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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo desarrollar una propuesta
de modelo de gobierno electrénico en la UGEL Andahuaylas, area de
Remuneraciones y Pensiones de acuerdo a su contexto particular, debido a la
necesidad de integrar soluciones informaticas que no solo sean de caracter técnico,
sino que abarquen aspectos integrales para apoyar a la consecucién de la vision
de la organizacion.

La investigacion se corresponde con el paradigma cualitativo o hermenéutico, el
tipo de investigacion se encuentra en la clasificacion de investigacion aplicada,
mientras que el nivel de investigacion se define como descriptivo — explicativo, pues
tuvo como objetivo describir una realidad y explicar sus causas; el disefio de la
investigacion se corresponde a un disefio aplicado — proyectivo. La muestra del
estudio fueron tres trabajadores de la UGEL del area de Remuneraciones y
Pensiones.

Los resultados a los que se arribaron fueron que se ha desarrollado una propuesta
de Modelo de gobierno electrénico para la UGEL Andahuaylas, area de
Remuneraciones y Pensiones de acuerdo a su contexto particular el cual fue
construido con la informacién recopilada bajo la técnica de la encuesta, que recoge
las percepciones de los actores directos en el proceso del area estudiada.

Palabras clave: gobierno electronico, dimensiones de modelo de gobierno

electrénico, politicas publicas, servicios publicos de calidad



Abstract

This research aimed to develop a proposal for an electronic government model in
the UGEL Andahuaylas, Remuneration and Pensions area according to its particular
context, due to the need to integrate computer solutions that are not only of a
technical nature, but also that cover integral aspects to support the achievement of
the organization's vision.

The research corresponds to the qualitative or hermeneutic paradigm, the type of
research is in the classification of basic research, while the research level is defined
as descriptive - explanatory, since it had the objective of describing a reality and
explaining its causes; the research design corresponds to an applied - projective
design. The study sample was three UGEL workers from the Remunerations and
Pensions area.

The results that were arrived at were that a proposal for an electronic government
model has been developed for the UGEL Andahuaylas, Remunerations and
Pensions area according to its particular context, which was built with the
information collected under the survey technique. that gathers the perceptions of

the direct actors in the process of the studied area.

Keywords: electronic government, dimensions of the electronic government model,

public policies, quality public services



|. INTRODUCCION

Las nuevas tecnologias de la informacion presentan la posibilidad de un nuevo
modelo de desarrollo de gobierno publico las cuales son demandadas por la
ciudadania, frente a ello, la administracion publica puede implementar la
gobernanza electronica como una nueva forma de avanzar, ayudando a mejorar los
procesos gubernamentales, conectando a los ciudadanos y creando interacciones
con y dentro de la sociedad civil por medio de la automatizacién de procesos,
generacion de informacion en tiempo real y transformacion de procesos (Tangi et
al., 2021). La implementacién del gobierno electronico trae potenciales cambios
como el incremento de eficiencia, al tener una gobernanza mas barata al reducir la
carga laboral administrativa o procesos que se realizaban de forma manual,
gobernanza mas répida (Richard Heeks, 2001), y también considerando los
beneficios externos a la poblacion en general y la catalizacion de la industria local
de tecnologias de la Informacion.

Sin embargo, al hablar de gobierno electronico muchas de las entidades publicas
han iniciado el proceso de su implementacion. Tal es el caso de la Unidad de
Gestidon Educativa Local (UGEL) Andahuaylas, que es una instancia de ejecucion
descentralizada del Gobierno Regional de Apurimac, encargada de proporcionar
“apoyo pedagogico, institucional y administrativo a las Instituciones Educativas de
su jurisdiccion, para asegurar un servicio de calidad con equidad, en cooperacién
con los gobiernos locales” (UGEL, 2021). La UGEL Andahuaylas tiene un portal
web que cuenta con diversos servicios digitales como Tramite documentario, Aula
virtual, secciones informativas acerca de la gestién, entre otros. Estas
implementaciones se han dado de forma paulatina para brindar informacion y
servicios a los ciudadanos y principalmente a los docentes quienes son el publico
objetivo de la organizacion. Sin embargo, con la llegada de la crisis sanitaria en el
2021, la demanda de servicios digitales se presentd como una necesidad urgente
de implementar. Como se mencion0 anteriormente, existen servicios que han sido
desarrollados para responder a estas necesidades, que fueron desarrollados
gradualmente, alin no existe una politica global sobre el gobierno electrénico a nivel
de la organizaciébn o de areas organicas especificas. En el caso del area de
Remuneraciones y Pensiones, 6rgano responsable de la generacion de planillas,

determinacion de pensiones, entre otras labores; la implementacion de politicas de



gobierno electronico aun no se ha visto concretadas. Tal es el caso, que ciertos
procesos administrativos se realizan de forma manual y aun no se tienen
implementadas soluciones digitales para esta &rea. Si bien es cierto, pueden existir
iniciativas que buscan desarrollar proyectos alineados con el tema, es necesario
tomar un camino que garantice su implementacion con éxito. El gobierno
electronico es un conjunto de acciones que no solo se refieren a las soluciones
informaticas, sino que abarcan un amplio espectro de dimensiones dentro de la
entidad publica.

Existen variados modelos de implementacion del gobierno electrénico, sin
embargo, en cada contexto las soluciones pueden no tener la misma forma de
implementacion debido al entorno en el que se desenvuelven. Por ello, es necesario
realizar un estudio para marcar el camino del desarrollo de gobierno electrénico en
la UGEL Andahuaylas, en el area de Remuneraciones y Pensiones, entendiendo
gue cada circunscripcion tiene necesidades diferentes y una visién personalizada
de como se debe realizar el e-government. No obstante, es cierto que existen
factores que son comunes a cualquier implementacién, la propuesta de esta
investigacion se centra en el desarrollo de un modelo de gobierno electronico que
defina los pasos a ejecutar y los actores involucrados.

Se formula el problema general bajo la siguiente interrogante: ¢ Qué caracteristicas
debe tener una propuesta de Modelo de gobierno electrénico en la UGEL
Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones de acuerdo a su contexto
particular? Y los problemas especificos son: ¢ Qué elementos debe comprender la
propuesta de Modelo de gobierno electronico en lo referente a la UGEL
Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones?, ¢Qué lineamientos debe
comprender la propuesta de Modelo de gobierno electronico en lo referente a la
UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones? y ¢Como debe
efectuarse la propuesta de Modelo de gobierno electrénico en lo referente a la
UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones?

La justificacion de la investigacion se plantea bajo la realidad que las nuevas
administraciones publicas apuntan a ser eficaces y eficientes, siendo un servicio a
la ciudadania, estan en la responsabilidad de brindar servicios de calidad. Una de
las vias para lograr esta eficiencia es el trabajo con las herramientas del gobierno

electronico. Sin embargo, al hablar de gobierno electronico puede creerse que
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Unicamente se trata de la implementacion de soluciones informéticas, las cuales
deberian lograr por si solas una gestion eficiente en los procesos en los que trabaje.
No obstante, el éxito de estas politicas responde a un conjunto de pasos articulados
entre si, que abarcan los aspectos econdmicos, técnicos, tecnolédgicos, de talento
humano y de gestion.

Teniendo en cuenta la situacion actual de la crisis sanitaria que ha llevado a la
sociedad en su conjunto a cambiar los modelos de negocio, la arquitectura de las
organizaciones y el modo de trabajo tal como lo conocemos; la implementacion
exitosa de soluciones informaticas responde a una vision holistica de la entidad
publica. Por ello, se presenta la propuesta de un modelo gobierno electrénico para
la UGEL Andahuaylas, &rea de Remuneraciones y Pensiones, teniendo en cuenta
que esta area aun trabaja muchos de sus procesos de forma manual, lo cual
conlleva a los riesgos de inseguridad de la informacién, errores de procesamiento
de datos, tiempos de trabajo que pueden ser mas eficientes, entre otros.

En tal sentido, la investigacidbn se enmarcara en una corriente epistémica que
combina teorias de administracion y gerencia de tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC), y servira de aporte a las bases tedricas en esta disciplina,
asi mismo, el aporte central de la investigacion se sitla en la generacion de un
modelo de gobierno electrénico pensado en un entorno en especifico como es una
entidad publica de la region Apurimac, la cual tiene particularidades en su manejo
que la diferencian de otras, aunque es importante manifestar que existen también
puntos en comun con otros contextos. Al presentar este modelo se generara una
metodologia que puede servir a otros investigadores para realizar estudios
similares.

Por otro lado, el aporte de la investigacion servira para presentar un modelo que
pueda guiar el disefio y construccion de un plan de trabajo para la implementacion
del gobierno electrénico en esta organizacion. Es decir que este trabajo tiene
justificacion teorica, practica y metodoldgica. Tedrica, porque se estudiaran teorias
sobre los modelos de gobierno electrénico, asi como teorias administrativas y de
gestion de tecnologias de la informacion; practica, porque el resultado es un
producto tangible como lo es el modelo de gobierno electrénico y metodolégica
porque se aplicara la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario,

utilizando un disefio no experimental para evaluar la calidad del modelo.
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Los objetivos de la investigacion, estan compuestos por el Objetivo general:
Desarrollar una propuesta de Modelo de gobierno electronico en la UGEL
Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones de acuerdo a su contexto
particular y los Objetivos especificos: i) Determinar los elementos que debe
comprender la propuesta de Modelo de gobierno electrénico, ii) Determinar los
lineamientos debe comprender la propuesta de Modelo de gobierno electronico en
lo referente a la UGEL Andahuaylas, &rea de Remuneraciones y Pensiones Yy iii)
Determinar como debe efectuarse la propuesta de Modelo de gobierno electrénico

en lo referente a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones.

12



ll. MARCO TEORICO

El gobierno electrénico, es un tema de interés internacional, por lo cual se
presentan estudios realizados en otros paises que evallan, presentan y discuten
los avances, dificultades y particularidades de su implementacion en sus ambitos
de accidon. Los antecedentes internacionales, compuestos por los siguientes
estudios:

El articulo: E-government development models for municipalities, realizado por
Bayona & Morales (2017), tiene como objetivo presentar una comparacion
preliminar de los niveles de madurez del gobierno electrénico local entre municipios
en algunos paises, particularmente en América Latina. La revision de la literatura
se relaciona con la identificacién de atributos o servicios electronicos ofrecidos al
ciudadano, a partir de un modelo para medir el avance de las iniciativas de gobierno
electronico en los entornos municipales. Los modelos exitosos en todo el mundo
muestran avances significativos en términos de satisfaccion ciudadana, reduccion
de actitudes burocraticas en las instituciones publicas y un importante ahorro de
recursos. El gobierno electronico es mas que un solo sitio web; desde entonces, ha
agregado nuevos conceptos como transparencia, rendicion de cuentas,
participacion ciudadana en la evaluacion del desempefio del gobierno. Después de
analizar varios modelos de desarrollo de e-Government especialmente aquellos
dirigidos a evaluar los e-servicios de los municipios para determinar sus niveles de
madurez; estos modelos estan estructurados en 4-5 etapas y 16 a 26 servicios
electronicos.

En el trabajo Models for e-government, del autor Beynon-Davies (2007), se realiz6
una investigacion con el afan de abstraer un metamodelo de gobierno electronico.
Para ello toma cuestiones de los dominios de la informética, las empresas y la
administracion publica. También se basa en la literatura académica, politica y
practica establecida del dominio del propio gobierno electrénico, es decir, que la
definicion que se le da al modelo es una forma de describir el gobierno electrénico
bajo aspectos de innovacion tecnoldgica con el cambio de procesos dentro de los
gobiernos, el cual pretende adaptarse tanto a regiones, a nivel nacional como
internacional y consta de ocho servicios comunes a las empresas y a los
ciudadanos. Se han investigado dos grupos de indicadores para estos servicios:

porcentaje de servicios publicos basicos en linea y uso de servicios publicos en
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linea por parte del publico con fines informativos o envio de formularios. El progreso
con respecto a dichos indicadores se ha medido utilizando un marco de cuatro
partes: publicacion de informacion en linea, interaccidén unidireccional, interaccion
bidireccional, transacciones completas en linea, incluida la entrega y el pago. Los
datos se han recopilado en este marco dos veces al afio mediante una encuesta
basada en la web. Los datos de 2005 muestran que un promedio del 65% de los
servicios se prestan electronicamente en los paises destinatarios. El proyecto ha
desarrollado y empleado un conjunto de indicadores regionales clave de la
sociedad de la informacion que ayudaran en la medicion a escala europea de la
inversion en la sociedad de la informacién. En este ejercicio de medicion se definen
cuatro dominios: infraestructura social (acceso de los ciudadanos a la sociedad de
la informacion), infraestructura técnica (banda ancha), gobierno electrénico y
comercio electronico. Los autores indican que este modelo se centra en una gama
mas amplia de sistemas de actividad humana, incluida la democracia electronica, y
proporciona una concepcién mas integrada de la infraestructura informética
necesaria para las iniciativas de gobierno electrénico. Por lo tanto, los modelos de
crecimiento existentes pueden incorporarse dentro del dominio de este
metamodelo. Por lo tanto, argumentan que el metamodelo propuesto ofrece un
marco mas amplio para colocar en contexto estrategias particulares para el cambio
de gobierno electrénico.

El trabajo de Altameem et al. (2006), Critical Success Factors of E-Government: A
Proposed Model for e-Government Implementation, realiza una sintesis de la
literatura sobre formulacién, implementacion y ejecucién de politicas de gobierno
electrénico con el objetivo de avanzar en la comprension de los factores que
conducen al éxito y al fracaso y profundizar en las condiciones subyacentes
habilitadoras e inhibidoras del e-government. Este ejercicio es significativo con
respecto a la investigacién y la practica para evitar las trampas de imponer
enfoques universales a las practicas de investigacion y politicas. Mas bien,
establecera una distincion entre factores geneéricos (generales) y especificos
(dependientes del contexto). Este articulo identifica los factores criticos para una
implementacion exitosa del gobierno electrénico, que son:

Factores rectores: compuestos por la vision, estrategia de la organizacion, soporte

de alta direccion, liderazgo, orientacion al ciudadano e inversion
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Factores técnicos: infraestructura de las tecnologias de la informacién, estandares
de las tecnologias de la informacién, infraestructura nacional de informacion,
colaboracion, seguridad, ventajas relativas y gestion de relaciones ciudadanas.
Factores organizativos: Asuntos legales y de politica, calidad, sistema de
recompensas, implementacion, entrenamiento, estructura de la organizacion y
personal técnico.

El documento identifica y revisa el marco de implementacion del gobierno
electrénico e indica los factores que afectan su implementacién exitosa, con el fin
de lograr una mejor comprension de los factores que contribuyen a la entrega del
gobierno electronico, sin embargo, es necesario examinar y validar el modelo final.
Por tanto, como recomendacion, los estudios futuros deberian centrarse en validar
el modelo conceptual discutido en este trabajo.

En el articulo cientifico: Development Stages of Electronic Government Models: An
Analysis from Political Theory de Villoria & Ramirez (2013) se presenta una
aproximacion al por qué la implementacion de tecnologias de informacion y
comunicacioén, no siempre resultan en una administracion mas eficaz y eficiente, ni
en ser mas transparente o abiertas. El estudio plantea bajo la teoria politica,
especificamente usando la teoria del pluralismo de valores las razones de
implementaciones fallidas. La implementacién del gobierno electrénico en
democracias liberales que estan fuertemente integradas a la economia globalizada
y han hecho su sustento de modelo de negocio trabajando con el modelo
globalizado, dificilmente implementaran el e-government mas alla de los limites que
pueda atentar o poner en riesgo el funcionamiento del modelo, es decir, que en este
tipo de democracias los valores de economia y eficiencia prevalecen sobre los
valores de equidad e igualdad, aun incluso en paises con estados de bienestar
avanzados. Es entonces que el espiritu republicano del gobierno participativo se
enfrenta al espiritu liberal que aporta el modelo econébmico. Como se aprecia, la
implementacion de la tecnologia responde a los “intereses politicos en juego, las
creencias predominantes y las oportunidades que la estructura social, econémica y
tecnolégica provean y todo ello a través de fenbmenos en los que las ideas
ocuparan un papel esencial”.

La tesis: Propuesta de modelo de gobierno electronico para fomentar la innovacion
social a nivel local, sustentada por Alfonso & Castillo (2016), presenta una
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propuesta de modelo de gobierno electrénico con el fin de incentivar la innovacion
social local en México, tomando en cuenta las perspectivas organizacionales, de
politicas publicas y tecnologicas. Para llevar a cabo esta tarea, se analizaron varias
propuestas y definiciones de innovacién social, asi como de definiciones y modelos
de gobierno electronico para tener una vision global del estado del arte.
Seguidamente, con base a los estudios realizados, proponen el modelo de gobierno
electronico que tienen fines de innovacion social, principalmente porque permiten
resolver los problemas sociales tradicionales que estan vinculados fuertemente al
capital econdmico de la entidad estatal, ademas que en este trabajo se incorpora a
la participaciéon ciudadana como un elemento dentro del ecosistema de innovacion
social, que difiere de la innovacion econdmica que tiene su fundamento en el capital
financiero y generacion de rentabilidad por medio de la generacion de una situacion
monopolista. Por ello, que el modelo propuesto responde a las necesidades de
modelos que vayan mas alla del &mbito tecnoldgico, sino de innovacién social. El
modelo esta compuesto por las siguientes capas: i) Capa 1 -Actores: puede ser
cualquier actor social como la ciudadania en general, la sociedad civil organizada,
la academia y comunidades especializada entre otros, basicamente se busca
integrar actores del gobierno, industria, academia y comunidades de usuarios, ii)
Capa 2 — Estrategia, arquitectura e inclusién, que incluye a las necesidades
tecnologicas y de habilidades y conocimientos que soportaran la generacién de la
innovacion social, dentro del cual se considera: el gobierno de Tl, plan estratégico,
politicas de TI, procesos clave, monitoreo, evaluacion y aprendizaje y capacitacion,
iii) Capa 3- Factores organizacionales de la administracion publica local, en esta
capa se plantean los factores organizacionales para permitir una gestiéon en todo
nivel, iv) Capa 4 - Operacion de la innovacion social: compuesta por el proceso de
la innovacion social, la participacion social de distintos actores y las iniciativas de
gobierno electrénico. El trabajo también presenta la interrelacion entre las capas y
como deben ser los medios de comunicacion e intercambio de datos. Finalmente,
los autores analizan 4 municipios que han implementado el gobierno electronico y
los analizan bajo el modelo propuesto, a cada municipio se realiza la evaluacion
para determinar si cumplen con los factores indicados en el modelo y se les asigna
un puntaje. Los resultados indican que el municipio de la ciudad de Durango obtiene
el mayor puntaje en la implementacion del gobierno electrénico bajo el modelo
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propuesto con 45 puntos, Sonora 37 puntos, Zapopan 33 puntos y Querétaro 24
puntos. Esta evaluacidon confirma que existen diversos niveles de implementacion
con innovacién social en el gobierno electrénico de 4 municipalidades.

Como antecedentes nacionales se presentan los siguientes estudios:

La tesis: Modelo de Gobierno Electrénico para la Gestion Municipal de la Provincia
de Chucuito Juli — 2016, de Chucuya (2017), presenta un modelo de gobierno
electronico orientado a aplicarse en una municipalidad provincial, este modelo es
de corte tecnoldgico enfocado al desarrollo de software, que comprende los
servicios de consultas via web, portal de transparencia, eficiencia y eficacia en
gestion publica, acceso a informacién publica, empoderamiento al ciudadano,
prestacion de servicios publicos via internet y cambios internos y externo. Para
realizar las pruebas se aplica al sistema de trdmite documentario para ver el flujo
gue sigue un documento ingresado en la municipalidad. El problema planteado es:
¢,Como el Modelo de Gobierno Electronico optimizara la gestion municipal de la
Provincia de Chucuito - Juli? Y los objetivos son: Implementar un Modelo de
Gobierno Electronico para optimizar la gestion publica de la Municipalidad
Provincial de Chucuito — Juli, mientras que los objetivos especificos son: i) “Hacer
un diagnéstico situacional en la gestion publica en la Municipalidad Provincial de
Chucuito - Juli. ii) Aplicar un modelo de Gobierno Electronico en la gestion publica
de la Municipalidad Provincial Chucuito - Juli iii) Evaluar la gestién publica con el
Modelo de Gobierno Electronico”. La investigacion es de enfoque experimental, de
tipo cualitativo y el disefio es el cuasi-experimental. La poblacion fueron los
trabajadores de la municipalidad ademas de ciudadanos de Juli que hacian sus
trdmites. La muestra asciende a 43 personas, entre administrativos, personal de
tramites y personal del area de pagos a quienes se aplicaron cuestionarios para
saber su impresion sobre la implementacién del modelo de gobierno electrénico.
Los subsistemas evaluados fueron: el sistema de Caja por documento, sistema de
boletas de pago a trabajadores, sistema de tramite documentario y Consultas via
web. Finalmente, después de recoger las impresiones de los usuarios se llega a la
conclusién que el grado de aceptacién al modelo de gobierno electronico propuesta
es de 56%, que se puede considerar es aceptable, posicionandose en una primera
etapa en un nivel adecuado, sin embargo, se observa que aun se debe seguir

trabajando hasta mejorar los servicios.
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En el trabajo de tesis: El impacto del gobierno electrénico en la gestion municipal
de los distritos de la provincia de San Roman 2019 de Crespo (2020), reconoce
como se estan implementando las précticas de gobierno electronico en la
municipalidad provincial de San Roméan, Puno durante el afio 2020, siendo un
estudio no experimental, de tipo descriptivo transversal, y el disefio es descriptivo,
longitudinal de caracter aplicativo. Se utilizd la técnica de la encuesta con la
herramienta cuestionario aplicado a los responsables de las areas de tecnologias
de informaciéon de 04 municipalidades distritales de San Roman. La pregunta de
investigacion es: ¢, Como se vienen dando las practicas de gobierno electrénico en
la gestion municipal de los distritos de la Provincia de San Roman el afio 20197?, el
objetivo es “Reconocer como se vienen dando las practicas de gobierno electronico
en la gestion municipal de las provincias de San Roman el ano 2019” y la hipotesis
planteada: “Las practicas de gobierno electronico influyen en la gestion municipal
de los distritos de la provincia de San Roman mediante las dimensiones: gobierno
a ciudadano, gobierno empresa, gobierno a empleado”. Los resultados muestran
que en la dimensién gobierno a ciudadano, el item que predomina con la opcion
“Nunca” se encuentran los enunciados de si la municipalidad mantiene registros
civiles electrénicos, la municipalidad atiende solicitudes de licencias de manera
electrénica, la municipalidad otorga documentos personales de manera electronica,
la municipalidad mantiene sistemas de registro de vehiculos de manera electronica,
la municipalidad gestiona electrénicamente sus servicios de recaudacion; mientras
qgue al item: la municipalidad tiene implementado y actualizado su web site, las
respuestas fluctian entre: siempre, casi siempre y a veces. Con respecto a la
dimension de gobierno a empleado, también se observa la prevalencia de la opcién
Nunca, a los items: La municipalidad distribuye electrénicamente las normas vy
boletines al personal, La municipalidad tiene implementados sistemas de e-learning
para sus trabajadores, La municipalidad distribuye electronicamente directorios,
reglamentos internos y otros, gestiona electronicamente sus actividades y metas,
hace seguimiento electronico de presupuestos y actividades financieras, transfiere
electronicamente informacion transaccional, tiene vigente la interoperabilidad y
servicios web; mientras que los items que obtienen la respuesta “Siempre” son si

la municipalidad tiene implementado el Intranet y SIAF. Con lo cual se concluye que
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las practicas de gobierno electronico en la gestion municipal de la provincia de San
Roman tienen aun un largo trecho por avanzar.

La tesis: Propuesta de modelo de Open Government para impulsar la gobernanza
en los gobiernos regionales del Peru del autor Francia (2019), plantea como
pregunta principal ¢ La implementacion de un modelo open government contribuye
al fortalecimiento de la gobernanza en los gobiernos regionales? De la cual se
desprende el objetivo general el cual es determinar si la implementacion de un
modelo de open government contribuye al fortalecimiento de la gobernanza en los
gobiernos regionales. La metodologia utilizada para lograr el objetivo que el
investigador propuso es de tipo prospectivo-transversal, ya que las mediciones ser
realizaron a propasito de esta investigacion en un unico momento. El disefio fue no
experimental de tipo transversal-exploratorio, ya que no se manipuld
deliberadamente algunas de las variables de investigacion. La muestra fue de 26
gobiernos regionales, tomando la totalidad de la poblacion, es decir la muestra fue
de tipo censal. Para la recoleccion de informacion se hizo una evaluacion de las
paginas web oficiales de los gobiernos regionales analizando 118 items del
instrumento ordenados en 2 grupos de seis categorias. Este instrumento se evaluo
en cuanto a su confiabilidad empleando el alfa de Cronbach, el cual dio como
resultado 0.898, con lo cual se afirm6é que el instrumento posee una alta
confiabilidad. Ante la evidencia de los resultados se concluye que la
implementacion del modelo de open government propuesto mejora la gobernanza
en los gobiernos regionales. Contribuyendo a la implementacion de los objetivos
del open government es decir, la transparencia, participacion, colaboracién y
rendicion de cuentas.

En el trabajo de investigacion de Garcia (2013): Disefio de una propuesta de
gobierno electronico para mejorar la gestion gubernamental del Gobierno Regional
de Lambayeque, detectd que el Gobierno Regional de Lambayeque (GRL) no
cuenta con una implementacion adecuada en este sentido, generando falta de ética
en la transparencia, ademas del uso de lenguaje confuso y técnico dirigido al
usuario, también existe un exceso de tramites innecesarios y utilizacion elevada de
recursos materiales en los tramites. Ante esta realidad se realiza la pregunta
¢, Como mejorar el nivel de atencion al ciudadano por parte del GRL, utilizando

tecnologias de informacion? Por tanto, el objetivo de la tesis fue desarrollar una
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propuesta de mejoras en la implementacion de e-government para mejorar el nivel
de atencion a los ciudadanos. En el aspecto metodoldgico, la muestra es del tipo
censal es decir se tomo la totalidad de la poblacion de 60 que representan el
conjunto de empresas 0 personas que hacen uso de los servicios a través de la
web del GRL. Luego de elaborar la propuesta en base al modelo de Layne y Lee y
aplicar el instrumento de recoleccion de datos, se concluye que el GRL se
encuentra en la segunda etapa de interaccién del gobierno electrénico, ademas que
esta implementacion de e-Government logrard mejorar la comunicacién entre el
gobierno y ciudadanos.

Tolentino e Hinostroza (2017), en su estudio denominado Propuesta de e —
government y su incidencia en la gestion de la municipalidad Provincial de Huaraz
2014, se proponen evaluar la incidencia del e-government en la gestion de dicha
municipalidad. La metodologia de la investigacion se determiné de tipo cuantitativa,
no experimental debido a que no se manipularan las variables de estudio, disefio
descriptivo correlacional ya que buscé determinar la relacién entre las variables de
investigacion, el muestreo fue por conveniencia y fue de 66 funcionarios de la
mencionada municipalidad. La técnica usada fue la encuesta mediante un
cuestionario para recoger los datos de las dimensiones de ambas variables. El
procesamiento de los datos se realizé mediante un andlisis estadistico descriptivo
utilizando tablas y gréficos. Para medir la gestién se us6 el modelo econométrico:
Gestién=0.92 + 0.09 Oficina + 0.11 Linea + 0.11 Web + 0.84 Internet + 0.16 PC +
0.22 Educa2 + 0.38 Educa3 + 0.38 Educa4 + 0.64 Educa5. El modelo de e-
government cumplio satisfactoriamente las pruebas. Por lo que el estudio concluye
que el e-government influye de manera favorable en la gestién de la municipalidad
estudiada. Ademas, los factores de mayor importancia para una adecuada gestion
son la disposicion de Internet en todas las instancias, asi como la capacitacion de
los trabajadores.

Teorias relacionadas al tema

Como teorias relacionadas al tema se presentan las relacionadas al gobierno
electrénico en el ambito de la administracion publica, que es donde se desarrollara
esta investigacion.

Gobierno electrénico: puede definirse simplemente como el uso de las tecnologias

de la informacion y la comunicacion (TIC) en general, y la utilizacion de Internet en
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particular para mejorar la eficiencia, la eficacia, la transparencia, la rendicion de
cuentas y las actividades de organizaciones del sector publico (Khan et al., 2021).
El gobierno electrénico es el uso de las TIC en las operaciones internas del sector
publico para integrar flujos de trabajo, mejorar los tiempos de transaccion y permitir
transferencias de informacién abierta para abordar la ineficiencia inducida por los
sistemas tradicionales basados en papel y también puede referirse al uso de las
TIC por parte del gobierno para interactuar y brindar servicios a actores externos,
como ciudadanos y empresas (Das et al.,, 2017). Sobre el concepto de e-
government, la literatura de todas las latitudes presenta muy diversos conceptos, lo
gue demuestra que no se tiene un consenso al respecto. Esto es debido a que este
concepto ha ido evolucionando en el tiempo. Como ejemplo en 1998 la OCDE lo
definia como la aplicacién de tecnologias basadas en internet para actividades
comerciales y no comerciales en el seno de las administraciones publicas. Esto fue
variado por la misma OCDE, que afios mas tarde lo definia como El uso de las TIC,
especialmente internet, como herramienta para lograr un mejor gobierno. Pero, los
puntos claves en todas las definiciones se unen para definir que el e-government
es “fines publicos por medios digitales” (Naser & Concha, 2011). De todas maneras,
el e-government ha demandado de las organizaciones del estado un cambio de
paradigma ocasionando modificaciones en las estructuras tradicionales de la
administracion publica.

Desde una perspectiva técnica, el gobierno electrénico puede verse como una
nueva tecnologia utilizada por el gobierno para ayudar a simplificar y automatizar
las transacciones entre gobiernos y electores, empresas u otros gobiernos
(Sprecher, 2000). Desde la perspectiva de la gestion, el gobierno electrénico puede
verse como el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién como una
herramienta para lograr un mejor gobierno (OECD, 2003), (Seifert, 2003). Un mejor
gobierno significa prestar servicios publicos y procesar trabajos internos en el
gobierno de una manera mucho mas conveniente, orientada al cliente, rentable y
mejor (Song, 2005). Desde la perspectiva economica, el e-Government define un
nuevo mercado y un nuevo tipo de gobierno: un canal poderoso para distribuir
servicios publicos de manera interactiva (OECD, 2003), (United Nations, 2021).
Aunque el gobierno electronico se define de diversas formas, en esencia se

cimienta sobre el uso de las TIC para transformar la forma en que funciona el
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gobierno. Se ocupa de una amplia gama de actividades y actores. También puede
proporcionar muchos servicios a diferentes grupos de personas y sectores.

Con el crecimiento e introduccion de las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon, a nivel mundial, se han ido desarrollando iniciativas de gobierno
electronico, sin embargo, no todas tienen éxito. (R. Heeks, 2008) realizé un analisis
de 40 proyectos de gobierno electronico en paises en desarrollo e indica en el 35%
de estos fueron fracasos totales, mientras que el 50 por ciento fracasoé parcialmente
y solo el 15 por ciento fueron éxitos. Como conclusion indica que esta tasa tan alta
se debe principalmente a la falta de conciencia de los factores potenciales que
ayudan a los ciudadanos a adoptar el gobierno electronico; sumado a ello, las
mismas instituciones deben primero mejorar y actualizar sus propios sistemas y
procedimientos internos, lo que implica compartir datos y realizar intercambios
electronicos entre actores gubernamentales (la interaccion en linea entre
organizaciones, departamentos y autoridades gubernamentales y otras
organizaciones, departamentos y autoridades gubernamentales) (Seifert, 2003)
(Sang & Lee, 2009). Estos resultados tienen su fundamento en la historia de la
administracion publica, donde se consideraba el uso de la tecnologia y los factores
gue ella conlleva, como un elemento periférico y de apoyo, mas que una funcion
central en la gestiébn estatal (Yildiz, 2007), es decir, que basicamente se
consideraban que servian para mejorar la eficacia de gestion de los
administradores publicos al tiempo que aumentaba la productividad del gobierno
por medio de la automatizacion de los procesos. Si bien es cierto, la tecnologia
permite esta labor, se considera actualmente como una de sus funciones primitivas
y bésicas.

Tipos de gobierno electronico

Alharbi et al. (2014), considera que hay cuatro tipos principales de gobierno
electrénico: i) Gobierno a gobierno (Government to Government - G2G) el uso del
gobierno electronico para compartir datos entre departamentos gubernamentales
aumenta la eficiencia. Tanto el costo como el esfuerzo se reducen a medida que se
integran los sistemas, disminuyendo asi el nUmero de procesos necesarios y
evitando la duplicacidn, ii) Gobierno a los empleados (Government to Employee -
GZ2E), los empleados del gobierno pueden utilizar los servicios electronicos

proporcionados para hacer un buen uso de los servicios gubernamentales internos,
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iii) Gobierno a Negocio (Government to Business - G2B), los sectores publico y
privado pueden vender sus productos facilmente con la ayuda disponible en el
gobierno electrénico. Facilita la creacion de nuevas empresas, y todo lo necesario
para ello esta disponible en linea y iv) Gobierno para los ciudadanos (Government
to Consumer -G2C), uno de los principales objetivos del gobierno electronico es
facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios gubernamentales.

Modelos de evolucién del e-government

El e-government se implementa en un proceso evolutivo, debido a esto los
gobiernos vienen impulsando la implementacion de TIC y reformas
gubernamentales asociadas. Se ha definido un marco de evolucién que permite
clasificar los estados de los gobiernos en materia de e-government, este marco
propuesto por la ONU, clasifica en cinco niveles evolutivos de acuerdo al grado de
desarrollo en el que se encuentran son (Gaston, 2011), y son: i) Presencia
emergente. Cuando el gobierno asume el compromiso de desarrollar e-
government, aunque solo se brinde informacién basica a través de internet; ii)
Presencia ampliada. Cuando la presencia del gobierno en internet se expande. La
cantidad de sitios web del gobierno aumenta, ademas brinda informacién mediante
medios mas sofisticados, iii) Presencia interactiva. Cuando las organizaciones
gubernamentales tienen presencia extendida en la web, y se ofrecen muchos
servicios con interaccién sofisticada, iv) Presencia transaccional. Cuando el estado
ofrece transacciones completas y seguras como ejemplo la obtencién de visas y
pasaportes, certificados de nacimiento y defuncién, pago de arbitrios e impuestos,
entre otros y v) Integracion total. Cuando el gobierno ofrece servicios de acceso
inmediato y de manera integrada. El usuario no percibe las fronteras entre los
diversos servicios.

Vision estratégica: Es la representacion de la organizacion en un futuro acerca de
como debe funcionar, qué metas debe lograr. Es la visibn que responde a las
aspiraciones de la empresa (Skelton & Owen, 2016).

Servicios de tecnologias de informacién: Son un conjunto de actividades que
buscan responder a las necesidades de un cliente por medio de un cambio de
condicion en los bienes informéticos potenciando el valor de estos y reduciendo el

riesgo inherente del sistema (Melendez-Llavea & Déavila-Ramon, 2018).
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Arquitectura de TI: es una descripcion detallada de los diversos activos de
procesamiento de informacién necesarios para cumplir con los objetivos
comerciales, las reglas que los gobiernan y la informacion asociada con ellos
(Widjajarto et al., 2019).

Organizacion: “Una organizacion es una estructura ordenada donde coexisten e
interactian personas con diversos roles, responsabilidades o cargos que buscan
alcanzar un objetivo particular. La organizacion usualmente cuenta con normas
(formales o informales) que especifican la posicion de cada persona en la estructura
y las tareas que deberia llevar a cabo” (House, 2004).

Facilidad de uso: se refiere a la calidad de la experiencia de un usuario cuando
interactta con productos o sistemas, incluidos sitios web, software, dispositivos o
aplicaciones. La usabilidad tiene que ver con la eficacia, la eficiencia y la
satisfaccion general del usuario (Lewis, 2018).

Un campo donde se espera el gobierno electronico tenga mayor impacto es el
relacionado con los indices de corrupcién. Tintin (2018), presenta un estudio hecho
a nivel mundial de la relacién del impacto del gobierno electrénico en la percepcion
de la corrupcion. Los resultados indican que donde la implementacién del gobierno
electrénico es mas alta, se producira una influencia positiva en la mejora de la
percepcion de la corrupcibn en esos paises. Se observa que donde la
implementacion del gobierno electrénico es baja, es poco probable, pero no
imposible que el gobierno electronico ayude de manera efectiva a reducir la
corrupcion en esos paises, normalmente es donde se da la corrupcion de forma
sistémica y arraigada. Ademas de ello, estudios como el de Li et al. (2021), afirman
que cuanto mas alto es el nivel de gobierno electrénico, mas oportunidades tiene el
publico para monitorear de cerca las acciones del gobierno. Mediante la
recopilacion de datos longitudinales se llega a la conclusion que cuanto mayor es
el gobierno electrénico, menor es el nivel de corrupcion. El uso de sistemas
informaticos permite que la mayoria de las transacciones gubernamentales se
pueden realizar a traves de Internet en lugar de ser procesadas manualmente por
funcionarios del gobierno, lo que no solo aumenta la transparencia del proceso de
los asuntos publicos, sino que también mejora la precision y reduce la dependencia
de los funcionarios gubernamentales para las transacciones, minimizando asi sus

oportunidades de negociar sobornos con los ciudadanos. La transparencia
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aumentada por el acceso en linea en cualquier momento y lugar a transacciones,
servicios, documentos y bases de datos dificulta que los burdcratas
gubernamentales se involucren en comportamientos corruptos.

También se puede estudiar al gobierno electronico como un factor que mejora el
desemperio del sector publico, brindando una mayor eficiencia, eficacia y capacidad
de respuesta de las operaciones gubernamentales (Bhuiyan, 2011). En general, se
percibe que el gobierno electronico es fundamental para la reforma y modernizacion
del sector publico con el fin de mejorar la calidad del servicio (Tintin et al., 2018).
Esta modernizacion implica el uso de las TIC para realizar negocios
gubernamentales y aumentar la disponibilidad de informacion y servicios
haciéndolos accesibles en todo momento. Practicamente se deberia ver al gobierno
electrénico como una infraestructura esencial para las operaciones estatales. Estas
operaciones van desde procesos sencillos hasta ocupar procesos que implican a
muchas é&reas, muchas instituciones o incluso muchas entidades a nivel
internacional. Sin embargo, es importante sefalar que inicia desde las oficinas o
areas administrativas basicas de cualquier organizacion.

Por ello, se puede concluir que el gobierno electronico debe formar parte de las
politicas publicas como un mecanismo para reducir la corrupcién gubernamental,
en el caso del &rea de Remuneraciones y Pensiones de la UGEL Andahuaylas, se
configura un &rea fundamental en la distribucién de fondos estatales. Ademas, se
debe indicar que la sola implementacion del gobierno electrénico puede alcanzar
un cierto nivel de control, pero es necesario que se implementen mecanismos de
control y politicas disefiadas para monitorear como se utilizan los presupuestos
para proyectos de gobierno electrénico para garantizar que los fondos de los
contribuyentes se utilicen de la manera mas eficaz. A pesar, que en la actualidad el
gobierno electrénico brinda otro tipo de soporte en la administracién publica como
en la toma de decisiones interaccion entre gobiernos y de gobierno a ciudadano,
(Yildiz, 2007), el nivel de madurez adquirido por cada gobierno ha de variar, esta
madurez no responden solo a procesos bien controlados, sino también a cuestiones
mas intrinsecas o cualitativas de la propia gestion publica en cada organizacién.
Aunqgue ello, no limita la necesidad urgente de su implementacion.

Por otro lado, las instituciones publicas deben evaluar otros aspectos que se

derivan de la implementacion del gobierno electrénico. La transparencia es un
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aspecto que nace con su misma implementacion, pero que conlleva a la divulgacion
explicita de datos (para dar a los ciudadanos acceso abierto a los asuntos publicos).
Entonces, el requisito inherente de estos mecanismos de divulgar datos (aunque a
menudo de forma parcial) genera riesgos de privacidad, que significa que cierta
informacion (potencialmente personal), cuando se divulga publicamente, podria
agregarse y procesarse para identificar, clasificar o incluso rastrear libremente a las
personas en linea (Rodriguez-Hoyos et al., 2018).

Sumado a ello, el gobierno electronico esta en continua evolucion y se vincula con
una gama de soluciones digitales para acelerar estas reformas como el blockchain
presentado en el estudio de Kassen (2022), Cloud Computing (Mohammed et al.,
2017) y en general la inteligencia artificial (Huang et al., 2021), (Shahzad et al.,
2020). Sin embargo, todas estas soluciones inician por la determinacion de una
politica publica que debe presentarse como respuesta tangible a través de un
documento que resuma los objetivos de dicha implementacion, que puede ser a
través de un modelo de gobierno electronico, que marque las pautas para su
implementacion.

Etapas de evolucion del gobierno electrénico

Kawashita et al. (2020), proponen siete etapas de implementacion del gobierno
electrénico que son: i) Presentacion de informacion, esta etapa de caracteriza por
la publicacion de informacién en un sitio web publico; ii) Interaccion, es una etapa
que parece seguir a la presentacion de informacién, donde se dan comunicaciones
bidireccionales (hacer preguntas, grupos); iii) Transaccion, en esta etapa se pueden
realizar transacciones en linea. Esta etapa se centra en el lado de la oferta; no
proporciona informacién sobre quién usa los servicios o si la interaccién fue util; iv)
Integracion, se refiere a una integracion en diferentes niveles de gobierno, es decir,
gue se vinculan entre gobiernos locales, regionales y nacionales, asi como entre
las diferentes funciones del gobierno; v) Transformacién, en este nivel, los servicios
operativos se ofrecen y mejoran para una mayor eficiencia y satisfaccion del
usuario. Esta etapa es la primera en analizar el lado de la demanda, es decir como
perciben los usuarios los servicios, ya que la satisfacciébn del usuario es una
dimensién del uso y la utilidad; vi) Gobierno electrénico, representa la participacion
social y la gobernanza electronica. Los ciudadanos pueden votar en linea y

expresar opiniones politicas a través de foros y juntas. Esta etapa se centra en el
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lado de la oferta. Los modelos no se preocupan por la utilidad o los resultados de
la gobernanza electrénica. Se proporcionan foros y tableros, pero no se mide su
uso o impacto y vii) Gobierno electrénico impulsado por politicas, en esta etapa se
utiliza la tecnologia y la gobernanza creadas por el Gobierno Digital para
"implementar politicas publicas especificas y objetivos de desarrollo sostenible en
apoyo de esfuerzos especificos de paises, ciudades, comunidades y otras unidades
territoriales y sociales" (Janoki, 2015).

Este estudio permite visualizar y clarificar en qué etapa se encuentra una
organizacion. Sin embargo, el modelo presentado tiene limitaciones, puesto que
aborda cuestiones mas técnicas mas no cuestiones mas intrinsecas o cualitativas
como podria ser la influencia de la politica en su implementacién, la influencia de la
sociedad o el mismo ambiente laboral compuesto por los trabajadores de la
institucion, asi como su nivel de literatura digital o predisposicion al uso de

tecnologias de informacion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Enfoque. Se corresponde con una investigacion bajo el paradigma cualitativo o
hermenéutico, que involucra un intento de describir y estudiar fenébmenos humanos
significativos de manera cuidadosa y detallada, tan libre como sea posible de
supuestos tedricos previos, basada en cambio en la comprensién practica, Foulcaut
(2019). El paradigma hermenéutico plantea que la realidad es subjetiva, no
necesariamente se conoce a través del numero, sino de las cualidades, detalle,
adjetivos de la realidad. Todas estas cualidades se ponen en relacion con el todo y
de esta manera se conoce la realidad. En este paradigma lo subjetivo si tiene
presencia.

Tipo de investigacion. En funciébn a su grado de abstraccién, este trabajo
corresponde a la clasificacion de investigacion aplicada es un tipo de disefio de
investigacion que busca resolver un problema especifico o brindar soluciones
innovadoras a problemas que afectan a un individuo, grupo o sociedad, que esta
orientada a producir conocimiento y teorias (Hernandez, 2014). En este caso, la
investigacion propone un modelo de gobierno electronico contextualizado a una
realidad especifica, por tanto, se esta aportando a esta disciplina en un plano de
generacion de bases tedricas.

Nivel de investigacion. El nivel de investigacion se define como descriptivo —
explicativo, pues tiene como objetivo describir una realidad y explicar sus causas.
El presente proyecto se presentara con el objetivo de presentar una propuesta
nueva (Hernandez, 2014) sobr

e un tema que ya es estudiado como es el gobierno electronico, sin embargo, su
novedad se corresponde con el ambito de estudio y la contextualizacion en
particular que se realizara para proponer un modelo de gobierno electrénico en un
area de trabajo con funciones comunes a nivel nacional, como lo es la de
Remuneraciones y Pensiones.

Disefio de la investigacion. El disefio de la investigacion se corresponde a un disefio
aplicado — proyectivo. Aplicado, porque se busca una solucién analizando de forma
integral el problema planteado, que sea funcional y préctico. Este tipo de

investigaciones proponen modelos que generen soluciones a necesidades de
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alguna disciplina social, organizacional o ambiental. Para ello, se seguiran los
pasos de método cientifico iniciando con el andlisis hasta la proyeccién por medio
de formas exploratorias de indagacion cientifica para que posteriormente puedan
ser aplicados.

Método.

Se utilizara la triangulacion de investigadores para esta investigacion.

La triangulacion se refiere al uso de mdltiples métodos o fuentes de datos en la
investigacion cualitativa para desarrollar una comprension integral de los
fenbmenos (Patton, 1999). La triangulaciéon también se ha visto como una
estrategia de investigacion cualitativa para probar la validez a través de la
convergencia de informacion de diferentes fuentes. Se conocen basicamente
cuatro tipos de triangulacion: (a) triangulacion de método, (b) triangulacion de
investigador, (c) triangulacién de teoria y (d) triangulacion de fuente de datos. En
esta investigacion se realizara la triangulacion de investigadores. La triangulacion
de investigadores implica la participacion de dos o mas investigadores en el mismo
estudio para proporcionar multiples observaciones y conclusiones. Este tipo de
triangulacion puede aportar tanto la confirmacién de hallazgos como diferentes

perspectivas, agregando amplitud al fenémeno de interés (Denzin, 1978).
3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Codificacién y categorizacion: andlisis del corpus

La categorizacion se realizé por la via inductiva, usando un corpus textual de una
entrevista realizada a trabajadores de la UGEL, para obtener sus apreciaciones y
conocimiento acerca de la implementacién de gobierno electrénico en el area de
Remuneraciones y Pensiones.

El procedimiento se realiz6 para extraer las categorias, para ello, se separa el texto
en unidades espaciales usando numeros, es decir, numerando cada linea de texto,
las cuales permitieron encontrar segmentos referidos a conceptos compartidos, es
decir, se logra la categorizacion por medio de los términos comunes.

Se presenta a continuacion el texto transcrito completo.
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En nuestra organizacion, al ser de tipo publico, todo parte siempre de
los objetivos generales que tenga la parte directiva, normalmente
trabajamos para cumplir los objetivos y vision como una entidad en
conjunto. Aunque si preguntas por ejemplo a cualquier trabajador cual
es la vision, muchos de ellos no la conocen, es necesario que se
socialice mas, para que asi puedan todos tomar conciencia de su
importancia. Entonces si se desea aplicar un nuevo procedimiento,
metodologia, cualquier nuevo proyecto, debe pasar por una revision de
las areas directivas, que encaminan el quehacer de la organizacion,
posteriormente, es necesario que todos los trabajadores conozcamos y
podamos aportar o dar nuestras opiniones sobre la forma como se
implementaran estas decisiones. En nuestra UGEL trabajamos con uno
de los activos mas valiosos de la sociedad, que es la educacion,

requerimos que todos los elementos que aporten a realizar un servicio,
sean de calidad, en este caso, en el area de remuneraciones,

realizamos basicamente el trabajo de generar los pagos de los
trabajadores, esto es muy Iimportante, porque son todos Ilos
trabajadores quienes realizan las labores que finalmente se emiten al
ciudadano, entonces es necesario que sus pagos esten a tiempo, que
sean correctos. Estas tareas las hemos venido realizando con el apoyo
de softwares ofimaticos como el Excel, actualmente no se cuenta con
aplicativos mas eficaces o que estén actualizados para conectarnos por
internet u otras alternativas, y trabajamos continuamente revisando la
informacién para que no haya errores, pero siempre suceden algunas
fallas, que hemos estado trabajando en corregir para que no se vuelvan
a repetir. Ademas de eso, también seria necesario que se implementen
nuevas computadoras, se mejore la conectividad a internet y la misma

red local en la UGEL. Esto depende de la gerencia que pueda gestionar
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en funcion a los pedidos de las areas involucradas, porque entendemos
que esto implica un presupuesto adicional, el uso de recursos de
personal que tendria que realizar la instalacion y mantenimiento a los
programas que podrian implementarse. Por ejemplo, se sabe que hay
varios softwares que ayudan para hacer la gestion de planillas o de
calculo del 30% para los docentes entre otras funciones, estos
softwares obviamente deben tener un costo que habria que planificar
para que se pueda adquirir, porque cuando ya es mucha informacion,
nos demoramos en hacer las planillas de pago, que ademas tenemos
gue revisar si hay descuentos, a veces hay tardanzas, faltas y muchos
otros atributos que entran para hacer el calculo correcto de los pagos.
También seria bueno que se implementen estos softwares
especializados de acuerdo a nuestra institucion, para que se ajuste a

los procesos que nosotros realizamos, que sean faciles de usar, porque
también hay personal que es mayor y a pesar que estan capacitados

en el uso de tecnologias actuales, siempre hacer cambios genera un

proceso de adaptacion.

Categorias iniciales:

A.

nmo o w

G.

Tipo de organizacion
Vision estratégica
Servicios de tecnologias de informacién
Arquitectura de TI
Procesos administrativos
Organizacién

Facilidad de uso

Después de obtener las categorias se regreso al texto para verificar que las frases

se ubicaran correctamente en las categorias construidas y se procedio a reevaluar

las categorias, las que finalmente fueron:

A.

Vision estratégica: es la expectativa proyectada de una organizacion.
Al. Formulacion de vision. Definicion de la vision de la organizacion.
A2. Politicas publicas. Definicion de politicas como una necesidad

organizacional.
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B.

Servicios de tecnologias de informacion
B1. Calidad de servicios. Conjunto de propiedades que hacen valorable un
servicio.
Arquitectura de TI
CL1. Existencia de arquitectura. Existencia de los componentes para montar
los servicios de TI.
Organizacion
D1. Planificacién organizativa. Son los esfuerzos y recursos que se realizan
a fin de cumplir objetivos y hacer realidad diversos propositos se enmarcan
dentro de una estrategia organizacional.
D2. Capacidades institucionales en uso de TIC. Son habilidades formativas
para utilizar adecuadamente las tecnologias.
Facilidad de uso
E1l. Tipo de lenguaje usado. Define el sistema de comunicacion a usarse.

E2. Alcance. Define los limites que debe tener el servicio.

Matriz de categorizacién de variables

Categoria Sub categoria Frases codificadas

A. Vision nuevo procedimiento, metodologia,

estratégica cualquier nuevo proyecto, debe

1 ...todo parte siempre de los objetivos
generales que tenga la parte
directiva, normalmente trabajamos
para cumplir los objetivos y vision
7 | como una entidad en conjunto.

Al. Formulacion

L Entonces si se desea aplicar un
de vision

pasar por una revision de las areas
directivas, que encaminan el

quehacer de la organizacion

A2. Politicas 4 | Aunque si preguntas por ejemplo a
publicas cualquier trabajador cual es la visién,

muchos de ellos no la conocen, es
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necesario que se socialice mas, para
que asi puedan todos tomar

conciencia de su importancia.

B. Servicios
de
tecnologias
de

informacion

B1l. Calidad de

servicios

15

en el area de remuneraciones,
realizamos basicamente el trabajo
de generar los pagos de los
trabajadores, esto es muy
importante, porque son todos los
trabajadores quienes realizan las
labores que finalmente se emiten al
ciudadano, entonces es necesario
que sus pagos estén a tiempo, que
sean correctos. Estas tareas las
hemos venido realizando con el
apoyo de softwares ofimaticos como
el Excel,

21

actualmente no se cuenta con
aplicativos més eficaces o que estén
actualizados para conectarnos por
internet u otras alternativas, Yy
trabajamos continuamente
revisando la informacion para que no

haya errores

C. Arquitectura
de TI

C1l. Existencia de

arquitectura

26

Ademas de eso, también seria
necesario que se implementen
nuevas computadoras, se mejore la
conectividad a internet y la misma
red local en la UGEL

D. Organizacion

D1. Planificacion

organizativa

Esto depende de la gerencia que
pueda gestionar en funciéon a los
pedidos de las areas involucradas,

porgue entendemos que esto implica
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un presupuesto adicional, el uso de
recursos de personal que tendria
que realizar la instalacion 'y
mantenimiento a los programas que

podrian implementarse

D2. Capacidades | 32 | Por ejemplo, se sabe que hay varios
institucionales en softwares que ayudan para hacer la
uso de TIC gestion de planillas o de calculo del
30% para los docentes entre otras
funciones, estos softwares
obviamente deben tener un costo
que habria que planificar para que se
pueda adquirir, pero incluso no
tenemos capacitacion para aprender

a dominarlas

El. Facilidad de | 40 | También seria bueno que se
uso de la interfaz implementen estos softwares
y contenidos especializados de acuerdo a nuestra
institucién, para que se ajuste a los

N procesos que nosotros realizamos,
E. Facilidad de

uso

gue sean faciles de usar,

42 | porque también hay personal que es
mayor y a pesar que estan
capacitados en el uso de tecnologias

actuales, siempre hacer cambios

genera un proceso de adaptacion.

3.3. Escenario de estudio

El escenario de esta investigacion sera la UGEL Andahuaylas en el area de

Remuneraciones y Pensiones.
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3.4. Participantes

Los sujetos de estudio fueron los trabajadores de la UGEL del area de

Remuneraciones y Pensiones, que ascienden a tres personas.
3.5. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista

La entrevista es una herramienta que se usa principalmente en la
recopilacion de datos primarios en los disefios de investigacion cualitativa. A
diferencia de los estudios cuantitativos, el alcance de un estudio cualitativo
esta vinculado a la agenda de explorar y justificar por qué un fendmeno en
particular es como es, (Jentoft & Olsen, 2019). Se define como una forma de
consulta en la que el investigador busca conocer mas sobre un tema segun
la opinién de la persona a la que se le pregunta. En la investigacion, esta
forma de consulta esta motivada por un propadsito respetable. Como tal, una
entrevista puede entenderse como un proceso interactivo en el que una
persona hace preguntas para buscar informacion en particular o como un
intento de comprender el mundo desde el punto de vista del sujeto, de
revelar el significado de las experiencias de las personas, de descubrir su
mundo vivido antes de las explicaciones cientificas (Essa & Blash, 2017).

Instrumento: Cuestionario (Pauta de entrevista- entrevista directa)

3.6. Procedimiento

La investigacion se lleva a cabo partiendo de la observacion de una realidad
problematica lo que conlleva a que se realice una investigacion mas profunda de
ese fendmeno. En el caso de esta investigacion de caracter cualitativo no se
formula una hipoétesis de investigacion puesto que el objetivo a priori no es emitir
un juicio de valor anterior, sino indagar a mas detalle el contexto real de la situacion
y en funcion a ello proponer una solucion basada en el analisis de datos obtenidos
por medios cualitativos como la entrevista, el grupo de discusion, que son

herramientas que permiten extraer conocimiento de contextos no estandarizados.
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3.7. Rigor cientifico

El rigor cientifico busca garantizar que la informacion extraida, asi como los
instrumentos utilizados para obtener un resultado, sean lo mas cercanos a su
realidad natural. Para ello, se trabajara con el criterio de neutralidad en el analisis
e interpretacion de la informacion y bajo el paradigma naturalista presentado a
detalle en la Figura 1, que comprende la i) Validez interna, compuesta por la
credibilidad, que se basa en las habilidades y competencias y el rigor de las
personas que ejecutaran el trabajo de campo, ii) Validez externa, compuesta por la
transferibilidad, que se refiere a que los instrumentos y procedimientos realizados
pueden ser replicados y ser transferibles y la intercambiabilidad que indica que se
pueden intercambiar los sujetos de estudio en contextos diferentes y deberia poder
obtenerse un mismo resultado, iii) Confiabilidad, compuesta por la dependabilidad,
gue es entendida como un proceso sistematico basado en la imparcialidad, iv)
Objetividad, compuesta por la imparcialidad, honradez, confirmabilidad vy

neutralidad en el tratamiento de la informacion.

Figura 1.
Criterios sobre la calidad de la investigacion desde los paradigmas racionalista y

naturalista, segun Arias y Miranda (2011);

Paradigma racionalista (cuantitativo) Paradigma naturalista (cualitativo)

Validez interna Credibilidad=2

Transferibilidad22

Validez externa, generalizacion o
8 Intercambiabilidad®®

Confiabilidad Dependabilidad (seriedad)?”
Imparcialidad®2
L Honradez*®
Objetividad Confirmabilidad®”
Neutralidad®"

3.8. Aspectos éticos

En el trabajo de investigacion, se laborara respetando los principios éticos de
respeto a la persona humana, sus opiniones y creencias particulares. En todo
momento se evitara la discriminacion por cualquier tipo de condicion existente
referida a sus caracteristicas particulares de sexo, raza, procedencia o nivel
socioecondmico. Asi mismo, se procedera a trabajar con el consentimiento de datos

informados, es decir, que cada participante conocera el motivo y objetivos de la
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investigacion, el proceso de tratamiento de datos y el alcance que tendra este
trabajo.

Respecto al respeto de derechos de autor, se trabaja bajo la norma APA version 7,
la cual permite otorgar la autoria de ideas y conceptos existentes a sus creadores.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados de entrevistas

Se presentan a los resultados en funcion a los objetivos especificos propuestos en

esta investigacion que busca proponer un modelo de e-government en la UGEL

Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones, tal como sigue:

Determinar los elementos que debe comprender la propuesta de Modelo de

gobierno electronico.

De acuerdo a lo manifestado por los usuarios de la UGEL, en el area de

Remuneraciones y Pensiones, los elementos fundamentales que debe contemplar

la propuesta del modelo son: i) Visién estratégica, ii) Servicios de tecnologias de

informacion, iii) Arquitectura de TI, iv) Organizacion y v) Facilidad de uso.

Vision estratégica: En este rubro se considera fundamental que la organizacion
tome consciencia de la importancia del uso de las TICs como un medio para
lograr el gobierno electronico, entendiendo que su fin Ultimo es mejorar los
servicios publicos de forma eficiente y rentable para los ciudadanos y la
comunidad, teniendo en cuenta que la transparencia de la informacion incide en
muchos aspectos administrativos y gerenciales en la organizacion, es de vital
importancia que la administracion publica tenga un horizonte definido sobre el
uso, implementacion, mantenimiento y evolucion de las TIC como una
herramienta mas dentro de su proceso. Se puede considerar que, con la
implementacion del gobierno electronico, la vision misma de la organizacion
puede variar de horizonte. Este giro es fundamental para ver al gobierno
electrénico no solo como un elemento pasajero, sino de indole permanente en
la gestion gubernamental el cual debe ser compartido por todos sus miembros,
ya que si se sigue trabajando como si fuera un elemento complementario, la
implementacion del gobierno electronico puede no llegar a buen puerto.

Servicios de tecnologias de informacion: Los usuarios consideran que los
servicios de tecnologias de informacién deben ser de alta calidad, o al menos
deben cubrir los requerimientos minimos esperados en funcién a la demanda
de capacidad de procesamiento de informacion. Puesto que no todas las areas

comparten un mismo modelo de negocio y su capacidad de procesamiento varia

38



de acuerdo a las funciones que ejecuten, es necesario que los servicios de
tecnologias de informacion como softwares deban ser implementados siguiendo
las directrices de las areas que lo requieran, sin dejar de lado, que se debe
empezar a trabajar estos sistemas de forma conjunta, es decir, que no solo se
esperan soluciones aisladas, sino por el contrario, soluciones conjuntas que
sirvan para intercambiar informacion compartida entre areas vinculadas, en las
que muchas veces la salida de la informacion de un area es la entrada para otra
area.

Arquitectura de TI: la arquitectura de Tecnologias de Informacion se refiere a
los componentes fisicos y algunos légicos que deben formar parte de la solucién
planteada para que las TIC puedan desplegarse. Esta base fisica es el sustento
sobre el cual se asentaran las soluciones informéticas. Es indispensable que
estas arquitecturas cuenten con certificacion emitida por las entidades
correspondientes. Las soluciones requeridas necesitan tener un horizonte a
mediano y largo plazo; es decir, que su implementacion involucre un
planeamiento detallado sobre las caracteristicas fisicas del producto que deba
adecuarse a las demandas de la organizacion.

Organizacion: un aspecto fundamental en la implementacion del gobierno
electronico es la organizacién dentro de la empresa o entidad. Entre los
elementos que se consideran son la planificacion estratégica y la planificacion
presupuestal. Ambos elementos trabajando de forma conjunta pueden
garantizar la planeacion, direccidn, organizacion y control sobre un proyecto
especifico, que en este caso vendria a ser el gobierno electronico en la UGEL
Andahuaylas y la planificacion presupuestal que es determinante para
garantizar el despliegue continuo de servicios, infraestructura y personal que
lleve a cabo su implementacion.

Facilidad de uso: Teniendo en cuenta que los sistemas informaticos actuales
son cada vez mas intuitivos y buscan ser manipulados sin necesidad de tener
una capacitacion previa; la propuesta de la implementacion de un gobierno
electrénico debe contemplar sistemas que se adapten a las necesidades del
usuario haciendo que sus interfaces y formas de operarlos sean sencillo, rapidos
e intuitivos, con el fin de que su introduccidon no genere una colision por parte

de los usuarios hacia un rechazo a las aplicaciones debido a su complejidad.
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Determinar los lineamientos debe comprender la propuesta de Modelo de gobierno

electronico en lo referente a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y

Pensiones.

Para determinar los lineamientos para la implementacion del gobierno electronico

en la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones, en funcion a la

informacion recolectada, se consideraron los siguientes aspectos:

Formulacién de vision. Para formular la vision de la organizacién con respecto
al gobierno electrénico, esta se debe realizar alineada a las necesidades y las
perspectivas de la institucién a largo tiempo, no como un tema temporal, sino
como un pilar planificado que de paso a un proceso continuo. Ademas, que esta
formulacion debe ser hecha de forma articulada de toda la organizacion, ya que,
si se implementa dando soluciones temporales y aisladas a las areas, finalmente
no se logra la integracion de informacion requerida. Esto debido a que las
mismas areas trabajan de forma sistémica, es decir, que la data generada por
un &rea suele ser usada en otras como insumo; tal como sucede en el area de
Remuneraciones y pensiones donde se requiere informacion de las areas de
Control de Asistencia o de Escalafon. Esta naturaleza sistémica para el
procesamiento de informacion debe ser compartida al generar la visiéon de cémo
se implementaran las TICs. Por otro lado, una formulacién de la visién de forma

sostenida, es un indicador de una gestion adecuada.

Politicas publicas. La creacion de politicas publicas dentro de la organizacion,
marca la agenda de la entidad, en ese sentido, debido a que no existe una
politica publica declarada de la necesidad del uso de TICs y menos aun de la
necesidad de la implementacién del gobierno electrénico, se debe plantear un
rumbo especifico para el uso de las TICs, para que ésta se posiciones como un

elemento clave en la gestion de la organizacion.

Calidad de servicios. Con respecto a la calidad esperada de los servicios, los
usuarios continuamente hicieron incidencia en que la calidad esperada de los
servicios de Tl debe ser en funcién a los requerimientos que la organizacion
requiere, se debe considerar la cantidad de usuarios existentes, ya que esto

incrementa el requerimiento de procesamiento de datos, la cantidad de
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informacion a procesa, la seguridad de la informacién, que debe ser
celosamente tratada, porque se trabaja con datos sensibles y criticos como son
los haberes y pagos del personal docente de la UGEL Andahuaylas; la
centralizacién de la informacion, para que las areas se intercomuniquen y la
garantia de un procesamiento de datos sin errores, puesto que los servicios
informaticos han de automatizar las tareas, se debe reducir la cantidad de

errores en su procesamiento a cero.

- Existencia de arquitectura. La arquitectura se refiere a la parte fisica y logica
que de soporte a los servicios informaticos de TI, estos elementos son
fundamentales para que se desplieguen las aplicaciones y se pueda lograr la
ejecucion del gobierno electronico. Se requieren para ello arquitecturas fisicas

como la de red, la intranet, antivirus y ancho de banda adecuado de internet.

- Planificacion de recursos. La planificacién es un elemento que guia el accionar
desde las areas jerarquicamente superiores hasta las inferiores, recorriendo
toda la organizacion. Los recursos indispensables para el logro exitoso de un
gobierno electrénico se condensan en dos elementos fundamentales: la

planificacion estratégica y la planificacion presupuestal.

- Facilidad de uso de la interfaz y contenidos. En la actualidad las soluciones
informaticas deben ser sencillas e intuitivas, atras quedaron los sistemas
complejos. Una cualidad de un sistema moderno debe ser la facilidad con que
los usuarios interactien y puedan usar la herramienta de forma productiva, el

objetivo es que se simplifique el trabajo del usuario.

- Capacidades institucionales en uso de TIC. Es necesario que el personal de la
organizacion tenga una capacitacion para el uso y manejo de las TI. Para ello,
se debe genera una politica que vele por generar las habilidades y capacidades

gue son parte incluso del curriculo vitae como elemento indispensable.

Determinar como debe efectuarse la propuesta de Modelo de gobierno electrénico
en lo referente a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones.
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Respecto a como debe efectuarse la propuesta de Modelo de gobierno electronico
en lo referente a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones, se
puede afirmar que es necesario que la comunidad en su conjunto participe en la
generacion de sus lineamientos. Dado que el gobierno electrénico es el resultante
no solo del despliegue fisico de tecnologias de informacién y servicios informéaticos,
sino una manifestacion expresa de utlizar las TIC con ciertos objetivos
determinados como son lograr la eficiencia y eficacia en los procesos
administrativos, brindar informacion transparente al ciudadano, mejorar las
transacciones con el gobierno y promover un proceso democratico y la participacion
ciudadana; se puede afirmar que el éxito de su implementacion pasa por sentar las
bases de una vision compartida que debe ser trabajada en conjunto, Esta vision,
contempla aspectos politicos, sociales, econémicos y de interés ciudadano. El
primer paso es la determinacién de politicas publicas que luego puedan traducirse

en una gestidn publica, es decir, en la ejecucion de dichas politicas.

Discusion

Luego de recabar la informacibn en la UGEL Andahuaylas, area de
Remuneraciones y Pensiones se pudo hacer una comparacion respecto a otros
estudios realizados en esta materia.

En el estudio de realizado por Bayona y Morales (2017), se concluye que la
implementacion del gobierno electronico en municipios de algunos paises de
Latinoamérica tienen una relacion directa entre la satisfaccion ciudadana, reduccion
de actitudes burocraticas en las instituciones publicas y un importante ahorro de
recursos, con respecto a ello, el presente estudio se pudo apreciar que los usuarios
consideran que la implementacion del gobierno electrénico genera una mejor
atencion al ciudadano que se traduce en satisfaccion, esto en diversos procesos
que lleva a cabo el area de Remuneraciones y Pensiones como es consultar el
estado de las boletas de pago del docente, tener al dia el procesamiento de pagos
de planillas, tener un calculo correcto en sus haberes genera satisfaccién puesto
qgue el area cumple con el propdsito que se le ha encargado de forma eficiente y
eficaz, sin embargo, al no tener implementados estos servicios, muchas veces los

procesos pueden ser ineficientes, imprecisos y se ha dado casos en los que
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hubieron errores de calculo o pagos indebidos. Los usuarios también manifiestan
que el uso de TIC permite un ahorro de recursos porque ya no se tendria que usar
papel en cantidades ingentes, ademas que, si se trabaja con este tipo de servicios,
esto conlleva a un ahorro de recursos de trabajo de horas hombre, lo cual permite
que el trabajador tenga un tiempo de procesamiento menor.

Se puede observar que en el trabajo de Beynon-Davies (2007), se buscd un
metamodelo de gobierno electronico. Los elementos que considero6 fueron tres: la
informéatica, las empresas y la administracion publica. En este punto, se puede
afirmar que existen coincidencias con el presente modelo propuesto que consta de
los siguientes elementos: Vision estratégica, Servicios de tecnologias de
informacion, Arquitectura de TI, Organizacion y Facilidad de uso. El primer modelo
agrupa en el rubro Informatica, los elementos propios a la parte técnica de las TIC
consideradas en el presente modelo como son: Servicios de tecnologias de
informacion y Arquitectura de Tl. Los dos modelos coindicen que la parte técnica
son una de las columnas sobre las cuales se asentara el futuro procesamiento de
datos. El modelo de Beynon-Davies considera el rubro las empresas, que se refiere
a la interaccion que debe tener todo gobierno electrénico que trabaje en un modelo
de negocio abierto, esto no sucede con mi modelo que no ha considerado
directamente el trabajo o vinculacién de la entidad estatal con la empresa, ya que
de acuerdo a lo recopilado se encuentra en un nivel mucho mas inicial, donde ain
no se han visto las interrelaciones con otros agentes externos; finalmente con
respecto al rubro de la administracién publica, existe una coincidencia con el
presente modelo ya que en ambos se considera que la visidn estratégica y la
determinacién de politicas publicas son indispensables para que se logre la
implantacion de gobierno electronico.

En la misma linea, el trabajo de Altameem et al. (2006), determina los factores
criticos para la implementacién del gobierno electrénico en un modelo, el cual
considera: Factores rectores: compuestos por la vision, estrategia de la
organizacion, soporte de alta direccion, liderazgo, orientaciéon al ciudadano e
inversion. Con respecto a este primer elemento, se puede afirmar que existe una
coincidencia con el planteamiento de esta investigacion, porque se han incluido
estos factores rectores que se refieren principalmente a las politicas publicas, la

gestion y organizacion dentro de la entidad que guian el proceso en su conjunto, se

43



hace hincapié en la labor de la alta direccion para enmarcar el rumbo y la vision de
la administracion publica con el fin de mejorar y evolucionar sus procesos
administrativos. Otro factor propuesto por Altameem es el de Factores técnicos:
infraestructura de las tecnologias de la informacion, estandares de las tecnologias
de la informacion, infraestructura nacional de informacion, colaboracion, seguridad,
ventajas relativas y gestion de relaciones ciudadanas, sobre el cual se puede
afirmar que existe una coincidencia parcialmente alta con el modelo propuesto en
esta investigacion, ya que los factores técnicos se refieren basicamente a las
infraestructuras tecnoldgicas, la calidad de los servicios y estandares actuales. Pero
en esta propuesta no se han considerado los items de infraestructura nacional de
la informacién, colaboracion y gestion de relaciones ciudadanas, teniendo en
cuenta que el modelo del autor citado se desenvuelve en otro tipo de realidad donde
las infraestructuras de informacion son a nivel nacional, lo cual no ocurre
precisamente en el ambito de la regidon Apurimac, que escasamente tiene
implementadas arquitecturas basicas que no estan integradas en conjunto a una
administracion nacional, lo cual refleja la escasa implementacion de servicios de
tecnologias de informacion como pais, tampoco se considerd la colaboracion y
gestion de relaciones ciudadanas, las cuales forman parte del gobierno electrénico,
pero que en este contexto aun se consideran factores secundarios debido a la
incipiente implementacion con la que se trabaja actualmente; en una segunda
iteracion, si se logran los objetivos primarios de este estudio se podria considerar
su implementacion. Y el otro factor citado, es el de Factores organizativos: Asuntos
legales y de politica, calidad, sistema de recompensas, implementacion,
entrenamiento, estructura de la organizacién y personal técnico, el cual tiene una
coincidencia parcial con el modelo propuesto que se da en los items de asuntos de
entrenamiento, estructura de la organizacién y personal técnico, que considera que
debe tenerse una estructura organizativa con personal de formacién especializada;
mientras que el sistema de recompensas no se ha considerado puesto que
pertenece a un paso posterior de los elementos basicos que se requieren en la
UGEL Andahuaylas.

En esa misma linea, se encuentra el trabajo de Alfonso & Castillo (2016), quienes
presentan un modelo conformado por las perspectivas organizacionales, de

politicas publicas y tecnoldgicas, haciendo un fuerte énfasis en la intervencion de
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los actores sociales como la ciudadania en general, la sociedad civil organizada, la
academia y comunidades especializadas, entre otros; esta factor ha sido
considerado en la presente propuesta como un componente de la estructura, sin
embargo, no ha sido profundizado como en el trabajo de los autores. Respecto a
los elementos de necesidades tecnoldgicas y de habilidades y conocimientos que
soportaran la generacion de la innovacion social, existe una coincidencia entre
ambos trabajos, pues se han identificado ambos elementos como parte del modelo,
ademas que se incluye la gestion estratégica para generar politicas de Tl, procesos
clave, monitoreo, evaluacion, aprendizaje y capacitacion.

Mientras que en la investigacion de Villoria y Ramirez (2013) examinan los aspectos
por los cuales la implementacion de tecnologias de informacién y comunicacion
podria no resultar en una administracion mas eficaz y eficiente, ni en ser mas
transparente o abiertas en las que concluye e identifica el principal motivo a los
intereses politicos que se ven sometidos a los modelos de economia globalizadas,
y finalmente el gobierno electrénico solo podra avanzar mientras no colisione con
el modelo determinado, aun si sacrifica la administracion mas eficaz, eficiente o
transparente; en este sentido, el modelo propuesto ha identificado la categoria
vision estratégica, que contempla las subcategorias de formulacion de vision y la
implementacion de politicas publicas, que concuerdan con el trabajo del Villoria y
Ramirez (2013) al afirmar que la gerencia estratégica que es la que define el rumbo
de las organizaciones y esta fuertemente ligada a la definicion de las politicas
publicas, siendo que éstas definen los fines y la estrategia de intervencion estatal
gue determinaran el proceso de adopcidén de decisiones en funcidn de la vision
como organizacion.

Con respecto al trabajo de Alfonso & Castillo (2016), que presenta una propuesta
de modelo de gobierno electrénico pero con un enfoque de innovacion social, es
decir, orientados a solucionar problemas sociales tradicionales, haciendo un
enfoque principal en la participacion ciudadana mas que en lo tecnologico.
Respecto a este planteamiento, existen coincidencias con la presente propuesta en
los aspectos de determinar los elementos tecnoldgicos y la administracion, hace
una incidencia menor en el involucramiento de los actores directos como la
ciudadania en general, sociedad civil organizadas, academia y comunidades

especializadas, asi mismo la estrategia netamente tecnolégica también esta muy
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ligada a politicas de inclusion social, ademas de que incluye una categoria explicita
para de la innovacion social que requiere la participacion social para todas las
iniciativas de gobierno electrénico. Por ello que esta investigacion difiere en su
concepcion general puesto que no hace énfasis en la innovacion social, sino que la
considera como un elemento complementario. De forma similar, el trabajo de
Chucuya (2017), presenta un modelo de gobierno electrénico orientado a aplicarse
en una municipalidad provincial, y tiene un enfoque fuertemente asentado en lo
tecnoldgico, haciendo énfasis en los servicios informaticos para finalmente evaluar
si dicho modelo optimiza la gestiébn municipal. Con respecto a ello, se puede afirmar
que existe cierto grado de coincidencia entre ambos modelos que se basan
principalmente en la parte tecnologica, pero que difieren con otros elementos
propuestos en el presente modelo que contempla aspectos macro en su
implementacion. Con respecto a las investigaciones de Crespo (2020), Francia
(2019), Garcia (2013) y Tolentino e Hinostroza (2017) presentan resultados de la
implementacion del gobierno electronico en entidades estatales y evaluan su
impacto desde las perspectivas de gestion, de fortalecimiento de la gobernanza, se
puede afirmar que comparten un marco teorico general con esta investigacion sobre
la definicion del gobierno electrénico, sus elementos centrales y las ventajas
asociadas a su implementacion. Si bien es cierto, dichos estudios recaban su
informacion en base a resultados de la aplicacién del gobierno electrénico, la base
teorica sobre la cual se fundamentan, coinciden con el presente estudio.

Se puede afirmar que el modelo propuesto ha recogido los elementos
fundamentales para la implementacién del gobierno electrénico en una entidad
estatal que requiere factores tangibles e intangibles. Entre los factores tangibles,
los usuarios desde su perspectiva de trabajo cotidiano han podido dilucidar los
factores clave que deben componer el modelo. Se debe tener en cuenta que existe
una preponderancia en las respuestas de hacer énfasis en la parte fisica o de nivel
de estructura de hardware, principalmente hablando de la infraestructura que es la
que da soporte para el despliegue del software. Esto tiene una relacion directa a
como se implementan las soluciones informéticas, que tienen su base o
asentamiento en la parte de infraestructura de hardware y comprende los servicios
de red fisica local, servidores de datos y equipos de computo con capacidad de

procesamiento acorde a la carga de datos; una vez que se tienen estos
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componentes se pueden desplegar los sistemas operativos correspondientes,
aplicaciones de softwares de nivel operativo o administrativo que ayudan en la
automatizacion de procesamiento de informacion; aplicaciones de software que
apoyan a la toma de decisiones a directivos; aplicaciones inteligentes a nivel
estratégico que permiten tener una vision del negocio en forma global usando datos
historicos y actuales para diagnosticar, evaluar y predecir tendencias. Para llegar a
este tipo de soluciones es necesario contar con los servicios béasicos de
infraestructura elemental. Esto se ve claramente reflejado en las peticiones de los
usuarios que buscan soluciones primarias para realizar sus tareas administrativas
elementales, pero no se ve aun la peticion de soluciones mas inteligentes, mas
integradas, que permiten evolucionar a un modelo de negocio. Esto tiene relacion
con las etapas de evolucién del gobierno electronico presentadas en la seccién de
marco tedrico, en la que se menciona el estudio propuesto por la ONU, que muestra
una evolucion de la implementacion del gobierno electrénico, en la que se ve un
progreso sostenido de acuerdo al uso que se brinde y tiene una correspondencia
con los niveles de complejidad a los cuales brinda soporte para las operaciones
administrativas de una organizacion. En este sentido, el presente estudio ubica al
gobierno electrénico en la primera etapa de presencia emergente, que brinda
informacion basica de los procesos de la entidad, mas no avanza a soluciones mas
sofisticadas, puesto que los pedidos de los usuarios son de indole primaria tal como
solicitar la compra de un antivirus con licencia. Esto hace ver que el nivel de
ejecucion de las TICs y del gobierno electrénico es muy incipiente.

En el presente modelo también se ha recogido la percepcion general de que se
necesita una politica gerencial para la implementacion del gobierno electrénico.
Esto tiene una relacion directa con la forma en que estdn organizadas las
instituciones estatales bajo una jerarquia, en la que los niveles superiores tienen a
cargo el control y mando de la entidad y hacen de guia en todos sus procesos. Por
ello, que existe una necesidad de involucrar a la parte directiva como un factor

fundamental para el éxito de su ejecucion.
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. CONCLUSIONES

. Se ha desarrollado una propuesta de Modelo de gobierno electrénico para la
UGEL Andahuaylas, 4rea de Remuneraciones y Pensiones de acuerdo a su
contexto particular utilizando el paradigma hermenéutico.

. Se han determinado los elementos que debe comprender la propuesta de
Modelo de gobierno electronico para la UGEL Andahuaylas, area de
Remuneraciones y Pensiones, que son: i) Vision estratégica, ii) Servicios de
tecnologias de informacion, iii) Arquitectura de TI, iv) Organizacion y v) Facilidad
de uso.

. Se han determinado los lineamientos de la propuesta de Modelo de gobierno
electrénico en lo referente a la UGEL Andahuaylas, &rea de Remuneraciones y
Pensiones, que son: i) Formulacién de vision, ii) Politicas publicas, iii) Calidad
de servicios, iv) Existencia de arquitectura, v) Planificacion de recursos, vi)
Facilidad de uso de la interfaz y contenidos y vii) Capacidades institucionales en
uso de TIC.

. Se ha determinado como debe efectuarse la propuesta de Modelo de gobierno
electronico en lo referente a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y
Pensiones, que propone gue debe realizarse con la comunidad en su conjunto
para lograr eficiencia y eficacia en los procesos administrativos, brindar
informacién transparente al ciudadano, mejorar las transacciones con el

gobierno y promover un proceso democratico y la participacién ciudadana.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que la propuesta de modelo de gobierno electrénico planteada
para la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones pueda tener
una validacion en el ambito practico, para lo cual se debe pasar a la etapa de
ejecucion donde se recabara informacion del despliegue de la propuesta a fin
de validar el modelo conceptual presentado.

2. Se recomienda que se pueda realizar una evaluacion continua a los elementos
gue debe comprender la propuesta de Modelo de gobierno electronico para la
UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones, la cual ha sido
construida en un espacio y tiempo determinados, sin embargo, los modelos de
negocio se encuentran en continua evolucién, enfrentandose a cambios, por lo
que el modelo debera adecuarse a los requerimientos que surjan.

3. Se recomienda la adecuacion de los lineamientos de la propuesta de Modelo de
gobierno electronico planteada en funcibn a la evoluciébn que tenga la
organizacion, ya que los elementos responden a las necesidades actuales.

4. Se propone que la propuesta de modelo de gobierno electrénico en lo referente
a la UGEL Andahuaylas, area de Remuneraciones y Pensiones, se reafirme en
tomar en cuenta las opiniones de sus usuarios internos y externos, y la
evaluacion del costo/beneficio de la implementacién del gobierno electronico
con un lapso de por lo menos 10 afos a futuro para evaluar su real rentabilidad
en aspectos tangibles y intangibles. Debido a que puede parecer excesivo 0
muy escaso el desembolso que conlleva su ejecucion, es necesario hacer una
evaluacion que contemple aspectos tangibles e intangibles que afecten a la

sociedad en su conjunto.
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ANEXO 1. Entrevista

Pauta de entrevista

1. ¢Cbomo considera usted que deberia llevarse a cabo la implementacion de
las TICs en la institucion?

2. ¢Como cree que debe deberian implementarse las politicas para el uso de
TICs dentro de su area?

3. ¢Como considera usted deberia ser el nivel de calidad de las aplicaciones
TIC en su é&rea?

4. ¢Cbomo considera usted deben ser los equipos hardware y arquitectura fisica
para una implementacion exitosa de las TIC en su area?

5. ¢Qué procesos considera usted que deberian ser mejorados con el uso de
las TICs en su area?

6. ¢Como deberia ser la planificacion gerencial para el uso de TICs en la
institucion?

7. ¢Qué aspectos considera fundamentales para lograr una buena usabilidad
e interaccién de los usuarios con las aplicaciones TIC? (Considere aspectos
de disefio, forma de distribucion de las interfaces, la forma de comunicacion
entre los diferentes servicios)

8. ¢Como considera que son las politicas de la institucion, para desarrollar las

capacidades institucionales en el uso de TICs a nivel de capital humano?
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ANEXO 2. Transcripcion de respuestas/discursos en la entrevista:

Tabla 1

Pregunta 1. ¢ Cémo considera usted que deberia llevarse a cabo la implementacién de las TICs en la institucion?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Debe alinearse a las necesidades y las
perspectivas de la institucién a largo tiempo
Primero, empezando por las areas claves
dentro de la institucion. Una de ellas, es la
recepcion de documentos por mesa de
partes, tenemos muchas dificultades con
respecto a ello, puesto que en esta etapa de
pandemia estamos teniendo mucha afluencia
de usuarios, puesto que deberia ingresarse
todo requerimiento de manera virtual.
Asimismo, las demas areas deberian de estar
articuladas con un sistema donde podamos
visualizar el avance de cada pedido de
usuario, para que de esta forma no se esté
derivando a los usuarios a las distintas areas
por un tema de desconocimiento generando
malestar en los docentes que vienen a
consultar por el estado de sus tramites.

Para mi, algo sencillo. Deberia de
implementarse un intranet. Por ejemplo,
cuando sacan una resolucion, se podria
colgar en el intranet y asi uno podria
disponer de ese documento.

Debe ser un proceso planificado que
considere no solo este momento, sino com

(0]

va crecer a través del tiempo, normalmente

se implementan soluciones pequefias en
diferentes areas que ayudan al
procesamiento de informacidn, pero no se

tiene una visién articulada, pero al final eso

no ayuda cuando se quiere tener
informacién consolidada, hay que ir por
cada oficina a solicitarla. Entonces tiene
gue ser algo mas planificado y que
comprenda a todas las areas clave porgque
todas las areas estamos interrelacionadas.

Por ejemplo, el &rea de Recursos Humanos

requiere informacion de escalafén para

hacer ciertos célculos, y dentro de la misma

oficina hay sub areas que necesitan
compartir una misma informacion, pero

algunos trabajadores no procesan a tiempo

la informacion y estamos dependiendo de

otras areas para poder ejecutar a tiempo los

procesos.
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Tabla 2

Pregunta 2. ¢ Cémo cree que deberian de implementarse las politicas, para el uso de las TICs dentro de su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Tendria que existir un proyecto en donde un informético
especializado se encargue de eso. Es decir, las politicas
deberian darse a través de accesos por intermedio de
usuarios, en donde cada empleado tendria un usuario
con restricciones a dichos procesos, de esta forma por
ejemplo se estaria restringiendo el acceso y de eta
manera protegiendo dicha informacion en donde solo los
encargados de efectuar tales procesos accedan con su
usuario y se pueda determinar en qué horario y dias tuvo
acceso tal personal ante dicho proceso. Solo asi
sabriamos quien ingresa o quien vulnera tal informacion
en dicho proceso, salvaguardando asi los datos.
Deberiamos de contar con un logueo.

Pienso que al tratarse de un
area donde se ve todo tema de
pago, las politicas del uso de
las tics deberian de ser mas
exigentes. Es decir, contar con
un registro por cada usuario
para saber que usuario ha
ingresado y que informacion
requirid. De esta manera,
salvaguardaremos toda
informacion que se maneje en
el area de remuneraciones y
pensiones.

Primero se debe tener una politica definida
gue considere el uso de TICs como un
elemento fundamental en el area; segundo,
se deberian contratar especialistas en el
area que puedan aterrizar nuestras ideas a
algo concreto y el personal debe colaborar
de forma continua. Una vez que recaben los
requerimientos que tenemos, los
especialistas deberian proponer soluciones
variadas que puedan ser evaluadas por el
area de presupuestos y ver si se ajustan a la
forma como la organizacion trabaja.

Tabla 3

Pregunta 3. ¢ Cémo considera usted que deberia ser el nivel de calidad de las aplicaciones TICs en su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Las aplicaciones de las TICs deberian de ser de 6ptima
calidad, ya que de esta manera los trabajos se

El nivel de calidad de las
aplicaciones tic deberia de ser en

realizarian de manera eficiente. Como por ejemplo en
tema de las licencias de antivirus que a la fecha no
contamos con uno que respalde nuestra informacion.
Es necesario contar con un buen producto. Asimismo,
si contariamos con un servicio de intranet, este deberia

optimas condiciones capaces de
poder hacernos desarrollar un
trabajo eficiente en el area. A la
fecha, el ingreso de informacién lo
hacemos a través de Excel y lo

Tiene que ser un nivel que asegure la
seguridad de la informacion, porque es
informacion muy sensible, los datos no
pueden ser alterados, asi mismo, se deben
tener protocolos y accesos para el personal
correspondiente, no cualquiera deberia
accesar a la informacién. La calidad del
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manera inmediata.

estar implementado de la mejor manera posible en
donde todo el personal pueda tener acceso a ello y de

para poder subirlo al sistema.

derivamos a cada uno de nosotros

producto debe garantizar que la informacién
se calcule sin ningun error.

Tabla 4

Pregunta 4. ¢ Como considera usted que deberia ser los equipos hardware y arquitectura fisica para una implementacion exitosa de las

TICs en su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

En el tema de software, se deberia
de comprar la licencia; por ejemplo,
en el caso del SUP si cuenta con
una licencia en donde se guardan la
base de datos. En cuanto a los
equipos deberiamos de contar con
una PC minimo 15, ya que las
maquinas que tenemos son un
poco obsoletas. Esto debido a la

cantidad de usuarios  que
manejamos, se requiere de
maguinas mas rapidas para

procesar la informacion.

Los equipos tanto en hardware y software deberian
ser de primera en cuanto a su almacenamiento
debido a que como institucion se maneja mucha

informacion. En el caso de antivirus no contamos con

uno en original, haciendo que nos perjudiquen con
nuestro trabajo. Para envios de informacién con el
Ministerio de Economia y Finanzas tenemos que
contar con un antivirus original y registrado, pero
lamentablemente muchas veces tenemos que
costearlo de nuestro propio bolsillo perjudicandoos
en nuestra economia, ya que la institucién no nos
proporciona dicha herramienta. Por ejemplo, el area
de remuneraciones nos encargamos de subir
informacién en linea ya que se trabaja de la mano
con el MEF y para ello se requiere de una maquina
super veloz y sobre todo con banda ancha de
internet, el cual no contamos a la fecha. En
reiteradas ocasiones hemos solicitado al area de
administracién que nos proporcionen un sistema de

Debe ser una que se adecue a los
requerimientos de la UGEL, es decir, no es
pedir demasiado solo por pedir, sino que
tiene que responder a las necesidades para
procesar la informacion. En la UGEL se
requiere capacidad de procesamiento
elevado porque tenemos cada mes que
trabajar con cuantiosa informacién. Ademas,
gue los equipos de cOmputo ya estan
obsoletos en muchos casos y hacen que el
trabajo sea lento afectando la productividad
general, pero en todo caso siempre debe
seguirse las especificaciones dadas por un
experto del tema. Por otro lado, la
arquitectura misma de la UGEL no tiene un
orden pues el internet esta instalado sin
tener en cuenta protocolos dictados por un
area especialista; entonces a lo sumo que
se cuenta en la institucion es con la red para

60



.]] ESCUELA DE POSGRADO

internet veloz pero no nos han proporcionado a la
fecha, atrasando nuestro trabajo y esto se
corresponde con una gestion inadecuada.

internet, pero faltan otro tipo de
arquitecturas mas avanzadas para que haya
conectividad de alta calidad.

Tabla b

Pregunta 5. ¢ Qué procesos considera usted que deberian ser mejorados con el uso de las TICs en su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Que a través de la oficina de personal se
obtenga la informacién que se registra en
nexus, ya gque nexus se encuentra en una
maquina personal y no en un servidos. De
esta manera si nexus tendria un servidor
en donde yo tendria acceso,
automaticamente jalaria esa informacion a
mi sistema interconectandose asi en uno
solo. Al tener un solo sistema
interconectado en donde pueda tener
acceso, el proceso de cargar informacion
seria mas directa.

Considerando que el proceso
administrativo es todo un flujo en donde las
actividades se interrelacionan entre si;
pienso que mejoraria de mucho ya que los
procesos se desarrollarian de manera mas
ordenanda y eficiente. Como por ejemplo lo
gue comentaba que al contar con un
servidor en donde pueda obtener acceso

Uno de los procesos que se mejoraria
en esta area con el uso de las tic seria
el envio de informacién que se maneja
entre cada uno de nosotros que trabaja
en esta area. Actualmente, nos
pasamos la informacion a través de un
archivo Excel incurriendo muchas
veces en errores al momento de subir
la informacion. Seria bueno contar con
un sistema Unico en donde cada uno
de nosotros tengamos el acceso sobre
el avance o situacion de cada tramite
gue solicite el usuario. Por ejemplo,
cuando falta uno de nuestros
compafieros y el docente viene a
consultar, no podemos ayudarle puesto
gue cada uno maneja su informacion
en sus maquinas y los usuarios se van
molestos e incébmodos porque no
podemos ayudarle. Si cada uno

Se evitarian los errores en célculos en pagos de
boletas a docentes. Se tendria control mas preciso
de doble pago o pagos que no deberian ser
incluidos a algunos docentes, lo cual general que
posteriormente se inicie un proceso para el
descuento del pago incorrecto. También se podria
incluir un modulo donde el usuario haga
seguimiento a su informacién y pueda saber en qué
area se encuentra su documento y el estado del
documento. Ademas, otra mejora seria que
reduciriamos los errores que se viene presentando
por cargar informacion de manera manual, puesto
gue al dejar en manos de la tecnologia de la
informacion brindariamos un mejor servicio al
usuario y las quejas obviamente disminuirian. Otra
mejora seria que como area de remuneraciones y
pensiones manejariamos una misma informacion el
cual en caso uno de nosotros faltase, podriamos
contar con informacion relevante para el usuario. A
la fecha se vienen presentando muchos reclamos
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conectada con

inquietud

de manera mas rapida avanzaria con mi
trabajo y se avanzaria de manera
las demas éareas que
ingresan la informacién, solo asi jalaria la
informacion que los demdas ingresan y
tendria tiempo para poder avanzar con
otras tareas y también poder tener mas
tiempo para atender a los usuarios que
constantemente vienen en caso de alguna

supiese el estado de cada tramite en
un solo sistema donde cada uno
tengamos acceso a ello, podriamos
facilitarle la informacion necearia al
usuario, sin la necesidad de decirle que
la persona encargada de ver ese tema
no se encuentra y que
lamentablemente no hay otra persona
en su reemplazo.

que el

debido a que no contamos con una base de datos
en donde se registren todos los casos de los
docentes, contamos con archivadores y se nos
dificulta buscar un informe de forma rapida. Pienso,
integrar
planificacién, organizacién, direccion y sobre todo
la integracion del personal en un entorno mas
seguro y confiable para nuestra area.

sistemas nos facilitard la

Tabla 6

Pregunta 6. ¢ Como deberia ser la planificacion gerencial para el uso de TICs en la institucién?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Debe ser algo conjunto para que toda
la institucién participe y se vea como
una necesidad global que incluya una
planificacion detallada, sobre todo en
el caso de presupuesto, solo se
tendria que hacer una inversion de
mas 0 menos 25 mil soles, el cual seria
un solo gasto. Asimismo, se tendria
también que contar con un personal
gque se encargue del area de
informatica en donde se encargue de
dar soporte a las aplicaciones o
servidores. A la fecha, no contamos
con ningun personal quien de soporte
a nuestras maquinas, aqui cada no le

Considero que la planificacion tiene mucha relacién con el
tema presupuestal si deseamos implementar el uso de las
TICs, ya que muchas veces no se considera en los
presupuestos. Si queremos implementarlo tenemos que
presentar un informe de cdmo nos beneficiaria dicha
implementacién, y comprometernos en el buen uso del
manejo de las TICs. Pienso que la institucion debe tomar
decisiones con respecto a las TICs y cuenta con
presupuesto para poder dar iniciativa dicho proyecto,
puesto que ello nos ahorraria en demasia el uso frecuente
de papel, ya que gran parte de los procesos lo tendriamos
en una base de datos y se compartiria de forma virtual sin
necesidad de realizar impresiones, viéndolo por ese lado,
creo que la institucién tendria que considerar un
determinado presupuesto para hace hacer uso de las TICs.

Debe ser guiado por la gerencia
como un eje central, y considerar
de antemano la asignacion
presupuestal debe ser un eje
central para que las TIC se
implementen, sin ello, realmente no
se podria avanzar, entonces es
necesaria una gestion responsable
gue valore el uso de las TIC en la
institucion.  Ademads, se debe
considerar un personal de planta
para su administracion continua, no
puede ser un servicio externo que
venga de vez en cuando.
Actualmente no hay ningun tipo de
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brinda el soporte a sus propias
magquinas. De esta forma, habria un
mantenimiento periédico a nuestras
maquinas, pero lamentablemente no
contamos con dicho personal
arriesgando que la informacion se
pierda por algun tipo de virus o mal uso

Por ejemplo, en el &rea de Remuneraciones y Pensiones
nos llenamos de muchos papeles de los usuarios que dejan
para sus respectivos tramites, para buscar una resolucion
tenemos que buscar hoja por hoja haciendo que perdamos
tiempo y lo desaprovechemos en realizar nuestras tareas
especificas. Seria recomendable implementar el uso de las
TICs en nuestra oficina, ya que nos ayudaria de mucho ya

soporte técnico y cada uno debe
ver la mejor forma de manejar sus
aplicativos, eso no es correcto
porgue la informacién es sensible.

de muestras maquinas.

qgue nos concentrariamos en nuestras tareas.

Tabla 7

Pregunta 7. ¢ Qué aspectos considera fundamentales para lograr una buena usabilidad e interaccion de los usuarios con las aplicaciones

TIC?

(Considere aspectos de disefio, forma de distribucion de las interfaces, la forma de comunicacion entre los diferentes servicios)

Respuestas de
entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado
3

Deben ser sencillo,
intuitivo, que facilite subir
la informacion, procesarla,
gque haya mensajes que
indiquen si hay algun error
en el llenado de datos y
que se informe
continuamente de cémo se
esta ejecutando el
proceso. Debe ser sencillo.

Bueno, para lograr una buena usabilidad e interaccion de los usuarios, el
disefio tendria que ser sencillo, puesto que nuestros usuarios son docentes
que muchos de ellos no interactian mucho con la tecnologia. Por ejemplo,
a la fecha contamos a través del MINEDU la obtencién de las boletas
virtuales en donde cada docente tiene que generar su contrasefa y se
dificultan mucho y todos los dias recibimos a docentes solicitando apoyo
para que puedan sacar sus boletas, ello hace que dediqguemos nuestro
tiempo en labores que los mismos docentes podrian hacerlo. Es por ello
gue pienso que el acceso tiene que ser lo mas sencillo posible para que los
profesores puedan acceder de una manera mas rapida y sin tantas
complicaciones. Asimismo, el uso de la misma hara posible que nosotros
como colaboradores tengamos acceso a las solicitudes de los docentes y
gue a la vez todas las areas puedan contar con dicho acceso y asi de esta

El disefio de interfaces es
importante para que nos
podamos guiar cuando se
realiza un proceso, deben ser
intuitivos, sencillos de usar
como la mayoria de
aplicaciones en la actualidad,
uno no necesita que se nos
capaciten, la misma aplicacion
es intuitva y uno va
descubriendo sus
funcionalidades. Pero también
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forma darle seguimiento a cada uno de los pedidos o reclamos que
ingresen los profesores.

siempre debe tener
manual de usuario.

una

Tabla 8

Pregunta 8. ¢ Cémo considera que son las politicas de la institucién para desarrollar las capacidades institucionales en el uso de las TICs

dentro de su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Con respecto a las politicas, la
institucion no cuenta con politicas
de seguridad en caso se
implantase el uso de la TICs en la
UGEL. Por ejemplo, a la fecha
contamos con correos
institucionales, pero no existe una
politca de  seguridad de
informacion que respalde la
informacion que uno pueda tener
en dichos correos. Cualquiera
podria ingresar y hacer mal uso de
los correos. No existe una politica
gue lidere las capacitaciones ni el
uso de las TIC.

Con respecto a las politicas de la institucion, aun
no contamos con una en cuanto al uso de las
TICs, creo que eso es muy importante si
gueremos implementar las tics en la institucion. El
tema del manejo de informacion es muy delicado,
y NO queremos tampoco que por una falta de
politica la informacién sea sustraida para otros
fines. Pienso que con una buena politica de
seguridad en donde se resguarde la informacién,
podria implementarse con eficiencia el buen
manejo de la TIC. Ademas, seria bueno que cada
personal sea capacitado para dicho manejo,
puesto que en esta institucion los trabajadores
estan acostumbrados de ingresar toda
informacion de forma manual.

La institucién no tiene politicas definidas ni un
rumbo especifico para el uso de las TICs. Se ve a
las TICs como un elemento secundario o
complementario, pero falta una decision
convencida de implementacién en todas las areas
para mejorar los procesos. Considero que la
directiva deberia tomar consciencia para
implementarlas, aunque esto también puede salir
de sus propios trabajadores a fin de hacer llegar
nuestras inquietudes. Entonces es una
responsabilidad compartida.

Con respecto a las capacitaciones son muy
escasas Yy generalmente cada personal se hace
cargo de esta tarea, mas que nada con fines de
mejorar su curriculo vitae.
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ANEXO 3. Asignacion de colores para identificacion de codigos dentro de las respuestas de los encuestados

Tabla 9

Pregunta 1. ¢, Como considera usted que deberia llevarse a cabo la implementacion de las TICs en la institucion?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Primero, empezando por las areas claves
dentro de la institucion. Una de ellas, es la
tenemos muchas dificultades con respecto a
ello, puesto que en esta etapa de pandemia
estamos teniendo mucha afluencia de

usuarios, puesto que AEBEHalNOIESaISeNodd
requerimiento de manera virtual. Asimismo, las
avance de cada pedido de usuario. para que

de esta forma no se esté derivando a los
usuarios a las distintas areas por un tema de
desconocimiento generando malestar en los
docentes que vienen a consultar por el estado
de sus tramites.

Para mi, algo sencillo. DEberiade

Respuestas de entrevistado 3

. Por
ejemplo, cuando sacan una
resolucion, se podria colgar en el
intranet y asi uno podria disponer
de ese documento.

Debe ser un proceso planificado que considere no |
GEIEHBG, normaimente SEliMpISCAtaN
SeliSRENRANVISIGAIIICUIAEE, pero a! final eso no

ayuda cuando se quiere tener informacién
consolidada, hay que ir por cada oficina a
solicitarla. Entonces tiene que ser algo mas
planificado y que comprenda a todas las areas
clave porque todas las areas estamos
interrelacionadas. Por ejemplo, el area de
Recursos Humanos requiere informacion de
escalafén para hacer ciertos calculos, y dentro de
la misma oficina hay sub areas que necesitan
compartir una misma informacion, pero algunos
trabajadores no procesan a tiempo la informacién y
estamos dependiendo de otras areas para poder
ejecutar a tiempo los procesos.

Tabla 10

Pregunta 2. ¢ Cémo cree que deberia de implementarse las politicas, para el uso de las TICs dentro de su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3
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Tendria que existir un proyecto en donde un
informatico especializado se encargue de eso. Es
decir, las politicas deberian darse a través de
accesos por intermedio de usuarios, en donde
cada empleado tendria un usuario con
restricciones a dichos procesos, de esta forma por
ejemplo se estaria restringiendo el acceso y de eta
manera protegiendo dicha informacién en donde
solo los encargados de efectuar tales procesos
accedan con su usuario y se pueda determinar en
gué horario y dias tuvo acceso tal personal ante
dicho proceso. Solo asi sabriamos quien ingresa o
quien vulnera tal informacién en dicho proceso,
salvaguardando asi los datos. Deberiamos de
contar con un logueo.

Pienso que al tratarse de un
area donde se ve todo tema de

pago, las politicas del uso de las
exigentes. Es decir, contar con

un registro por cada usuario
para saber que usuario ha
ingresado y que informacion
requirié. De esta manera,

Primero se debe tener una politica definida que
considere el uso de TICs como un elemento
fundamental en el area; segundo, se deberian
contratar especialistas en el area que puedan
aterrizar nuestras ideas a algo concreto y el
personal debe colaborar de forma continua. Una
vez que recaben los requerimientos que tenemos,
los especialistas deberian proponer soluciones
variadas que puedan ser evaluadas por el area de
presupuestos y ver si se ajustan a la forma como la
organizacion trabaja.

Con respecto a las capacitaciones son muy
escasas y generalmente cada personal se hace
cargo de esta tarea, mas que nada con fines de
mejorar su curriculo vitae.

Tabla 11

Pregunta 3. ¢ Cémo considera usted que deberia ser el nivel de calidad de las aplicaciones TICs en su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Las

Gptima calidad, ya que de esta manera los ffabajos’sé
realizarian de manera eficiente. Como por ejemplo en

tema de las licencias de antivirus que a la fecha no
contamos con uno gue respalde nuestra informacion.
Es necesario contar con un buen producto. Asimismo,

si_contarfamos con un servicio de intranet, este

deberia estar implementado de la mejor manera

El nivel de calidad de las
aplicaciones tic deberia de ser €f

Gptimas condiciones capaces de
frabajo eficiente en el area. A la

fecha, el ingreso de informacion lo
hacemos a través de Excel y lo
derivamos a cada uno de nosotros
para poder subirlo al sistema.

Tiene que ser un nivel que asegure la

seguridad "de"lainformacion, porque es
informacion muy 'sensible;, los datos no
pueden ser alterados, asi mismo, se deben
tener protocolos y accesos para el personal
correspondiente; no cualquiera deberia
accesar a la informacion. La calidad del
producto debe garantizar quela’informacion
se calcule sin ningtn error.
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posible en donde todo el personal pueda tener
acceso a ello y de manera inmediata.

Tabla 12

Pregunta 4. ¢ Cémo considera usted que deberia ser los equipos hardware y arquitectura fisica para una implementacion exitosa de las

TICs en su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

En el tema de software, Geldebenia
AEICOMPIAMIENICEREE; por cjemplo,
en el caso del SUP si cuenta con
una licencia en donde se guardan la
base de datos. En cuanto a los
equipos deberiamos de CORIAMICON
URENBCNRRIMONS! ya que las
maguinas que tenemos son un
poco obsoletas. Esto debido a la

Los equipos tanto en hardware y software deberian

debido a que como institucion se maneja mucha
informacion. EfilcasoldelantviiuSIOICoNtamos
ConINeIERIonigingl, haciendo que nos perjudiquen

con nuestro trabajo. Para envios de informacién
con el Ministerio de Economia y Finanzas tenemos
que contar con un EffiNIUSIOHGINAINASAISHEE0,
pero lamentablemente muchas veces tenemos que
costearlo de nuestro propio bolsillo perjudicAndoos
en nuestra economia, ya que la institucién no nos
proporciona dicha herramienta. Por ejemplo, el
area de remuneraciones nos encargamos de subir
informacion en linea ya que se trabaja de la mano
con el MEF y para ello se requiere de una [fiacuing
SUBSHVEISZ y sobre todo CoMIBARGAIANCHAIIE
iREeIRegt, e! cual no contamos a la fecha. En
reiteradas ocasiones hemos solicitado al area de
administracién que nos proporcionen un sistema
de internet veloz pero no nos han proporcionado a

Debe ser una que se adecue a los
requerimientos de la UGEL, es decir, no es
pedir demasiado solo por pedir, sino que tiene
gue responder a las necesidades para
procesar la informacion. En la UGEL §é
requiere capacidad de procesamiento elevado
porgue tenemos cada mes que trabajar con
cuantiosa informacion. Ademas, que los
equipos de cOmputo ya estan obsoletos en
muchos casos y hacen que el trabajo sea
lento afectando la productividad general, pero
en todo caso siempre debe seguirse las
especificaciones dadas por un experto del
tema. Por otro lado, la arquitectura misma de
la UGEL no tiene un orden pues elinternet

dictadospor Un'area especialista; entonces a

lo sumo que se cuenta en la institucion es con
la red para internet, pero faltan otro tipo de
arquitecturas mas avanzadas para que haya
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o

la fecha, atrasando nuestro trabajo -

Tabla 13

Pregunta 5. ¢ Qué procesos considera usted que deberian ser mejorados con el uso de las TICs en su &rea?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Que através de la oficina de personal
se obtenga la informacién que se
registra en nexus, ya que nexus se
encuentra en una magquina personal
y no en un servidos. De esta manera
si nexus tendria un servidor en donde
yo tendria acceso, automaticamente
jalaria esa informaciéon a mi sistema
interconectandose asi en uno solo. Al

avanzaria con mi trabajo
y se avanzaria de manera conectada
con las demas é&reas que ingresan la

informacion, solo asi jalaria la
informacion que los demas ingresan
y tendria tiempo para poder avanzar
con otras tareas y también poder

Uno de los procesos que se mejoraria en
esta area con el uso de las TIC seria el

ared. Actualmente, nos pasamos la
informacién a través de un archivo Excel
incurriendo muchas veces en errores al
momento de subir la informacién. Seria

bueno contar con un sistema tnico en

cada tramite que solicite el usuario. Por

ejemplo, cuando falta uno de nuestros
compafieros y el docente viene a
consultar, no podemos ayudarle puesto
gue cada uno maneja su informacioén en
sus maquinas y los usuarios se van
molestos e incbmodos porque no

podemos ayudarle. Si cada uno stpiese el

hecearia al isuario, sin la necesidad de

alglinos docentes, lo cual general que posteriormente

se inicie un proceso para el descuento del pago
incorrecto. También se podria incluir un médulo donde
el usuario haga seguimiento a su informacion y pueda
saber en qué area se encuentra su documento y el
estado del documento. Ademas, otra mejora seria que

cargar informacion de manera manual, puesto que al

dejar en manos de la tecnologia de la informacion
brindariamos un mejor servicio al usuario y las quejas
obviamente disminuirian. Otra mejora seria que como
area de remuneraciones y pensiones
Una misma informacién el cual en caso uno de
nosotros faltase, podriamos contar con informacién
relevante para el usuario. A la fecha se vienen
presentando muchos reclamos debido a que M8

GENOrmMaapida. Picnso, que el integrar sistemas nos
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tener mas tiempo para atender a los
usuarios gue constantemente vienen
en caso de alguna inquietud

decirle que la persona encargada de ver
ese tema no se encuentra y que
lamentablemente no hay otra persona en
su reemplazo.

facilitard la planificacion, organizacién, direccion y
sobre todo la integracién

del personal en un entorno mas seguro y confiable
para nuestra area.

Tabla 14

Pregunta 6. ¢ Como deberia ser la planificacion gerencial para el uso de TICs en la institucién?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Debe ser algo conjunto para que toda
la institucién participe y se vea como
una necesidad global que incluya una
planificacion detallada, sobre todo en
el caso de presupuesto, solo se
tendria que hacer una inversion de
mas o0 menos 25 mil soles, el cual seria
un solo gasto. Asimismo, se tendria
también que contar con un personal
gque se encargue del area de
informatica en donde se encargue de
dar soporte a las aplicaciones o
servidores. A la fecha, no contamos
con ningun personal quien de soporte
a nuestras maquinas, aqui cada no le
brinda el soporte a sus propias
magquinas. De esta forma, habria un
mantenimiento periddico a nuestras
magquinas, pero lamentablemente no
contamos con dicho personal

Considero que la planificacion tiene mucha relacion con el
tema presupuestal si deseamos implementar el uso de las
TICs, ya que muchas veces no se considera en los
presupuestos. Si queremos implementarlo tenemos que
presentar un informe de cémo nos beneficiaria dicha
implementacién, y comprometernos en el buen uso del
manejo de las TICs. Pienso que la institucion debe tomar
decisiones con respecto a las TICs y cuenta con
presupuesto para poder dar iniciativa dicho proyecto,
puesto que ello nos ahorraria en demasia el uso frecuente
de papel, ya que gran parte de los procesos lo tendriamos
en una base de datos y se compartiria de forma virtual sin
necesidad de realizar impresiones, viéndolo por ese lado,
creo que la institucién tendria que considerar un
determinado presupuesto para hace hacer uso de las TICs.
Por ejemplo, en el &rea de Remuneraciones y Pensiones
nos llenamos de muchos papeles de los usuarios que dejan
para sus respectivos tramites, para buscar una resolucion
tenemos que buscar hoja por hoja haciendo que perdamos
tiempo y lo desaprovechemos en realizar nuestras tareas

Debe ser guiado por la gerencia
como un eje central, y considerar
de antemano la asignacién
presupuestal debe ser un eje
central para que las TIC se
implementen, sin ello, realmente no
se podria avanzar, entonces es
necesaria una gestion responsable
que valore el uso de las TIC en la
institucion. Ademas, se debe
considerar un personal de planta
para su administracién continua, no
puede ser un servicio externo que
venga de vez en cuando.
Actualmente no hay ningun tipo de
soporte técnico y cada uno debe
ver la mejor forma de manejar sus
aplicativos, eso no es correcto
porgue la informacion es sensible.
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de muestras maquinas.

arriesgando que la informacion se
pierda por algun tipo de virus o mal uso

especificas. Seria recomendable implementar el uso de las
TICs en nuestra oficina, ya que nos ayudaria de mucho ya
gue nos concentrariamos en nuestras tareas.

Tabla 15

Pregunta 7. ¢ Qué aspectos considera fundamentales para lograr una buena usabilidad e interaccion de los usuarios con las aplicaciones

TIC?

(Considere aspectos de disefio, forma de distribucidén de las interfaces, la forma de comunicacion entre los diferentes servicios)

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

‘Deben ser sencillo, intuitivo, que
facilite subir la informacion,
PrOEESANE, que haya mensajes
que indiquen si hay algun error
en el llenado de datos y que se
informe continuamente de como

se esta ejecutando el proceso.
Debe ser sencillo.

Bueno, para lograr una buena usabilidad e interaccion de los
usuarios, EliSEHoNenUeIoUeISeHSenaillo] puesto que nuestros

usuarios son docentes que muchos de ellos no interactian mucho
con la tecnologia. Por ejemplo, a la fecha contamos a través del

MINEDU la obtenci6n de las boletas virtuales en donde cada
docente tiene que generar su contrasefia y se dificultan mucho y
todos los dias recibimos a docentes solicitando apoyo para que
puedan sacar sus boletas, ello hace que dediguemos nuestro
tiempo en labores que los mismos docentes podrian hacerlo. Es

por ello que pienso que el acceso tiene que ser lo mas sencillo
posible para que los profesores puedan acceder de una manera
mas rapida y sin tantas complicaciones. Asimismo, el uso de la
misma hara posible que nosotros como colaboradores [ERGaMOs

RSSIUSERIEORIAREORGICRBIAEERSE v osi de esta forma darle

seguimiento a cada uno de los pedidos o reclamos que ingresen
los profesores.

El disefio de interfaces es
importante  para que  nos
podamos guiar cuando se realiza

un proceso, HEBEHISCIIRIUIINOS]

uno no necesita que se nos
capaciten, la misma aplicacién es
intuitiva y uno va descubriendo

sus funcionalidades. Pero
también siempre debe tener una
manual de usuario.
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Tabla 16

Pregunta 8. ¢ Cémo considera que son las politicas de la institucion para desarrollar las capacidades institucionales en el uso de las TICs

dentro de su area?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Con respecto a las politicas, la
institucion no cuenta con politicas
de seguridad en caso se
implantase el uso de la TICs en la
ugel. Por ejemplo, a la fecha
contamos

INSHIUCIONAIES] pero no existe una
politca de  seguridad de
informacion que respalde la
informacion que uno pueda tener
en dichos correos. Cualquiera
podria ingresar y hacer mal uso de
los correos. No existe una politica
gue lidere las capacitaciones ni el
uso de las TIC.

Con respecto a las politicas de la institucion, aun
no contamos con una en cuanto al uso de las tics,
creo gue eso es muy importante si queremos
implementar las tics en la institucion. El tema del
manejo de informaciéon es muy delicado, y no
gueremos tampoco que por una falta de politica
la informacion sea sustraida para otros fines.
Pienso que con una buena politica de seguridad
en donde se resguarde la informacién, podria
implementarse con eficiencia el buen manejo de
las TIC. Ademas, seria bueno que cada personal
sea capacitado para dicho manejoj puesto que en
esta institucion los trabajadores estan
acostumbrados de ingresar toda informacién de
forma manual.

La institucion no tiene politicas definidas ni un
rumbo especifico para el uso de las TICs. Se ve a
las TICs como un elemento secundario 0
complementario, pero falta una decision
convencida de implementacion en todas las areas
para mejorar los procesos. Considero que la
directiva deberia tomar consciencia para
implementarlas, aunque esto también puede salir
de sus propios trabajadores a fin de hacer llegar
nuestras inquietudes. Entonces es una
responsabilidad compartida. Con respecto a las
capacitaciones son muy escasas y generalmente
cada personal se hace cargo de esta tarea, mas
gue nada con fines de mejorar su curriculo vitae.
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ANEXO 4. AGRUPACION POR COLORES DEL CONTENIDO DE RESPUESTAS RELEVANTES Y POR COINCIDENCIAS DE LOS

ENTREVISTADOS.

Tabla 17

Pregunta 01 de la subcategoria Formulacién de vision

SUB CATEGORIA: Formulacién de vision

Pregunta 01

Entrevistado

Respuesta: Rosa

institucion?

usted que deberia
llevarse a cabo la
implementacion de | E3
las TICs en

.,Cobmo considera | E1

Debe alinearse a las necesidades y las perspectivas de la institucién a largo tiempo

E2

y esto se corresponde con una gestién inadecuada.

la

Debe ser un proceso planificado que considere no solo este momento, sino cédmo va crecer a
través del tiempo, normalmente se implementan soluciones pequefias en diferentes areas que
ayudan al procesamiento de informacién, pero no se tiene una vision articulada

Tabla 18

Pregunta 02 de la subcategoria Politicas publicas

SUB CATEGORIA: Politicas publicas

su area?

Pregunta 02 Entrevistado Respuesta: Turquesa
¢,Como cree El La institucién no cuenta con politicas de seguridad en caso se implantase el uso de la TICs
ue debe : ” . : .
q . no existe una politica de seguridad de informacién
deberian
implementarse una politica de seguridad de informacién
las politicas
para el uso de
TICs dentrode | E2 Respecto a las politicas de la institucion, aun no contamos con una en cuanto al uso de las tics

Pienso que la institucion debe tomar decisiones con respecto a las TICs
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E3

y que comprenda a todas las areas clave porque todas las areas estamos interrelacionadas.
adecue a los requerimientos de la UGEL

La institucion no tiene politicas definidas ni un rumbo especifico para el uso de las TICs. Se ve a las
TICs como un elemento secundario o complementario

debe tener una politica definida que considere el uso de TICs como un elemento fundamental en el
area

gestién responsable que valore el uso de las TIC

Tabla 19

Pregunta 03 de la subcategoria Calidad de servicios

SUB CATEGORIA: Calidad de servicios

Pregunta 03 | Entrevistado Respuesta: Verde lima
¢,Como El cantidad de usuarios que manejamos, se requiere de maguinas mas rapidas para procesar la
considera informacion.
usted que . : . .,
, tener un solo sistema interconectado en donde pueda tener acceso, el proceso de cargar informacion
deberia ser el P
. seria mas directa.
nivel de
calidad de las las politicas del uso de las tics deberian de ser mas exigentes
aplicaciones . ., . , . .
TICs en su salvaguardaremos toda informacion que se maneje en el &rea de remuneraciones y pensiones.
area? E2 envio de informacién que se maneja entre cada uno de nosotros que trabaja en esta area

contar con un sistema unico en donde cada uno de nosotros tengamos el acceso sobre el avance o
situacion de cada tramite que solicite el usuario

contar con un sistema unico en donde cada uno de nosotros tengamos el acceso sobre el avance o
situacion de cada tramite que solicite el usuario.
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Si cada uno supiese el estado de cada tramite en un solo sistema donde cada uno tengamos acceso a

ello, podriamos facilitarle la informacién necearia al usuario,

E3

se requiere capacidad de procesamiento elevado
el internet estd instalado sin tener en cuenta protocolos dictados por un &rea especialista

evitarian los errores en calculos en pagos de boletas a docentes. Se tendria control mas preciso de
doble pago o pagos que no deberian ser incluidos a algunos docentes,

seria que reduciriamos los errores que se viene presentando por cargar informacién de manera
manual,

manejariamos una misma informacién

Tabla 20

Pregunta 04 de la subcategoria Existencia de arquitectura

SUB CATEGORIA: Existencia de arquitectura

Pregunta 04

Entrevistado Respuesta: -

¢ Cémo considera
usted que deberia
ser los equipos
hardware y
arquitectura fisica
para una
implementacién
exitosa de las TICs
en su area?

El

recepcion de documentos por mesa de partes,
deberia ingresarse todo requerimiento de manera virtual.

Las demas areas deberian de estar articuladas con un sistema donde podamos visualizar el
avance de cada pedido de usuario

se deberia de comprar la licencia
contar con una PC minimo 15
Si contariamos con un servicio de intranet,

con correos institucionales,
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Contar con un servidor en donde pueda obtener acceso de manera mas rapida

E2 Deberia de implementarse un intranet
En el caso de antivirus no contamos con uno en original,
antivirus original y registrado,
una maquina super veloz y sobre todo con banda ancha de internet
E3 no contamos con una base de datos en donde se registren todos los casos de los docentes,

contamos con archivadores y se nos dificulta buscar un informe de forma rapida

Tabla 21

Pregunta 05 de la subcategoria Calidad de servicios

SUB CATEGORIA: Calidad de servicios

Pregunta 05

Entrevistado

Respuesta: Verde lima

¢, Qué procesos
considera usted que
deberian ser
mejorados con el
uso de las TICs en
su area?

El cantidad de usuarios que manejamos, se requiere de maquinas mas rapidas para procesar la
informacion.
tener un solo sistema interconectado en donde pueda tener acceso, el proceso de cargar
informacion seria mas directo.

E2 las politicas del uso de las TICs deberian de ser mas exigentes.

salvaguardaremos toda informacioén que se maneje en el area de remuneraciones y pensiones.
envio de informacién que se maneja entre cada uno de nosotros que trabaja en esta area.

contar con un sistema unico en donde cada uno de nosotros tengamos el acceso sobre el avance
0 situacion de cada trdmite que solicite el usuario.
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supiese el estado de cada tramite en un solo sistema donde cada uno tengamos acceso a ello,
podriamos facilitarle la informacién necearia al usuario,

se requiere capacidad de procesamiento elevado

el internet esté instalado sin tener en cuenta protocolos dictados por un area especialista;

E3

evitarian los errores en célculos en pagos de boletas a docentes.

Se tendria control mas preciso de doble pago o pagos que no deberian ser incluidos a algunos
docentes,

reduciriamos los errores que se viene presentando por cargar informaciéon de manera manual,

manejariamos una misma informacion

Tabla 22

Pregunta 06 de la subcategoria Planificacién de recursos

SUB CATEGORIA: Planificacion de recursos

Pregunta 06

Entrevistado

Respuesta: Gris

¢, Cobmo deberia ser
la planificacién
gerencial para el
usode TICs en la
institucion?

El

existir un proyecto en donde un informéatico especializado se encargue de eso.

contar con un personal que se encargue del area de informatica en donde se encargue de dar
soporte a las aplicaciones o servidores.

no contamos con dicho personal arriesgando que la informacion se pierda por algun tipo de virus
o0 mal uso de muestras maquinas.

E2

Considero que la planificacion tiene mucha relacién con el tema presupuestal

la institucion tendria que considerar un determinado presupuesto para hace hacer uso de las
TICs.

E3

especificaciones dadas por un experto del tema
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contratar especialistas en el area

considerar de antemano la asignacion presupuestal debe ser un eje central para que las TIC se
implementen,

un personal de planta para su administracion continua,

Tabla 23

Pregunta 07 de la subcategoria Facilidad de uso de la interfaz y contenidos

SUB CATEGORIA: Facilidad de uso de la interfaz y contenidos

Pregunta 07

Entrevistado

Respuesta: VSidciazulade

¢, Qué aspectos
considera
fundamentales para
lograr una buena
usabilidad e
interaccion de los
usuarios con las
aplicaciones TIC?

E1l Deben ser sencillo, intuitivo, que facilite subir la informacion, procesarla,

E2 el disefio tendria que ser sencillo,
la obtencidn de las boletas virtuales en donde cada docente tiene que generar su contrasefa y se
dificultan mucho y todos los dias recibimos a docentes solicitando apoyo para que puedan sacar
sus boletas, ello hace que dediquemos nuestro tiempo en labores que los mismos docentes
podrian hacerlo.
tengamos acceso a las solicitudes de los docentes y que a la vez todas las areas puedan contar
con dicho acceso

E3 deben ser intuitivos, sencillos de usar como la mayoria de aplicaciones en la actualidad

Tabla 24

Pregunta 08 de la subcategoria Capacidades institucionales en uso de TIC

SUB CATEGORIA: Capacidades institucionales en uso de TIC

Pregunta 08

Entrevistado Respuesta: Amarillo

El

No existe una politica que lidere las capacitaciones ni el uso de las TIC.
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¢, COmo considera que son
las politicas de la
institucion, para
desarrollar las
capacidades
institucionales en el uso
de TICs a nivel de capital
humano?

E2

cada personal sea capacitado para dicho manejo,

E3

Con respecto a las capacitaciones son muy escasas y generalmente cada personal se
hace cargo de esta tarea, mas que nada con fines de mejorar su curriculo vitae.
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ANEXO 5. Agrupacion de ideas centrales
Se presentan las respuestas de los entrevistados agrupadas por cédigos de color,
donde se da un fuerte énfasis a las ideas centrales a las que se arribaron luego

de la entrevista.

Subcategoria

Caodigo

Ideas centrales

Formulacion de
vision

La formulacion de vision debe estar alineadas a las
necesidades y las perspectivas de la institucion a largo
tiempo

La formulacion de vision es un indicador de una gestion
adecuada.

Debe ser un proceso planificado
Debe ser un proceso continuo

Debe ser un proceso que tenga una vision articulada de
toda la organizacion.

Politicas
publicas

Turquesa

No existen politicas publicas definidas para la
implementacion y uso de TICS.

Las TICs se ven como elementos secundarios en la
gestion de la organizacion.

Calidad
servicios

de

Naranja

Se requieren sistemas que garanticen el procesamiento
correcto de la informacion.

Se requieren sistemas interconectados para compartir la
informacion.

La arquitectura implementada debe asegurar la seguridad
de la informacion

El procesamiento de la informacion debe ser sin errores.

Existencia de

arquitectura

Se requieren arquitecturas que den soporte a acceso y
procesamiento de informacién totalmente en linea

La arquitectura de los equipos informaticos debe ser capaz
de procesar gran cantidad de datos.

Se requiere una arquitectura de intranet, antivirus y ancho
de banda adecuado de internet.

Planificacion de
recursos

Gris

Se debe contar con especialistas en el area de TI

Se debe planificar la parte presupuestal con total
anticipacion
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Facilidad de - Las interfaces de los sistemas deben ser sencillos e

uso de la | BZ0IE08 | intuitivos

interfaz y

contenidos

Capacidades Amarillo | Debe haber capacitaciones continuas en el uso y manejo
institucionales de TI.

en uso de TIC
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ANEXO 6. Matriz de cate

gorizacion

Ambito | Problemade |Preguntade Objetivo Objetivos | Categoria| Sub Categoria Preguntas para la entrevista
teméatico | investigacién |investigacion general especificos
Gobierno | ¢Qué ¢, Qué Desarrollar Determina | Vision Al. Formulacién de 2 Como considera usted que
electrénico | caracteristicas | elementos una propuesta | rlos estratégica | vision ,
debe tener una | debe de Modelo de | elementos ererla IIeva_Lr,se a cabo la
propuestade | comprender | gobierno que debe A2. Eoliticas implementacion de las TICs
Modelo de la propuesta | electronico en | comprend publicas en la institucion?
gobler,nc_) de Modelo de | la UGEL erla Servicios | BL._ Calidad de ;Como considera usted
electrénico en gobler,nc.) Andahuaylas, propuesta de servicios deben ser los equipos
la UGEL electronico area de . de Modelo tecnologias hardware y arquitectura
Andahuaylas, en lo Remuneracion | de de fisi
. , isica para una
area de referenteala | esy gobierno informacion , -, ,
Remuneracion | UGEL Pensiones de | electronic |mplementaCIo,n exitosa de
esy Andahuaylas, | acuerdoasu | o Arquitectu | C1. Existencia de  las TIC ensu area?
Pensiones de | area de contexto Determina | " de TI arquitectura :Cémo considera usted
acuerdo a su Remuneracio | particular oS deberia ser el nivel de
contexto nesy lineamient - . calidad de las aplicaciones
particular? Pensiones? os debe Qrgamzam D1. PIarnﬂcamon TIC en su 4rea?
¢Que comprend o crganiza-tiva ¢,Coémo considera que son
lineamientos erla D2. Capacidades s
debe propuesta institucionpales en !as . .p,ol|t|cas de  la
comprender de Modelo Uso de TIC institucion, para desgrrollar
la propuesta de las capacidades
de Modelo de gobierno institucionales en el uso de
gobierno electrénic TICs a nivel de capital
electrénico oenlo humano?
en lo referente Facilidad El. Facilidad de .
referente a la ala UGEL | de uso uso de la interfaz y (;Com'o _cree que debe
UGEL Andahuay contenidos deberian implementarse las
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Andahuaylas,
area de
Remuneracio
nesy
Pensiones?
¢, Como debe
efectuarse la
propuesta de
Modelo de
gobierno
electrénico
enlo
referente a la
UGEL
Andahuaylas,
area de
Remuneracio
nesy
Pensiones?

as, area
de
Remunera
cionesy
Pensiones

y

Determina
rcomo
debe
efectuarse
la
propuesta
de Modelo
de
gobierno
electrénic
oenlo
referente
ala UGEL
Andahuayl
as, area
de
Remunera
cionesy
Pensiones

politicas para el uso de TICs
dentro de su area?

¢,Cuales considera usted
serian las mejoras en su
area si se implementan las
TIC en los procesos
administrativos?

,Como deberia ser la
planificacion gerencial para
el uso de TICs en la
institucion

¢, Qué aspectos considera
fundamentales para lograr
una buena usabilidad e
interaccion de los usuarios
con las aplicaciones TIC?
(Considere aspectos de
disenfo, forma de
distribucién de las
interfaces, la forma de
comunicacion entre los
diferentes servicios)
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