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RESUMEN
La investigacion tuvo por objetivo: Determinar el nivel de gobierno digital y servicios
publicos digitales segun las percepciones de los trabajadores y funcionarios,
ciudadanos usuarios y autoridades del gobierno digital, en el Marco de modernizacién
de la gestion publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas, Region
Apurimac - 2022. Metodolégicamente se considera una investigacion no experimental,
transversal, nivel descriptivo y propositivo, donde la poblacion estuvo conformada por
251 trabajadores de la Municipalidad y la muestra 78. La técnica de obtencion de
informacion fue la encuesta. La investigacion permitio evidenciar que la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas ha logrado incorporar ciertas herramientas digitales en la
prestacion de servicios publicos, lo que representa un avance hacia la modernizacion
de su gestion. No obstante, se identificaron limitaciones importantes relacionadas con
la accesibilidad, usabilidad y sostenibilidad de las plataformas, asi como brechas en las
competencias digitales del personal y la ausencia de una planificacion estratégica
alineada a las politicas nacionales de transformacién digital. En este sentido, se
concluye que el gobierno digital en la Municipalidad se encuentra en una etapa
incipiente, con logros puntuales, pero aun insuficientes para garantizar servicios

eficientes, transparentes y sostenibles.

Palabras clave: Gobierno digital, Disponibilidad y uso de los servicios publicos
digitales en linea, Modernizacion del Estado, Transformacion digital,

Contenidos y usabilidad del portal web.



ABSTRACT

The research aimed to determine the level of digital government and digital public services according
to the perceptions of workers and officials, citizen users and authorities of digital government, within
the Public Management Modernization Framework of the Provincial Municipality of Andahuaylas,
Apurimac Region - 2022. Methodologically, it is considered a non-experimental, cross-sectional,
descriptive and propositional level research, where the population was made up of 251 Municipal
workers and the sample 78. The information obtaining technique was the survey. The research made
it possible to show that the Provincial Municipality of Andahuaylas has managed to incorporate
certain digital tools in the provision of public services, which represents a step towards the
modernization of its management. However, important limitations were identified related to the
accessibility, usability and sustainability of the platforms, as well as gaps in the digital skills of the
staff and the absence of strategic planning aligned with national digital transformation policies. In
this sense, it is concluded that digital government in the Municipality is in its infancy, with specific
achievements, but still insufficient to guarantee efficient, transparent, and sustainable services.

Keywords: Digital government, Availability and use of online digital public services, Content and

usability of the web portal.



INTRODUCCION

La presente tesis: «Gobierno digital y servicio digital en el contexto de la
modernizacion de la gestion publica: un estudio de caso de la municipalidad provincial
de Andahuaylas, region del Apurimac - 2022», se llevo a cabo de conformidad con lo
estipulado en el reglamento de licenciatura de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional San Antonio Abad de Cusco; la investigacion examina las
caracteristicas y atributos distintivos de los servicios publicos prestados durante la
pandemia, tal como los perciben y articulan los ciudadanos y empleados usuarios en
libertad. Esta investigacion estd preparada para brindar ventajas sustanciales a los
administradores y al personal de la Municipalidad de Andahuaylas, asi como a otros
gobiernos municipales en general. La estructura de la tesis abarca los siguientes

capitulos:

Capitulo I: En esta seccidon delinea el problema de la investigacion al
dilucidar el marco contextual del escenario problematico, identificando las
circunstancias adversas que impiden la gobernanza digital en la prestacion de
servicios publicos; a la luz de estos factores, se articulan los objetivos, la variable

bajo investigacion, la justificacion, asi como el alcance y las limitaciones.

El capitulo Il: EI marco tedrico y conceptual; comprende las bases teoricas
cientificas necesarias para describir y explicar la variable definida en el estudio sobre
el gobierno digital y los servicios publicos, el marco conceptual y el estado de arte

toma en cuenta estudios relacionadas de nivel internacional, nacional y local.

El capitulo I11: Hipdtesis y variables, se identifica, define y operacionaliza la

variable en estudio.

Vi

Capitulo 1V: Metodologia, en este apartado se establece el alcance del estudio, el disefio

de la investigacion segun el tipo y nivel de la variable analizada, y se especifican la unidad
de analisis, la poblacion y la muestra. Ademas, se detallan las técnicas empleadas para la

recoleccion y el procesamiento de la informacion, tomando en cuenta de manera adecuada

a los actores involucrados en la observacion.

Capitulo V: Resultados y discusion, aqui se examina e interpreta la variable de estudio en



vii
funcién de sus dimensiones, se evalta su nivel de desarrollo y se establece una relacion

estadistica entre los grupos de interés analizados. Asimismo, se presenta una discusion

contrastando los hallazgos con investigaciones previas.

Finalmente, se incluyen las conclusiones, recomendaciones y un Proyecto de
Fortalecimiento del Gobierno Digital, que propone el desarrollo de un portal web para
optimizar la calidad de los servicios publicos en el marco de la modernizacion de la
gestion publica. Este proyecto estaria bajo la responsabilidad de la Direccion General de

Administracion de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problematica

Mundialmente, las instituciones publicas empiezan a ajustarse a la
digitalizacién de sus servicios. Como sefiala la publicidad del portal U-Gob (Estavillo,
2019). La digitalizacion se ha convertido en uno de los requisitos esenciales de los
gobiernos a nivel global, enfocado en transformar sus actividades en completamente
digitales, con el propdsito de simplificar procesos complejos que resulten eficientes

para la sociedad que benefician (Cardenas, 2023).

Asimismo, a nivel global, se reconoce que el gobierno digital tiene un papel
fundamental en mejorar la eficiencia, transparencia y accesibilidad de los servicios
publicos (OECD, 2020). La ONU ha observado como varias naciones han
implementado estrategias de digitalizacion en sus sistemas de gestion publica para
responder mejor a las necesidades de sus ciudadanos y cumplir con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), promoviendo una gobernanza mas inclusiva y moderna.
La digitalizacién no solo mejora la calidad de los servicios, sino que también fomenta
la participacion activa de los ciudadanos, fortaleciendo asi la confianza en las

instituciones publicas (OECD, 2020).

Asi, por ejemplo, Dinamarca destaca por su fuerte inversion en gobierno
digital, a pesar de ser un pais pequefio con 5,7 millones de habitantes. Sus inversiones
superan ampliamente a las de Estados Unidos. De manera estratégica, garantiza que
todos los ciudadanos puedan acceder a una amplia gama de servicios digitales. Este
enfoque ha sido exitoso en todos los niveles gubernamentales, lo que ha llevado al 83%
de los daneses a confiar en la idoneidad del gobierno para regular y transparentar la

informacion como autoridad (Davletshin et al. 2019).

13
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Por otra parte, el impacto de la pandemia de COVID-19, desde marzo de 2020,
acelero esta transformacion en todo el mundo, obligando a instituciones a adaptarse a
plataformas digitales para asegurar la continuidad de los servicios publicos. Esta
transicion fue un desafio, tanto para trabajadores como para directivos y autoridades,
quienes tuvieron que adquirir nuevas competencias rapidamente para hacer frente a la
emergencia sanitaria y seguir respondiendo a las necesidades de la poblacion (Cardenas,

2023).

A nivel del Estado Peruano, la propuesta de modernizacion se ha llevado a
cabo con una serie de reformas, incluyendo el proceso de institucionalizacion del
Gobierno Electrénico en el pais, establecido en 2001 por medio del Decreto Supremo
N° 0602001-PCM, y la formacion del Portal del Estado Peruano gestionado por la
Presidencia del Consejo de ministros, PCM aprobado por Decreto Supremo N° 066-
2001-PCM. (PCM., 2013); a lo que, durante su proceso de modernizacion en 2002,
busca que el Estado, en sus distintos niveles de gobierno, alcance una eficiencia
superior que permita una mejor atencion y servicio a los administrados, maximizando
la utilizacion de sus recursos. Para conseguir dichos objetivos, se emitié como un
punto de partida la Ley N° 27658, Ley de Modernizacion del Estado Peruano

(Cardenas , 2023).

A través de la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informética
(ONGEI), la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) desarroll6 en 2012 la
Politica y Plan Nacional de Gobierno Electrénico, con un horizonte de
implementacion para el periodo 2013-2017. Este marco incluyo la participacion de
entidades del gobierno central, los tres poderes del Estado, 6rganos autbnomos y
gobiernos locales (PCM, 2013). Como parte de los esfuerzos por modernizar el

Estado, en 2013 se emitid el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que oficializo la
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Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica. Este instrumento
establece directrices para que cada institucion adapte sus procesos de modernizacion
segun su vision institucional, principios rectores y lineamientos estratégicos,

asegurando el cumplimiento eficiente de sus funciones (Cardenas, 2023).

No obstante, el avance ha sido desigual; ciertas regiones muestran un rezago
debido a limitaciones tecnoldgicas, falta de infraestructura y baja capacidad de
adaptacion de las instituciones locales (MINEDU, 2023). La Politica Nacional de
Transformacion Digital de Pert busca integrar plataformas digitales y mejorar la
interoperabilidad entre entidades publicas, pero enfrenta grandes retos, como la
necesidad de capacitacion del personal y la falta de acceso a internet en zonas rurales

(PCM, 2021).

El COVID-19 también resalto en el Peru la urgencia de modernizar y automatizar
los servicios publicos. Como parte de este esfuerzo, el Decreto Legislativo N° 1412
obliga a las entidades de la administracidn pablica a implementar tecnologias digitales.
Sin embargo, las barreras de infraestructura y capacitacién han dificultado que muchas
municipalidades, especialmente en &reas rurales, logren adaptarse con éxito a estos

cambios.

A nivel local, la Municipalidad Provincial de Andahuaylas se enfrenta a retos
especificos en su transicidn hacia un gobierno digital que esté realmente al servicio de
sus ciudadanos. Desde 2022, esta municipalidad ha tenido dificultades para adaptar sus
servicios al entorno digital debido a limitaciones como la falta de infraestructura
tecnoldgica, escasez de recursos financieros y deficiencias en la capacitacion digital de
sus funcionarios (Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2022). Estos desafios

limitan no solo la calidad de los servicios publicos, sino también el acceso de la



poblacion a herramientas y procesos modernos, afectando el desarrollo y la inclusion

social en la region de Apurimac.

Aunque la Municipalidad de Andahuaylas ha comenzado su transicion hacia un
gobierno digital para mejorar la calidad de sus servicios, sigue enfrentando
importantes barreras. La adaptacidn de sus trabajadores a nuevas tecnologias
representa un desafio, al igual que la implementacion de sistemas que permitan una
comunicacion mas clara y eficiente con los ciudadanos. Ademas, la falta de un plan
integral de gobierno digital, la limitada interoperabilidad entre las areas de la
municipalidad y las deficiencias en el portal de atencion en linea afectan la satisfaccion

de los usuarios y reducen la efectividad de los servicios.

En este contexto, la Municipalidad Provincial de Andahuaylas ain no ha
alcanzado el desarrollo digital necesario para satisfacer plenamente las expectativas
ciudadanas. Esta situacion pone de manifiesto la urgencia de una estrategia de
digitalizacion integral que supere las limitaciones actuales, fortalezca la capacitacion
del personal y mejore los canales de comunicacién y transparencia para lograr un

gobierno digital verdaderamente accesible y eficiente.

1.2. Formulacion del problema
a. Problema general
¢ Cudl es la situacion y perspectiva de mejora de la gestion del gobierno digital y
servicios publicos digitales segun las percepciones de los trabajadores y funcionarios,
ciudadanos usuarios y autoridades del gobierno digital, en el Marco de
modernizacién de la gestion publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas,
Regidn Apurimac 2022?

b. Problemas especificos
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PE 1 ;Cual es el nivel de uso de servicios digitales desde la experiencia ciudadana,
de los funcionarios y de las autoridades en el Marco de modernizacion de la gestion

publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas, Region Apurimac - 20227

PE 2 ;Cual es el nivel de gestion del portal web institucional segin su presencia,
informacion, interaccion, transaccion y usabilidad en el Marco de modernizacion de
la gestion publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas, Region Apurimac

- 20227

PE 3 ;Cual es el nivel del gobierno abierto segun la transparencia, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas e innovacion tecnoldgica en el Marco de
modernizacion de la gestion publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas

Region Apurimac 2022?

PE 4 ;Cual seria una propuesta de fortalecimiento del Gobierno digital y
desarrollo del portal Web para mejorar la disponibilidad y uso de los servicios
publicos digitales de la Municipalidad provincial de Andahuaylas Region

Apurimac 2022?

1.3. Justificacion de la investigacion

Se justifica la investigacion desde lo tedrico, practico, metodoldgico, y
social, los cuales se detallan a continuacion:

1.3.1. Justificaciéon Tedrica

Se estudia la variable Gobierno digital para los servicios publicos
digitales con sus dimensiones de la disponibilidad y uso de servicios
publicos digitales, y los contenidos usabilidad del portal web del gobierno

digital del Municipio provincial de Andahuaylas; los resultados de la
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investigacion evidencian caracteristicas propias de la citada variable en
estudio y se valida como parte del conocimiento cientifico, y
consecuentemente proponer propuestas de gestion digital para mejorar el
desempefio laboral y la calidad de los servicios publicos municipales que
beneficia a los usuarios en general.

1.3.2. Justificacién Préactica

El desarrollo de este trabajo de investigacion se realiza a partir de la
propia vivencia como observador participante puesto que vengo trabajando
afios como Ingeniero de Sistemas en el Municipios provincial de
Andahuaylas. Los resultados del presente trabajo de investigacion serviran de
base para formular propuestas que mejore el Gobierno digital y su desempefio
en la calidad de los servicios que brinda el Municipio.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica

La investigacion hace uso del procedimiento del método cientifico y
para tal propdésito se ha disefiado con enfoque investigativo mixto, que aplica
métodos cualitativos como la hermenéutica y cuantitativos como son métodos
estadisticos descriptivos e inferenciales. Con la validez y confiabilidad en la
elaboracion de las técnicas e instrumentos formulado mediante el juicio de
expertos y la fiabilidad métrica de consistencia interna, mediante los mismo se
pretende generar importantes aportes que podran ser utilizados como referencia
en otros trabajos de investigacion de similares caracteristicas.

1.3.4. Justificacién Social

Este estudio brindd valiosos insumos a las autoridades, funcionarios y
equipos técnicos de los gobiernos municipales, contribuyendo al fortalecimiento

institucional. Las propuestas derivadas de la investigacion estaran orientadas a
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mejorar la calidad de los servicios publicos, impactando positivamente en la
satisfaccion ciudadana de la provincia de Andahuaylas. De esta manera, se
promovera no solo una gestion mas eficiente, sino también el progreso
socioecondémico de la region y su poblacion.

1.4. Objetivos de la investigacion

a. Objetivo general

Determinar el nivel de gobierno digital y servicios publicos digitales segln las
percepciones de los trabajadores y funcionarios, ciudadanos usuarios y
autoridades del gobierno digital, en el Marco de modernizacién de la gestion
publica de la Municipalidad provincial de Andahuaylas, Regiéon Apurimac -
2022.

b. Objetivos especificos

OE 1: Identificar el nivel de uso de servicios digitales desde la experiencia
ciudadana, de los funcionarios y de las autoridades en el Marco de
modernizacién de la gestion publica de la Municipalidad provincial de

Andahuaylas, Region Apurimac — 2022.

OE 2: Identificar el nivel de gestion del portal web institucional segun su
presencia, informacion, interaccion, transaccion y usabilidad en el Marco de
modernizacion de la gestion pablica de la Municipalidad provincial de

Andahuaylas, Region Apurimac - 2022.

OE 3: Identificar el nivel del gobierno abierto segun la transparencia, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas e innovacién tecnologica en el Marco de
modernizacién de la gestion publica de la Municipalidad provincial de

Andahuaylas Region Apurimac 2022

OE 4: Proponer estrategias de fortalecimiento del Gobierno digital y desarrollo



del portal Web para mejorar la disponibilidad y uso de los servicios publicos
digitales de la Municipalidad provincial de Andahuaylas Region Apurimac

2022.
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1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

La pandemia COVID-19 ha subrayado la importancia de las tecnologias y los
datos digitales en la construccion de resiliencia econémica y social a través de enfoques
gubernamentales estratégicos, agiles e innovadores.

Establecer un marco de gobernanza adecuado es esencial para aprovechar el valor
de los datos, anticipar y responder a las necesidades de los usuarios, brindar mejores
servicios y politicas y permitir la integracion, el acceso, el intercambio y el uso de datos
en todo el sector publico. en formas que refuercen en lugar de erosionar la confianza
publica (OCDE, 2019).

Un gobierno funciona como una plataforma para satisfacer las necesidades de los
usuarios cuando proporciona fuentes claras y transparentes de herramientas, datos y
software que equipan el equipo para brindar una prestacion de servicios impulsada por el
usuario que sea consistente, transparente, integrada, proactiva e intersectorial.

Basandose en los principios basicos del gobierno digital, hace hincapié en el uso
proactivo de las tecnologias y los datos digitales por parte de los gobiernos para permitir
organizaciones del sector publico mas receptivas, inclusivas, responsables y agiles. Se ha
desplazado hacia los gobiernos digitales el uso mas proactivo de las tecnologias y los
datos digitales para comunicar, informar, consultar, involucrar y colaborar con
ciudadanos, socios y sectores tanto dentro como fuera del gobierno.

El gobierno digital utiliza herramientas y datos digitales de manera colaborativa
para interactuar de manera proactiva con las partes interesadas y colocar la sabiduria
colectiva en el centro de un proceso dindmico e interactivo de creacion de inteligencia del

sector publico. Asimismo, el codigo abierto puede aumentar la interoperabilidad de los
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servicios y los datos, promover la innovacion digital, ayudar a que la contratacion publica
sea mas justa e inclusiva y hacer que la competencia en el mercado sea mas equilibrada,
lo que facilita la aparicion de nuevos actores en el mercado (OCDE, 2018[28]). Los
nuevos enfoques impulsados por el usuario se basan en el valor de las tecnologias y los
datos digitales para promover amplias iniciativas de modernizacion publica a través de la
integracion de latecnologia en el disefio y la prestacion de servicios y la configuracién de

los resultados de las politicas publicas.

2.1. Bases teoricas
2.1.1. Gobierno Digital

El Decreto Legislativo N° 1412, que promulga la Ley del Gobierno Digital,
define este concepto como el uso estratégico de herramientas digitales y gestion de
datos por parte del Estado para crear valor publico. Esta normativa destaca el rol
activo de los servidores publicos tanto autoridades como funcionarios en impulsar
proyectos que fomenten la innovacién digital, desde el disefio hasta la ejecucion de
servicios y contenidos digitales.

Para garantizar su efectividad, la ley establece un marco regulatorio que
incluye: Principios rectores, Protocolos estandarizados y Mecanismos técnicos. Estos
instrumentos permiten a las instituciones publicas implementar una gobernanza
digital efectiva, optimizando procesos, datos y servicios para beneficio ciudadano
(Decreto Legislativo N° 1412, 2018).

La OCDE (2014), sugiere que el gobierno digital necesita incorporar de
manera constante las TIC en la vida diaria de individuos, empresas y gobiernos, con

el fin de que estos Gltimos faciliten la aparicion de nuevas modalidades de



participacion ciudadana y nuevas relaciones que trascienden las areas publicas,
privadas y sociales.

El gobierno digital implica la utilizacidn de tecnologias digitales para
incrementar la eficiencia, accesibilidad y transparencia en los servicios publicos,
simplificando la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos mediante plataformas
de fécil acceso. De acuerdo con Kettl (2021), este modelo abarca la "presencia de
servicios digitales que facilitan a los ciudadanos el acceso a informacidn y servicios
del gobierno en cualquier instante y sitio”, fomentando una implicacion mas activa y
constante en procesos y decisiones gubernamentales (p. 45). En este escenario, la
utilizacion de servicios digitales no solo supone el acceso a plataformas y recursos,
sino también la puesta en marcha de herramientas que garanticen un servicio eficaz y
de excelente calidad, enfocado en potenciar la experiencia del usuario y promover la
inclusion digital (Kettl, 2022).

La implementacion del gobierno digital se lleva a cabo mediante servicios y
espacios compartidos entre entidades publicas, ademas de su regulacion a través de
normativas, plataformas multiservicio y procesos que habiliten a las entidades
publicas para administrar y llevar a cabo tareas administrativas en otras entidades
publicas, en funcion de su eficiencia, preferencia, criterios, incremento de la
productividad, oportunidades y servicios dirigidos a las personas y empresas, que en
su conjunto conforman los administrados.

El gobierno digital consiste en la aplicacion estratégica de las TIC en la
gestion publica para optimizar la prestacion de servicios estatales, alineandose con

los objetivos institucionales. Su implementacion busca mejorar sustancialmente la
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administracion publica a través de: Mayor eficiencia y efectividad en procesos,
Transparencia en la gestion, Participacion ciudadana activa y Simplificacion de
tramites. Estos beneficios estan respaldados por los principios rectores establecidos

en el marco normativo que regula esta transformacion digital del Estado.

2.1.1.1. Modelos de democracia
Existen 4 modelos de democracia, los cuales permiten entender los distintos
gobiernos existentes de acuerdo al postulado de (Villoria y Ramirez, 2013).

Figura 1
Los 4 modelos de democracia

Nota. Extraido de (Villoria y Ramirez, 2013, p.84).
A. Gobernabilidad de resultados
Este modelo concibe la democracia en su forma mas basica, donde la legitimidad
proviene de la competencia electoral. Lo esencial es garantizar un sistema
competitivo que fomente la eficacia y la eficiencia en la gestion pablica, incluso si

se deja en segundo plano la representatividad y la participacion ciudadana. Se
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enfoca principalmente en asegurar seguridad pablica y juridica para favorecer el
funcionamiento del mercado.

Democracia agregativa — mayoritaria

Aqui también se parte de una vision agregativa, pero se reconoce que la
democracia va mas alla de las elecciones. El énfasis esta en los procesos de
gobernanza y en la necesidad de que los gobernantes, una vez elegidos, sean
transparentes y rindan cuentas para evitar abusos de poder. Este modelo busca
legitimar la accion del Estado mediante datos abiertos, dialogos con la ciudadania
y mecanismos de control.

Democracia deliberativa — consenso

Este modelo incorpora una vision deliberativa, donde la legitimidad no se alcanza
solo con elecciones, sino también con espacios de debate y consenso que
garanticen igualdad politica real. Se resalta la importancia de politicas sociales
inclusivas que permitan a todos los ciudadanos participar en igualdad de
condiciones en la deliberacion publica. Aqui la justicia y la equidad son valores
centrales.

Representatividad procesos

Este ultimo modelo también se enmarca en la vision deliberativa, pero se centra en
la pureza del procedimiento. La legitimidad de las decisiones depende de que
todos los afectados participen en un proceso de deliberacion auténtico. Se
privilegia el dialogo, la argumentacion y la construccion colectiva de consensos,
sin que los resultados estén predefinidos. El énfasis esta en la calidad de los

procesos discursivos y participativos.



2.1.1.2. Marco Legal

Mediante el Decreto Legislativo N° 1412, promulgado el 13 de septiembre de
2018, cre6 el marco regulatorio para la gobernanza digital en el Estado peruano. Esta
normativa establece los lineamientos para: La gestion segura de la identidad digital,
La estandarizacion de servicios digitales, La implementacion de arquitectura
tecnoldgica e interoperabilidad, La proteccion de datos y seguridad digital, y La
regulacion del uso de tecnologias digitales en todos los niveles de gobierno. Entre los
Objetivos estratégicos; Optimizar los servicios digitales garantizando que sean:
Interoperables y seguros, Accesibles para toda la poblacién, Escalables y
transparentes; Promover la colaboracidn institucional entre entidades publicas, con
participacion activa de la ciudadania y otros actores clave, para impulsar: La
transformacién digital del Estado, y la construccién de una sociedad del

conocimiento.

2.1.1.3. Componentes del gobierno digital

Un gobierno digital pretende alcanzar niveles mas altos de madurez en las
seis componentes, no solo para lograr eficiencias internas y transparencia, Sino
también para brindar servicios publicos que coincidan y potencialmente superen las
expectativas de los ciudadanos usuarios (Politica & Olivero, 2004, p.15).

La crisis de la COVID-19 ha demostrado la importancia critica de tener un
gobierno més conectado y colaborativo capaz de aprovechar la inteligencia colectiva
y las sociedades en red, ser un gobierno mas agil, adaptable, transparente, receptivo
y responsable. Las herramientas y los datos digitales han demostrado ser activos

clave del gobierno Municipal, y responder a las necesidades socio-econdmicas de su
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comunidad.

La transformacion digital incide en la modernizacion de las actividades y
procesos de la gestion Municipal; a través de una mayor participacion de las partes
interesadas, mejor equipamiento, funcionarios y trabajadores mas empoderados, una
mayor rendicion de cuentas y nuevas formas de inteligencia colectiva para crecer
institucionalmente.

De los componentes de un gobierno digital, los primeros cuatro de ellos son

fundacionales y los ultimos dos transformacionales.

a) Un Gobierno digital por disefio

Se refiere cuando se integra la tecnologia digital en todos los procesos y
la consideracion de lo "digital” como un elemento transformador
obligatorio; donde las tecnologias digitales se integran en los procesos
de formulacién de politicas y disefio de servicios desde el principio, con
el objetivo es simplificar los procedimientos, innovacion de los servicios
publicos y abrir multiples canales de comunicacién y compromiso con
los sectores publico y privado, y lograr mas eficiencia en la creacion de
valor publico en los ciudadanos (Ocampo, 2019, p.22).

El Incorporar lo digital en un gobierno; implica movilizar

tecnologias y datos existentes y emergentes para repensar y

redisefiar los procesos y las operaciones internas.

El Liderar y coordinar la transformacién digital; son los esfuerzos
intersectoriales y a varios niveles para lograr un gobierno digital coherente y

sostenible. Esto implica liderazgo y coordinacién efectivos para garantizar



b)
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que la transformacion digital sea exitosa.

El Desarrollo tecnolégico y capacidades necesarias; se refiere a la
capacidad de abordar los desafios técnicos para proporcionar la base para
un rapido desarrollo tecnoldgico y la digitalizacion progresiva de diferentes
actividades gubernamentales. Esto implica mejorar las habilidades de los
funcionarios publicos y usuarios del gobierno digital, y adoptar un enfoque
politico integrado.

Lo digital sirve para simplificar los procesos y servicios publicos,

innovar y abrir canales de comunicacion y colaboracion con los
ciudadanos y otros sectores, para lograr una administracion mas

eficiente y sostenible impulsada por los ciudadanos. Ademas,

garantiza la inclusion digital y asegura que todos tengan acceso a

los servicios publicos digitales, independientemente de su capacidad

para utilizar tecnologias digitales.

Esto se logra mediante un enfoque omnicanal que permite la

prestacion de servicios publicos asistida digitalmente en todos los

canales, incluyendo servicios cara a cara o por teléfono.

Un Gobierno Municipal basado en datos

Son un activo estratégico clave paratomar medidas de gobierno y
generar valor pablico a traves de su aplicacion en la planificacion,
ejecucion y monitoreo de politicas publicas, y adoptar reglas y
principios éticos para su reutilizacion confiable y segura.

Los datos como facilitador fundamental de los gobiernos digitales,



ayudan al Municipio a trabajar juntas para pronosticar necesidades y
comprender como responder al cambio y dar forma a la ejecucién. El
gobierno Municipal debe tomar medidas clave para asegurar el uso
eficiente y ético de los datos a fin de lograr objetivos transformadores.
La gobernanza de datos; adopta un enfoque integral y coherente para
ofrecer mejores politicas y servicios, al tiempo que se esfuerza por ser
eficiente, transparente y confiable en el uso de los datos. Esto implica
demostrar modelos apropiados para la gestion de datos y asegurar un
uso ético y confiable de los mismos.

Los enfoques basados en datos refuerzan la confiabilidad y el uso
adecuado de los datos para mejorar la confianza publica en los
gobiernos. Un marco de gobernanza adecuado es esencial para
aprovechar el valor de los datos, anticipar y responder a las necesidades
de los usuarios, ofrecer mejores servicios y politicas y permitir la
integracion, el acceso, el intercambio y el uso de los datos entre el
publico.

Involucrando al ecosistema de datos, se refiere a la importancia de
involucrar a todos los actores relevantes, incluidos ciudadanos,
empresas, sociedad civil y otros, en la construccion de un marco critico
de gobernanza de datos. Esto implica reconocer las fallas en los
ecosistemas de datos existentes y comprometerse a construir un marco
solido de buenas practicas para aprovechar todos los beneficios de los

enfoques basados en datos para fomentar gobiernos méas productivos,
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responsables e inclusivos.

Un gobierno Municipal como plataforma

Es cuando un gobierno actiia como una plataforma para satisfacer las
necesidades de los usuarios cuando proporciona fuentes claras y
transparentes de pautas, herramientas, datos y software que equipan a
los equipos para brindar una prestacion de servicios impulsada por el
usuario, consistente, fluida, integrada, proactiva e intersectorial.
Lograr la transformacion digital a escala; es transformar los servicios
gubernamentales de manera oportuna y efectiva, a través de la creacion
de un ecosistema que permita a los equipos de servicio centrarse en las
necesidades Unicas de sus usuarios. En lugar de abordar la
transformacién servicio por servicio, el modelo "El gobierno como
plataforma" permite la transformacion a escala, fomentando diferentes
modelos de colaboracion con quienes estan fuera del gobierno y
repensando la relacion entre el ciudadano y el Estado.

Para un enfoque secuencial e iterativo para construir el gobierno como
plataforma; se crea un ecosistema de servicios gubernamentales
habilitados por un conjunto central de componentes digitales
reutilizables y/o intermediados por una variedad de proveedores que
compiten entre si. Este enfoque permite una transformacion gradual y
efectiva de los servicios gubernamentales, centrandose en las
necesidades Unicas de los usuarios y fomentando diferentes modelos de

colaboracién con quienes estan fuera del gobierno. Ademas, permite
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construir un ecosistema de gobierno como plataforma; permite una
transformacion gradual y efectiva de los servicios gubernamentales,
centrdndose en las necesidades Unicas de los usuarios y fomentando
diferentes modelos de colaboracion con quienes estan fuera del
gobierno. Por otro lado, este enfoque implica la creacion de un marco
critico de gobernanza de datos que involucre a todos los actores
relevantes, incluidos ciudadanos, empresas, sociedad civil y otros, para
aprovechar todos los beneficios de los enfoques basados en datos para

fomentar gobiernos més productivos, responsables e inclusivos.

Un gobierno Municipal abierto al publico

Es cuando se pone a disposicién del pablico datos gubernamentales y
procesos de formulacion de politicas dentro de los limites de la
legislacion existente y en equilibrio con el interés local, nacional y del
publico.

Es abierto al pablico; implica comunicar, informar, consultar e
involucrarse con actores externos e internos para cocrear valor publico,
generar conocimiento colectivo mediante crowdsourcing y desarrollar
inteligencia de gobierno basada en una cultura basada en el disefio.

Es abierto como motor de inclusion; implica mejorar el acceso
democratico a los motores clave del crecimiento y desarrollo personal y
colectivo, que garantice que los datos y servicios gubernamentales estén
disponibles para todos, incluidos aquellos que pueden tener dificultades

para acceder a ellos, como personas con discapacidades o personas que



viven en areas remotas. Ademas, implica fomentar la participacion
ciudadana y la colaboracidn para garantizar que los servicios
gubernamentales sean inclusivos y satisfagan las necesidades de todos

los ciudadanos.

Un gobierno Municipal impulsado por el usuario

Es cuando se vuelve mas orientado hacia los usuarios al otorgar un
papel central a las necesidades y conveniencias de las personas en la
configuracidn de procesos, servicios y politicas; y adoptando
mecanismos inclusivos para que esto suceda.

La evolucion del enfoque impulsado por el usuario; es un cambio en la
forma en que los ciudadanos interactan con el gobierno Municipal.
implica un papel mas activo e integrado para los ciudadanos en la
creacion de politicas y servicios gubernamentales. Esto se logra a través
de plataformas gubernamentales y mecanismos de participacion que
fomentan la comunicacion bidireccional y la colaboracién entre
servidores publicos, ciudadanos y empresas.

La razén para avanzar hacia enfoques "impulsado por el usuario™ es que
representa una evolucion en los conceptos centrados en el usuario,
involucrando a los ciudadanos en el proceso de creacion de maneras
que van mas alla de los enfoques centrados en el usuario. Esto se debe a
la convergencia de las tecnologias digitales y las practicas de
participacion ciudadana, lo que ha impulsado una evolucion en la

participacion gubernamental. Los enfoques "impulsado por el usuario™
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abogan por plataformas gubernamentales y mecanismos de
participacion que inviten a flujos de comunicacién bidireccionales y
colaboracidn entre servidores publicos, ciudadanos y empresas.

Los elementos clave de enfoques impulsado por el usuario incluyen
plataformas gubernamentales y mecanismos de participacion que
fomentan la comunicacidn bidireccional y la colaboracion entre
servidores publicos, ciudadanos y empresas. Ademas, este enfoque
puede mejorar la accesibilidad e inclusion de los servicios
gubernamentales al facilitar la comprensién de las necesidades de los
usuarios y sus expectativas. Para implementar, se requiere un cambio
cultural y capacidades adecuadas, asi como liderazgo para fomentar el

proceso y explotar su potencial.

Un gobierno Municipal proactivo

Implica la capacidad del gobierno y los funcionarios publicos para
anticipar las necesidades de las personas y responder a ellas
rapidamente, de modo que los usuarios no tengan que involucrarse con
el engorroso proceso de entrega de datos y servicios.

Un gobierno proactivo se adelanta a las solicitudes de los ciudadanos y
brinda respuestas o soluciones a sus necesidades mediante la adopcion
de modelos de entrega push versus pull. Esto implica un cambio de
paradigma en la forma en que el gobierno aborda el disefio y la
prestacion de servicios, y requiere una transicion completa hacia un

gobierno digital. El objetivo es colocar a los ciudadanos y sus
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necesidades en el centro de las decisiones gubernamentales y mejorar la
creacion de valor publico.

La proactividad mejora la confianza pablica en el gobierno Municipal
al demostrar su capacidad para responder a las necesidades de los
ciudadanos de manera oportuna y eficiente. Al adoptar un enfoque
proactivo, el gobierno anticipa y aborda los problemas de los
ciudadanos de manera integral, en lugar de simplemente reaccionar a
las solicitudes individuales. Esto mejora la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios publicos y, en Gltima instancia, aumentar
la confianza en el gobierno y su capacidad para satisfacer las
necesidades de la sociedad.

El nuevo paradigma para la proxima generacion de servicios publicos
Municipales sera un cambio de enfoque hacia la gobernanza proactiva y
anticipatoria, que se base en la comprension de las necesidades de los
ciudadanos y la entrega de servicios publicos de manera integral y
anticipada. Esto requiere un enfoque estratégico que impulse hacia
modelos méas basados en datos y digital por disefio, y que funcione
como una plataforma para mejorar la eficiencia y la experiencia de los
ciudadanos con los servicios publicos. La inteligencia artificial y el
aprendizaje automatico son solo algunos de los caminos disponibles

para lograr este objetivo.

2.1.1.4. Etapas del gobierno digital

Las etapas del gobierno digital se ejecutan en ciertos momentos, puesto que



organiza el orden para su mejor comprension al insertarse a la gestion publica. A
continuacion, se muestran:

A. Etapa de informacién: en un primer nivel, las instituciones estatales se limitan
a poner a disposicion de la ciudadania datos basicos a través de paginas web.
Es un punto de partida donde la relacion es principalmente unilateral: el
gobierno ofrece informacion y los usuarios solo la consultan (Gonzéles et al.,
2021).

B. Etapa de interaccion: en este segundo nivel, ademas de acceder a
informacion, los ciudadanos pueden comunicarse con las entidades mediante
herramientas como el correo electronico, la descarga de formularios o
busquedas en linea. Todo esto sin necesidad de realizar procesos de
autenticacion complejos (Gonzéles et al., 2021).

C. Etapa de transaccion: aqui el vinculo se hace mas dindmico, ya que se
permite que los usuarios realicen tramites y gestiones de manera digital, como
pagos en linea o procesos administrativos. Para ello se requiere autenticacion
electrdnica y, ademas, se garantiza la seguridad de la informacion y respuestas
oportunas por parte de las instituciones (Gonzales et al., 2021).

D. Etapa de transformacion: es el nivel més avanzado. En él, los servicios
publicos se ofrecen de forma integrada y digital, incluyendo practicas de
democracia electrénica (como consultas o votaciones en linea). También se
facilita el intercambio de informacidn entre diferentes organismos del Estado,
siempre bajo autorizacion legal o del propio ciudadano. Esto no solo mejora la

eficiencia administrativa, sino que tambiéen simplifica los procesos para



empresas y personas, al centralizar en un solo espacio digital (Io que se conoce

como one-stop government) la mayoria de los servicios que necesitan

(Gonzéles et al., 2021).

2.1.1.5. Ventajas y desventajas del Gobierno digital

Segun Gonzales et al. (2021) existen aspectos positivos como negativos en

cuanto al Gobierno digital y éstos son:

A. Ventajas

Genera confianza de los ciudadanos en el Estado al promover

transparencia y efectividad en la gestion publica

Facilita la participacion ciudadana mediante foros, chats, blogs y otros

medios digitales.

Mejora el acceso a las autoridades, permitiendo respuestas rapidas y

permanentes a las solicitudes ciudadanas.

Fortalece la transparencia y el control social gracias al acceso a bases de

datos y documentos publicos.
Contribuye a reducir los niveles de corrupcion.
Permite prestar servicios publicos de forma mas eficiente y eficaz.

Facilita la implementacién de reformas al favorecer el intercambio de

informacion, la deteccion de inconsistencias y la mejora continua.

B. Desventajas

Puede generar problemas relacionados con la soberania nacional.

Riesgo de vulneracion de la privacidad personal.
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Dificultad para equilibrar la seguridad del Estado con los derechos

individuales.

Exposicion a riesgos en el acceso, transmision y proteccion de la

informacion.
Supervision gubernamental excesiva o mal gestionada.
Normativas en constante cambio que dificultan la adaptacion.

Exclusidn digital: personas sin acceso o habilidades para usar las TIC
quedan fuera de los beneficios del modelo, aumentando la inequidad

social.

2.1.1.6. Barreras y retos del gobierno digital

Estos son los problemas de base que evitan gque la gente use o se beneficie de

los servicios digitales del Estado (Gonzales et al., 2021).

A. Barreras

La Brecha Digital: No todo el mundo tiene un celular, computadora o
internet bueno. Las personas mas vulnerables (como quienes buscan
trabajo o reciben ayudas) son las que méas necesitan trdmites agiles, pero
suelen ser las que menos acceso tienen.

Falta de Conocimiento: La gente no puede usar algo que no sabe que
existe. Si no se comunica bien qué trdmites se pueden hacer en linea 'y
como se hace, simplemente nadie los usara.

Diseiio Poco Amigable: Las plataformas y aplicaciones deben ser
faciles de usar para todos, incluyendo a personas con diferentes tipos de

discapacidad. Si son complicadas, confusas o no son accesibles, se
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convierten en una barrera.

e Resistencia al Cambio Cultural: Dentro del mismo gobierno, puede
haber funcionarios acostumbrados a los papeles y los procesos lentos.
Convencerlos de adoptar nuevas tecnologias y formas de trabajo es un
desafio enorme.

B. Retos
Estos son los objetivos que el Estado debe cumplir para que su transformaciéon

digital sea real, segura y efectiva (Gonzales et al., 2021).

e Ir mas alla de "digitalizar el papel": El reto no es solo poner un
formulario en PDF en internet. Se trata de redisefiar completamente los
servicios para que sean mas simples y eficientes, aprovechando la
tecnologia al maximo.

e Trabajar en equipo (Interoperabilidad): Que diferentes entidades del
Estado (salud, hacienda, registro) puedan compartir informacion entre si
de forma segura y agil. El ciudadano no deberia tener que cargar los
mismos documentos una y otra vez.

e Garantizar seguridad y privacidad: La gente necesita confiar. El
gobierno debe proteger como un tesoro los datos personales, las
identidades y la informacion de los ciudadanos, asegurando que no haya
robos o usos indebidos.

e Crear reglas claras: Se necesita un marco legal estable que defina qué
se puede y qué no se puede hacer en el mundo digital, tanto para las

autoridades como para los ciudadanos. Esto da seguridad juridica a
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todos.

e Conseguir y administrar el dinero: Implementar y mantener una
infraestructura digital de calidad es caro. Se necesita una inversion
constante y normas presupuestales que prioricen esta financiacion.

e Liderazgo y alianzas: Se necesita un compromiso firme de los mandos
altos para impulsar el cambio, y trabajar de la mano con el sector
privado para desarrollar e implementar las mejores soluciones.

e Medir para mejorar: Un gobierno digital efectivo necesita monitoreo
y evaluacidn constante para saber qué funciona, qué no y como se puede

mejorar continuamente.

2.1.1.7. La transformacion digital en Gobiernos Municipales
Los gobiernos locales en el pais atn no cuentan con modelos de
digitalizacion de sus organizaciones que los ayuden a lograr el cambio
digital esperado. Por esta razon, resulta Gtil comprender el grado de
“madurez digital” en la que se encuentra un gobierno municipal, y utilizar
esta informacidn para construir estrategias que ayuden a acelerar su
transformacién digital (Para & Del, 2017).
a) La tecnologia digital como estrategia de modernizacion del gobierno
municipal
La modernizacién digital municipal requiere redisefiar procesos con
tecnologias disruptivas (1A, 10T), eliminando barreras burocraticas y
creando sistemas interoperables que generen politicas publicas

basadas en datos - transformando servicios en experiencias
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ciudadanas centradas en el usuario (Eguino et al., 2018).

b) Factores para el diseiio e implementacion de una estrategia digital

e Aspectos politico-legales: Requiere respaldo institucional desde las
maximas autoridades municipales o nacionales Necesita un marco
regulatorio actualizado que: Facilite la adopcion de tecnologias

emergentes Establezca directrices claras para la transformacion digital.

e Componentes organizacionales: Implica una reestructuracién de
procesos para: Reducir la burocracia interna Optimizar la arquitectura

institucional Permite la integracion eficiente de soluciones tecnoldgicas.

e Consideraciones técnicas: Exige infraestructura tecnologica adecuada
gue soporte: La implementacion de proyectos TIC La escalabilidad de

soluciones digitales.

e Factores socio-culturales Analiza la interaccion usuario-tecnologia
para: Garantizar una adopcion efectiva Disefiar sistemas centrados en el

ciudadano Considera la alfabetizacion digital y habitos de la poblacion.

¢) Beneficios de las estrategias digitales para un gobierno Municipal

e Disponibilidad de informacién: identificar necesidades

y desarrollar soluciones a medida.

o [Eficienciay agilidad en la gestion: con la simplificacion y

reintegracion de procesos y funciones.



e Servicios centrados en el ciudadano: el redisefio de los

servicios segun las necesidades del ciudadano.

e Un gobierno con datos abiertos: es aquel que cuenta con
herramientas tecnoldgicas para poner informacion puablica a

disposicion de los ciudadanos.

e Participacion y colaboracién: La digitalizacion fomenta la
participacion de los érganos publicos, el sector privado y la
sociedad civil en la toma de decisiones sobre politicas

publicas y prestacion de servicios publicos.

e Laintegracion o reintegracion tecnologica: implica la
simplificacidn de procesos y funciones para desarrollar
sistemas de informacion que permitan el trabajo
interinstitucional.

d) Beneficios de la digitalizacion para la gestion fiscal Municipal

Las estrategias de digitalizacion fiscal generan multiples beneficios que se
categorizaneni) calidad del gasto, y pago de subsidios a los ciudadanos; ii)
compras gubernamentales; iii) ingresos no tributarios; iv) cobro de
impuestos; V) inteligencia fiscal y fiscalizacién, y vi) gobernabilidad y
transparencia.

e) Modelo evolutivo como instrumento de diagndstico del gobierno digital

Los modelos de maduracion de e-gobierno ayudan a integrar nuevas
tecnologias y a mejorar el nivel de desarrollo de sus portales y, por

consiguiente, a optimizar la calidad de sus servicios. Estas fases, sin
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duda, suponen cambios en la funcionalidad tecnoldgica y las
estructuras organizacionales necesarias para alcanzar los niveles de
eficiencia y efectividad esperados en la administracion publica. Las
etapas mas comunes son “Presencia”, “Interaccion”, “Transaccion” e
“Integracion”.

La etapa de “Presencia” representa el nivel inicial en el que un gobierno

establece presencia digital, usualmente, a través de un portal web.

La etapa de “Interaccion”, ya que resulta posible la comunicacion
bidireccional entre gobierno y ciudadanos, y comprende canales —
formales e informales— de comunicacidn para diferentes fines; por
ejemplo, datos de contacto, correo electrénico, chats y redes sociales.
Laetapa de “Transaccion”, y permite a los ciudadanos hacer tramites
en linea tales como la solicitud de cédulas de identidad, certificados,
acceso a servicios, etc.

La etapa de desarrollo se conoce como “Integracion” y supone la
integracion tecnoldgica para la recoleccién y el intercambio de
informacion, tanto en los procesos internos como en aquellos de

atencién al ciudadano.

2.1.1.8. Gobierno y servicios digitales durante el COVID19 segun las Perspectivas
de los funcionarios, los ciudadanos y trabajadores. y de las autoridades del
gobierno digital

La pandemia de COVID-19 redujo la movilidad y, lamentablemente,

aumentd la dependencia de las herramientas digitales tanto para la entrega y el



43

acceso del sector puablico como para el trabajo remoto de empleados y
trabajadores. La pregunta ¢ hasta qué punto pudieron las instituciones publicas
responder a este desafio, seguir funcionando y prestando servicios?

La pandemia del COVID-19 y la reubicacion y las treinta y nueve
restricciones impuestas en Per( a partir de marzo de 2020 redujo a que las
personas podian hacer parte importante de la actividad social y econémica se
desde sus hogares.

El COVID 19 también afecto las actividades propias de los gobiernos;
propiciando de un dia para otro, las oficinas tuvieron que operar con personal
restringido o incluso cerrarlas, y muchos empleados se vieron obligados a
trabajar desde casa. En consecuencia, diversos servicios publicos dejaron de
prestarse por el canal presencial. Los gobiernos tomaron una variedad de
medidas para adaptarse a este nuevo escenario; se tuvo que extender la vigencia
de documentos como de identidad, permisos y placas vehiculares, etc., evitando
la necesidad de ir a las oficinas para renovarlos. Se crearon nuevos servicios
digitales para aquellos servicios existentes cuya tramitacion presencial no fuera
factible. Esta nueva dependencia del canal digital implicé un reto enorme debido
a la multitud de brechas existentes de sobremanera las restricciones de
conectividad, en 2018, aproximadamente un tercio no usaba Internet (Zaballos et
al., 2020).
2.1.1.9. Modelo evolutivo en el diagndstico del portal Web Municipal

Eqguino et al. (2018) explica lo siguiente: El uso de las paginas web

representa una herramienta principal para el gobierno digital en los Municipios.



Con el surgimiento y desarrollo de las TIC, los portales web son instrumentos
mediante el cual el Municipio brinda sus servicios a la comunidad y ademas

genera informacion atil para gestionar con eficiencia la administracion de su

ambito de influencia, reduciendo costos y tiempos.

Los portales o sitios web se pueden utilizar como el medio observable
para medir el grado de desarrollo de un gobierno digital. Asimismo, el portal
sera un espacio gestionado por la administracién Municipal para ofrecer
informacion de importancia a los ciudadanos sobre los diferentes tramites
brindados, con acceso a los servicios, sobre la coyuntura local, apoyo a la
actividad econémica y productiva, datos e informacion sobre acciones y
decisiones del gobierno y las autoridades, y sobre la transparencia de la toma de
decisiones del Gobierno Municipal.

La metodologia del modelo evolutivo de diagnéstico de la web
comprende dos dimensiones para un analisis integral: i) de los contenidos, Y ii)
de la usabilidad interactiva de las paginas web.

Lo referente a los contenidos comprende aspectos para brindar
informacion y servicios a los usuarios ciudadanos, quienes son la sustancia y
razon de ser de para el disefio de los portales: en un sitio web gubernamental se
desarrolla para publicar informacion, prestar una serie de servicios y comunicar
diferentes cuestiones a la comunidad, incluyen los tramites o informacion de
utilidad del ciudadano. Se asume que los contenidos de la web se pueden evaluar
a través de la presencia del gobierno digital en el portal, los contenidos y

estructura de la informacion que proporcionan, los procesos de interaccion que



posibilita, ademas de los distintos tipos de transacciones habilitadas y el nivel de

apertura de la transparencia del gobierno Municipal. La usabilidad del portal

web determina hasta qué punto la informacion y los datos del portal web son

accesibles y disponibles desde distintos dispositivos tecnoldgicos, si estan

completos y son relevantes para los diferentes usuarios. En tal sentido, los

“Contenidos” y “Usabilidad” estan estrechamente vinculados, razén por la cual

se evalla de manera conjunta.

a)

b)

Contenidos

El eje “Contenidos”, es para analizar la informacion y los servicios que
ofrecen en linea el Municipio, en ella se incorporan dimensiones del
modelo evolutivo de gobierno digital que comprende: 1) “Presencia”; i)
“Informacion”; iii) “Interaccion”; iv) “Transaccion”, y v) “Gobierno
abierto”. En cada dimension se evalua el nivel de desarrollo alcanzado en
la madurez del portal web, lo que implica un aumento progresivo de la
capacidad tecnolégica de la pagina web y, en consecuencia, un mayor nivel
de complejidad y compromiso institucional del municipio con sus usuarios.
Los indicadores se utilizan para medir cada dimension a traves de
preguntas. Ademas, se asignan diferentes pesos a cada dimensién en
funcion de su nivel de complejidad tecnolégica y relevancia de la
informacion para fines de gestion y transparencia.

Presencia

Corresponde el primer nivel inicial de como la municipalidad establece su

presencia en la web a partir de ofertar un conjunto de datos e informacion
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d)

béasicas sobre el gobierno municipal, porque su desarrollo es relativamente
sencillo. Tiene como indicadores: i) datos de la institucion Municipal; ii)
actualidad e historia municipal; iii) normas del Municipio local, y iv)
presencia en la Web del 6rgano legislativo del gobierno local.
Informacion

Los datos revelados facilitan la accién posterior por parte de los
ciudadanos o usuarios de la web institucional, pudiendo ser informacion
sobre algun tramite y su proceso en curso, informacion sobre eventos
culturales e informacién de importancia para empresarios. Los indicadores
que comprende son: i) informacion sobre tramites y servicios; ii) un mapa
de la ciudad; iii) la agenda de eventos o cultural, y iv) informacién
econdmica, proyectos en curso y de oportunidades de inversion.
Interaccion

Comprende los medios de comunicacion bidireccional entre los ciudadanos
y el gobierno municipal, entre los vecinos ciudadanos entre si, el de las
diferentes instancias de participacidn pablica ciudadana que se promueva.
Asimismo, la informacidn de aplicativos moviles en el portal web
institucional del gobierno municipal y los diferentes tipos de servicios que
ofrecen. Siendo sus indicadores: i) contacto via correo electrénico; ii)
gobierno movil; iii) Facebook oficial accesible desde la pagina web, y iv)
otras redes sociales 0 medios accesibles desde la pagina web.
Transaccion

Esta dimension permite a los ciudadanos usuarios realizar transacciones en
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g)

linea. Comprende contar con herramientas para la realizacion de los
tramites en linea. Como por ejemplo realizar pagos electrénicos (de tasas,
impuestos, multas, licencias, entre otros) y procesar tramites
administrativos. Asimismo, se evalua la existencia de informacién y
medios para consulta/pago de: i) contribuciones, impuestos y tasas; ii)
infracciones, multas y contravenciones; iii) licencias de construccion y
comerciales, y iv) servicios al ciudadano.

Gobierno abierto

Comprende la existencia de informacion relevante para transparentar la
gestion con la rendicion de cuentas de las decisiones y acciones del
gobierno municipal. Asimismo, incluye la participacion y colaboracién
ciudadana para interactuar y encontrar soluciones conjuntas de los
diferentes problemas de interés publico. En esta dimension, la tecnologia
potencia el acceso a la informacion publica de datos abiertos, con fines de
la transparencia y la apertura de informacion para generar beneficios
socioecondmicos como, por ejemplo, la publicacion de datos sobre
transporte publico para generar aplicaciones que mida tiempos de viaje. Se
mide con los siguientes indicadores: i) datos abiertos; ii) transparencia; iii)
participacion publica, y iv) acceso a la informacion publica y rendicién de
cuentas.

Usabilidad

La usabilidad comprende las condiciones para maximizar la eficiencia,

efectividad, y satisfaccion de los usuarios ciudadanos de utilizar los datos e
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informacion existentes en el portal web institucional. Asi, se entiende que
el grado de usabilidad de los portales que influye directamente sobre los
contenidos de la propia web. La “Usabilidad” incluye la medicion de la
facilidad del interfaz para ser accedida y utilizada por los usuarios con
diferentes capacidades y formas, independientemente de su equipamiento y
el tipo de red a través de la cual se conecten. La usabilidad se mide con 10
indicadores sin jerarquia entre si; pero con, aspectos a evaluarse
individualmente y que hacen a la usabilidad de un sitio web. (Lineamientos
para la Formulacion del Plan de Gobierno Digital, 2018)

La Secretaria de Gobierno Digital, (SEGDI, 2018) de la Presidencia del
Consejo de ministros la administracion pablica esta impulsando el proceso
de transformacion digital para crear un gobierno digital que beneficie a la
ciudadania y mejore la atencion de los ciudadanos y de las personas en
general. Mediante el Decreto Legislativo N° 1412 se aprobo la Ley de
Gobierno Digital, el 13 de setiembre de 2018, con la finalidad de “Mejorar
el acceso y prestacion de servicios digitales en condiciones accesibles,
agiles, disponibles, seguras, interoperables, escalables, y faciliten la
transparencia a la ciudadania en general. La RM 119-2018-PCM obliga a
las entidades a crear un Plan de Gobierno Digital unificado, donde el
Comite de GD debe: diagnosticar, planear proyectos, gestionar riesgos e

implementar soluciones digitales para mejorar servicios publicos.

2.1.2. Servicios publicos digitales
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2.1.2.1. Teoria de la administracion publica
Esta teoria se centra en analizar los aspectos administrativos del Estado,
abarcando los principios generales que explican tanto su esencia como su
desarrollo historico hasta nuestros dias (Gerrero, 1997). De acuerdo con Galindo
(2000) desarrollo la teoria de la administracion publica en su libro con la misma
denominacion, el cual, asegurd que ha venido atravesando por una serie de
transformaciones relacionadas con la forma de llevar a cabo las actividades de
gestion en las empresas estatales. Los problemas que aquejan al Estado se
centran en temas diversos, la burocracia, la nueva gerencia publica, etc.
Finalmente, la gerencia publica debe hacer frente a estos retos del mundo
moderno, un ejemplo concreto es la necesidad de mejorar la infraestructura
en el pais, para lo cual se requiere la participacion del sector privado ya que
las inversiones son cuantiosas y no solo el Estado, es el Gnico que podria
resolver este reto porque los recursos siempre son escasos, en este sentido,
una administracion pablica moderna debe contemplar este conjunto de
cambios en el &mbito del Estado. (Galindo, 2000)
2.1.2.2. Teoria subjetiva del servicio publico
De acuerdo con Guzman (2017) propone la teoria subjetiva del
servicio publico, donde define que el servicio publico depende del sujeto que
presta el servicio, es decir, se considera servicio publico, a cualquier actividad
realizada por una entidad publica. Segln esta perspectiva, el caracter publico
del prestador confiere a la actividad su caracter de servicio pablico. Sin

embargo, esta vision ha sido criticada por su amplitud, ya que podria incluir
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actividades que no necesariamente busquen satisfacer necesidades colectivas.
Uno de los aspectos més destacables de esta teoria es su amplitud, al incluir
cualquier actividad desarrollada por el Estado, se incorporan tanto la
administracion de recursos como aquellas funciones destinadas a satisfacer
necesidades colectivas.

Guzman (2017) sefiala que, si bien esta concepcion facilita una
identificacion amplia de las actividades estatales, también diluye la
especificidad del término “servicio publico”. Esta ambigiiedad puede
dificultar la definicién de competencias y responsabilidades en el &mbito de
la administracion publica. En suma, la teoria subjetiva pone el énfasis en
quién realiza la actividad mas que en su naturaleza. Si bien esto le otorga un
enfoque inclusivo, también limita su aplicabilidad en un contexto moderno
donde la colaboracién pablico-privada y la regulacion estatal son aspectos

fundamentales para la prestacion eficiente de los servicios publicos.

2.1.2.3. Teoria objetiva del servicio publico

De acuerdo con Guzman (2017) planteo la teoria subjetiva, destacando
su enfoque con la finalidad de las actividades y su capacidad para satisfacer
necesidades colectivas. La teoria objetiva se centraen la naturaleza y finalidad
de las actividades, independientemente de quién las lleve a cabo. Ademas,
establece que un servicio publico se define por su funcion de satisfacer
necesidades esenciales de la sociedad, como la educacion, la salud o la
seguridad. Segun este enfoque, no importa si el prestador del servicio es una

entidad publica, privada o mixta; lo que realmente importa es que la actividad



tenga una finalidad social clara y contribuya al bienestar colectivo. El
enfoque de Guzman (2017) permite incluir a las empresas privadas en la
prestacion de servicios esenciales, siempre que estén orientadas al interés

general de la comunidad.

Entre las principales caracteristicas de esta teoria destaca su capacidad
para separar el concepto de servicio publico del prestador, priorizando el
objetivo de la actividad sobre la identidad juridica del gestor (Guzmaén, 2017).
Este enfoque flexible y amplio es especialmente relevante en contextos donde
el sector privado puede participar en la provision de servicios esenciales, como
el transporte, la energia o el agua potable. Sin embargo, esta teoria no esta
exenta de criticas (Guzman, 2017). Algunos expertos consideran que su
amplitud conceptual podria llevar a la inclusion de actividades que no son
realmente esenciales para la comunidad. Ademas, la participacion de actores
privados en la gestion de los servicios publicos puede generar debates sobre
la preservacion de su finalidad social, especialmente en los casos en que

prevalecen los intereses economicos (Guzman, 2017).

2.1.2.4. Definicion de servicios publicos

El concepto de servicio publico surge en Francia como resultado del
desarrollo y diferenciacion de competencias. Esta separacion de funciones se
manifiesta en la administracion de justicia francesa, mediante la creacion de
una jurisdiccién administrativa distinta tanto de la jurisdiccion judicial como
de la administracion activa. La razén principal de esta independencia de la

administracion judicial respecto a la administrativa fue contrarrestar el poder



y la influencia de la nobleza dentro de los cuerpos judiciales. (Acosta, 1975)

Los servicios publicos se refieren a activos intangibles destinados a
satisfacer las necesidades de la poblacidn, prestados o regulados por
entidades publicas en el marco de sus responsabilidades, que requieren de
recursos e insumos que, a través de diversos procesos, se convierten en
servicios orientados a generar valor publico y responder a dichas necesidades
(Presidencia de Consejo de Ministros, PCM, 2021) citado por (Centro

Nacional de Planeamiento Estratégico, CEPLAN, 2022)

Por parte de Gordillo (2014) definié como una accion o prestacion realizada
por la administracion publica activa, directa o indirectamente, para la satisfaccion
concreta de necesidades colectivas, y asegurada esa accion o prestacion por el poder
de policia. Asi mismo, Reyna y Ventura (2004) sefialaron que, el servicio publico
puede ser ofrecido de manera directa por la propia administracion o de forma
indirecta mediante un concesionario. Segun explican algunos autores, se considera
“publico” aquel servicio cuya gestion es asumida directamente por la administracion

o0 delegada a una persona o entidad, ya sea por encargo o en colaboracion con esta.

2.1.2.5. Clasificacion de servicios publicos
Los servicios publicos pueden clasificarse en varias categorias de

acuerdo con Reyna y Ventura (2004):

a) Esenciales y no esenciales: Los servicios esenciales, como la
seguridad, la salud y la educacion, son indispensables para el
funcionamiento del Estado. Los servicios no esenciales son utiles,

pero no comprometen la existencia del Estado si no se prestan.
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b) Permanentes y esporadicos: Los servicios permanentes se ofrecen
de forma continua, mientras que los esporadicos son temporales y
responden a necesidades puntuales.

c) Pornaturaleza: Pueden ser administrativos (para la gestion publica) o
industriales y comerciales, que buscan satisfacer necesidades
generales o0 generar ingresos.

d) Servicios obligatorios y facultativos: Los servicios obligatorios estan
definidos por la ley como fundamentales para el Estado, mientras que
los facultativos dependen de decisiones administrativas.

e) Forma de prestacién: Algunos servicios son prestados directamente
por el Estado, mientras que otros son delegados a empresas o

concesionarios.

En definitiva, la clasificacién ayuda a entender cémo se priorizan y
gestionan los servicios para responder a las necesidades de la

sociedad.

2.1.2.6. Elementos del servicio publicos

Son referidos a aquellos que forman parte del Servicio publico,

segun Zegarra (2012) son los siguientes:
a) Elemento organico: Persona publica

El servicio publico, en su origen, estaba ligado
directamente a una persona publica (como el Estado o una

entidad administrativa) encargada de atender necesidades



b)
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de interés general poco desarrolladas. Asi, cuando una
institucion publica asumia una actividad, automaticamente

esta adquiria el carcter de servicio publico.

Bajo este criterio, la gestion del servicio se realiza
directamente por laadministracion, con su propio personal,
recursos y financiamiento. Ejemplos de ello son los
establecimientos publicos en educacion y salud, o la figura
de la concesidn en servicios industriales y comerciales,
donde el Estado mantiene el control y direccién. En este
enfoque, lo esencial es la estructura administrativa, que
puede ir desde simples divisiones internas hasta entidades
con personalidad juridica propia, lo que les otorga

autonomia.
Elemento funcional: la actividad de interés general

El interés general es la base del servicio publico y del
derecho administrativo. Surge como una traduccion
moderna de la nocion clésica de bien comun, desarrollada
por Aristételes y Santo Tomas de Aquino.

Este interés general va mas allé de los intereses
individuales, buscando un equilibrio social. Bajo este
criterio, son servicio publico no solo las funciones
soberanas (educacion, salud, asistencia social), sino

también actividades de tipo industrial y comercial, siempre



que respondan a las necesidades colectivas.
Sin embargo, esta nocion es variable en el tiempo y en el
espacio, dependiendo del modelo de Estado y del grado de

intervencion de los poderes publicos en la sociedad.

¢) Elemento material: el régimen juridico

El tercer elemento se centra en el conjunto de normas

especiales que rigen el servicio publico. A diferencia del

derecho comun que regula las relaciones privadas, aqui se

aplican prerrogativas de poder publico, conocidas como

sujeciones exorbitantes, que otorgan derechos y deberes

especiales a los agentes que gestionan el servicio.

En otras palabras, no puede hablarse de servicio publico si

este no esta respaldado por un régimen juridico particular,

distinto al que rige las actividades privadas, ya que es este

el que garantiza la atencion de las necesidades de interés

general.
2.1.2.7. Principios esenciales del servicio publico

En base a estos principios resulta razonable su proteccidn constitucional de

primer orden y a la vinculacion de estas a un régimen de especial promocion para el
desarrollo del pais. De acuerdo a la Ley N° 27332 denominada "Ley Marco de
organismos reguladores de la inversion privada en servicios pablicos"” publicada el
29/7/2000 y reglamentada mediante Decreto Supremo N° 032-2001-PCM

(Solérzano, 2022).
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Los siguientes principios son:

a)

b)

Principio de continuidad

Este es quizas el principio mas importante. Un servicio publico debe

funcionar de manera ininterrumpida porque satisface necesidades

basicas de la poblacion (como la luz o el agua). La autora sefiala que
este principio no es rigido para todos por igual; su intensidad depende
de la naturaleza de cada servicio. Por ejemplo, la electricidad requiere
una continuidad casi absoluta, mientras que otros servicios podrian
tener tolerancias diferentes.

Principio de igualdad o generalidad

El servicio debe estar disponible para cualquier persona que lo

necesite y cumpla las condiciones, sin discriminacion. Esto se aplica

en dos sentidos:

e Acceso: La empresa no puede negarse a contratar con un usuario
sin una razon justificada.

e Condiciones: Los términos del servicio (como las tarifas) deben
ser iguales para todos los usuarios que se encuentren en la misma
situacion.

Principio de regularidad

No basta con que el servicio simplemente exista; debe prestarse bajo

estandares de calidad definidos. Esto significa que debe ser eficiente,

seguro y cumplir con las normas técnicas establecidas por los

organismos reguladores. La calidad es un concepto multidimensional

56



que abarca desde lo técnico (que el agua sea potable) hasta la atencion
al usuario (que las quejas se resuelvan a tiempo).

d) Principio de mutabilidad o adaptabilidad a las condiciones
técnicas
Los servicios publicos no pueden quedarse estancados. Este principio
obliga a que se modernicen e incorporen los avances tecnolégicos y se
adapten a las nuevas necesidades de la poblacion. Esto asegura que la

prestacion del servicio sea cada vez mejor y mas eficiente.

2.1.2.8. Organos reguladores del servicio publico y funciones

Los organismos reguladores de servicios publicos constituyen entidades
especializadas creadas por el Estado especificamente Ley N° 27332 denominada
"Ley Marco de organismos reguladores de la inversion privada en servicios
publicos" publicada el 29/7/2000 y reglamentada mediante Decreto Supremo N° 032-
2001-PCM. El proposito fundamental es de garantizar la proteccién idonea de los
derechos de los consumidores en el marco del ordenamiento juridico vigente. Estas
instituciones ejercen funciones de regulacién, supervision y control sobre los
aspectos juridicos, técnicos y econdémicos de los servicios publicos, actuando como
instancias mediadoras en las relaciones entre los usuarios y los proveedores de
servicios (Dafids, 2004).

Su existencia responde a la necesidad de asegurar el acceso efectivo de la
poblacion a servicios publicos esenciales y debidamente regulados en cada localidad
0 region del territorio nacional. Entre estos servicios se encuentran el abastecimiento

de agua potable y alcantarillado, el suministro de energia eléctrica y gas natural, la
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provision de infraestructura de transporte de uso publico, y los servicios de
telecomunicaciones (Dafios, 2004).

En el caso peruano, el sistema de regulacidon sectorial se encuentra
institutionalizado mediante cuatro organismos técnicos especializados: la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), el Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), el Organismo
Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), y el Organismo
Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
(OSITRAN) (Dafids, 2004). Cada una de estas entidades desarrolla sus funciones
dentro de su ambito competencial especifico, conforme a los marcos normativos que
regulan sus actividades y en consonancia con los principios de legalidad, eficiencia 'y
proteccion al consumidor (Dafids, 2004).

La actuacién de estos organismos resulta indispensable para mantener el
equilibrio entre los intereses de los prestadores de servicios y los derechos de los
usuarios, asegurando que la prestacion de servicios publicos se realice en
condiciones de calidad, continuidad, regularidad y accesibilidad para toda la
poblacion (Dafds, 2004).

Las funciones de dichos organismos reguladores son los siguientes:

a) SUNASS: defensor del agua

Es el responsable de velar por todo lo relacionado con el agua potable y el

alcantarillado. Supervisa a las empresas que nos brindan estos servicios (las

EPS) para garantizar que sean de calidad. Si tienes un reclamo con tu

compafiia de agua y no quedaste satisfecho, SUNASS es la instancia a la que



puedes acudir para que resuelva el problema de forma imparcial.

b) OSIPTEL: defensor de las comunicaciones
Este organismo vela por todo el mundo de las telecomunicaciones, como el
internet, la telefonia fija y movil. Su trabajo es promover la competencia entre
las empresas para que tengas mejores opciones, precios justos y un servicio de
calidad, protegiendo siempre tus derechos como usuario.

¢) OSINERGMIN: defensor de la energia
Supervisa todo lo relacionado con la luz, el gas natural y las actividades
mineras. Su objetivo es que el sector energético se desarrolle de manera
segura y eficiente, y que las empresas que te proveen de electricidad y gas lo
hagan respetando tus derechos y garantizando tu bienestar.

d) OSITRAN: defensor de las carreteras, puertos y aeropuertos
Es el encargado de supervisar la infraestructura de transporte de uso
publico que se gestiona mediante concesiones, como carreteras, aeropuertos,
puertos y ferrocarriles. Su misidn es asegurar que estas obras y servicios se
mantengan en buen estado y se operen de manera eficiente, beneficiando a los

usuarios, al Estado y a las empresas a cargo.

2.2. Marco conceptual (palabras clave)

a) Gobierno Digital. En su articulo seis, el Decreto Legislativo N° 1412, que
establece la Ley del Gobierno Digital, define el Gobierno Digital como el
"empleo estratégico de las tecnologias digitales y datos en la Administracion
Publica para generar valor publico”. Este enfoque estratégico que se busca

implementar, se encuentra -segun lo establece la misma normativa- en una
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serie de principios, politicas, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos
empleados por las entidades de la Administracion Publica en la gobernanza,
administracion e implementacion de tecnologias digitales para la digitalizacion
de procesos, datos, contenidos y servicios digitales de gran valor para los
ciudadanos, considerando siempre el respeto ineludible de los (Decreto
Legislativo N° 1412, 2018) referenciado en (Cardenas , 2023).

b) Servicio Digital. Se refiere a aquel que se proporciona de manera completa o
parcial mediante Internet u otra red similar, distinguiéndose por su naturaleza
automatica, no presencial y el uso intensivo de tecnologias digitales, para la
generacion y acceso a datos y contenidos que aporten valor publico a los
ciudadanos y a la poblacién en general (Morillo et al, 2020).

¢) Entorno Digital. Curo (2022) infiere que se refiere al campo o territorio creado
por las tecnologias y aparatos digitales, usualmente conectados mediante redes
de datos o comunicacién, como el Internet, que respaldan los procesos,
servicios, infraestructuras y la interaccién entre individuos.

d) Identidad Digital. En términos conceptuales, la identidad digital se refiere a
un grupo de rasgos distintivos que distinguen a un individuo de otro, pero en
un contexto digital, al incluir el Internet, una red social, blogs personales, etc.
Por ende, esta identidad digital es particular para un individuo (natural o
juridico), en la manera en que se manifiesta digitalmente mediante el uso de la
tecnologia. En resumen, Gamero sostiene que la identidad digital es la
diferenciacién entre un individuo y otro mediante sus atributos y formas

auténomas, un conjunto de caracteristicas, que facilitan su identificacion en



los distintos sitios de Internet (Morillo et al, 2020).

¢) Ciudadania digital. Es la capacidad para desenvolverse plenamente en el
entorno digital, abarcando habilidades como la gestion de tramites,
transacciones financieras, comercio electronico, entretenimiento,
comunicacion en plataformas digitales y busqueda de informacion en linea
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2024).

f) Canal Digital. Son medios de comunicacion que las empresas utilizan para
interactuar con clientes, proveedores y socios, como redes sociales, sitios web,
aplicaciones moviles o plataformas de comercio electronico (Bernoco, 2023).

g) Tecnologia digital. Representada por ordenadores, videojuegos y otros
dispositivos, actla como un componente programable basado en bits. Este
elemento es esencial para optimizar el funcionamiento de las maquinas y del
entorno en general, potenciando su eficiencia y productividad. Todo ello se
consigue mediante el desarrollo de capacidades y la formacion de las
personas, clave para mantener en marcha los procesos operativos (Gonzélez,
2005).

h) Arquitectura digital. Se refiere al conjunto de componentes y lineamientos
que, desde una perspectiva integral de la organizacion, permiten vincular los
sistemas de informacidn, los datos, la seguridad y la infraestructura
tecnoldgica con la mision institucional y los objetivos estratégicos de la

entidad (Ley de Gobierno Digital — D.L. 1412, 2018).

2.3. Antecedentes empiricos de la investigacion (estado del arte)

2.3.1. Antecedentes internacionales



Davletshin et al. (2019), en el articulo cientifico titulado "Administracion
publica y responsabilidad del gobierno en la era digital”. Presentd como proposito el
analisis del impacto de las tecnologias digitales en la administracion pablica y la
responsabilidad de los gobiernos. En lo concerniente a la metodologia, se emple6 un
enfoque de analisis documental y bibliografico, mediante la revisién de estudios
anteriores y documentos oficiales para reconocer las transformaciones en la
administracion pablica propiciadas por la tecnologia digital. Los resultados sefialan que
la digitalizacion ha aumentado la transparencia y la eficiencia en la administracion
publica, permitiendo un acceso mas amplio a la informacion y reforzando la rendicién
de cuentas. En conclusidn, se destaca que la tecnologia digital constituye un
instrumento fundamental para potenciar la rendicion de cuentas gubernamental y
promover la participacion ciudadana. No obstante, llegan a la conclusion de que, para
maximizar dichos beneficios, se requiere un compromiso politico firme y politicas

publicas apropiadas que fomenten tanto la inclusion digital como la seguridad.

Morillo et al. (2020) en el articulo cientifico “Gobierno digital en américa
latina: ;Un reto de la gestion publica de gobierno abierto?”. El estudio busco
comprender los avances y obstaculos en la implementacion del gobierno digital
como parte de una gestién publica de gobierno abierto en América Latina. Como
metodologia el estudio presenté un enfoque cualitativo basado en la revision de
literatura y el analisis de politicas publicas de diversos paises de América
Latina. Como resultado, el estudio revela que la mayoria de los paises de
América Latina han adoptado alguna forma de politica de gobierno digital, pero

se encuentran con obstaculos significativos, como la falta de infraestructura
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tecnoldgica, la desigualdad en el acceso a internet y limitaciones en la
capacitacion del personal pablico. Finalmente se concluye que, si bien hay
avances en la adopcidn de practicas de gobierno digital en América Latina, se
requieren mayores esfuerzos para superar los retos estructurales y
socioeconomicos que limitan su desarrollo efectivo.
2.3.2. Antecedentes nacionales

El marco regulatorio peruano en materia de gobierno digital y transformacién
digital se encuentra en fase de construccion y consolidacion. Esta investigacion surge
ante la necesidad de sistematizar el desarrollo de las politicas pablicas digitales en el
pais, particularmente considerando que: Perl cuenta con una base normativa inicial
pero esta en proceso de formular su Agenda Digital y Politica Nacional de
Transformacion Digital, Existe una evolucién conceptual desde el gobierno
electrénico hacia el gobierno digital, siguiendo lineamientos de la OCDE, y Las
iniciativas actuales (como la Agenda Digital del Bicentenario) emplean metodologias
participativas incluyendo: Encuestas nacionales, Mesas de co-disefio y Entrevistas
especializadas. Entre los Hallazgos clave: La normativa existente sirve como base
institucional para planes y estrategias digitales, Persiste la percepcion errénea de que
la transformacion digital es exclusiva del sector privado, cuando requiere
colaboracion multisectorial, y Los instrumentos en desarrollo buscan mapear desafios
especificos del contexto peruano, como sefiala Laurente (2021), este proceso debe
superar visiones fragmentadas para construir un ecosistema digital integrado entre
Estado, empresa y sociedad.

Machaca (2020) en la tesis “Gobernabilidad y gobierno electrénico en la
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Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, 2020 se enmarca en la linea de
Gestion de Politicas Publicas y tuvo como objetivo principal identificar la relacion
entre la gobernabilidad y el gobierno electrénico en la Municipalidad Provincial de
San Antonio de Putina durante el afio 2020. Se tratd de un estudio basico, con un
disefio no experimental, de corte transversal y enfoque correlacional. La poblacién
estuvo compuesta por los trabajadores de la municipalidad, con una muestra de 105
empleados. Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de encuesta mediante un
cuestionario. El cuestionario destinado a medir la gobernabilidad consto de 30 items,
mientras que el de gobierno electronico incluy6 32 items. Los datos fueron procesados
utilizando el software estadistico SPSS versidn 25. Los resultados de la investigacion
revelaron que la relacion entre las variables gobernabilidad y gobierno electronico es
fuerte, con un coeficiente de correlacion de rho de Spearman = 0.972 **,y
significativa, dado que el valor p calculado fue 0.000.

En la tesis de Oscco (2021) “Gobierno electronico en la gestion de procesos
de una municipalidad provincial, Apurimac, 2021” plante6 como objetivo principal
analizar cdmo el gobierno electrénico incide en la gestion por procesos de una
municipalidad provincial en la regién Apurimac durante el afio 2021. El estudio se
enmarco en un enfoque basico, con disefio descriptivo y explicativo. La poblacion
estuvo conformada por los trabajadores de la entidad municipal, de los cuales se
seleccion6 una muestra de 100 colaboradores. Para la recoleccion de datos se aplico la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario estructurado. Se
elaboraron dos cuestionarios de 21 items cada uno: el primero orientado a medir la

variable gobierno electronico y el segundo a evaluar la gestion por procesos. Los



datos obtenidos fueron procesados con el software estadistico SPSS version 25. Los
resultados evidenciaron que el gobierno electrénico influye de manera significativa en
la gestion por procesos, con un valor de Chi cuadrado de 46.132, demostrando ademas
que el gobierno electronico explica el 48.2% de la variabilidad de dicha gestion.
2.3.3. Antecedentes regionales o locales

Curo (2021) en su estudio “Propuesta de gobierno electronico en la
Municipalidad Provincial de la Convencion, 2019, tuvo como objetivo Formular una
Propuesta de Plan Gobierno Electronico para la municipalidad provincial de la
Convencion, 2019. En la metodologia, se trabajo un tipo descriptivo, el nivel de
investigacion es descriptivo, disefio no experimental. Respecto a la poblacion, resultd
30 personales administrativos al igual que la muestra. Las técnicas utilizadas fueron la
encuesta, entrevista y fuentes documentales. Asi mismo, los resultados determinaron
que la propuesta de infraestructura de Gobierno Electrénico para la Municipalidad
Provincial de La Convencion, asegura un buen soporte para la implementacion de una
infraestructura de telecomunicaciones, para la institucion, considerandose de alta
importancia.

Cardenas (2023) en su estudio “Gobierno digital y su incidencia en los
procesos administrativos de la Municipalidad Distrital de Huayopata, 2022”. El
objetivo era establecer la conexidn entre el gobierno digital y los procedimientos
administrativos de la Municipalidad. El estudio adopta una metodologia cuantitativa,
un disefio no experimental y un nivel de correlacion. Se utilizé la encuesta para la
recoleccidn de datos. Los hallazgos indican que la puesta en marcha del gobierno

digital ha generado un efecto beneficioso en los procedimientos administrativos del
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municipio. Se detectaron avances en la velocidad y eficacia de los procedimientos,
disminucién de los periodos de respuesta y optimizacion de los recursos. La
investigacion determind que se establecid la relacion entre el Gobierno Digital y los

Procesos Administrativos en la Municipalidad.

2.4. Hipotesis
a) Hipotesis general
La Municipalidad provincial de Andahuaylas, Region Apurimac, presenta un bajo
nivel de gobierno digital y servicios publicos segun las percepciones de los
trabajadores y funcionarios, ciudadanos usuarios y autoridades del gobierno digital,
en el Marco de modernizacion de la gestion pablica en 2022.
b) Hipdtesis especificas
HE 1: La Municipalidad provincial de Andahuaylas, Region Apurimac,
presenta un bajo nivel en el uso de servicios digitales en el Marco de
modernizacion de la gestion pablica en 2022.
HE 2: La Municipalidad provincial de Andahuaylas, Regién Apurimac,
presenta un bajo nivel de gestion del portal web institucional en el Marco de
modernizacion de la gestion pablica en 2022.
HE 3: La Municipalidad provincial de Andahuaylas, Regién Apurimac,
presenta un bajo nivel de gobierno abierto en el Marco de modernizacion de la
gestion publica en 2022.
HE 4: Con la implementacién de una propuesta de fortalecimiento del gobierno
digital y desarrollo del portal Web se podra mejorar la disponibilidad y uso de

los servicios publicos digitales de la Municipalidad provincial de Andahuaylas,



Regién Apurimac 2022.

2.5. Identificacion de variables e indicadores

V1: Gobierno digital

Implica resultados culturales, organizativos y relacionales; por lo tanto, tiene un impacto

significativo no solo en la accesibilidad y la calidad de los servicios publicos, sino

también en la forma en que se llevan a cabo otras funciones de laadministracion publica”

(Dobrolyubova, 2021, p. 62).

Dimension:

¢ Disponibilidad y el uso de servicios publicos digitales

La disponibilidad se refiere a que los servicios digitales publicos estén
técnicamente accesibles sin interrupciones, con cobertura adecuada para toda la
poblacién, independientemente de ubicacion o condicién (Dobrolyubova, 2021).
El uso es la adopcion real de los servicios depende de su utilidad percibida,
facilidad de uso, nivel de confianzay fiabilidad del sistema. Este enfoque se alinea
con el modelo TAM (Technology Acceptance Model), donde el uso esta
directamente influenciado por variables como percepcidn de utilidad, facilidad de
uso y confianza (OECD, 2025).

V2: Servicio publico digital

Es la prestacion de los tradicionales servicios administrativos o servicios publicos a
través de un medio que no es el presencial, sino via electronica, especialmente por
internet con la finalidad de satisfacer el interés general (Gonzalez Rios, 2023, p. 26).

Dimension:

e Desarrollo del portal web Institucional (Layne & Lee, 2001)
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El desarrollo de los servicios publicos a travées de portales web se ha explicado
desde los modelos de madurez del E-Government. Uno de los mas usados es el de
Layne y Lee (2001), que establece etapas que van desde la presencia basica en linea

hasta la integracion total de los servicios.

En lamisma linea, la ONU (2022), a través de su E-Government Development
Index (EGDI), clasifica el avance de los portales institucionales considerando
aspectos como acceso a la informacidn, interactividad, transacciones en linea y

participacion ciudadana.

2.6. Operacionalizacion de variable
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Tabla 1

Operacionalizacién de variables
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servicios publicos digitales

utilizados para los
tramites

o  Tiposde tramites
realizados

e  Tramites presenciales

e  Tramites digitales

o  Experiencias
ciudadanas de cara al
futuro

Experiencia de funcionarios y
trabajadores

e Grado de su
adaptabilidad
al servicio
digital
¢ Nivel de
accesibilidad
y continuidad
del trabajo
remoto
¢ Nivel deaccesoa
herramientas de
gobierno digital
¢ Nivelde
capacitacion
parael
teletrabajo
e  Grado de conectividad
¢ Intensidad detrabajoy
bienestar del trabajador

Experiencia de las autoridades

e Creacion de
NUEVOS Servicios
digitales

Variable Dimension Subdimensiones Indicadores Escala
A ibilidad
Gobierno digital Disponibilidad y el uso de Experiencia publica : Ticpcssﬂd(le Ica;;ales

Escala ordinal




70

Nivel de
digitalizacion de
los servicios
existentes

Nivel de acceso a
herramientas
digitalizados

Servicios publicos
digitales

Desarrollo del

portal web Institucional

Presencia

Datos institucionales
Historiay
actualidad del
gobierno local
Normatividad local
Organo legislativo
local (Concejo
Municipal)

Informacién

Mapa de la ciudad
Informacion sobre
tramites y servicios
Informacion
Econdémicay
oportunidades de
inversion.

Agenda de eventos
y/o cultural

Interaccién

Contacto por correo

electrénico
Gobierno movil
Facebook oficial del

gobierno local
(accesible desde sitio
web)

Otras redes sociales
o canales accesibles
desde el sitio web
(Twitter, YouTube,
Flickr, Tumblr,
Google+, RSS, etc.)

Transaccion

Impuestos,  tasas
contribuciones

y
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Multas,
contravenciones e
infracciones.
Habilitaciones

comerciales y
permisos de
construccion

Servicios al
ciudadano (agua,
limpieza, transito,

servicios sociales,
poda, y otros.

Usabilidad

Accesibilidad
Disefio responsivo
Idioma
Organizacién para el
usuario

Mapa del sitio
Actualizacion
Lugar enla Web
Disefio

Botdn de inicio (home)
Motor de blsqueda

Transparencia

Publicacién de datos
abiertos.

Politicas de
transparenciaactiva 'y
pasiva

Fuente. Elaboracion propia
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III. METODOLOGIA

3.1. Ambito de estudio: localizacién politica y geogrifica

3.1.1. Caracterizacion de la provinciay distrito de Andahuaylas

La ciudad de Andahuaylas (del quechua, Antawaylla) es la capital de la
provincia de Andahuaylas de la region o departamento de Apurimac. Se encuentra a una
altitud de 2836 m. s. n. m. sobre el valle del rio Chumbao. Su &rea metropolitana
comprende a los distritos de Talavera y San Jeronimo, segun el INEI al afio 2020 tiene
una Poblacion de 88 177 habitantes.

Historicamente su territorio fue ocupado por los Chancas y los Incas hasta la
ocupacion espafiola. La ciudad fue fundada el 7 de noviembre de 1533 como "San
Pedro de Andahuaylas La Grande de La Corona”. El 21 de junio de 1825 por decreto
del General Bolivar, se crea la provincia de Andahuaylas como parte del departamento
de Ayacucho hasta la creacion del departamento de Apurimac el 28 de abril de 1873.

El distrito de Andahuaylas; limita por el Norte, con los distritos de Talavera 'y
Pacucha. Por el Sur con el distrito de Lucre (provincia de Aymaraes), y el distrito de
Tumayhuaraca. Por el este, con el distrito de San jerénimo, Por el Oeste, con los
distritos de Talavera y Turpo.

Comprende una superficie territorial de 370.03 km2, que equivale al 9.28% del
territorio provincial (3,987). Su ambito territorial estd comprendido entre las altitudes
que oscilan entre los 2920 a 4500 m.s.n.m.

Andahuaylas cobra importancia por ser el centro econémico, comercial y de
conexion con todo el departamento de Apurimac y del Pais. Su economia destaca por

las actividades agricola, comercio y la creciente actividad minera. También es un
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importante centro de conexion de articulacion vial con varias provincias de Apurimac,
Ayacucho y regiones; ademas cuenta con un aeropuerto con conexion a la capital del
Perd.
3.1.2. Municipalidad Provincial de Andahuaylas

La gestion de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas implica la direccion
de los principales derechos e intereses de su poblacidn, actuando como impulsora de un
desarrollo articulado, integral y sostenible dentro de su jurisdiccion. Su labor se orienta
a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos mediante la provision de servicios
publicos y la promocion del cuidado del medio ambiente. Su vision es convertirse en
una provincia solidaria, saludable, segura y competitiva, con el objetivo de alcanzar el
liderazgo regional en desarrollo econdmico sostenible, destacandose como productora
de bienes agropecuarios organicos para los mercados internacionales, y conformada por
ciudadanos con una fuerte identidad, que comparten valores comunes y estan

comprometidos con el bienestar de las futuras generaciones.

4.1. Tipo y nivel de investigacion

Por su tipo; este estudio se clasifica como una investigacién aplicada, ya que se
enfoca en diagnosticar las caracteristicas especificas de la variable en estudio y, a partir de
ello, plantea una propuesta tecnolégica orientada al fortalecimiento o mejora. La
investigacion aplicada tiene como finalidad generar conocimiento tomando como punto de
partida problemas concretos, basandose en los hallazgos obtenidos de investigaciones

bésicas.



74

Por su nivel, es una investigacion descriptiva comparativa porque busca
especificar caracteristicas de la variable en estudio; asimismo, compara las
perspectivas de usuarios y trabajadores y funcionarios de la Municipalidad en

estudio. (Sampieri Hernandez et al., 2014).

Por su alcance temporal, es una investigacion de corte transversal

Por las variables en estudio es una investigacion no experimental

Por su caracter y medicion, es una investigacion descriptiva y analitica, porque
describe, analiza y relaciona perspectivas de analisis sobre el desempefio

institucional del Municipio en cuestion.

4.2. Unidad de analisis
El presente trabajo de investigacion tiene como unidad de analisis a los trabajadores
tanto directivos como administrativos nombrados y contratados que laboran en el Municipio

provincial de Andahuaylas.

4.3. Poblacion de estudio
En la presente investigacion la poblacion del personal de funcionarios,
profesionales, técnicos y auxiliares que laboran en el Municipio provincial de Andahuaylas

al afio 2021 esta conformado por 251 personas, de la siguiente manera:
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Tabla 2
Poblacion
Sigla Clasificacion del servidor N° Plazas
publico CAP
FP Funcionario Pablico 01
EC Empleado de Confianza 12
SP-AP Servidor publico auxiliar 186
SP-EJ Servidor  publico 16
especialista jefaturas
SP-ES Servidor publico especialista 34
SP-DS Servidor publico directivo 02
TOTAL 251

Fuente: Municipio provincial de Andahuaylas

4.4. Tamaiio de muestra
El tamafio de muestra representativa del personal de funcionarios, profesionales,

técnicos y auxiliares fue de 78 seleccionados por criterios de inclusién y exclusion.

4.5. Técnicas de seleccion de muestra

En el presente trabajo se utilizo el muestreo probabilistico y la técnica de muestreo
estratificado, segin Hernandez, et al. (2014), este tipo de muestreo permite obtener una
representacion equilibrada de los distintos segmentos de la poblacién, lo que ayuda a
reducir el sesgo y a lograr estimaciones mas precisas. Kerlinger y Lee (2002) también
destacan que este procedimiento mejora la exactitud de los resultados porque la
variabilidad dentro de cada estrato suele ser menor que la variabilidad general de toda la
poblacion. En otras palabras, al trabajar con grupos mas homogéneos, se obtiene
informacion més confiable y representativa.

En esta investigacion, la poblacién total de 251 servidores publicos de la
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Municipalidad Provincial de Andahuaylas se encuentra distribuida en distintas categorias
del CAP (funcionarios, empleados de confianza, auxiliares, especialistas y directivos).
Esta diversidad justifica el uso del muestreo estratificado, pues garantiza que cada grupo
participe de manera proporcional en la muestra. De este modo, se seleccionaron 78
personas, distribuidas segun el peso de cada estrato en la poblacion total, asegurando
representatividad y confiabilidad en los resultados.

El Muestreo estratificado proporcional tomo en cuenta los estratos del CAP
(aprox.): FP=1, EC=12, SP-AP=186, SP-EJ=16, SP-ES=34, SP-DS=2; poblacién
total=251. Para n=78:

Tabla 3
Muestre probabilistico por estratos

Estrato (CAP) Poblacién Asignacion
propuesta

Funcionario Publico (FP) 01 01

Empleado de Confianza (EC) 12 04

Servidor publico auxiliar (SP- 186 56

AP)

Servidor publico especialista 16 05

jefaturas (SP-EJ)

Servidor publico especialista 34 11
(SE)

Servidor pablico directivo (SD) 02 01
TOTAL 251 78

Fuente: Municipio provincial de Andahuaylas
4.6. Técnicas de recoleccion de informacion
Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento, el cuestionario de
preguntas, el cual estuvo estructurado conforme a sus dimensiones.

Las técnicas o instrumentos antes citados se sometieron a juicio de expertos, como
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profesionales en el campo de la administracion publica quienes calificaron que el
instrumento cumple con los estandares adecuados en cuanto a su contenido y forma que

garantizan una contextualizacién adecuada.

4.7. Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion

Obtenido la informacion necesaria mediante las encuestas, los datos obtenidos se
procesaron utilizando, excel, el software estadistico SPSS (Statiscal Package for the
Social Sciences) version 25y se aplico las técnicas de la estadistica descriptiva e
inferencial a fin de ser analizados y procesados que nos permita probar las hipotesis
formuladas y representar los datos por medio de tablas, gréficos y etc.

La validez, segin Hernandez et al., (2006) sefialan que, se refiere al grado en el
cual un instrumento realmente mide la variable que pretende medir.

Respecto a la confiabilidad, de acuerdo con Hernandez et al., (2006) afirma que, se
refiere de un modo u otro al grado en el cual su aplicacién repetida en el mismo objeto o
sujeto producira siempre resultados iguales. En ese sentido, para la presente tesis, para la
validez del instrumento fue evaluado por profesionales, maestros o médicos especialistas
en el campo de investigacion, quienes verificaron la coherencia y cohesion del instrumento.
El nivel de confiablidad del instrumento se determino utilizando el coeficiente de alfa de
Cronbach que es un “coeficiente utilizado para medir la fiabilidad de una escala de

medida o test ““ (Ruiz, 2020) y su féormula es:

Donde:
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e K = Nulmero de items en la escala.
e ¢2Yi=Varianzadel item i.

e ¢2X'=Varianza de las puntuaciones observadas de los individuos.

Es un coeficiente utilizado para medir la fiabilidad de una escala de medida o test.

Tabla 4

Rangos para interpretacion del coeficiente Alpha de Cronbach

Rango Magnitud
0.01a0.20 Muy baja

0.21a0.40 Baja

0.41a0.60 Moderada

0.61a0.80 Alta

0.81a1.00 Muy alta




IV. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Procesamiento, analisis, interpretacion y discusion de resultados

5.1.1. Procesamiento de resultados

Para el procesamiento de los resultados de la investigacion, se considerd en
primer lugar la confiabilidad de los instrumentos o cuestionarios elaborados en
funcion de cada indicador establecido en la matriz de operacionalizacion de
variables. Posteriormente, se aplico la prueba Alpha de Cronbach utilizando el
software SPSS, evaluando asi cada uno de los cuestionarios aplicados a los
funcionarios y personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, en relacion con la variable de Gobierno digital y Servicios publicos.
Se realiz0 una valoracion global de los instrumentos utilizados, obteniéndose un
coeficiente de confiabilidad de 0.931 (muy alta) en el cuestionario dirigido a
trabajadores (funcionarios y personal administrativo), aplicado a una muestra de 48
personas con 25 items, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 5

Alpha de Cronbach del personal administrativo

Alfa de Cronbach
N de elementos

931 25

Fuente. Elaboracion propia

a. Valoracion de escala (Baremacion)

Siendo una investigacion descriptiva, se toma en cuenta la siguiente escala
valorativa para el instrumento en general, teniendo en cuenta la categorizacién
de la escala de Likert es para cada item o pregunta y de acuerdo a la tabla de

frecuencias.
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Tabla 6
Valoracion de escala

Atributo/Escala de
Variable: Gobierno Rango Descripcion
digitaly
servicios publicos
1= MUY BAJA 0% - 20% Gobierno digital y
servicios
publicos de muy bajo
nivel
1=BAJA 20.1% - 40% Gobierno digital y
servicios publicos de
bajo nivel
2 = REGULAR 40.1% - 60% Gobierno digital y
servicios publicos de
regular nivel
3=ALTO 60.1% - 80% Gobierno digital y
servicios publicos de
alto nivel
4= MUY ALTO 80.1% - 100% Gobierno digital y

servicios publicos de
muy alto nivel

Fuente. Elaboracidn propia

5.1.2.- Andlisis e Interpretacion de Resultados Variable Gobierno digital y Servicios

Publicos Digitales

5.1.2.1.- Dimension Disponibilidad y el uso de servicios digitales por

trabajadores

a). Tiempo de servicios de los trabajadores

Con la investigacion se pretende conocer el tiempo de servicios de los

trabajadores y asi establecer su predominancia y composicion.

Segun los resultados presentados en la tabla N°7 y la figura N°2, el

37.2% de los encuestados reporta tener menos de un afio de servicio en

la institucion, mientras que el 59.0% cuenta con entre 1y 5 afios de
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antigliedad. Un 2.6% posee entre 11y 20 afios de experiencia, y solo el

1.3% supera los 20 afios de servicio. Estos datos reflejan que la

mayoria del personal laboral es relativamente nuevo en la institucion.

Tabla 7
Tiempo de servicios de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Menos de 1 29 37.2 37.2
ano
Delab5afios 46 59.0 96.2
Della20 2 2.6 98.7
afios
Mas de 20 1 1.3 100.0
afnos
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 2
Tiempo de servicios de los trabajadores

Fuente. Elaboracién propia
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b). Estado civil de los trabajadores
Con la investigacion se pretende conocer el estado civil de los
trabajadores para establecer su predominancia y composicion.
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la tabla N°8 y figura
N°03, los encuestados manifiestan que el 82.1% son solteros y el
17.9% son casados. Esto indica que la gran mayoria de los trabajadores
alin no asumen compromisos y responsabilidades de hogar y carga
familiar.

Tabla 8

Estado civil de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Soltero 64 82.1 82.1
Casado 14 17.9 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia



Figura3
Estado civil de los trabajadores

Fuente. Elaboracion propia

¢). - Género de los trabajadores
Con la investigacion se pretende conocer el género de los trabajadores
para establecer su predominancia y composicion.
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la tabla N°9 y figura
N°4, los encuestados manifiestan que el 61.5% pertenecen al género
femenino y solo el 38.5% son del género masculino. Esto indica que
hay predominancia significativa de las mujeres en los diferentes

cargos.
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Tabla 9
Estado civil de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Soltero 30 385 385
Casado 48 61.5 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 4
Género de los trabajadores

Fuente. Elaboracién propia
d). Edad de los trabajadores
Con la investigacidn se pretende conocer la edad de los trabajadores
para establecer su predominancia y composicion.

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la tabla N°10 y figura
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N°5, los encuestados manifiestan que el 54.5% son trabajadores de 21 a
30 afios, el 32.1% son de 31 a 40 afios, el 3.8% son mayores de 50 afios.
Esto indica que la poblacién de trabajadores es predominantemente
joven que no pasan los 40 afios.

Tabla 10

Edad de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
21a30 50 64.1 64.1
31a40 25 321 96.2
Maés de 50 3 38 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia



Figura 5
Edad de los trabajadores

Fuente. Elaboracién propia

e). Nivel jerarquico de los encuestados
Con la investigacion se pretende conocer el nivel jerarquico de
los trabajadores para establecer su predominancia y

composicion.

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la tabla N°11y
figura N°6, los encuestados manifiestan el 89.7% son personal
administrativo y sélo el 10.3% son funcionarios. Esto indica la

predominancia de trabajadores de nivel administrativo.

86



Tabla 11
Nivel jerarquico de los trabajadores

87

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Administrati 70 89.7 89.7
VO
Funcionario 8 10.3 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracién propia

Figura 6
Nivel jerarquico de los trabajadores

Fuente. Elaboracién propia



f). Condicion laboral de los trabajadores

Con la investigacion se pretende conocer la condicion laboral
de los trabajadores para establecer su predominancia y
composicion.

De acuerdo con los resultados obtenidos segun latabla N°12 y
figura N°7, los encuestados manifiestan el 96.2% son personal
contratados y solo el 3.8% son nombrados. Esto indica la
precariedad institucional en cuanto a la estabilidad laboral de
la gran mayoria de trabajadores

Tabla 12
Condicion laboral de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nombrado 3 3.8 3.8
Contratado 75 96.2 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 7
Condicion laboral de los trabajadores

Fuente. Elaboracion propia
A. Experiencia de los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad con los

servicios digitales

La investigacion pretende identificar y analizar los cambios suscitados
por la pandemia por la adaptabilidad, accesibilidad, capacitacion,
intensidad y su bienestar laboral.

Grado de adaptabilidad de los funcionarios y trabajadores al servicio digital

Con el analisis e interpretacion de la adaptabilidad se pretende conocer la
proporcion de funcionarios y trabajadores administrativos que reportaron
haber tenido dificultades al brindar los servicios digitales durante la
pandemia para medir el grado de su adaptabilidad.

Nivel de atencion para mantener la continuidad de los servicios publicos
que brinda el Municipio durante la pandemia

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°13 y figura N°8, los

funcionarios y trabajadores encuestados consideran haber mantenido la
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continuidad del servicio Municipal: la mayor parte del tiempo 43.6%, todo el
tiempo de la pandemia 37.2%, la mitad del tiempo 6.4%, menos de la mitad del
tiempo 2.6%, rara vez 5.1% y nunca 5.1%.

Todos los funcionarios y trabajadores debieron haber brindado los servicios
Municipales todo el tiempo de la pandemia, como evidencia de su adaptacion a los
servicios digitales al 100%; sin embargo, el 62.8% de los funcionarios y
trabajadores de la Municipalidad aun no han alcanzado un nivel deseable de
adaptacion al servicio digital para un servicio de calidad. Situacion que esta
relacionado a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la asignacion
de recursos tecnologicos.

Tabla 13
Nivel de atencién para mantener la continuidad de los servicios publicos que

brinda el municipio durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Todoeltiempo 29 37.2 37.2
de la
pandemia
La mayor parte 34 43.6 80.8
del tiempo
La mitad del 5 6.4 87.2
tiempo
Menos de la 2 2.6 89.7
mitad del tiempo
Rara vez 4 5.1 94.9
Nunca 4 5.1 100.0

TOTAL 78 100.0
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Figura 8
Nivel de atencion para mantener la continuidad de los servicios pablicos

que brinda el Municipio durante la pandemia

Fuente. Elaboracion propia
Frecuencia promedio por semana que acudio a trabajar a la oficina
presencialmente durante la pandemia para mantener la continuidad de
los servicios publicos que brinda el Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N°14 y figura N°9, los
funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan haber ido fisicamente a su
oficina durante la pandemia para darle continuidad del servicio Municipal: durante
los 5 dias de la semana 82.16%, 3 dias a la semana 10.3%, ninguna vez a la semana
3.8%, cuatro, dos y una vez a la semana 1.3%.

Todos los funcionarios y trabajadores ninguna vez debieron haber ido a sus
oficinas, como evidencia de su adaptacion a los servicios digitales al 100%; sin
embargo, el 96.2% de los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad aun

tenia que frecuentar yendo a sus oficinas presencialmente situacion que muestra su
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bajo nivel de adaptacion al servicio digital para un servicio de calidad. Situacién
que estéa relacionado a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la

asignacion de recursos tecnologicos.

Tabla 14
Frecuencia promedio por semana que acudié a trabajar a la oficina durante la
pandemia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Una 1 13 13
Dos 1 13 2.6
Tres 8 10.3 12.8
Cuatro 1 13 14.1
Cinco 64 82.1 96.2
Ninguna 3 3.8 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 9

Frecuencia promedio por semana que acudi6 a trabajar a la oficina durante la

pandemia

Fuente. Elaboracion propia

Nivel de acceso remoto a sus archivos y/o aplicaciones de su oficina
durante la pandemia para mantener la continuidad de los servicios

publicos que brinda el Municipio
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°15 y figura N°10, los
funcionariosy trabajadores encuestados manifiestan haber accedido remotamente

de manera parcial 37.2%, sin ningln acceso 26.9%, acceso total 21.8%, acceso

limitado 14.1%.

Todos los funcionarios y trabajadores debieron haber tenido acceso pleno a sus
archivos de forma remota al 100%; sin embargo, el 78.2% de los funcionarios y
trabajadores de la Municipalidad han tenido dificultades para acceder a sus

archivos por lo que tenia que ir presencialmente, situacion que muestra su bajo
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nivel de adaptacion al servicio digital para un servicio de calidad y que esta
relacionado a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la asignacion
de recursos tecnoldgicos.

Tabla 15
Nivel de acceso remoto a sus archivos y/o aplicaciones de su oficina laboral

durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Acceso totalmente 17 21.8 21.8
Acceso parcial 29 37.2 59.0
Acceso ligeramente 11 14.1 73.1
Ningun acceso 21 26.9 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia



Figura 10
Nivel de acceso remoto a sus archivos y/o aplicaciones de su oficina

laboral durante la pandemia

Fuente. Elaboracion propia
Medios de acceso a los archivos y aplicaciones de la oficina que son
utilizados por el funcionario o trabajador durante la pandemia para
mantener la continuidad de los servicios publicos que brinda el

Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N°16 y figura N°11,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan haber accedido y
utilizado archivos y aplicaciones con los siguientes medios: Plataforma
digital del propio Municipio 43.6%, correo electronico institucional 33.3%,
disco duro externo, USB, CD 12.8%, archivos en la nube (Dropbox, Google
Drive, iCloud, otros) usando una cuenta personal 6.4%, y otros medios

3.8%.
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Todos los funcionarios y trabajadores deben utilizar los medios
institucionales para acceder y utilizar sus archivos de forma remota al 100%;
sin embargo, el 24% de los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
han utilizado medios personales para acceder a sus archivos por lo que tenia
que ir presencialmente, situacion que muestra un riesgo de uso de
informacion institucional para un servicio de calidad y que esta relacionado
a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la asignacion de

recursos tecnolégicos

Tabla 16
Medios de acceso a los archivos y aplicaciones de la oficina que utiliza el funcionario o
trabajador
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Plataforma  digital 34 43.6 43.6
del propio Municipio
Mediante mi correo 26 33.3 76.9
electrénico
institucional
Mediante archivos 5 6.4 83.3
en la nube
(Dropbox, Google

Driv
€,
iCloud, otros)
usando una cuenta
personal
Mediante disco 10 12.8 96.2
duro externo, USB,
CD, u otro medio
fisico
Otro medio 3 3.8 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 11
Nivel de acceso remoto a sus archivos y/o aplicaciones de su oficina laboral durante la

pandemia

Fuente. Elaboracidn propia
Medios tecnoldgicos que le ha provisto el Municipio para su trabajo
remoto en casa durante la pandemia del funcionario o trabajador para
mantener la continuidad de los servicios publicos que brinda el
Municipio
De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N°17 y figura N°12,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan que el Municipio les
dio Laptop al 47.4%, Computador personal al 21.8%, Tablet al 2.6%, y nada
les dio al 28.2%.
A todos los funcionarios y trabajadores se les debi6 asignar equipos para su
trabajo remoto al 00%; sin embargo, al 28.2% no se les dio nada quienes han
utilizado medios personales para trabajar remotamente, situacion que

muestra cierta precariedad institucional para un servicio de calidad y que



esta relacionado a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la
asignacion de recursos tecnologicos.

Tabla 17
Medios tecnolégicos que le ha provisto el Municipio para su trabajo remoto en

casa durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
PC 17 21.8 21.8
Laptop 37 47.4 69.2
Tablet 2 2.6 71.8
Ninguna 22 28.2 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracién propia



Figura 12

Medios tecnoldgicos que le ha provisto el Municipio para su trabajo remoto en

casa durante la pandemia

Fuente. Elaboracion propia

Razones por el que fueron a la oficina durante la pandemia para
mantener la continuidad de los servicios publicos que brinda el
Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°18 y figura N°13,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan que las razones por
el que tenian que ir presencialmente a la oficina durante la pandemia fue
porque sentian que habia procesos o tareas especificas de mi trabajo que no
puedo hacer desde mi casa 75.6%, Estaba bajo un régimen de turnos para
acudir a la oficina 9%, no cuenta con un equipo de computo 6.4%, las
condiciones de mi hogar no me permiten realizar el trabajo efectivo 3.8%,
no tiene espacio fisico adecuado en casa y el jefe no le permitié trabajar
desde casa 2.6%.

En gobierno digital los funcionarios y trabajadores podian labora de manera

99



100

remota al 100%; sin embargo, hubo procesos que necesariamente se tenia
que realizar desde la oficina de manera presencial 75.6%, ademas de otros
motivos menores, situacién que muestra cierta precariedad institucional para
un servicio online de calidad y que esta relacionado a sus capacidades para
gestionar los procesos digitales y la asignacion de recursos tecnoldgicos.

Tabla 18

Razones para ir a la oficina durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Hay procesos o 59 75.6 75.6
tareas
especificas de mi
trabajo que no
puedo hacer
desde mi casa
Estoy bajo  un 7 9.0 84.6
sistema de
turnos
para acudir a la
oficina
Mi jefe no me 2 2.6 87.2
permitio
tra
bajar desde casa
Las condiciones 3 38 91.0
de mi
hogar no me
permiten realizar el
trabajo efectivo
No tengo un espacio 2 2.6 93.6
fisico adecuado
en casa

No tengo un 5 6.4 100.0
computador en

casa
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 13

Razones para ir a la oficina durante la pandemia

Fuente. Elaboracidn propia

Tipo de tareas por el que se vio obligado a ir a la oficina laboral durante
la pandemia para mantener la continuidad de los servicios publicos que
brinda el Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N°19 y figura N°14,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan sus las razones por
el que tenian que ir presencialmente a la oficina durante la pandemia fue
porque sentian que habia tipos de tareas especificas a cumplir: Acceder a
datos que solo estan disponibles desde la oficina 46.2%, recoger y sellar
documentos oficiales 11.5%, firmar y remitir documentos oficiales 9%,
enviar comunicaciones y decisiones con poder juridico 1.3%, otros motivos
3.8%.

En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores podian labora de

manera remota al 100%,; sin embargo, hubo tareas especificas que



necesariamente se tenia que realizar desde la oficina de manera presencial
porgue habia informacion disponible sélo en oficina 46.2%, ademas de otros
motivos menores, situacion que muestra cierta precariedad institucional para
un servicio online de calidad y que esta relacionado a sus capacidades para
gestionar los procesos digitales y la asignacion de recursos tecnoldgicos.

Tabla 19

Tipo de tareas por el que se vio obligado a ir a la oficina laboral

Frecuencia Porcentaj Porcentaje

e acumulado
Acceder a datos que solo estan 36 46.2 46.2
disponibles desde la oficina
Firmar documentos oficiales 7 9.0 55.1
Recoger documentos oficiales 9 115 66.7
Remitir documentos oficiales 7 9.0 75.6
Sellar documentos oficiales 9 115 87.2
Aprobar trdmites y procesos 5 6.4 93.6
Enviar comunicaciones oficiales 1 13 94.9
Tomar decisiones con poder juridico 1 13 96.2
Otras 3 3.8 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 14
Tipo de tareas por el que se vio obligado a ir a la oficina laboral

Fuente. Elaboracion propia

Se conto6 con directrices de como operar y como desempeiiar sus tareas
durante el periodo del teletrabajo para mantener la continuidad de los
servicios publicos que brinda el Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°20 y figura N°15,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan en qué medida se
conto con directrices establecidas por el gobierno municipal de como operar
y como desempefiar sus tareas durante la pandemia: s6lo se contd con
algunas directrices 60.3%, no se contd con ninguna directriz 29.5%, se conto
con directrices plenamente 10.3%.

En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores deben conocer todas
las directrices para el trabajo remoto al 100%; sin embargo, solo el 10.3%

tuvo conocimiento de las directrices de trabajo remoto, situacion que
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muestra la precariedad institucional en la implementacion del servicio online

de calidad y que esté relacionado a sus capacidades para gestionar los

procesos digitales y la asignacion de recursos tecnoldgicos.

Tabla 20

104

Se conto con directrices de como operar y como desempefiar sus tareas durante el

periodo del teletrabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Plenamente 8 10.3 10.3
Algunas 47 60.3 70.5
Ninguna 23 29.5 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracién propia



Figura 15
Se conto con directrices de como operar y como desempefiar sus tareas

durante el periodo del teletrabajo

Fuente. Elaboracion propia
Se contd con capacitacion en el manejo de las herramientas tecnologicas
para el teletrabajo antes o durante la cuarentena para mantener la
continuidad de los servicios publicos que brinda el Municipio
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°21 y figura N°16,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan en qué medida
recibieron capacitacion en el manejo de herramientas tecnolégicas para el
servicio online: si, durante la cuarentena 56.4%, no, antes de la cuarentena
19.2%, no, ni antes ni durante la cuarentena 19.2%, si, antes de la cuarentena
5.1%.
En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores deben estar
plenamente capacitados para el trabajo remoto al 100%; sin embargo, sélo el

61.5% accedié a la capacitacion antes y durante la pandemia, situacion que
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muestra la precariedad institucional en la implementacion del servicio online
de calidad y que esté relacionado a sus capacidades para gestionar los
procesos digitales y la asignacion de recursos tecnoldgicos.

Tabla 21
Se contd con capacitacion en el manejo de las herramientas tecnoldgicas para el
teletrabajo antes o durante la cuarentena

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Si, antes d la 4 51 51
e cuarentena
Si, la 44 56.4 61.5
dura
nte
cuarentena
No, antes la 15 19.2 80.8
de cuarentena
No, ni n 15 19.2 100.0
antes i
durante I
cuarentena a
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 16
Se conto con capacitacion en el manejo de las herramientas tecnoldgicas

para el teletrabajo antes o durante la cuarentena

Fuente. Elaboracion propia
Nivel de apoyo que ha recibido el trabajador por parte del superior en
la transicion al teletrabajo para mantener la continuidad de los
servicios publicos que brinda el Municipio
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°22 y figura N°17,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan en qué medida
recibieron el apoyo por parte de sus superiores para el servicio online: si,
algo de apoyo 65.4%, nada de apoyo 19.2%, si, apoyo absoluto 15.4%.
En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores deben contar con el
apoyo pleno de sus superiores para el trabajo remoto al 100%; sin embargo,
s6lo tuvo apoyo el 80.8% durante la pandemia, situacion que muestra que
existio un espiritu de solidaridad en el proceso de transicién del servicio

online de calidad y que esta relacionado a sus capacidades para gestionar los
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procesos digitales y la asignacion de recursos tecnolégicos.

Tabla 22
Nivel de apoyo recibido por parte del superior en la transicion al teletrabajo

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a acumulado
Nada de apoyo 15 19.2 19.2
Algo de apoyo 51 65.4 84.6
Apoyo absoluto 12 15.4 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia



Figura 17

Nivel de apoyo recibido por parte del superior en la transicion al teletrabajo

Fuente. Elaboracidn propia

Dificultades habituales que se presentaron en su trabajo desde casa
para mantener la continuidad de los servicios publicos que brinda el
Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N°23 y figura N°18,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan sus dificultades
habituales que tuvieron que vivir durante el trabajo online siguientes: que las
herramientas y aplicaciones en linea se demoran mucho en cargar 52.6%, la
calidad de las video llamadas era muy baja 19,2%, mucho tiempo abrir
correos 7.7%, no ha podido conectar al VPN / escritorio virtual / red del
Municipio 7.7%, no ha podido acceder a las herramientas / aplicaciones en
linea que necesitaba 2.6%,

En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores no deberian afrontar

dificultades para el trabajo remoto al 100%; sin embargo, todos tuvieron
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algun tipo de dificultad por la baja sefial de internet durante la pandemia,
situacion que muestra que no se tenia previsto el contar con buena sefial para
cumplir con la continuidad del servicio online de calidad y que esta
relacionado a sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la
asignacion de recursos tecnologicos.

Tabla 23

Dificultades habituales presentadas en su trabajo desde casa

Frecuencia Porcentaj Porcentaje

e acumulado
Calidad de las video llamadas es muy baja 15 19.2 19.2
Herramientas y aplicaciones en linea se 41 52.6 71.8
demoran mucho en cargar
Me toma mucho tiempo abrir 6 1.7 79.5
correos, documentos o bajar /
subir archivos
No puedo conectarme al VPN / escritorio 6 7.7 87.2
virtual / red de mi organizacion
No puedo acceder a las 2 2.6 89.2
herramientas / aplicaciones en
linea que necesito
No puedo bajar / subir los archivos que 4 5.1 94.9
necesito
Otras situaciones 4 51 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia



Figura 18
Dificultades habituales presentadas en su trabajo desde casa

Fuente. Elaboracidn propia
Dificultades personales de tipo economica que tuvo desde que empezo a
teletrabajar desde casa para mantener la continuidad de los servicios
publicos que brinda el Municipio
De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°24 y figura N°19,
los funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan sus dificultades
econdmicas que tuvieron que vivir durante el trabajo online siguientes: se ha
aumentado los costos de electricidad 34.6%, se ha aumentado los costos de
internet 60.3%, y otras dificultades 5.1%,
En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores no deberian afrontar
dificultades economicas por los servicios de electricidad o internet para el
trabajo remoto al 100%; sin embargo, el 94.9% asumen haber tenido méas
gastos personales por éstos servicios durante la pandemia, situacion que

muestra la precariedad con que se afront0 y no contar con la infraestructura
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tecnoldgica del Municipio para cumplir con la continuidad del servicio

online de calidad y que esta relacionado a sus capacidades para gestionar los

procesos digitales y la asignacion de recursos tecnoldgicos.

Tabla 24

Dificultades personales de tipo econdémica que tuvo desde que empezé a

teletrabajar

Frecuencia Porcenta  Porcentaje
je acumulado

Aumento de los costos de 27 34.6 34.6
electricidad
Aumento de costos de 47 60.3 94.9
servicios de internet
Otras dificultades 4 51 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 19

Dificultades personales de tipo econdémica que tuvo desde que empezo a

teletrabajar

Fuente. Elaboracion propia



Nivel de intensidad de labor durante la pandemia para mantener la

continuidad de los servicios pablicos que brinda el Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°25 y figura N°20, los
funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan el nivel de intensidad
laboral en horas con el teletrabajo: consideran igual nimero de horas laboradas
el 64.1%, Menos horas 17.9%, mas horas 11.5%, mucho menos horas 5.1%, y

muchas mas horas 1,3%.

En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores la intensidad de la labor
debe ser similar a la modalidad presencial para el trabajo remoto al 100%; sin
embargo, solo al 12.8% le demando trabajar mas horas de lo habitual durante la
pandemia, situacion que muestra la adaptabilidad laboral para cumplir con la
continuidad del servicio online de calidad y que esta relacionado a sus
capacidades para gestionar los procesos digitales y la asignacion de recursos
tecnoldgicos.

Tabla 25
Nivel de intensidad de labor durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muchas menos horas 4 51 51
Menos horas 14 17.9 23.1
Igual nimero de horas 50 64.1 100.0
Mas horas 9 115

Muchas mas horas 1 13

TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 20
Nivel de intensidad de labor durante la pandemia

Fuente. Elaboracion propia
Nivel de afectacion del teletrabajo en la salud y/o bienestar del
trabajador y funcionario durante la pandemia para mantener la

continuidad de los servicios pablicos que brinda el Municipio

De acuerdo con los resultados obtenidos segun la Tabla N°26 y figura N°21, los
funcionarios y trabajadores encuestados manifiestan el nivel de afeccion de su salud
fisica y mental con el teletrabajo: consideran que ha empeorado en algo 38.5%, que
no ha cambiado 33.3%, que ha mejorado en algo 15.4%, que ha empeorado

totalmente 8% y que ha mejorado mucho 3.8%.

En un gobierno digital los funcionarios y trabajadores no deben estar afectos en su
salud y bienestar fisico y mental con el trabajo remoto al 100%; sin embargo, el
46.5% le vio afectado en su salud fisica y mental al trabajar durante la pandemia,

situacion que muestra las dificultades afrontadas en la adaptabilidad laboral para
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cumplir con la continuidad del servicio online de calidad y que esta relacionado a
sus capacidades para gestionar los procesos digitales y la asignacion de recursos
tecnoldgicos.

Tabla 26
Nivel de afectacion del teletrabajo en la salud y/o bienestar del trabajador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente ha 7 9.0 9.0
empeorado
Ha empeorado en algo 30 385 “47.4
No ha cambiado 26 33.3 80.8
Ha mejorado 12 15.4 96.2
Ha mejorado mucho 3 38 100.0
TOTAL 78 100.0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 21
Nivel de afectacion del teletrabajo en la salud y/o bienestar del

trabajador

Fuente. Elaboracion propia



116

5.2. Discusion de resultados

Descripcion de los hallazgos mas relevantes y significativos

Con lainvestigacion se ha podido evidenciar la precariedad con que se afrontd
el trabajo remoto durante la pandemia para cumplir con la continuidad del servicio
online por los trabajadores y funcionarios en la Municipalidad de Andahuaylas. Sin
embargo, la magnitud de trdmites se incrementd hasta en 80% de los servicios
municipales, el tipo de canales utilizados fueron los canales parcialmente virtuales,
por teléfono y directamente de manera presencial. Por otro lado, no se logro suplir el
servicio presencial por el servicio plenamente digital debido a la demora de tiempo
en los tramites virtuales; asi mismo, las instrucciones para completar el tramite no
eran claras. Finalmente, se evidencia mayor disposicion a futuro de los servicios
virtuales por parte de la Municipalidad provincial de Andahuaylas.

Comparacion critica de la literatura existente

Se realizd la comparacion critica con la investigacion realizada por
(Davletshin et al., 2019) en su articulo cientifico “Administracion publica y
responsabilidad del gobierno en la era digital”: concluye, que las autoridades publicas
deben estar plenamente integradas en la economia digital para desemperiar

plenamente sus funciones

Se realiz6 la comparacion critica con la investigacion realizada por Toro-
Garcia et al. (2020) en su articulo cientifico “Estrategia de gobierno digital para la
construccion de Estados mds transparentes y proactivos” concluye el estudio
afirmando que la influencia y adopcion del gobierno digital en diferentes paises
contribuye a acercar a los ciudadanos con el estado, aumentado la transparencia y

mejorando los servicios. Se realizd la comparacion critica con la investigacion
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realizada por Machaca (2022) en su tesis “Gobernabilidad y gobierno electronico en
la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, 2020” determinando que la
relacion existente entre las variables gobernabilidad y el gobierno electrénico es alta

o fuerte.

Se realiz6 la comparacion critica con la investigacion realizada por Donaires
(2022). en su tesis “Influencia del gobierno electronico en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Abancay, Apurimac, 2021 concluyendo
gue existe una relacion positiva y significativa entre el gobierno electronico y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Abancay, Apurimac, 2021.

Se realiz6 la comparacion critica con la investigacion realizada por Curo
(2022) en su tesis “Propuesta de gobierno electronico en la Municipalidad Provincial
de la Convencién, 2019” porque propone un modelo para desarrollar un plan de
gobierno electrénico basado en cuatro fases: infraestructura, transacciones internas,
transacciones externas e inclusion digital, y se sustenta en el uso de las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones en la labor de gobierno.

Implicancias del estudio

A partir de esta investigacion, pueden desarrollarse nuevos estudios
vinculados a la variable analizada: Gobierno digital y servicios publicos en el
contexto de la modernizacion de la gestion publica. Del mismo modo, los hallazgos
obtenidos servirdn como referencia para fortalecer la gestion gubernamental en
municipalidades, tanto distritales como provinciales, orientando la toma de decisiones
preventivas y estratégicas para mejorar los procesos relacionados con el gobierno

digital, en coherencia con las politicas institucionales de modernizacion
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administrativa.

5.3. Propuesta del proyecto

Proyecto de Fortalecimiento del Gobierno digital para la Calidad de los Servicios

publicos Municipales

Municipalidad Provincial de Andahuaylas

Modernizacion de la Gestion Publica

Proyecto de Fortalecimiento del Gobierno digital y Desarrollo
del portal Web para la calidad de los Servicios Publicos
Municipales

Andahuaylas — 2022
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Presentacion

La investigacion realizada ha permitido identificar, describir y explicar la situacion actual
del gobierno digital segln las estrategias digitales vinculados a la disponibilidad y el uso
de servicios publicos digitales realizadas durante la pandemia COVID-19, estudio realizado
desde distintas perspectivas como son: de los ciudadanos usuarios, funcionarios, servidores
y autoridades de gobierno digital de la Municipalidad provincial de Andahuaylas;
asimismo, se ha tomado en cuenta la implementacion y desarrollo de los contenidos y
usabilidad del portal de gobierno digital de la municipal para la atencion de la ciudadania,
a fin de establecer una propuesta estratégica de gobierno digital que mejore los servicios
publicos Municipales en linea.

La evidencia encontrada permite identificar areas clave de mejora en la continuidad en el
acceso a servicios digitales y se espera seguir avanzando en la transformacién digital para
mejorar la cantidad y calidad de los servicios ofrecidos por los canales digitales. Las
Propuestas de mejora segun las tres perspectivas abordadas en el estudio: ciudadanos,

trabajadores y funcionarios, y autoridades del gobierno digital, bajo los siguientes

lineamientos:

o Ser una Municipalidad con un buen gobierno digital para brindar servicios de
calidad online.

o Para el presente plan se toma en cuenta el analisis de la situacion actual de la

disponibilidad y uso de los servicios digitales.

1.- Gestion para la mejora de la disponibilidad y el uso de servicios publicos digitales
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Objetivo estratégico 1: Fortalecer y desarrollar el nivel de gestion la disponibilidad y el

uso de servicios publicos digitales desde la perspectiva de las Autoridades del Gobierno

Digital, los funcionarios y trabajadores, y los Usuarios ciudadanos de la Municipalidad

provincial de Andahuaylas para mejorar los servicios digitales en linea.

Dimension

Objetivo

Areas de mejora

Experiencia
ciudadana con
servicios publicos

digitales:

Ampliar la oferta de
servicios disponibles en

linea:

ETestudio evidencia que Ios cludadanos prefirieron
acceder a

los servicios presenciales exponiendo su salud porque no
se

respetaron las normas de seguridad y porque no
accedierona S

algun servicio digital, porque no estaba disponible en
linea,

siendo fundamental que se siga digitalizando mas
servicios y

que estén en linea de principio a fin.

Mejorar Ia experiencia
del

usuario:

EN T0S tramItes digitales debe Ser rapido, INTUItivo y
accesible

para todos. Sin embargo, la complejidad de las
Interacciones

digitales les causo dificultades a los usuarios porque les
demanddé mucho mas tiempo, por falta de instrucciones o
guias y por problemas técnicos de la pagina web o
aplicaciones que no funcionaban, tanto asi, que algunos
usualrios manifiestan que dejaran de usar el canal digital
ene

futuro. Estos resultados mandan un mensaje claro: es
necesario mejorar la usabilidad de los tramites digitales.
Mejorar la experiencia del usuario a través de
observacion

directa, procesos de co-disefio con los usuarios,
encuestas, el ) o _

Modelo de Costeo Estandar, ejercicios de cliente oculto
u

otros métodos.

Experiencia de

funcionarios y

Proveer mas recursos

tecnologicos:
conectividad

de Internet, portatiles con

plataformas seguras de

acceso remoto

Los funcionarios y trabajadores de Ta Municipalidad han

}erlﬂdo serias dificultades para realizar tareas criticas por
alta

de acceso a sus archivos y aplicaciones de la oficina.
Debido

a la falta de equipamiento con recursos tecnolégicos a
una

parte de funcionarios y trabajadores que no cuentan con
portatiles provistos con internet y plataformas de trabajo
remoto seguras por la Municipalidad, lo que les ha
llevado a

;enler que trabajar presencialmente y enalgunos casos
incluso




trabajadores con
los

servicios publicos
digitales:
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8on sus propios dispositivos personales y uso servicios
e

Internet.

Proveer atodos los funcionarios y trabajadores de
portatiles

r parte de Ja Municipalidad y equipados con
BPatg?orma e P yequip

trabajo colaborativo (por ejemplo, Google Suite,
Microsoft

Teams, etc.) facilitaria el acceso a las herramientas y
documentos clave, brindaria mayor seguridad a la
informacion, y ofreceria una via de comunicacion y

colaboracion, en tiempo real, desde donde esté el
funcionario

o trabajador.

Crear mas sistemas
digitales que apoyen la
gestion administrativa:

Todas estas tareas se pudieron haber realizado a distancia y
de forma segura con buena conectividad, contar con un
conjunto de herramientas de gobierno digital, tales como la
identificacion digital, la interoperabilidad y los sistemas de
gestion documental y expediente electrénico, todo disponible
en la nube para poder recoger, aprobar, sellar y remitir
documentos.

Mayor apoyo a los
funcionarios y trabajadores
en el teletrabajo:

Los funcionarios y trabajadores expresaron haber
experimentado un acceso limitado a herramientas de
gobierno digital, con poco entrenamiento y capacitacion
recibida para el teletrabajo, falta de divulgacion de directivas
para el trabajo remoto, aumento de su carga laboral, poco
apoyo de sus jefes y dificultad paralograr un balance entre el
trabajo, la salud fisica y mental, y el bienestar de la vida
personal.

Experiencia de las
autoridades del
gobierno digital

Fortalecer a los entes
rectores digitales y las bases
para la transformacion
digital:

Canvestigacion evidencia el aumento de Ta dependencia de
las herramientas digitales para prestar y acceder a los
servicios publicos Municipales. Detras de esas herramientas
hay hubo un equipo humano que ha estado trabajando
contrarreloj, habiendo creado una mesa de partes digital y el
servicio integral de transporte, para apoyar el trabajo remoto
pararesponder digitalmente a una crisis como la del COVID-
19, ser& fundamental fortalecer a los responsables de la
transformacion digital para que se digitalice otros servicios
Municipales.

2. Gestion del desarrollo del portal Web de la Municipalidad provincial de

Andahuaylas Objetivo estratégico 2: Ampliar el desarrollo del portal Web Institucional

de la Municipalidad provincial de Andahuaylas para mejorar la calidad de los servicios

digitalizados.
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Dimension

Objetivos

Areas de mejora

Presencia

Fortalecer el nivel
de presencia
institucional
mediante la Web.

Ampliar los datos institucionales donde Figuren los
nombres y cargos de los funcionarios de primera linea
Ampliary actualizar con fotos y videos de los sitios
relevantes de la ciudad

Actualizar las novedades sobre la realidad local
relevantes para el ciudadano

Establecer un buscador especifico para acceder a la
normatividad del gobierno Municipal

Establecer mediante palabras clave el buscador
organizado por diferentes teméticas

Establecer un link o seccion de la pagina para acceder
a informacion sobre el 6rgano legislativo local.
Disponer de la informacion institucional basica (tel.,
e-mail, domicilio) del érgano legislativo local.
Publicar la composicion del 6rgano legislativo local
(miembros, autoridades, comisiones y/o juntas)

Informacion

Ampliary
fortalecer el nivel
de informacion
institucional
mediante la Web

Establecer un mapa interactivo de la cabecera de la
ciudad con informacion local (principales
instituciones de salud, educacion, seguridad, servicios
bésicos, etc.

Establecer mecanismos para la consulta de
informacion sobre trdmites y servicios (como
realizarlo, direccion, teléfono, horario, costos,
formularios requeridos, etc)

Organizar la informacion para que los tramites y
servicios estén clasificados de acuerdo con el pablico
objetivo (comercios, individuos, etc)

Organizar la informacion con una agenda unificada de
eventos para mejorar su posibilidad de busqueda
Agenda de eventos y/o cultural

Organizar la informacién econémicay de
oportunidades de inversién con datos/indicadores
basicos de estadisticas productivasy econdémicas del
gobierno Municipal; asimismo, sobre las
asociaciones/camaras y responsables de la politica
productiva para facilitar el contacto con empresarios
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Interaccion Ampliary - Establecer una seccion de atencién ciudadana y de
fortalecer el nivel mecanismos de contacto de consulta, solicitudes y
de interaccion reclamos via e-mail u otros. y responder en pocas
institucional horas indicando donde encontrarlos en la Web.
mediante laWeb | - Promover e implementar aplicaciones interactivas de

gobierno movil para celulares como mecanismos de
atencion ciudadana

- Establecer aplicaciones moviles con informacién util
sobre los servicios para el ciudadano usuario.

- Establecer, ampliar y actualizar semanalmente las
redes sociales desde los sitios web (Twitter,
YouTube, Flickr, Tumblr, Google+, RSS, etc.)

Transaccion Ampliary Habilitar mecanismo de consulta de deuda y pago a

fortalecerel nivel
de transaccion
institucional
mediante la Web

través de medios electronicos sobre impuestos, tasas,
contribuciones y otros.

Habilitar mecanismos para imprimir comprobantes de
pago, libre de deuda de multas, infracciones y otros.
Habilitar procedimientos de tramite con formularios y
medios de pago electrénicos para habilitaciones
comerciales y permisos de construccion en linea.
Habilitar mecanismos para obtener turnos/citas en
linea

Habilitar mecanismos para obtener/completar
formularios en linea para los servicios brindados por
el Municipio

Gobierno abierto

Ampliary
fortalecer el nivel
de Gobierno
abierto mediante la
Web institucional

Publicar por transparencia las declaraciones juradas de
bienes y rentas de los funcionarios

Publicar por transparencia informacién de los procesos de
compras y licitaciones en curso

Establecer unsitio Web para encuestas, formularios,
espacios para comentarios sobre temas de gestidn
Municipal

Establecer unsitio Web como mecanismo de participacion
publica, para opinar o votar iniciativas o presupuesto en
linea

Establecer un sitio Web para la publicacidon de conjunto de
datos abiertos en linea en distintos formatos como por
ejempo: csv, .shp .dbf .sbn .shx. etc.

Usabilidad

Ampliary
fortalecer el nivel
de Usabilidad del
portal Web
institucional

Establecer un registro del nimero de errores de acceso
a laWeb

Establecer un disefio responsivo para los diferentes
dispositivosy gue no se excede las imagenes en acho
y altura

Establecer secciones en la Web disponibles en dos o
mas idiomas

Establecer un botdn de inicio como enlace a la pagina
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de inicio desde cualquier parte del sitio Web
Establecer un sitio en la Web para buscar
“Municipalidad de Andahuaylas” en google.com y se
encuentre entre los primeros cinco resultados.
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Objetivo Objetivos Proyectos Actividades Indicadores Medio de | Responsable| Presupuesto Cronograma 2023
estratégico operativos deresultado | verificacion MIJ|J|A O N
Foralecery Ampliar Ta oferta Proyecto de Ampiiar Ta digralizacion N° de Sevicios | Informe de | DIGA Y 8,000
desarrollar el de servicios ampliacion de de més servicios y que digitalizados | N°de Gobiemo
nivel de gestion la | disponibles en la oferta de estén en linea de disponibles en | servicios en digital
disponibilidad y el | lnea mediante | servicios en principioa fin linea linea
usodeservicios | nuevos canales | linea
publicos digitales paradiferentes
desde la tipos de tramite
perspectva e [ Vejorar ia Proyecto de MEJorar 1as STucCIones NIvVer ae Mniorme 0e | DIGA Y 35,000 X
las Autoridades | experiencia del mejora de la 0 guias en el portal web satisfaccion de | los Gobiemo
del Gobiemo usuario con los experiencia | Mejorar el los usuarios resultados | digital
Digital, los servicios delusuario funcionamiento de las con los de estudios
Funcionarios y | publicos digitales| con los aplicaciones en la Web. servicios de
trabajadores, y servicios Mejorar el uso de los publicos satisfaccion
los Usuarios publicos tramites digitales. digitales
ciudadanos de la digitales Mejorar los
Municipalidad [ Proveer mas Proyecto de Proveer a t0dos 105 N"de nforme de | DIGA Y 100,000 x| x| x
provincial de recursos provisién de funcionarios y funcionarios y inversién en | Gobiemo
Andahuaylas | tecnoldgicos: recursos trabajadores con trabajadores | recursos digital
paramejorar los | conectividad de tecnolégicos | portatiles equipados con equipados con | tecnolégicos
servicios digitales| Intemet, plataformay recursos recursos
en linea. portatiles con tecnoldgicos de trabajo tecnoldgicos
plataformas colaborativo en tempo
seguras de real
acceso remoto
Crear mas Proyecto de Proveer de mejor NiveT de N°de DIGA'y 80.000 X
sistemas sistemas conectividad, y conectividad y sistemas Gobiemo
digitales que digitales de herramientas de sistemas digitalizados | digital
apoyen la apoyoa la gobierno digital, como digitalizados | Con
gestion gestion identificacion digital, conectividad
administrativa: | administrativa| interoperabilidady los y disponible
sistemas de gestion enlanube
documental y expediente
electronico, disponible en
la nube para poder
recoger, aprobar, sellar y
remitir documentos.
Forarecer con Proyecto 0el | Capaciacion para el NIvVer de N~ de DIGA Y 45,000 X
mayor apoyo a fortalecimiento | teletrabajo capacidad y programas | Gobiemo
los funcionariosy | deapoyoalos | Ampliar la divulgacion de coordinacion | de digital
trabajadores en trabajadores | directivas para el rabajo laboral capacitacion
el teletrabajo: remoto
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enel Mejorar el balance dela
teletrabajo salud fisica y mental, y el
bienestar laboral.
Fortalecer alos Proyecto de | Ampliar recursos para Nivel de N°de DIGAy 120,000 X | x
entes rectores fortalecimiento | para digitalizar mas aplicacion de servicios Gobiemo
digitales y las para digitalizar | servicios Municipales. los servicios municipales digital
bases para la mas servicios digitalizados digttalizados
transformacion Municipales
digital:
TOTAL 388,000
Objetivo Objetivo Proyectos Actividades Indicadores |  Medio de Responsable| Presupuesto Cronograma 2023
estratégico operativo de verificacion MIJ|J|A O| N
resultado
Ampliarel Fortalecer | Proyectode |- Ampliar los datos institucionales Nivel de Informe de DIGA'y 8,000
desarrollodel | elnivel de | fortalecimiento donde Figuren los nombres y cargos presencia N°de Gobiemo
portalWeb | presencia | dela de los funcionarios de primera linea institucional seviciosy digital
Institucional | institucional | presencia |- Ampliary actualizar con fotos y mediante la Satisfaccion
dela mediante la | institucional videos de los sitios relevantes dela Web delos
Municipalidad | Web. mediantela ciudad ciudadanos
provincialde Web - Actualizar las novedades sobre la usuarios
Andahuaylas realidad local relevantes para el
paramejorar ciudadano
lacalidad de - Establecer un buscador especifico
los servicios para acceder a la normatividad del
digitalizados. gobiemo Municipal
- Establecer mediante palabras clave
el buscador organizado por
diferentes tematicas
- Establecer un link o seccién de la
pagina para acceder a informacion
sobre el drgano legislativo local.
- Disponer de la informacion
institucional béasica (tel., e-mail,
domicilio) del drgano legislativo local.
- Publicar lacomposicion del érgano
legislativo local (miembros,
autoridades, comisiones y/o juntas)
Ampliary | Proyectode |- Establecer un mapa interactivo de la Nivel de Informe de ¢ ccion DIGA y 8,000
fortalecer el fortalecimiento cabecera de la ciudad con Informacion N°de Gobiemo
nivel de dela informacion local (principales institucional serviciosy | digital
informacidn informacion instituciones de salud,educacion, mediante la Satisfaccion
institucional |  institucional seguridad, servicios bésicos, etc. Web delos
mediante la | mediantela |- Establecer mecanismos para la ciudadanos
Web Web consulta de informacion sobre usuaros
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tramites y servicios (como realizarlo,
direccion, teléfono, horario, costos,
formularios requeridos, etc)
Organizar la informacion para que los
tramites y servicios estén clasificados
de acuerdo con el pablico objetivo
(comercios, individuos, etc)
Organizar la informacion con una
agenda unificada de eventos para
mejorar su posibilidad de blsqueda
Agenda de eventos y/o cultural
Organizar la informacion econémica

y de oportunidades de inversion con
datos/indicadores basicos de
estadisticas productivas y
econémicas del gobierno Municipal;
asimismo, sobre las
asociaciones/camaras y
responsables de la politica
productiva para facilitar el contacto
con empresarios

Ampliary
fortalecer el
nivel de
interaccion
institucional
mediante la
Web

Proyectode
fortalecimiento
dela
interaccion
institucional
mediantela
Web

Establecer una seccion de atencion
ciudadanay de mecanismos de
contacto de consulta, solicitudes y
reclamos via e-mail u otros. y
responder en pocas horas indicando
doénde encontrarios en laWeb.
Promover e implementar
aplicaciones interactivas de gobiemo
movil para celulares como
mecanismos de atencion ciudadana
Establecer aplicaciones mdviles con
informacion 0til sobre los servicios
para el ciudadano usuario.
Establecer, ampliar y actualizar
semanalmente las redes sociales
desde los sitios web (Twitter,
YouTube, Flickr, Tumblr, Google+,
RSS, etc.)

Nivel de
interaccion
institucional
mediante la
Web

Informe de
N°de

serviciosy
Satisfaccion
delos

ciudadanos
usuarios

DIGA y
Gobiemo
digital

8,000
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Ampliary | Proyectode |- Habilitar mecanismo de consulta de Nivel de Informe de DIGA y 8,000
fortalecerel | fortalecimiento deuday pago a través de medios transaccion N°de Gohiemo
nivel de dela electronicos sobre impuestos, tasas, institucional serviciosy digital
transaccién | transaccion contribuciones y otros. mediante la Satisfaccion
institucional | institucional |- Habilitar mecanismos para imprimir Web delos
mediantela | mediantela comprobantes de pago, libre de ciudadanos
Web Web deuda de multas, infracciones y usuaros
otros.
- Habilitar procedimientos de tramite
con formularios y medios de pago
electrénicos para habilitaciones
comerciales y permisos de
construccion en linea.
- Habilitar mecanismos para obtener
turnos/citas en linea
- Habilitar mecanismos para
obtener/completar formularios en
linea para los servicios brindados por
el Municipio
Ampliary | Proyectode |- Publicar por transparencia las Nivel de Informe de DIGA 'y 8,000
fortalecerel | fortalecimiento declaraciones juradas de bienes y Gobiemo N°de Gobiemo
nivel de delGobiemo rentas de los funcionarios abierto serviciosy digital
Gobiemo | abierto - Publicar por transparencia institucional Satisfaccion
abierto institucional informacion delos procesos de mediante la delos
mediantela | mediantela compras y licitaciones en curso Web ciudadanos
Web Web - Establecer un sitio Web para usuarios
institucional encuestas, formularios, espacios

para comentarios sobre temas de
gestion Municipal

Establecer un sitio Web como
mecanismo de participacion plblica,
para opinar o votar iniciativas o
presupuesto en linea
Establecer un sitio Web para la
publicacion de conjunto de datos
abiertos en linea en distintos
formatos como por ejempo: csv, .shp
.dbf .sbn .shx. etc.
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Ampliary
fortalecerel
nivel de
Usabilidad
del portal
Web
institucional

Proyecto de
fortalecimiento
dela
Usabilidad del
portal Web
institucional

Establecer un registro del nimero de
errores de acceso a la Web
Establecer un disefio responsivo
paralos diferentes dispositivos y que
no se excede las imagenes en acho
yaltura

Establecer secciones en la Web
disponibles en dos 0 més idiomas
Establecer un botén de inicio como
enlace a lapagina de inicio desde
cualquier parte del sitio Web
Establecer un sitio en la Web para
buscar “Municipalidad de
Andahuaylas” en google.com y se
encuentre entre los primeros cinco
resultados.

Nivel de

Usabilidad
institucional
mediante el
portal Web

Informe de
N° de

serviciosy
Satisfaccion
delos

ciudadanos
usuarios

DIGA y
Gobiemo
digital

8,000

TOTAL

48,000




CONCLUSIONES
El estudio demuestra que, si bien la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas avanzo en la virtualizacion de algunos trdmites, los servicios
digitales aun no logran consolidarse como una alternativa eficaz frente a la
atencion presencial. Persisten limitaciones técnicas y de acceso que impiden
a la ciudadania percibirlos como un canal confiable y eficiente.
Las plataformas municipales presentan deficiencias en usabilidad,
actualizacion y compatibilidad con dispositivos mdviles. Estas limitaciones
restringen la experiencia del ciudadano digital y reducen el impacto
esperado de la modernizacion administrativa.
A pesar de los marcos normativos que promueven la transparencia y la
participacion, los mecanismos digitales de rendicion de cuentas y de
interaccion ciudadana adn son incipientes. Ello evidencia la necesidad de
fortalecer la gestion municipal con un enfoque mas participativo e inclusivo.
Se constat6 que gran parte de los funcionarios y servidores carecen de las
habilidades digitales necesarias para desenvolverse en entornos virtuales.
Esta brecha limita la capacidad institucional de responder con eficiencia y
calidad a las demandas ciudadanas en un contexto digital.
El analisis revela que la Municipalidad no cuenta con un plan estructurado
de transformacion digital alineado con las politicas nacionales. Esta carencia
compromete la sostenibilidad de los avances logrados y frena la

consolidacion de un gobierno digital moderno y transparente.
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RECOMENDACIONES
La Municipalidad Provincial de Andahuaylas, en coordinacion con la Secretaria
de Gobierno y Transformacion Digital de la PCM, deberia implementar un
programa de formacion permanente en habilidades digitales para su personal.
Esto permitiria mejorar la atencidon virtual y fortalecer la capacidad de adaptacion
institucional frente a los retos de la era digital.
La Gerencia de Sistemas de la Municipalidad, con apoyo técnico de la Oficina
Nacional de Gobierno Digital, deberia redisefiar el portal institucional bajo
criterios de accesibilidad universal, compatibilidad movil y actualizacion
constante. De este modo, se garantizaria una experiencia de usuario mas
confiable y cercana.
La Municipalidad, en articulacion con la Autoridad Nacional de Transparencia y
Acceso a la Informacidon Publica, deberia consolidar mecanismos digitales que
fortalezcan la rendicion de cuentas, la consulta ciudadana y la publicacién de
datos abiertos. Esto contribuiria a generar confianza y a promover una gestion
mas democratica.
El Concejo Municipal, en coordinacion con el Ministerio de Economia y
Finanzas, deberia asignar mayores recursos para infraestructura digital y para el
desarrollo de sistemas interoperables. Estas inversiones son fundamentales para
integrar procesos internos, agilizar tramites y optimizar la experiencia del
ciudadano en linea.
La Municipalidad Provincial de Andahuaylas, bajo la supervision de la Secretaria

de Gobierno y Transformacién Digital de la PCM, deberia disefiar e implementar
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un plan estratégico de transformacion digital alineado con la Ley de Gobierno
Digital y la Politica Nacional de Transformacion Digital. Dicho plan debe
garantizar no solo modernizacion tecnologica, sino también sostenibilidad e

impacto en la calidad de los servicios publicos.
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ANEXOS



Instrumento de recoleccion de datos

I. Cuestionario a funcionarios y Personal Administrativo de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas sobre Gobierno y servicios digitales

Estimado(a) colaborador(a) del Municipio, este cuestionario es totalmente andnimo y tiene un
proposito exclusivamente académico, orientado a recopilar informacion sobre su percepcion
respecto al GOBIERNO DIGITAL y los SERVICIOS PUBLICOS. A continuacién, se presentan
enunciados relacionados con diversos aspectos del entorno laboral que usted experimenta. LE
PEDIMOS QUE RESPONDA CON TOTAL SINCERIDAD.

Tiempo de servicios Estado Civil Sexo) Edad

Nivel jerarquico Condicion Laboral Régimen Laboral

Nombrado(a) Contratado(a)| | Ley

Indicaciones:

Al responder cada uno de los items le rogamos marcar con una ‘X" solo una de las alternativas propuestas.
No existe respuesta correcta o incorrecta. Tomese su tiempo.

1.- Objetivo: conocer la proporcion de funcionarios y trabajadores administrativos
que reportd no haber podido hacer alguna tarea critica durante la pandemia para
medir el grado de su adaptabilidad

1.1.- ¢ Cudl es el nivel de atencién de mantener la continuidad de los servicios
publicos que brinda el Municipio durante la pandemia?

Todo el tiempo de la pandemia ()
La mayor parte del tiempo ()
- La mitad del tiempo ()
Menos de la mitad del tiempo ()
- Raravez ()
- Nunca ()

1.2.- ;Cudl es el flujo de haber ido a la oficina durante la pandemia?

Todo el tiempo de la pandemia
La mayor parte del tiempo ()
La mitad del tiempo

()
()
Menos de la mitad del tiempo ()
()
()

- Rara vez
- Nunca

1.3 ¢ Cuéntas veces en promedio por semana acudio a la oficina durante la pandemia?
- Una ()



—

- Ninguna ( )

2.- Objetivo: Conocer la proporcion de funcionarios y trabajadores administrativos
que tienen dificultades para mantener la continuidad del trabajo para medir su
accesibilidad remota

2.1.- ¢Cudl es el nivel de acceso remoto a sus archivos y/o aplicaciones de su oficina?

- Acceso pleno ()
- Acceso parcial ()
- Acceso muy limitado ()
- Ningln acceso ( )

2.2.- ¢Cudles son los medios de acceso alos archivos y aplicaciones de la oficina que
utiliza el funcionario o trabajador administrativo?

- Plataforma digital del propio Municipio ()

- Mediante mi correo electrénico institucional ()

- Mediante archivos en la nube (Dropbox, Google Drive, iCloud, otros) usando una cuenta personal (
)

- Mediante disco duro externo, USB, CD, u otro medio fisico ()

- Otro medio ......

2.3.- ¢ Cudles son medios tecnoldgicos que le ha provisto el Municipio para su trabajo
remoto en casa durante la pandemia?

- PC ()
- Laptop ()
- Tablet ()
- Movil oceluar ()
- Internet ()
- Otros -

3.- Objetivo: conocer el nivel de acceso a herramientas de gobierno digital.

3.1.- ¢Por qué razones tuvo que ir a la oficina durante la pandemia?

- Hay procesos o tareas especificas de mi trabajo que no puedo hacer desde mi casa ( )

- Estoy bajo un sistema de turnos para acudir ala oficina ()
- Todos seguimos trabajando desde la oficina ()
- Mijefe no me permiti6 trabajar desde casa ()
- Las condiciones de mi hogar no me permiten realizar el trabajo efectivo ()
- Notengo un espacio fisico adecuado en casa ()
- Notengo Internet en casa ()
- Notengo un computador en casa ()

Sefialar otras razones: ...
3.2.- ¢Qué tipo de tareas me obligaron ir a la oficina?

- Acceder a datos que solo estan disponibles desde la oficina ()
- Firmar documentos oficiales
- Recoger documentos oficiales
- Remitir documentos oficiales
- Sellar documentos oficiales

~ o~~~
— — —



- Aprobar trdmites y procesos ()
- Enviar comunicaciones oficiales ()
- Tomar decisiones con poder juridico ()

- Sefiale otras tareas: ...
- Objetivo: Conocer el nivel de capacitacion para el teletrabajo

4.1-¢La Municipalidad e proporciond directrices de como operar y cémo desempefiar sus
tareas durante el periodo del teletrabajo?

- Plenamente ()
- Algunas ()
- Ninguna ()

4.2.- ¢La Municipalidad le brindd capacitacion en el manejo de las herramientas
tecnoldgicas para el teletrabajo antes o durante la cuarentena?

- Si, antes de la cuarentena ()
- Si, durante la cuarentena ()
- No, antes de la cuarentena ()
- No, ni antes ni durante |a cuarentena ()

4.3.- ¢Cuanto de apoyo siente usted que ha recibido por parte de su superior en la transicion al
teletrabajo?

- Nadadeapoyo ()
- Algode apoyo ()
- Apoyo absoluto ()
.- Objetivo: Conocer el grado de conectividad.

5.1.- ¢Cudles de las siguientes situaciones son habituales para usted en su trabajo desde casa?

Calidad de las video Ilamadas es muy baja ()
Herramientas y aplicaciones en linea se demoran mucho en cargar ()
Me toma mucho tiempo abrir correos, documentos o bajar / subir archivos ()
No puedo conectarme al VPN / escritorio virtual / red de mi organizacion ()
No puedo acceder a las herramientas / aplicaciones en linea que necesito ()

No puedo bajar / subir los archivos que necesito

No me puedo conectar a video llamadas
Otras situaciones: ...

- Objetivo: Conocer las dificultades econdmicas para trabajar desde casa

—~ ~
~— —

6.1.- ¢Ud. sufre alguna dificultad econdmica desde que empez6 a teletrabajar?

- Aumento de los costos de electricidad ()

- Aumento de costos de servicios de internet ()

- Otras dificultades...

- Objetivo: Conocer la Intensidad de trabajo y bienestar de los funcionarios durante la pandemia

7.1.- ¢Cudl cree que fue la intensidad de labor durante la pandemia?

- Muchas menos horas ()
- Menos horas ()
- lgua ndmero de horas ()
- Més horas ()
- Muchas més horas ()

7.2.- ¢En qué medida considera que el teletrabajo ha afectado a su salud y/o hienestar?



Ha empeorado mucho
Ha empeorado

No ha cambiado ( )
Ha mejorado

Ha mejorado mucho



I1. Cuestionario guia de entrevistas a Autoridades del gobierno digital de la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas sobre Gobierno y Servicios digitales

Estimado(a) directivo del gobierno digital del Municipio el presente cuestionario es
completamente andnimo y con fines estrictamente académicos para obtener informacion, acerca
de su percepcion sobre EL GOBIERNO DIGITAL y SERVICIOS PUBLICOS. A continuacion,
encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas del

ambiente de trabajo que usted frecuenta. ROGAMOS LA SINCERIDAD EN SUS
RESPUESTAS.

Tiempo de servicios Estado Civil Sexo Edad
Nivel jerarquico Condicién Laboral Régimen Laboral
Nombrado(a) Contratado(a) Ley
Indicaciones:

Al responder cada uno de los items le rogamos indicar |a informacion requerida. Témese su tiempo.
1.- Objetivo: conocer la creacion de nuevos servicios digitales en respuesta a la pandemia

1.1 ¢ Cudles son o fueronlos nuevos servicios digitales creados durantela pandemia
por las autoridades de gobierno digital?

Nuevo servicio digital | Dias de desarrollo | N(mero de usos hasta ahora
1

2.

3.-

4.-

2.- Objetivo: Conocer la digitalizacion de los servicios existentes

2.1.- ¢Cudles son o fueron los servicios existentes digitalizados porlas autoridades del
gobierno digital durante la pandemia?

Servicios existentes digitalizados Dias de desarrollo | Numero de usos hasta ahora

1.- Mesa de partes digital

2.- Sistema integral de transporte

3.-

4:-




3.- Objetivo: conocer el nivel de acceso a herramientas digitalizados por el Municipio.
3.1.- ¢Cudl es o fue el namero de reclamos realizados a través del portal web del Municipio?

- Antes de la pandemia
- Durante la pandemia

3.2- ¢Cudl es o fue el incremento del acceso y uso de la plataforma de Tramites a Distancia?

Registro institucional Antesdela Durante la
pandemia pandemia

NUmero de usuarios registrados

Monto de dinero recaudado por la tramitacion digital

NUmero de trAmites generados en linea

Numero de documentos producidos digitalmente/ en
la plataforma

NUmero de denuncias realizado por usuarios




Matriz de consistencia

TEMA PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS DISENO DIMENSs

General: General: General:

¢Cual eslasituacion y perspectivade | Determinar el nivel de gobierno La Municipalidad provincial de

mejora de la gestién del gobierno digital y servicios publicos Andahuaylas, Regién Apurimac,

digital y servicios publicos digitales digitales segun las percepciones de presenta un bajo nivel de gobierno

segun las percepciones de los los trabajadores y funcionarios, digital y servicios publicos segln las

trabajadores y funcionarios, ciudadanos usuarios y autoridades percepciones de los trabajadores y D1 =

ciudadanos usuarios y autoridades del gobierno digital, en el Marco funcionarios, ciudadanos usuarios y Disponibilidad y el uso

del gobierno digital, en el Marco de de modernizacion de la gestion autoridades del gobierno digital, en el de servicios pablicos

modernizacién de la gestion pablica | publica de la Municipalidad Marco de modernizacion de la gestion digitales

de la Municipalidad provincial de provincial de Andahuaylas, Region publica en 2022. Investigacio

Andahuaylas, Region Apurimac Apurimac - 2022. n No

2022? experiment

Especificos Especificos Especificos al D2 =
Gobierno | P 1 ¢Cudl es el nivel de uso de OE 1: Identificar el nivel deusode | HE 1: La Municipalidad provincial de E::z;f;:zz Desarrollo del
digital y servicios digitales desde la servic.ioS (.jigi.tales desde la Andahuaylas, Region Apurimac, I port.al VYEb
servicios experiencia ciudadana, de los experiencia ciudadana, de los presenta un bajo nivel en el uso de ay . Institucional
digitales funcionarios y de las autoridades enel | funcionariosy de Ias-autc-Jridades en | servicios digitales en el Marco de prospectivo

Marco de modernizacion de la gestion | €l Marco de modernizacion de la modernizacion de lagestion publicaen

pUblica de la Municipalidad gestion pablica de la Municipalidad | 2022.

provincial de Andahuaylas, Region provincial de Andahuaylas, Region | g 3. | a Municipalidad provincial de

Apurimac - 2022? Apurimac — 2022. Andahuaylas, Regién Apurimac,

PE 2 ;Cual es el nivel de gestion del | OF 2: Identificar el nivel de gestion | - resenta un bajo nivel de gestion del




portal web institucional segin su
presencia, informacion, interaccion,
transaccion y usabilidad en el Marco
de modernizacién de la gestion
publica de la Municipalidad
provincial de Andahuaylas, Region
Apurimac - 2022?

PE 3 ;Cudl es el nivel del gobierno
abierto segln la transparencia,
participacion ciudadana, rendicion de
cuentas e innovacion tecnoldgica en
el Marco de modernizacion de la
gestion publica de la Municipalidad
provincial de Andahuaylas Regidn
Apurimac 2022?

PE 4 ;Cudl seria una propuesta de
fortalecimiento del Gobierno digital y
desarrollo del portal Web para
mejorar la disponibilidad y uso de los
servicios publicos digitales de la
Municipalidad provincial de

Andahuaylas Region Apurimac 2022?

del portal web institucional seglinsu
presencia, informacion, interaccion,
transaccion y usabilidad en el Marco
de modernizacién de la gestion
publica de la Municipalidad
provincial de Andahuaylas, Region
Apurimac - 2022.

OE 3: Identificar el nivel del
gobierno abierto segun la
transparencia, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas e
innovacion tecnoldgicaen el Marco
de modernizacion de la gestion
publica de la Municipalidad
provincial de Andahuaylas Region
Apurimac 2022.

OE 4: Proponer estrategias de
fortalecimiento del Gobierno digital
y desarrollo del portal Web para
mejorar la disponibilidad y uso de
los servicios pablicos digitales de la
Municipalidad provincial de
Andahuaylas Regién Apurimac
2022,

portal web institucional en el Marco de
modernizacion de la gestion pablica en
2022.

HE 3: La Municipalidad provincial de
Andahuaylas, Regién Apurimac,
presenta un bajo nivel de gobierno
abierto en el Marco de modernizacion

de la gestidn publica en 2022.

HE 4: Con la implementacion de una
propuesta de fortalecimiento del
gobierno digital y desarrollo del portal
Web se podrd mejorar la disponibilidad
y uso de los servicios publicos digitales
de la Municipalidad provincial de

Andahuaylas, Regién Apurimac 2022.




4. Fichas de Validacion de Instrumentos de Investigacion











