecinos para que los escuchen o vean. Asimismo, se les sugiere motivar el
uso de los servicios mediante la web a través de otros canales (tv, Facebook,
Instagram) dirigido a los adultos y jévenes a efectos de comunicar los buenos
programas sociales y de apoyo que brinda la Municipalidad.

Asimismo, se recomienda que la Municipalidad a través de la Oficina de
Informatica elabore un App que facilite la participacion de los ciudadanos, a
efectos de coordinar las reuniones via zoom o meet, sobre acuerdos, temas de

interés publico o reclamos de una comunidad local.

Con respecto a la comunicaciéon se recomienda que ademas de la plataforma
web utilicen los aplicativos en los dispositivos moviles para el uso del Libro de
Reclamaciones Virtual, pues segun la INEI se encontré que en nuestro pais se ha
incrementado el uso de los Smartphone en los adultos mayores de 40 afios el cual
se reitera deber ser adecuado y manejable para ellos, pues son los migrantes
digitales. Asimismo, se recomienda a los funcionarios contestar los correos,

llamadas y actualizar la informacién que brindan en la plataforma web.

Con respecto a la transaccién en la participacién ciudadana, es necesario
gue se promocione el uso de los dispositivos digitales para efectuar los pagos en
linea desde la formacion escolar, y en el caso de los ciudadanos adultos con algun
incentivo econémico, como un descuento en el pago de sus impuestos o0 concepto

a pagar por un servicio que solicite y lo realice mediante la plataforma o en linea.

Se recomienda que la integracion del gobierno electréonico se debe dar desde
una plataforma Unica del gobierno central, donde todas las instituciones a nivel de
todos los gobiernos estén interconectados, y que, al solicitar, el ciudadano un
servicio o licencia, estos datos queden registrados para que pueda ser disponible
en todas las instituciones, protegiendo los datos personales, y registrando en el
sistema quiénes ven los datos, sancionandose si hubiera un mal uso de ellos,
indistintamente de la institucién que sea encargada de brindar, es decir se alcance

la interoperabilidad entre todas las instituciones publicas.
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De acuerdo al D.L. 1412 el alcalde debe impulsar la tecnologia en todas las
areas de la entidad local y promover el uso de medios digitales para brindar los
servicios publicos a los ciudadanos, para ello debe realizar campafias de difusion
y capacitacion e informacion sobre los canales digitales que tiene el municipio en
todas las agencias municipales.

Difundir a todos los ciudadanos del distrito el uso del internet como medio de
comunicacién entre su gobierno, ciudadania, empresas y las organizaciones

civiles.
Enfocar esfuerzos en que la poblacién adopte la vision de los servicios

publicos digitales, como una forma de ahorro de tiempo y eficacia, que deben ser

adaptados con mejoras de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccidon de datos: Entrevista cualitativa
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Anexo 4. Base de datos (Respuestas de los participantes)

Sujeto 1: funcionario Publico F1. Lider Digital

Amb’lt_o ObJetly_os categorias sub categorias Preguntas FUNCIONARIO (F1) | OBSERVACIONES
tematico especificos
Gobierno electronico Informacion Comente ¢como | Tenemos un area de Proyectos tiene la misiéon de ver | El funcionario estuvo
en la participacion se informa en las areas funcionales y cuales son las mejoras | muy animado
ciudadana de un puntualmente gue podemos realizar. Tenemos 15 unidades dentro
gobierno local en de los servicios, | de la Municipalidad organiza, la gerencia tributaria,
Lima Este, 2021 programas e gerencia de seguridad ciudadana para saber que
iniciativas mejora podemos lograr al ciudadano, sacamos el
publicas para Programa Moto segura, yo uso mototaxi, y ante la
garantizar que inseguridad, elaboramos una aplicacion, para hacer
la ciudadania el seguimiento. Y el familiar puede ver como se
participe? ¢De desplaza en la moto. Pero fuimos més alla, y ahora
gué manera para los operativos esta en el celular, el personal
emite su tiene un software de seguridad ciudadana. Y a través
opinioén, del celular los fiscalizadores, pueden ver el historial
eleccién o de la moto, si tiene certificado de informacion,
Analizarla sugerencia en la | papeletas, multas, las infracciones, Estamos
importancia Municipalidad? preparando un software para participar en un
que tiene la concurso. Tenemos la meta de cero papeles. Las
informacion reuniones de regidores, usan mucho papel,
en la pensamos entonces como reducir la gran demanda
participacion de papel, entonces pensamos en adquirir Tablet e
ciudadana insertar toda la informacion requerida en un

repositorio. Entonces lo que se gasta en una Tablet,
se compensa el gasto de dos sesiones, y queda para
mayor tiempo constituyéndose en un ahorro. Tengo
un buen equipo de trabajo en esta area. Preparamos
el software con un software, gestiona las reuniones,
se elabora la agenda y llega a todos los regidores a
la reuniéon donde se encuentre el regidos a nivel
nacional. Ingresan a las reuniones, alcaldes,
regidores son grabadas y publicadas.

La base de toda la informacion esta en todo el portal
en www.muniate.gob.pe hace dos meses
actualizadas, tenemos el Font page, para educacion,
seguridad ciudadana, gerencia de tecnologia, fuera
del Font page de la municipalidad. Cuando son



http://www.muniate.gob.pe/

software lo mostramos por la television. Nosotros
como gobierno local vemos el trabajo con vehiculos
menores, nos falta difundir, los servicios, la
secretaria de imagen para que publique una nota de
este tema, y publique y defienda nuestro trabajo, y le
invitamos a, voy al canal local de Cable vision, a
radio para difundir los servicios que brinda la
municipalidad. El software de la moto esté en la web

El canal oficial es el Libro de Reclamaciones, es
el principal, sefialo que vayan a reclamar en el
libro porque la entidad tiene plazos, si el
ciudadano dice que es letra muerta, y no es asi, y
si imaginas. Tenemos otra ventana que es: Tu
alcalde te escucha, no sé si habrase cuchado
sobre ello, fue un boom total, nacié en el 2019,
gue se vayan al 4to piso y hagan cola, 15 0 20
personas en una cola, el alcalde dijo: yo quiero ir
a cada lugar e institucionalizo para ir al lugar con
todo el equipo en Salamanca, Huaycan, Sta Clara
y en Vitarte. COmo se preparaba esta audiencia,
se recepcionaba en una semana eran los 4
lugares, un ticket numerado para que cada
ciudadano formule su pregunta o reclamo. Estaba
el alcalde, con el gerente municipal y el gerente
de administracion, y los funcionarios. El
ciudadano decia: el sr. No me ha querido atender,
todo era in situ. Eran fichas fisicas, pensamos
tienes que ser digitalizado, eran copias
fotocopiadas, la 3ra copia no se nota. Hay que
crear una ficha digital, cada funcionario cada
funcionario debe tener, entonces una laptop para
cada funcionario. El ciudadano llega da su DNI,
tome su ticket, el alcalde viene, no tiene que pedir
que le cuenten la historia, todo esta registrado en
la laptop. Y Ud. Quiere tal cosa, qué problema,
solucion, vaya con Seguridad Ciudadana con el
mismo ndmero, el alcalde quiere que soluciones,




y loa tendia. Luego en el portal web se colocaba

el estado de reclamo de su pedido. En el portal se
daba todas las mejoras. Ahora en la pandemia, se
ha suspendido. Las personas o ciudadanos estan
acostumbrados a venir de manera presencialidad.
Tramite documentario, cada rato vengo, entra a la
pagina web, pone su nimero de expediente. Ud.

no tiene que venir. Me da alegria y el ciudadano,
vio lo que pedia, por la web.

El ciudadano, dice que es mas seguro, lo presencial.
El problema documentario, ante la pandemia, vean
como hacer para recibir los documentos. Ahora
desde casa, tU puedes presentar tus documentos,
digita, con tu dni electrénico, y lo firmo digitalmente,
el 910% lo pueden hacer de manera digital.

Analizar la
importancia que
tiene la

comunicaciéon en la
participacion
ciudadana

Gobierno
electrénico

Comunicacion

Digame, ¢con
qué canales
cuenta la
entidad para
recoger y

responder las
demandas de
los ciudadanos?

Mira, recién le hemos entrado al pago en linea, lo
tenemos en 4 meses, nuestro canal principal ha sido
la ventanilla en los 4 lugares principales: Huaycén,
Salamanca, Sta Clara y Vitarte, pero basicamente te
conectas con el link, te conectas a tu banco, en un
enlace. El problema es el costo de este servicio, 0
pasarela de pago, hay un costo, se tiene que ver
quien asume los costos. Ejemplo nosotros enviamos
la deuda al banco, si que cobro un sol por 150 soles,
porgue de acuerdo al mapeo tenemos que los que
pagan los de alto nivel, sin embargo, los que viven
en zona urbano marginal. Quién paga, ese costo on
line, Habia que justificar, no pago a personal, local,
computadora, energia, software y licencia, son esos
2.50, va directamente a mi base de datos. Ahora
envia al banco lo deuda y se baja luego a la base de
datos, y la consistencia, a veces cambia, yo hice la
venta de este predio, pero la transaccion esta en el
banco. Ahora la diferencia es, Ud va al banco, el
contribuyente va al banco, se conecta a nuestra base
de datos, viaja directo a nuestra base de datos, lo
puedo, hacer desde la plataforma del banco.
Ampliamos la gama de cobranza, porque es mucha
data. Ha habido 3 millones de transacciones. Ahora




ya no le envia datos, se conecta directa a la base de
datos.

Analizar la
importancia que
tiene la transaccién
en la participacion
ciudadana

Analizar la
importancia
que tiene la
integracion

en la
participacion
ciudadana

Transaccion
Integracion

Ante una
solicitud 0
tramite de
registro de
propiedad u

otras similares
¢la entidad tiene

acceso y
relacion con
SUNARP 0
RENIEC?

Bueno alguno de ellos, Por la parte tributaria,
pago de impuestos. Bueno, Vamos por la licencia,
estamos justo para lanzar un software que dice:
Simplificate, el trdmite era venir a la Municipalidad
y presentar los requisitos. Ahora con este
software que va a sacar la licencia desde tu casa.
el punto de quiebre es la zonificacion, y le permita
poner ese negocio que solicita, por ejemplo, un
bar al lado de un colegio, no va, pues la
zonificacion del Colegio no le permite estar cerca
de un bar. cerca de un colegio. El pago en linea, y
la idea es que el ciudadano pague desde su casa
y no tenga que venir, entonces se esta
digitalizando estos tramites para que el ciudadano
no salga de su casa. Uno basicamente da
informacion, da el plano de la casa, dependiendo
el giro del negocio, piden requisitos adicionales, si
es comercial o industrial, Pero hay otras que no
ameritan en el momento como es el caso de las
bodegas, que luego puede regularizar la entrega
de documentos, por cuanto no tiene riesgos, pero
si fuera por la Venta de pollos, ahi tiene que tener
el Certificado de Digesa, en el afio de 2019,
aplicando la transformacion digital y aun no se
llamaba asi, y obligé , nos pidié6 metas, pero no es
asi, pero es parte del Foncomun, las licencias de
funcionamiento se deberian dar en 15 dias,
estamos en promedio entre los 30 y 40 dias,
llegamos al punto que las licencias podamos en 2
dias, el punto de evaluacion en | dia entregamos
en un dia.. Cual fue el cuello de botella que
tuvimos que vencer, paradigmas, cajero solo hace
caja, tramite documentario, nadie mas debe
recibir, y existia el area técnica que tenia que

Sefalo con sumano
una mano mas alta
y sefala hacia
abajo.




recibir la informacion. Asi tenian que alinearse,
los 3 en uno solo lo hicimos, quien manda aqui,
quién se debe encargar de recibir todo para
otorgar la licencia, se analiz6 que deberia ser el
técnico. Al técnico se le ensefio con la ayuda de
este software, y desde un solo punto, se obtenia
la licencia, la PCM vino y gand la Municipalidad,
porque logré recaudar un alto monto a nivel de
todo Lima, obtuvo 18 millones. Todo esto fue de
manera fisica y presencial. Pero ahora, tenemos
una deuda, una brecha que cerrar, rentas y
licencias. La Municipalidad esta conectada con el
tema de Interoperabilidad, tenemos acceso a
base de datos de la RENIEC, de SUNAT, de la
SUNARP, tenemos esas bases de datos las
hacen las consultas de inmediato. Para registrar
esa propiedad, inscribimos a N propietarios,
inscribo a 3, el tema del bien es un tema legal.
Tenemos una oficina de Registro Tributario que
esta en Plaza Vitarte, tenemos un sistema
llamado RECATRIB, que es recaudacion
tributaria, desde que viene Ud. como propietario y
registra sus datos. Se emiten dos emisiones los
impuestos prediales y tributos de arbitrios. El
predial no se queda aqui, se va al Estado, y este
nos devuelve como FONCOMUN, viene del
Estado por medio de Foncomun, nos dan menos,
y ahora nos piden cumplir metas, y a través de
ellos nos dan si quieren ese dinero, cumplan
lasmetas. Tenemos los arbitrios que comprende
los servicios de limpieza, barrido de calles,
parques y jardines, la Municipalidad de Lima las
aprueba, a ver para barrido de calles que
necesitamos, camiones, ropa, todo lo que
necesitamos, este servicio nos cuesta 1 millon,
entonces se divide entre todos los pobladores.




El dinero recaudado no alcanza, aunque hemos
mejorado, y por qué ha mejorado, nos pone metas
anuales, tu tienes que recaudar el 95%, entonces el
Gerente de Rentas no duerme hasta que cumpla las
metas, cerramos el 31, y recibimos los 2 millones de
premio. Si te sientas como el impuesto es solidario,
también recogen la basura del parque, también
barren tu calle también barre la pista. Ahi tenemos la
cuota solidaria, por ejemplo, tenemos, las caras,
ahora las cdmaras las dejariamos, Les dejariamos
las camaras, pero perderian, pues no tienen zona
industrial, y ellos pagan menos impuestos, que los
otros lugares més importantes de Ate.

Participacion
ciudadana

Cuéntenos,
¢Conocen los
ciudadanos la
existencia de la
organizacion en
la red: la
posibilidad de
participar en
consultas o los
procesos de
elaboracion de
las politicas?
¢saben como
hacer para
participar de
programas e
iniciativas
publicas que
garantice la
participacion
ciudadania?

Lo que, si viene un a base de participacion de
ciudadana, que son méas de 1000, pero si tienen
contacto, cuando se habla de los planes de
desarrollos concertados, donde entran las sesiones
de presupuesto participativo, mas tirado al tema de
desarrollo urbano, piden muy poco sobre temas de
educacion o salud, mas van por infraestructura,
quieren pistas vereda, muros de con tension,
gastamos mucho en esto. Tenemos el apoyo de
Pera Trabaja, hay una gran deuda en
infraestructura, habilitar en un cerro, no va poder ir
Sedapal, a poner el agua. Hemos entregado
canastas, a repatrtir las canastas, mucha falta de
educacion de cultura, encuentras en una casa 8
nifios, y la madre embarazada del 9no. Algo que
sefialar, en Benavides, naci6 CEPREMUNI, el vaso
de leche, se hizo el Estadio municipal, este afio con
Edde Cuellar, ya son 70 comedores populares que
inaugura el alcalde y nadie sabe de eso. Ya
hemos puesto en el portal dl gobierno y hemos
publicado los tachos subterrdneos. Ahora vamos a
ubicar en el plano todo lo que tiene Ate, comedor
popular, tachos subterraneos. Consideran también
la Transformacién, hay una ley que abarca, el
Gobierno Digital, tuve que subir a todos los




gerentes, gobierno digital es: tramite documentario,
certificados digitales, seguridad de la informacion.
Ahora tenemos por ejemplo, tenemos una
plataforma en seguridad del Estado, estamos
viendo el tema de geoportales, estamos viendo de
los portales abiertos, entonces, diferente al portal
institucional, entonces tenemos alrededor de 8 6 10
temas que se ven dentro de transformacion digital,
cada uno alineado a planes y objetivos, con el fin
de llegar a cero papel, hasta OSCI, nos pedia 180
paginas, para ellos 180, para nosotros y 100 para
mi, es imposible que enviemos tantos , no le voy a
dar, como ya tenemos datos en el repositorio, le
enviamos los link, y viera Usted, vinieron los de
OSCI (Oficina de Control Interno) a decirnos que
no era eso, lo que pedimos. La costumbre hace
eso, vino un joven de OSCI, se le explicé que hay
una ley de transformacion digital, y tuvieron que
aceptar. Cada informacién todo va en digital, todo
va al repositorio, se imprime la primera y dltima
pagina.

Cuando se presenta un reclamo, hay
conectividad, tenemos un software, bajo un
criterio, si lo difundes mucho, van a tener miles de
denuncias, va a ser malo, Si funcionan las
denuncias via telefénica, ven por camara para
desalojar, los de Seguridad Ciudadana, cubren la
demanda con rapidez.




Sujeto 2. Funcionario Publico F2. Asesora en Gestion Pablica

Ambito
tematico

Objetivos
especificos

Categorias

Sub
categorias

Preguntas

FUNCIONARIO PUBLICO (F2)

OBSERVACIONES

Gobierno
electrénico
enla
participacion
ciudadana
de un
gobierno
local en
Lima Este,
2021

Analizarla
importancia
que tiene la
informacién en
la participacion
ciudadana

Gobierno
electrénico

Analizar la
importancia
que tiene la
comunicacion

Informacién

Comente ¢,coémo se
informa puntualmente
de los servicios,
programas e iniciativas
publicas para garantizar
que la ciudadania
participe? ¢De qué
manera emite su
opinion, eleccion o
sugerencia en la
Municipalidad?

Ate es un distrito muy grande, méas de 700 000 habitantes, en tiempo de pandemia, nos ha
obligado mucho en las herramientas tecnolégicos, una caracteristica de la sociedad civil
organizada, tiene mayor presencia en las zonas més alejadas, tenemos varias zonas, zona
de Salamanca, Huaycan, Sta Clara y vitarte. Porque mucha ain como la de Huaycan como
no tiene los servicios béasicos, menos tiene los servicios de internet, ellos tienen mas
comedores populares. Para los vecinos de otras zonas A o B tenemos existen las redes
sociales, también en el campo de cultura tuvimos la necesidad de crear canales virtuales.
Este canal se llama: Ate te ve, en donde emitimos las clases y a través se dan clases,
tenemos el CEPREMUNI, que es nuestra academia pre universitaria. Tenemos canales
presenciales siempre con las medidas de proteccion, aplicando los protocolos de
bioseguridad.

Tenemos varios canales, como el Facebook, Instagram que son redes sociales que tienen
las plataformas de mensajeria activa, y por alli recibimos las inquietudes o quejas, si asi
quieres llamarlo. Ahorita se estan planificando: Los tambos virtuales, como un lugar donde
encontramos varias cosas, en este caso entrevistamos directamente con los funcionarios,
y seré atendido de igual manera, lo ideal es descentralizar. Tenemos agencia municipal en
Huayca, agencia municipal en Sta Clara, ahora tenemos el complejo Ollantaytambo, y la
agencia de Salamanca, entonces en estos puntos con chats abierto para comunicarse con
los funcionarios, entonces el vecino de Huaycan es tiempo, y el riesgo cuidado en el carro,
por pandemia, entonces se estan descentralizando con maquinas. Todavia no esta en
funcionamiento, ahora se esta implementando, para que el vecino, no venga a la sede
central, la pandemia ha acelerado el gobierno electrénico, que el pasaporte y DNI, ahora si
o si, todas las instituciones se estan trabajando via remota. En la primera quincena, se tuvo
que llevar canastas a los méas necesidados, nosotros tuvimos que trasladarnos, pero todos
salimos, y retomamos los servicios, sino cobrdbamos arbitrios, como se pagaba a
trabajadores de municipalidad. Si se esta permitiendo el trabajo remoto con las personas
vulnerables. Y tenemos que cuidar nuestra salud y por ello se estan implementando los
tambos virtuales. Y las areas involucradas estan trabajando para que esté en
funcionamiento. No solo es participacion ciudadana sino la gerencia de Imagen
institucional, tenemos: las redes sociales, promotores vecinales. Tenemos la via directa a
través de los promotores que trabajan via remota por ser vulnerables y los promotores
vecinales presenciales y las redes sociales, recibimos el pedido

Comunicacién

Digame, ¢con qué
canales cuenta la
entidad para recoger y
responder las

Ate se caracteriza en su mayoria en desarrollo, el canal virtual no funciona en todos lados,
tienen celulares y no tienen smartphone, no podemos migrar a la forma virtual, por lo que
tratamos de apoyar para que se traslade la atencién al modo virtual, como es mas factible
con las zonas A y B. Ayer salimos a instalar puntos de conexion, en cada cierto punto o




enla
participacion
ciudadana

Analizar la
importancia
que tiene la
transaccion en
la participacion
ciudadana

Analizar la
importancia
que tiene la
integracién en
la participacion
ciudadana

demandas de los
ciudadanos?

zona en el distrito que lo requiera, vamos a instalar punto de wifi para que los estudiantes
tienen clases, y la participacion ciudadana también involucra a nuestros estudiantes, en
nivel escolar o universidad, en convenio con empresas privadas vamos a colocar estos
puntos para que se conecten los estudiantes a clases virtuales. Y eso si va a hacer, vamos
a poner candados para que sea para estudios, y no YouTube o para juegos, en esa
poblacién necesitada como son los estudiantes, y lograr que ellos tengan las oportunidades
gue tienen otros estudiantes de otras zonas

Las ventanillas de mesa de partes en cada agencia municipal reciben las solicitudes y
respuestas de la municipalidad. Y tienen el Libro de Reclamaciones para hacer sus
reclamos.

Transaccion

Coménteme, Ud.

¢ Sobre algunas
transacciones, pagos
que realizé en linea a la
Municipalidad?

Siempre ha existido el pago en linea en el banco, y también tenemos las agencias de los
sectores indicados para cobrar impuestos de manera presencial, tenemos nuestra mesa de
partes virtual también. Asi que no hemos tenido que implementarlo, ya existia, y también
teniamos el programa: Tu alcalde te escucha. Pero, aunque tu o creas en este distrito
tenemos oposicién a la virtualidad, ellos los vecinos quieren escuchar a su alcalde, en esa
linea el alcalde no paro de trabajar, en diversos lugares,

Integracion

Ante una solicitud o
tramite de registro de
propiedad u otras
similares ¢ la entidad
tiene acceso y relacion
con SUNARP o
RENIEC?

Ya existe la mesa de partes virtual, donde una ingresa sus documentos, el pago lo hacen
en una ventanilla, y lo pueden ingresar en forma virtual y se les atiende, y si necesitan un
documento de manera fisica se lo llegaran a entregar de manera fisica.

Participacion
ciudadana

Cuéntenos, ¢ Conocen
los ciudadanos la
existencia de la
organizacion en la red:
la posibilidad de
participar en consultas
o los procesos de
elaboracion de las
politicas? ¢ saben cdmo
hacer para participar de
programas e iniciativas
publicas que garantice
la participacion
ciudadania?

A ver, para hablar sobre este tipo de espacios de participacion, estamos hablando de
presupuesto participativo, estamos hablando del Plan de Desarrollo Concertado, es un
plan a mediano plazo, ese plan ya fue aprobado hace un par de afios. El presupuesto
participativo que se realiz6 el afio pasado para ejecutar este presupuesto, no hubo
presencia, entonces, estamos a la espera de lineamientos, para convocar, y esperemos el
instructivo, que seria en espacio de concertacion, ellos dan los lineamientos en una
orden. Se daran a conocer a través de las plataformas digitales. Asi que nos cuidamos
mucho como trabajadores y de nuestros vecinos, creo que va ser por medio de sus
plataformas, meet, zoom. El afio pasado se dio para el 2021, y este afio hacemos el
presupuesto el 2021, se hizo. Para convocar el canal presencial, y las redes sociales y los
WhatsApp con sus dirigentes, para los que tienen su Smartphone. Los dirigentes vienen
algunos de manera directa, y otras WhatsApp. Y si td vas a San Isidro, por la Av. Rivera
Navarrete, todo el mundo esté trabajando via remota.




Sujeto 3: Dirigente Vecinal D3

¢saben como hacer para participar
de programas e iniciativas publicas
gue garantice la participacion

ciudadania?

Nosotros por ejemplo del vaso de leche, necesitamos plantas para las
asociaciones.

Ambito Objetivos categorias | sub categorias PREGUNTAS DIRIGENTE VECINAL (D3) OBSERVACIONES
temético especificos
Gobierno Actualmente, todas las areas las publican, como ahora todo es via web, se
electrénico en publica en el Facebook. En este caso Rentas, publica si hay amnistia, para
la participacion| o pajizarla Comente ¢como se informa que todos los ciudadanos se puedan enterar, pagar los tributos y aprovechar
ciudadana de importancia que puntualmente de los servicios, las amnistias. Y también para el pago de m_l’JItas, pagos tributarios. Cada
un gobiemno  |iene Ia 5 programas e iniciativas _publlcas, entldaq tiene un @rectorlo, se hace la difusion a través de las agencias, se
local en Lima |: - Informacion para garantizar que la ciudadania |hace via zoom, via meet, en todas las agencias, estan haciendo la atencion,
Este 2021 |mformacién en la participe? ¢,De qué manera emite |de acuerdo, nosotros nos comunicamos mediante WhatsApp.
' participacion su opinion, eleccion o sugerencia |En cada agencia, se recibe las quejas, la opinién o sugerencia, el encargado
ciudadana en la Municipalidad? de la agencia recibe a los dirigentes vecinales. También tiene su libro de
Quejas. También en mesa de partes, Agencias hay en Salamanca, Huaycan y
Sta Clara. Se comunican via telefénica
Analizar la
importancia que Digame, ¢con qué canales cuenta ’ ) ) ]
tiene la Comunicacion |!2 entidad para recoger y Lo hacen via llamadas, via WhatsApp. Nos comunicamos de manera directa
comunicacién en la|Gobierno responder las demandas de los  |& la Subgerencia, nos comunicamos mediante WhatsApp.
participacion electrénico ciudadanos?
ciudadana
Analizar la Los pagos se hacen de manera presencial, generalmente los ciudadanos van a
importancia que Coménteme, Ud. ¢ Sobre algunas pagar de manera presencial. No se realiza en online, pagamos al contado en
tiene la Transaccién transacciones, pagos que realizé efectivo, en caja para que en una asamblea general se informe del pago del
transaccion en la en linea a la Municipalidad? impuesto predial, no pagamos en banco. Lo mas importante para nosotros es
participacion pagar en efectivo por el comprobante que nos dan en la municipalidad
ciudadana
En las agencias esta un encargado, y ellos le dan un formato, le dan todos
IAnte una solicitud o tramite de los requisitos e informes que solicitan, hay un representante, hay un equipo
Int ., registro de propiedad u otras para atendernos, para que no se concentre en Palacio de la Municipalidad,
ntegracion similares ¢ la entidad tiene acceso y|Sino en la misma agencia.
relacion con SUNARP o RENIEC? |Sdlo participamos en la elaboracion del presupuesto participativo, ahi
pedimos obras para nuestro sector.
Analizar la Cuéntenos, ¢Conocen los El filtro de la atencion es a través de su correo, tienen su plataforma,
importancia que ciudadanos la existencia de la educacion, deporte y cultura via zoom, antes habia programas. Los talleres‘ se
tiene la integracion organizacion en la red: la estan dando _Iqs talleres de Qanzas, los promotores, se encargan de comunicar
en la participacion |, icjnac posibilidad de participar en a todos los dirigentes, para informar sobre los programas que se dan en
ciudadana " consultas o los procesos de beneficio de los ciudadanos. Los talleres hay para adultos mayores, y los
on elaboracién de las politicas? vecinos de Ate.
ciudadana
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ciudadana

Analizar la
importancia
que tiene la
integracion en
la participacion
ciudadana

pagar en efectivo. Luego se le entrega todos los encargos al
nuevo dirigente.

Ambito Objetivos ’ ]
- ) o categorias | sub categorias PREGUNTAS DIRIGENTE VECINAL (D4) OBSERVACIONES
temético especificos
Comente ¢como se informa |Nosotros nos enteramos, cuando vamos a la Municipalidad, ahi
Analizarla puntualmente de los conversamos con la Subgerencia de Participacion Ciudadana en
importancia servicios, programas e este caso Rentas, publica si hay amnistia, para que todos los
ue tiene la iniciativas publicas para ciudadanos se puedan enterar, pagar los tributos y aprovechar
.q o, Informacion garantizar que la ciudadania |las amnistias.
informacioén en .. , .
la particioacion participe? ¢De qué manera |Cuando vamos a pedir algo, no podemos mostrarnos con
. P P emite su opinion, eleccion o |exigencias porque demoran nuestros pedidos.
ciudadana .
sugerencia en la
Municipalidad?
Analizar la Lo hacen via telefénica, via WhatsApp. Nos comunicamos de
. importancia Digame, ¢con qué canales |manera directa a la Subgerencia, nos comunicamos mediante
Gobierno . . - . .
electrénico que tiene la cuenta la entidad para WhatsApp. El libro de reclamaciones, ¢ existe?. Pues no,
| comunicacion Comunicacion  |recoger y responder las hacemos uso, nuestros reclamos lo hacemos en las oficinas
enla .
. _lenla demandas de los encargadas de solucionar nuestros reclamos.
participacié L .
participacién ciudadanos?
n . .
. ciudadana Gobierno
ciudadana . -
de un Analizar la electronico Los pagos se hacen de manera presencial, generalmente los
. . . . ciudadanos van a pagar de manera presencial. No se realiza en
gobierno  |importancia Coménteme, Ud. ¢ Sobre . ) .
. . online, pagamos al contado en efectivo, en caja para que, en
local en que tiene la - algunas transacciones, . -
. -, Transaccion - . una asamblea general de pago del impuesto predial, no
Lima Este, |transaccion en pagos que realiz6 en linea a L
o N pagamos en banco. Lo mas importante para nosotros podamos
2021 la participacion la Municipalidad?

Integracion

Cuénteme, ¢cémo se obtiene
una licencia de
funcionamiento, de
construccién o inscripcion de
inmueble para pago de
impuestos?

En las agencias esta un encargado, y ellos le dan un formato,
para le dan todos los requisitos, hay representante, haya un
equipo, para que no se concentre en Palacio, sino en la misma
agencia. Primero vienen a tu casa, se hace de manera
individual, como dirigentes pagamos como un todo, como
terreno sin construir, entre 20 a 45 soles, por un area de 12 000
metros cuadrados. Maximo de 100. Nosotros lo hacemos de
manera presencial. Nosotros necesitamos el documento. En la
pandemia habia atencion en caja. Cuando se trata de realizar




unas obras mediante solicitud, dentro de la principal, cuando se
trata de recojo de residuos sélidos, vamos a la agencia de Santa
Clara. Para que se agilice debe irse a la Municipalidad con la
empresa encargada

Participacio
n
ciudadana

Cuéntenos, ¢ Conocen los
ciudadanos la existencia de
la organizacion en la red: la
posibilidad de participar en
consultas o los procesos de
elaboracion de las politicas?
¢saben como hacer para
participar de programas e
iniciativas publicas que
garantice la participacion
ciudadania?

El filtro de la atencién es a través de su correo, tienen su
plataforma, educacion, deporte y cultura via zoom, antes habia
programas. Los talleres se estan dando los talleres de danzas,
los promotores, se encargan de comunicar a todos los
dirigentes, para informar sobre los programas que se dan en
beneficio de los ciudadanos. Los talleres hay para adultos
mayores, y los vecinos de Ate.

Nosotros por ejemplo del vaso de leche, necesitamos plantas
para las asociaciones. Seria bueno, que la Municipalidad, nos
informe, como por ejemplo nos han dado 150 plantaciones, para
poder plantar a un ingeniero. Tenemos un coordinador, lo que se
solicita que el Ingeniero venga, como esté yendo las
plantaciones. Para poder asesorarnos en el cuidado solicitamos
para pedir el apoyo.

Es diferente cuando se acercan en elecciones, nos aceptan los
pedidos, es directo y rapido en las elecciones. Y nosotros
aprovechamos. En el presupuesto participativo, estamos al
tanto. Tienen Desarrollo Urbano, hay Presupuesto participativo,
para elaborar la necesidad mas urgente. Para eso elaboramos
un Proyecto para el Presupuesto Participativo, la Municipalidad
pone como maximo el 70% y la asociacion, pone el 30%. En
diversas obras, en vias de acceso, hacen el presupuesto, lo
hacen al 100%.

En los programas culturales, a nivel general por los medios de
comunicacion a través de banderolas. La gran cantidad de
personas que son dirigentes son mayores de 50 afios y no estan
de la mano de tecnologia. Los dirigentes son adultos y no
utilizan la tecnologia. Estamos que hacer la visita y darles un
almuerzo para que accedan a su pedido. No respetan el orden
de llegada y la necesidad, tenemos que estar con una sonrisa,
todo es burocracia. Estamos pidiendo 4 afios de comedor y vaso
de leche. Llegaron las canastas cuando estuvo en campafa

Tiene mejor
semblante, mas
relajado.




Anexo 5. Consentimiento Informado

Sujeto F1

COMSENTIMIENTO INFORMADO PARA FUNCIONARIO

La presante investigacién es realizada por I Lic. Ana Clemencia Cordova Espinoza de
15 Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es graduamme en & grado de
Magister en Sestidn Plblica.

El presente estudic s para conocsr la imperiancia que tiene =l gobiemo electrdnico en
Is participacion ciudadana en un gobizmo local de Lima Este en 2l afio 2021, Te
solicitamos que nos ayudes respondiendo sinceramente I35 siguisntes preguntas.

i aceptas estar en nuestro estudio, te haremos preguntas sobre los diversos aspecios
que involucra la implementacidn del gobiemao electrdnica en el gobizrma local d2l distrito.
Querermos conocsr con qué canales de informacidn cuenta 2l gobierno keal, cimo se
comunicas para bendar o recibir un servicio. Como realizan los trémites para una
lizencia, para inscribir una propisdad en la Municipalidad entre otros referentes al tema
de estudio.

Pusdes hacerme preguntas para esclarecer las interrogantes propuestas en el
Cuestionario, que son todss relacionadas al desarrolio del gotiemo electrdnica &n un
gobiema bocal y la participacidn ciudadanz. Mo hay respuestas comectas (buenas) ni
ncorrectas (malss).

Fusde de manera woluniaria poner tus apellidos y nomgres, o tan sdlo fus iniciales.
Asimismo, la informacidn gue s= recofa sera confidencial y no serd usada para ningun
oiro proposito feera de esta investigacion.

Die tener pregunias sobre la nwestigacion, pueds contactarse al telefone DSDD05454 o
al comeo anitacordovaespinoza20 1 8fgmsil. com.

Gerardo Cortijo Ramirez

Funciznario
Fecha: 2.06.21

Sujeto F2

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA FUNCIONARID

La presentz investigacidn es realizada por la Lic. &na Clemencia Cordova Espinoza de
la Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es graduamne en & grado de

Magister en Gesfion Publica.

El presente estudio s pars conocsr la impartancia que tizne 2 gobierna electrdnico en
Iz participacidn cudadana en un gobizmo local de Lima Este en &l afio 2021, Te
solicitamaos que nos ayudes respondiendo sinceraments |35 siguisntes pregunias.

Zi ac=ptas estar en nuestro estudio, te haremos preguntas sobre los diversos aspecios
que involuera la implementacion del gobéeme electronico en el gobiema local dl distrito.
Querernas conocer con qué canales de informacion cuenta &l gobierno kecal, odmo se
comunicas para beindar o recibir un senvicio. Cdme realizan los trdmites para una
licencia, para inscribir una propiedad en la Municipalidad entre otros referentes al tema
de estudio.

Pusdes hacerme preguntss para esclarecer as interrogantes propusstss en el
Cuestionanio, que son ftodss relacionadas &l desamolls def gobiemo electrdnico en un
gobiemo leeal y la participacidn ciudadana. Mo hay respuestas comectas (bueenas) ni
mcormectas (malas).

Fusde de manera woluntaria poner tus apellidos y nombres, o fan sdlo fus iniciales.
Asimismo, la informacion que s= recoja sera confidencial y no serd usada para ningdn

wofro propdsito fuera de esta investigacicn.

De tener preguntas sobre |a investigasion, pusds contactarse al teléfono DSDDDE454 o
al comreo anitacordovaespinoza2018E@gmail. com.

Rios Jiménez Marfa del Rasario

Funcionario
Fecha: 2.06.21



Sujeto D3

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA DIRIGENTE VECINAL

La presents investigacidn es reslizada por I Lic. Ana Clemencia Cordova Espinoza de
Is Universidad César Vallsjo. La meta de este estudio es graduarme en & grado de
Magister en Gestidn Publics.

El presents estudio 85 para conocsr |a importancia que tiene & gobismo electrdnico en
ls parficipacion ciudadana en un gobisme local de Lima Este en & aho 2021. Te
solicitamos gue nos ayudes respondiendo sinceraments las siguientes pregunias.

Si aceptas estar en nuestro estudio, te haremos preguntss sobre los diversos aspecios
que involucra |a implementacion del gobiemo elecirdnico en el gobiema local dal distrito.
Querennos conocer sobre coma recibes ks servicios que brinda el gobiemo lacsl, cémo
te comunicas para brindar o recibir un senvicio. Cdme se realizan los tramites para una
licencia, para inscribir una propiedad en ls Municipalidad.

Fusdes hacerme preguntss para esclarecer |35 interogantes propusstas en el
Cuestionario, que san todas relacionadas al desamolle del gobiemo electrdnico en un
gobiemo local y la participacidn ci No hay comectas (buenas) ni
incorrectas (malas).

Fusde de manera woluntaria poner tus apellidos y nombres, o tan sdlo tus iniciales.
Asimizmo, 1a informacion que se recoja serd confidencial y no serd uzada para ningun
ofro propdsito fusra de esta inwestigacion.

Die tener prag sobre |z investigacion, puade al teléfono B50006454 o
al comeo anitacordovaespinoza?l 18@Egmail com.

I ReR:S

Dirigente Wecinal
Fecha: 40621

Sujeto D4

CONSENTIMIENTC INFORMADC PARA DIRIGENTE VECINAL

Ls presentz investigacidn es realizada por Ia Lic. Ana Clemsncia Cordova Espinoza de
Iz Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es graduarme en & grado de
Magister en Gestion Pablica.

El presents estudic &5 para conacsr la imponancia que tiene = gobiema electrénico en
Is participacion ciudadana en un gobiemo local de Lima Este en =l afo 2021, Te
solicitamos que nos ayudes respondiendo sinceraments las siguisntes preguntas.

5i acaptas estar 2n nuestro estudio, te haremos praguntas sobre los diversos aspecios
qua inveluera |z implemeantszidn del gobizma elacirdnico en el gobizrna koeal dal distrito.
Queremnos conocer sobee cdma recibes los servicios que brinda el gobiemio loesl, cdma
e comunicss para brindar o recibir un senvicio. Cdmo s2 realizan los trimites para una
Bicencia, para inscribir una propiedad en la Municipalidad.

Puzdes hacerme preguntas para esclarecer las intemogantes propusstss en el
‘Cuestionaric, que son todas relacionadas &l desarrolie del gobiemo electrdnica en un
gobiemo kcal y la participacidn ciudad Mo hay resp comecias [buenas) ni
incorrectas (malas).

Puzde de manera woluntaria pomer tus apellidos y nombres, o fan solo fus iniciales.
Asimismo, la informacion que se recoja serd confidencial y no sera usada para ningln
oiro propdsito fusra de asta investigacion.

Cie tener preguntas sobre |z investigacion, pueds contactarse al teléfono BEER0S454 o
al comeo anitacordovaespinoza?018@Egmail com.

MEL.

Dirigente Vecinal
Fecha: 5.06.21



