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Resumen

La investigacion inicia con una parte introductoria de lo que se pretende realizar en el presente
trabajo. En el segundo capitulo se incorpora la normativa relativa al servicio del ciudadano en la
Administracion Publica, los cuales permiten entender la legislacion basica del proceso de
Modernizacién de la Gestion del Estado, el Gobierno Electronico, los Portales Web y los
Gobiernos Regionales en el Peru. En el tercer capitulo se hace una breve contextualizacién de los
antecedentes y avances de Gobierno Electrénico en el mundo y en el Perd. El cuarto capitulo se
divide en dos partes, en el primero se realiza la seleccion de criterios y la metodologia que
permitiran evaluar de manera global el front office de los portales web de cada Gobierno
Regional y en la segunda parte se exponen los resultados obtenidos, que a su vez: 1) muestra el
estado actual de desarrollo de Gobierno Electronico en los 25 gobiernos regionales del Perd, 2)
detalla las caracteristicas relacionadas a la interaccion, informacion y medio digital y 3) describe
el estado actual de algunos servicios para el ciudadano como el acceso a la informacion, los
tramites en linea y la participacion. En el quinto capitulo se describe algunas buenas préacticas
que pueden servir para mejorar el servicio al ciudadano en los Gobiernos Regionales del Perd.
Finalmente, en el Gltimo capitulo se emiten algunas conclusiones.

Palabras clave: Gobierno Electronico, Servicios al Ciudadano, Portal Web, Gobiernos

Regionales del Pert y Administracion Publica.



Abstract

This research starts with a minimal introduction that we want to achieve in this work. In the
second chapter, we incorporate the main laws related to the citizen’s services in The Public
Administration, those laws will allow us to understand the basic legal of State Modernization’s
Process, E-Government, Institutional Web Sites and The Gobiernos Regionales of Perd. In the
third chapter, we briefly describe about the antecedents, the definitions, and the progress of e-
government in Per and The World. The fourth chapter is divided into two parts, the first part
describes about the special measures denominated « criterios », we also described and selected
the Methodology, these elements will allow The Global Evaluation of Web Sites of (25)
Gobiernos Regionales, for this evaluation we don’t considerate the back office; the next part
shows the final results that are subdivided into three parts: 1) description of e-government
development’s actual state in the 25 Gobiernos Regionales, 2) detail the features related to
interaction, information and digital services and 3) description of the current states of some
services for the citizens, such as online access information, online procedures and online
participation. In the fifth chapter, we propose some good practices that in the future can be used
to improve The Citizen’s Services in The Gobiernos Regionales of Peru. Finally, in the last
chapter, we express some conclusions.

Keywords: E-Government, Citizen’s Services, Web Sites, Gobiernos Regionales del Peru

and Public Administration.
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CAPITULO I
INTRODUCCION
Problema

El Gobierno Electronico es un concepto ligado al uso de las tecnologias de informacion y
comunicaciones para mejorar las actividades y la calidad del servicio al ciudadano en las
administraciones publicas. Uno de los retos que asume la mayoria de las administraciones publicas
en el mundo es proporcionar un mayor dinamismo entre el Estado y los ciudadanos, con el fin de
lograr el buen Gobierno, una forma de gobierno que se busca desde la antigua Grecia.

El Gobierno Electrénico es un aspecto clave en el proceso de modernizacion del Estado
peruano, promueve el acercamiento de la administracion pablica a la poblacion a través del uso de
las tecnologias de informacion y comunicaciones para asegurar: el acceso a la informacion, los
tramites por medios electrdnicos, la transparencia de los asuntos publicos y la participacion
dinamica de la ciudadania. ElI Gobierno Electronico alcanza a todas las entidades publicas que
conforman el Estado peruano, el cual es impulsado e implementado bajo la supervision de la
Presidencia de Consejo de Ministros del Per( desde el afio 2003.

De acuerdo a los datos que brinda las Naciones Unidas en su sitio web, en el 2016, el
Reino Unido de Gran Bretafia e Irlanda del Norte ocupa el primer lugar en el indice de desarrollo
de e-Government, mientras que Perd ocupa el puesto 81 aunque en el 2014 se ubicaba en el puesto
72, datos que hacen suponer que el Gobierno Electronico en el Peru no es efectivo en su desarrollo.

La eficiencia en las administraciones publicas modernas, automaticamente genera ideas
relacionadas con la calidad de servicio que recibe un ciudadano en un medio electronico, a raiz de
ello, en el plano nacional e internacional hay estudios que se enfocan en la evaluacion de portales
web de administraciones, municipios o universidades en base a su marco de Gobierno Electronico,

de tal modo que llegan a responder preguntas como: ¢qué servicios online se ofrece al ciudadano
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en los portales web?, ;cuales son las caracteristicas principales de los servicios en los portales
web? o ;cudl es el estado actual de desarrollo de Gobierno Electronico? lamentablemente en el
Peru no hay estudios de investigacién visibles o informes globales que tome en consideracién a
los Gobiernos Regionales y que ademas respondan a dichas cuestiones.

Motivacion

En los portales web institucionales del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil,
la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria y el Organismo
Supervisor de Contrataciones del Estado se observa que se han habilitado diferentes medios de
interaccion para el ciudadano e intentan cumplir con los lineamientos propuestos por el Gobierno
Electronico peruano; en cambio, es dificil afirmar esta posicion cuando se trata de un Gobierno
Regional, pese a que este nivel de Gobierno tiene la potestad de elaborar y ejecutar programas de
desarrollo integral.

En el Peru, algunos estudios demuestran que se han realizado evaluaciones de Gobierno
Electrénico de manera local e institucional, un ejemplo de ello, es el caso de la Autoridad Nacional
del Servicio Civil, que en el afio 2016 elabor6 su diagnostico de Gobierno Electrénico tomando en
cuenta el modelo de nivel de madurez de desarrollo de Gobierno Electrénico propuesto por las
Naciones Unidas, para ello generd sus propios criterios de evaluacion y concluyd de que se
encontraba entre la etapa de “ampliada” e “interactiva”.

A enero del 2018, fecha de inicio del presente trabajo, no se encontr6é investigaciones
referente a evaluaciones que muestren de manera global o conjunta el desarrollo de gobierno
electronico en los gobiernos regionales, o estudios que describan las caracteristicas y/o servicios
que se ofrecen en el portal web de cada Gobierno Regional, servicios que en teoria cumplen las

necesidades del ciudadano y estdn alineados a la Politica de Gobierno Electronico Peruano del
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2013-2017 ya que en el 2017 el Gobierno Central declar6é que era el “Afio del Buen Servicio al
Ciudadano” (Presidencia de Consejo de Ministros, 2017, p. 1).

De ahi que, tomando en cuenta el front office de los portales web institucionales y desde la
percepcion de una ciudadana, el presente trabajo pretende solventar la falta de informacion y dar
a conocer primero el estado actual de desarrollo de Gobierno Electronico en los gobiernos
regionales, en segundo lugar evidenciar las caracteristicas principales de los servicios en los
portales web de los gobiernos regionales y por ultimo describir algunos aspectos relativos a los
servicios que se ofrecen al ciudadano en dichos portales de los gobiernos regionales, servicios que
estdn orientados a promover la transparencia, la participacion y la agilizacion de tramites
administrativos los que a su vez estan alineados a la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica en el Peru.

Objetivo

El objetivo general es evaluar los servicios para el ciudadano en los portales de los
veinticinco (25) gobiernos regionales, segin el modelo de Gobierno Electronico peruano, para
llegar a dicho objetivo general, realizaremos lo siguiente:

e Comprender el marco normativo y documentos vinculantes a Gobierno Electronico,

portales web y Gobiernos Regionales en el Peru.

e (Contextualizar de manera general el desarrollo de Gobierno Electronico.

e Seleccionar los criterios y la metodologia de evaluacion de los servicios para el
ciudadano en el portal web de los 25 Gobiernos Regionales, para determinar el estado
actual de gobierno electronico, describir las caracteristicas principales de los servicios
y detallar aspectos de: e-servicios, transparencia y participacion en su portal web.

e Describir algunas buenas practicas que podrian mejorar el servicio al ciudadano en los

Gobiernos Regionales del Peru.
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Metodologia
En este apartado exponemos los métodos, técnicas e instrumentos que se han utilizado para la
elaboracion del presente trabajo.

Métodos de Investigacion

En el presente trabajo se ha utilizado el método deductivo y el método inductivo.

El primero ha permitido investigar literatura referente a estudios de Gobierno Electronico,
evaluacion de portales web, administracion publica orientada al ciudadano, calidad de interaccion,
calidad de informacion y calidad de medio digital, servicios, transparencia, acceso a la informacion
y canales de participacion.

Mientras que el segundo nos ha permitido analizar y evaluar de manera especifica las
caracteristicas de los servicios al ciudadano que se han habilitado en los portales web de los (25)
Gobiernos Regionales del Peru.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizado en el presente trabajo es de caracter descriptivo, puesto
que, se describe a través de la observacion directa del front office de los portales la situacion actual
de los servicios online habilitados para el ciudadano en los Gobiernos Regionales, los mismos que
quedan enmarcados dentro de algunos lineamientos de Gobierno Electrénico, que se sefialaran en
apartados posteriores y para llevarlo a cabo hemos realizado los siguientes pasos:

e Recopilacion y estudio de normas referidas a Gobierno Electrénico, Modernizacion
del Estado, portales web institucionales y portales de transparencia, ademas de
incorporar algunos aspectos relacionados con procedimientos administrativos por
medios electrénicos, acceso a la informacion y canales de participacion .

e Seleccion de la metodologia y los criterios de evaluacion de los servicios en los portales

web institucionales.
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e Generacion de las fichas técnicas de evaluacion y su respectiva tabulacion con los datos
que se recogieron a través de la observacion directa del front office de los portales web
de cada Gobierno Regional.
e Evaluacion y descripcion de los resultados obtenidos.
Método de tratamiento de datos
El método de tratamientos de datos utiliza y se adapta a la metodologia 3.0 del Instituto
Centroamericano de Administraciéon de Empresas de Costa Rica, en adelante INCAE, este método
se enfoca en estudiar la calidad de interaccion, informacion y servicios online que los gobiernos
ofrecen a un ciudadano, método que a través de una formula matematica y la asignacion de pesos
de cada uno de los criterios nos permite obtener resultados que apoyan al presente trabajo.
También debemos mencionar que para la calificacion de los criterios se ha decidido utilizar
el valor categorico (cumple=1) y (no cumple=0) para resaltar la presencia o la interaccion efectiva
de los servicios al ciudadano en los portales web de los Gobiernos Regionales.
Poblacion y muestra
La poblacion referencial en la que se define el presente trabajo esta conformada por todas
aquellas administraciones publicas que pertenecen al Perd, los que hacen un aproximado de 620
instituciones que pertenecen al Poder Ejecutivo, Poder Legislativo, Poder Judicial, Organismos
Autonomos, Gobierno(s) Regional(es), Gobierno(s) Local(es) y entre otros.
Sin embargo, la muestra queda definida inicamente sobre los 25 Gobiernos Regionales del
Perq, se sigue una seleccion mas pragmatica e intencional, ya que todas estas administraciones
cuentan con portales web observables y accesibles, ademas permite evaluar los criterios que se

estableceran para la realizacion del presente trabajo.
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CAPITULO 11
NORMATIVA ORIENTADA AL SERVICIO DEL CIUDADANO
Marco legal referente a Gobierno Electronico
El marco normativo de Gobierno Electrénico en el Pert, en la que se basa y se sostiene la
Politica Nacional de Gobierno Electronico 2013 -2017 es la que a continuacion se detalla:

Ley N° 27658 de Modernizacion de la Gestion del Estado.

A partir del ano 2002, se declar6 al Perti en proceso de modernizacion a todas las
dependencias de la Administracion Publica, con la finalidad de “mejorar la gestiéon publica y
construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano”(Congreso de la
Republica, 2002, p. 1).

Esta ley se sustenta bajo diferentes acciones, entre ellas la “institucionalizacion de la
evaluacion de la gestion por resultados, a través del uso de modernos recursos tecnologicos, la
planificacion estratégica y concertada, la rendicion publica y periddica de cuentas y la
transparencia” (Congreso de la Republica, 2002, p. 2), pues con esta ley se obliga a funcionarios
y servidores publicos a brindar informacion de manera oportuna a los ciudadanos, ademas queda
abierta la fiscalizacion de los ciudadanos en lo referente a la gestion publica, puesto que la ley
pretendia o pretende garantizar los mecanismos directos e indirectos de participacion que permitan
monitorear y controlar al Estado.

Es asi que, en el 2013 se aprobd la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica, en la cual se establecieron lineamientos para una correcta actuacion del sector publico al
servicio de los ciudadanos, la misma que va dirigida a los tres niveles de Gobierno, entre ellos se

encuentran los 25 gobiernos regionales.
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Ley N° 29158 Organica del Poder Ejecutivo

El Poder Ejecutivo ejerce competencias exclusivas y compartidas, competencias que
pueden ser ejercidas sin necesidad de asumir las funciones o atribuciones que son cumplidas por
otros niveles de Gobierno. Entre sus competencias exclusivas estd disefiar y supervisar politicas
nacionales y sectoriales, los cuales son de cumplimiento obligatorio para todas las entidades del
Estado y en todos los niveles de Gobierno, dado que estas competencias son de interés general.
Las competencias compartidas del Poder Ejecutivo con los Gobiernos Regionales y Gobiernos
Locales se rigen en la Constitucion Politica del Peru, la Ley de Bases de Descentralizacion y la
Ley Orgénica de Gobiernos Regionales (Congreso de la Republica, 2007).

Cabe recalcar, que esta ley le confiere a la Presidencia de Consejo de Ministros en adelante
PCM la responsabilidad de coordinar “las politicas nacionales y sectoriales” (Congreso de la
Republica, 2007, p. 4) y es nombrado por el presidente de la Republica.

Ley N° 29904

La Ley Promocion de la Banda Ancha y Construccién de la Red Dorsal de Fibra Optica,
fue creada en el afio 2007 y su objetivo es impulsar de manera activa el desarrollo, uso y
masificacion de la banda ancha a nivel de todo el territorio peruano, esta norma fue declarada de
alto interés publico, ya que busca facilitar el acceso de internet a toda la poblacion.

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones del Peru, es el responsable de realizar las
acciones necesarias para implementar la red dorsal de fibra Optica y el Fondo de Inversion en
Telecomunicaciones es la encargada de elaborar y financiar proyectos relacionados al despliegue
de la conectividad de banda ancha (Congreso de la Republica, 2015, p. 1).

Bajo esta ley, la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica, en adelante
ONGEI, de la Presidencia de Consejo de Ministros, estuvo a cargo de la formulacion de politicas

en materia de Gobierno Electronico(Congreso de la Republica, 2015, p. 5).
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Resolucion Ministerial N° 61-2011-PCM

En esta Resolucion se establecen el contenido minimo que deben adoptar los planes
estratégicos de Gobierno Electronico en cada Administracion, en ella también se establecid un
plazo para que las entidades del Sistema Nacional de Informatica pudiesen reportar sus Planes
Estratégicos de Gobierno Electronico.

El Sistema Nacional de Informatica fue creado en 1990 con Decreto Legislativo N° 604 y
tiene la finalidad de planificar, normar, organizar actividades y proyectos en materia de informatica
en las administraciones publicas. Y actualmente la Secretaria de Gobierno Digital, en adelante
SeGDI, es el 6rgano rector del Sistema Nacional de Informatica y brinda asistencia técnica en la
implementacion de los procesos de innovacion tecnoldgica para la modernizacion del Estado en
coordinacién con la Secretaria de Gestion Publica, en adelante SGP. Asimismo una de las
funciones de una de las subsecretarias que pertenece al SeGDI esta el de “efectuar acciones para
el desarrollo de los portales web de las entidades de la administracion publica en base a estandares
y buenas practicas, para facilitar la interrelacion de las entidades entre si y de éstas con el
ciudadano” (SeGDI, 2017).

Decreto Supremo N° 66-2011-PCM

Seglin la Resolucion Ministerial N° 181-2003, se cre6 la Comision Multisectorial para el
Desarrollo de la Sociedad de la Informacion, en adelante CODESI y fue la encargada de elaborar
por primera vez el plan estratégico referente a la sociedad de la informacion en el Peru,
incorporandose de este modo el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones. En el
2006 se aprobo el plan de Desarrollo de la Sociedad de la Informaciéon — Agenda Digital Peruana,
y luego de 5 afios con este Decreto Supremo se aprobd la segunda version del “Plan de Desarrollo
de la Sociedad de la Informacion en el Peru - La Agenda Digital Peruana 2.0” (SeGDI, 2016, p.

30) en ella también se contempla como objetivo N° 7 “Promover una Administracién Publica de
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calidad orientada a la poblacion™ y establece como una de sus estrategias el desarrollar e
implementar mecanismos para asegurar el acceso oportuno a la informacion y la participacion
ciudadana como medio para aportar a la gobernabilidad y transparencia de la gestion del Estado.

Decreto Supremo N° 081-2013-PCM

Finalmente, mediante este Decreto Supremo se aprobo la Politica Nacional de Gobierno
Electronico 2013-2017, convirtiéndose asi en la principal fuente de encaminamiento y de
despliegue de Gobierno Electronico de todas las administraciones publicas del Peru.

Marco legal referente a los portales web institucionales

En el ordenamiento juridico peruano, existen muchas normas que hacen referencia a la
obligacion de difundir informacién publica a través de los portales web, sean institucionales o de
transparencia. La primera vez que se aprobaron los lineamientos de accesibilidad para portales
web de instituciones publicas se dio en el afio 2009, pautas técnicas que en la actualidad quedan
desfasadas en gran parte.

Es importante resaltar que Ley 27806 de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
establece un conjunto de disposiciones orientadas a promover la transparencia de los actos del
Estado y garantizar el principio de publicidad de la Administracién Publica, en esta ley se dispone
la publicacion progresiva y la difusion de la informacion relacionada con la gestion de las entidades
de la Administracion Publica a través de sus portales, ya que toda informaciéon que posee o crea el
Estado se presume que es publica porque estd financiada por presupuesto publico y se exceptiian
aquellas informaciones que se clasifican como secretas, por ejemplo los planes de defensa militar.

Directiva 001-2017 -PCM/SGP

La Directiva menciona los lineamientos para la implementacion del portal de transparencia
en las administraciones publicas, y recalca que los funcionarios y servidores publicos estan al

servicio de la Nacion y que el objetivo de la modernizacion de la Gestion Publica es impactar
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positivamente en el bienestar del ciudadano y en el desarrollo del pais, entre algunas de las
finalidades de esta directiva esta: el garantizar el cumplimiento del principio de publicidad de la
informacion, fomentar una cultura de transparencia y estandarizar los contenidos de informacioén
a través de formatos claros y entendibles para el ciudadano en la administracion publica.

La informacion que se publica en el portal de transparencia se visualiza automaticamente
en los portales institucionales de las entidades publicas a través de un enlace y la informacién
oficial se integra desde diversas fuentes tales como: de la PCM, del Ministerio de Economia y
Finanzas en adelante MEF, de la Contraloria General de la Reptblica y otras fuentes que pueden
incluso ser implementados por la propia Administracion. La informacion se actualiza y reporta por
las administraciones a través de un mdodulo de administrador que se le otorga a un responsable de
cada entidad y se clasifica en los siguientes rubros: datos generales, planeamiento y organizacion,
presupuestos, proyectos de inversion e infobras, participacion ciudadana, personal, contratacion
de bienes y servicios, actividades oficiales, acceso a la informacion publica y registro de visitas.
Cada uno de estos rubros se desagregan en mas items, con ello se permite que las administraciones
publicas difundan informacion adicional. Esta directiva es de alcance nacional y de cumplimiento
para todas las administraciones publicas (Presidencia de Consejo de Ministros, 2017b).

La solicitud de acceso a la informacion

La Declaracion Universal de Derechos Humanos en el articulo 19 sefiala que todo ser
humano tiene derecho a recibir informacion por cualquier medio y en consecuencia la
Constitucion Politica del Perti de 1993 no es ajena a esta disposicion universal, dado que ratifica
que toda persona tiene derecho a solicitar sin expresion de causa la informacion que requiera y a
recibirla de cualquier entidad publica, dentro de un plazo legal, con el costo que supone el pedido
y se exceptiian aquellas informaciones que afectan la intimidad personal y las que expresamente

se excluyen por ley o por razones de seguridad nacional (Tribunal Constitucional del Peru, 2015).
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El acceso a la informacion publica esta reglada en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, segln su articulo 7° se menciona que: “toda persona tiene derecho a solicitar
y recibir informacion de cualquier entidad de la Administracion Publica. En ningan caso se exige
expresion de causa para el ejercicio de este derecho” (Congreso de la Republica, 2003, p. 3).

El procedimiento administrativo electronico

Por otro lado, en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 de Procedimiento
Administrativo General, en su ultima modificatoria menciona que sin perjuicio del uso de medios
tradicionales el procedimiento administrativo puede realizarse total o parcialmente a través de las
tecnologias y medios electronicos, y resalta que tiene la misma validez y la eficacia juridica; esta
modificatoria a su vez ratifica la facultad de solicitar informacion que obra en poder de las
entidades publicas (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2017).

Los canales de participacion

La obligatoriedad del uso de Libro de Reclamaciones se encuentra en el Decreto Supremo
N° 042-2011-PCM. La norma no menciona cual es el procedimiento a seguir en el caso de
Sugerencias, sin embargo da la posibilidad de implementar y realizar mejoras respecto a la
interaccion de la administracion publica con el ciudadano, de tal manera que se pueda promover
una mayor participacion.
Marco legal vinculante a Gobiernos Regionales

El proceso de descentralizacion en el Pert entrd por primera vez en la agenda politica en
el afio 1979 desde que los alcaldes electos gozaban de cierta autonomia politica y administrativa
en sus municipios, en aquella época el Poder Ejecutivo cumplia sus funciones a través de sus
Ministerios en el interior de los 24 departamentos del Peru, entre los afios 1985 y 1990 se impulso
la desconcentracion del Estado con la creacion de las microrregiones que estaban a cargo de los

gerentes designados por el Poder Ejecutivo, en un contexto de dificil desarrollo politico,
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econdmico y social se crearon 12 regiones en la que se agruparon 2 o 3 departamentos por cada
region.

Las primeras transferencias de funciones se realizaron en 1990 y surgieron muchos
problemas entre los Gobiernos Regionales y el Poder Ejecutivo, por ejemplo, las regiones dejaron
de producir informacion estadistica, se agudizaron las deficiencias en la Gestion Publica y la
legitimidad de las mismas ante la poblacion era casi nula, puesto que los ciudadanos creian que
los recursos de la region se concentraban en otros departamentos o porque se nombraban a
funcionarios de otros departamentos. Después de estos procesos que vivid el Peru, el Poder
Ejecutivo en 1992 intervino a los Gobiernos Regionales y dispuso por Decreto Ley N°® 25432 la
instalacion de los Consejos Transitorios de Administracion Regional (CTAR), luego con la
Constitucion Politica del Pera de 1993 se incorpor6 un nuevo proceso de descentralizacion, en la
que se establecié de que las regiones se constituyeran por cada departamento. En el afio 1998 con
la Ley N° 26922 Marco de Descentralizacion se intento resolver los problemas que se habian
originado en dicho proceso de regionalizacion convirtiendo a las CTARSs en organismos adscritos
al Ministerio de la Presidencia, sin embargo, no se llegd a concretar la transferencia anhelada ni la
fijacion de la metas y tuvieron grandes limitaciones fiscales (Contraloria General de la Republica,
2014, pp. 28-48).

Finalmente en el 2002, se reforma nuevamente el proceso de descentralizacion creandose
25 gobiernos regionales: Amazonas, Ancash, Apurimac, Arequipa, Ayacucho, Cajamarca, Callao,
Cuzco, Huancavelica, Hudnuco, Ica, Junin, La Libertad, Lambayeque, Lima, Loreto, Madre de
Dios, Moquegua, Pasco, Piura, Puno, San Martin, Tacna, Tumbes, Ucayali todos ellos bajo la Ley
N° 27783 de Descentralizacion y Ley N° 27867 Organica de Gobiernos Regionales,
consolidandose asi la transferencia de funciones y la autonomia administrativa a las regiones a

partir del 2007.
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CAPITULO II1
CONTEXTUALIZACION GENERAL DE GOBIERNO ELECTRONICO

Antecedentes de Gobierno Electronico
El internet nace en los 60 en Estados Unidos con el Advanced Research Project Agency Network
como parte de la respuesta gubernamental a Sputnik de la Union Soviética durante la guerra fria,
“cuya finalidad era, no depender de un ordenador central” (Alvarez Barrios, 2012, p. 19) , en los
90 aparece el primer navegador que solia ser utilizado por pequeiias elites conocido por algunos
como “digeratis” (Castell, n.d.), término que se utiliza de manera humoristica al referirse a las
personas que conocen y utilizan bastante las computadoras e internet.
En 1993, el presidente Clinton y el vicepresidente Gore de los Estados Unidos, proponen
reinventar el Gobierno Federal bajo la mision de crear un Gobierno que trabaje mejor, a un coste
menor y con resultados favorables para los estadounidenses, el reinvento duro casi una década, la
vision era cambiar la experiencia del Ciudadano-Gobierno a través de las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones en adelante TICs, cuya vision ademads se orientaba a que, tanto la
informacién personal como los servicios sean controladas segun las necesidades del ciudadano y
no por los gobiernos (Kamensky, 1999), todas estas iniciativas trajeron el concepto de gobierno
electronico en el mundo.
El modelo tradicional de la administracion publica se ha caracterizado por ser estatica, por estar
orientada a si misma, de comunicacion jerarquica y regulada por normas rigidas; sin embargo hace
mas de dos décadas los gobiernos vienen promoviendo una administraciéon mucho mas orientada
al ciudadano, una que sea inversamente proporcional al modelo clasico de Max Weber, esta nueva
orientacion busca brindar mayor interactividad y disposicion de parte de las administraciones hacia
los ciudadanos con el uso de las tecnologias, donde no solo ciudadanos sino los gobiernos se

beneficien con las ventajas que esta trae consigo.
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Estados Unidos, China, Japon, Alemania y Reino Unido (UK) son paises econdmicamente
desarrollados en el mundo, sin embargo no todos ellos ocupan un buen lugar en el ranking de
desarrollo de Gobierno Electronico, en la Figura 1 podemos observar a los 10 paises que lideran
en el desarrollo de e-government, los cuales se enfocan en reforzar la participacion ciudadana,
crear nuevos servicios online, capital humano e infraestructura de telecomunicaciones para

interactuar mejor con el ciudadano.

United Kingdom of Great Britain
and Northern Ireland
100,00%,

France Australia

v/
Denmark (

New Zealand

Republic of Korea

Singapore

E-Government Development Index
2016

Netherlands E_/ Finland

Sweden

Figura 1 Indice de desarrollo de Gobierno Electrénico.

Fuentes: (Naciones Unidas, 2016).

Definicion, categoria y focalizacion de Gobierno Electronico

Mesa Torre, autor de la tesis “Interoperabilidad como parte del Desarrollo del Gobierno
Electrénico en el Pert” menciona que para: la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) el

Gobierno Electronico es la utilizacion de Internet y el World Wide Web para entregar informacion

y servicios del Gobierno a los ciudadanos; la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) el
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Gobierno Electronico es el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion para prestar
servicios publicos, mejorar la eficacia gerencial y promover valores democraticos, asi como un
marco regulatorio que facilite informacion para iniciativas intensivas y promueva la Sociedad de
la Informacion; y la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico en adelante
OCDE, el Gobierno Electronico es la oportunidad de desarrollar una nueva relacion entre el
Gobierno, ciudadanos, usuarios de servicios y empresas, a través de las TIC, permitiendo la
difusion y recopilacion de informacion y servicios tanto dentro como fuera del Gobierno para la
prestacion de servicios, la toma de decisiones y la rendicion de cuentas (2014).
Para Bose, profesor de la University of New México, el e-government se divide en: Government-
to-Citizens(G2C), Government-to-Busines, Government-to-Government, Internal Efficiency and
Effectiveness, y define al G2C como un punto de servicio integral que brinda el Gobierno a los
ciudadanos para facilitar al ciudadano el acceso a servicios gubernamentales de alta calidad (2004,
p. 2) , enfatizamos en el G2C debido a que el presente trabajo se asocia con esta categoria de
Gobierno Electronico.
La e-administracion es uno de los ejes en las que se centra el Gobierno Electrénico y busca mejorar
la economia, eficiencia, provision y efectividad del Gobierno proporcionando informacion y
servicios disponibles en distintos canales sean estos sitios web, ventanillas Gnicas de tramite u
otros, en los que ademas trata de conciliar aspectos de front office referido a entrega de servicios
y de back office referido a redisefio de procedimientos administrativos, modernizacion de
estructuras, funciones y otros (Villoria & Ramirez A., 2013, p. 75). Es importante diferenciar los
términos front office y back office, la primera esta centrada al ciudadano y la segunda a la entidad,

en el presente nos orientaremos a evaluar aspectos relativos al primero.

Los autores citados en el parrafo que precede, refieren que la e-administracion genera un valor

agregado para el ciudadano y para la administracion, ya que con su implementacion los beneficios
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seran para todos los actores involucrados.

Dentro de este contexto también es interesante diferenciar Gobierno de Administracidon, en
Galindo & Mezzaroba se menciona a Levi para definir que el Gobierno es el conjunto de los
organos a los que institucionalmente les esta confiado el ejercicio del poder y a Gozzi para definir
que la Administracion es el conjunto de actividades directamente preordenadas para la concreta
persecucion de las tareas y de los fines que se consideran de interés publico o comun en una
colectividad o en un ordenamiento estatal (2010, p. 114) . Pues al primero podriamos acotar que
¢éste existe por mandato constitucional, es de duracion determinada y representa al Estado; mientras
que el segundo es creado por el Estado, tiene caracter permanente y gestiona los intereses generales
de la sociedad, de ello podemos deducir que la Administracion esta sujeta a la politica de un
Gobierno.

De Gobierno Electronico a Gobierno Abierto

Desde el 2005 los paises han incorporado en sus estrategias de Gobierno Electronico la
informacion en linea; la georeferenciacion; la simplificacion administrativa; la desmaterializacién
de procedimientos; la firma electronica y digital; los registros, documentos y archivos electronicos;
la preservacion de la informacion; la interoperabilidad; la proteccion de datos; los medios de pago
electronico; la seguridad, usabilidad, accesibilidad; la contratacion electronica; las ventanillas
unicas entre otras, y en la Gltima década algunos paises muestran mayor disposiciéon de entregar
informacion y datos de interés publico a la sociedad (Naser & Hofmann, 2016, p. 23).

Los servicios que se ofrecian por parte de los gobiernos hacia los ciudadanos estaba enfocado en
una sola via y era unilateral, hoy en dia estas caracteristicas estdn virando a un enfoque de multiples
vias, es bilateral y los servicios se ofertan segun los requerimientos de los ciudadanos, los
gobiernos adoptan posiciones mas abiertas e intentan brindar al ciudadano algo mas que una simple

participacion.



27
En el mundo, se han desplegado muchas conferencias, congresos, investigaciones cientificas y
tecnologicas y hay quienes incluso sostienen que un “Gobierno Digital no es un Gobierno
Electronico”(Kim, Oh, Han, Park, & Lyu, 2016). Kumar & Joshi (2017) en su trabajo de
investigacion proponen extraer de las redes sociales el sentir de los ciudadanos referente a los
Ministerios de la India, y con ello pretenden clasificar informacion sobre la opinién que tienen los
ciudadanos respecto a las practicas, politicas, normas y desempefios del Gobierno, la herramienta
propuesta se denomina SentIndiGov-O.
Los términos que emergen en las conversaciones de gestion publica son coproduccion,
colaboracion y la idea es concluir con un Gobierno aislado, por ejemplo el caso de la Mapaton
desarrollado por Sandoval-Almazan & Valle-Cruz ( 2017) es un tipo de innovacion abierta que
utiliza gamificaciones para involucrar al ciudadano mexicano en el mapeo de rutas de transporte a
través de una aplicacion de teléfono inteligente.
El Gobierno Electronico Peruano
El Gobierno Electronico Peruano busca: mejorar la gobernabilidad a través de la generacion de
valor publico para los ciudadanos, apoyar a las instituciones del &mbito local, regional o nacional
en el cumplimiento de sus metas institucionales, sean estas intra institucionales o
interinstitucionales y se encuentra alineado a las tendencias mundiales.
Tiene como mision: “lograr la transformacion de las relaciones del Estado, personas y empresas,
mediante el uso efectivo de las TICs, contribuyendo al proceso de modernizacion,
descentralizacion y transparencia del Estado que satisfagan las necesidades y demandas de la
sociedad, y que conlleven a la inclusion social y al bienestar general” (ONGEI, 2012, p. 28).
Y tiene como vision : “implementar la Politica y la Estrategia Nacional de Gobierno Electronico,

impulsando el desarrollo de capacidades y servicios publicos de calidad facilitando y agilizando
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el acceso de los ciudadanos a la informacion y servicios del Estado, contribuyendo hacia la
consolidacion de un Gobierno Abierto multicultural” (ONGEI, 2012, p. 29).

Seglin la Presidencia de Consejo de Ministros (2013) la politica de Gobierno Electronico, en
adelante GE tiene 5 objetivos, y se puede observar los detalles en la Tabla 1.

Tabla 1 Objetivos de Gobierno Electrénico, segun la Politica Nacional 2013-2017.

N° L
Descripcion

1 Fortalecer el GE en las administraciones publicas, garantizando la interoperabilidad e
intercambio de datos espaciales, con el fin de mejorar la prestacion de servicios para la
sociedad.

2 Acercar el Estado a los ciudadanos a través de las TICs asegurando el acceso y la
inclusion a la informacién y participacion ciudadana.

3 Garantizar integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion en las
administraciones publicas, asi como la seguridad de la informacion y ciberseguridad en
el Estado.

4 Fomentar la inclusion digital de todos los ciudadanos a través del GE

5 Promover el uso de las TICs y propiciar la participacion activa de las entidades del
Estado y la sociedad civil
Fuente : Elaboracion propia.

Asimismo, es importante realzar la definicion de tres lineas estratégicas de gobierno electrénico,
las cuales ademas son temas transversales que orientan, articulan e impulsan el proceso de
modernizaciéon de la Gestion Publica peruana y buscan obtener resultados positivos en el
ciudadano y en el desarrollo del Pert.

La Oficina Nacional de Gobierno Electrénico (2012) define que:

La transparencia promueve el conocimiento de la gestion del Estado a través de nuevos
canales y permite la participacion del ciudadano en las funciones publicas, brinddndoles
informacion confiable, oportuna y accesible. El objetivo de la transparencia es generar mayor
visibilidad de los asuntos del Estado (p.14).

La e-participacion genera la participacion activa del ciudadano a través de su identidad

digital en la gestion publica a través de plataformas web 2.0 como redes sociales, foros, chats en
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linea u otras formas de interaccién con el fin de satisfacer eficientemente necesidades de
informacion, control y consultas publicas en nuevas Politicas de Estado (p.15).

Los e-servicios habilitan los medios electronicos necesarios al ciudadano para que puedan

acceder a los servicios publicos por medios electronicos seguros, a través del uso de su identidad
digital, con seguridad, comodidad y satisfaccion desde cualquier lugar (p.15).
Las etapas de implementacion de Gobierno Electronico en Peru, se inicia desde que internet
ingresa al Pert y esta asociado a procesos que han permitido el desarrollo de la Sociedad de la
Informacion. Segin la Politica de Gobierno Electrénico se tiene 3 etapas, sin embargo hemos
generado la Tabla 2 para mayor detalle.

Tabla 2 Descripcion de iniciativas durante los periodos de desarrollo de Gobierno Electrénico en el Per(

. Descripcion de etapas
Periodos p p

Etapa de formalizacion de politicas, aparecen las primeras regulaciones, intentos
90 -2003 e ) .
de masificar el acceso a internet, creacion del SeGDI.

2004-2007 Etapa de institucionalizacion y organizacion, se implantan plataformas en OSCE,
Sunat, Reniec, Mintra y se dan los inicios de interoperabilidad entre ellas, se
aprueban algunas buenas practicas y normas de seguridad de la informacion,
continua la promocion del acceso a internet, se institucionalizan varias politicas
nacionales, se crean portales del Estado y del Servicio al Ciudadano, se elabora
el plan de desarrollo de la Sociedad de la Informacion y Agenda Digital,
elaboracion del plan de accidon nacional para masificar el uso de internet y se
reglamenta la ley de firma y certificados digitales.

2008-2013 Etapa de reestructuracion y continuidad de las politicas, se instauran mecanismos
para implementar la interconexion de equipos de procesamiento electronico de
informacion entre las entidades del Estado; se reestructura el Codesiy se crea la
Agenda Digital 2.0, la Politica de GE y la Politica de Modernizacioén de gestion
publica; se crea el portal de informacion de datos espaciales del Perti, se aprueba
la ley de proteccion de datos personales y el plan de accion del Pert para una
sociedad de Gobierno Abierto.

2013-2018 Etapa de promocion, creacion y continuidad de proyectos transversales, en esta
etapa se obliga el uso de los portales de transparencia a todas las administraciones
publicas, capacitaciones en materia de Gobierno Electrénico, se implementa la
Factura Electronica, se obliga el uso del SEACE para contrataciones del Estado,
se homologa las desktop y laptops para el sector Gobierno, en especial para el
Ejecutivo, se continua impulsando la interoperabilidad, iniciativas de mejora de
procesos y la modificatoria de la ley de procedimientos administrativos.

Fuente : Elaboracion propia.
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La brecha digital
La brecha digital se define como la division entre las personas de diferentes comunidades, estados
o paises que utilizan las TICs como parte rutinaria de su vida y aquéllas que no tienen acceso a las
TICs o aunque las tengan no saben como utilizarlas (Serrano Santoyo & Martinez, 2003). Para la
OCDE la expresion brecha digital se refiere al hueco o gap que existe entre personas, hogares,
empresas y zonas geograficas de los diferentes niveles socioecondmicos con respecto a las
oportunidades de acceso a las TICs y al uso de Internet para su aplicacion en una amplia variedad
de actividades, la brecha digital refleja las diferencias que existen dentro y fuera de los paises
(2001, p. 4).
El Pert segin Huawei (2017) ocupa el puesto 37 de una muestra de 50 paises; para el Fondo de
Inversion en Telecomunicaciones, 6rgano adscrito al Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
y Secretario Técnico de dicho Ministerio en el 2015 solo el 1% del medio ruraly el 31% del medio
urbano contaban con servicio de internet fijo, existiendo asi una brecha de cobertura del 62% a
nivel de Latinoamérica (Mesia Rios, n.d., p. 5) .
El despliegue de la infraestructura para el acceso de internet en las regiones del Pert ha generado
muchas diferencias entre ellos, debido a que los sectores que tienen un acceso minimo no han
podido desarrollar proyectos de Gobierno Digital, soluciones digitales, inclusion social,
emprendimientos, aprendizajes en linea, creacion de aplicaciones méviles y otros, la falta de
despliegue de infraestructura ha hecho que las distintas regiones que pertenecen a la sierray a la
selva peruana no tengan impactos positivos, ya que la ausencia de este servicio genera un gran
problema de alfabetizacion digital; sin dejar de lado las cifras que el Instituto Nacional de
Informatica del 2014 revelaba que un promedio del 6,3% de la poblacion era atin analfabeta. La

problematica de la brecha en despliegue de infraestructura se acentiia en el medio rural y en las
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localidades remotas, pues el territorio peruano posee diversas condiciones geograficas. La brecha

en despliegue de infraestructura se puede observar en la Figura 2.
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Figura 2 Brecha regional de infraestructura para el acceso a internet.

Fuente : (Mesia Rios, n.d.)
También en la Figura 3 se puede observar el acceso a internet fijo con las que cuenta el

sector publico en el Peru.
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CAPITULO IV
EVALUACION DE LOS SERVICIOS AL CIUDADANO EN LOS PORTALES

Seleccion de criterios y metodologia
Antes de iniciar con la seleccién de criterios y la exposicion de la metodologia que utilizaremos
en el presente trabajo, es importante incorporar el concepto de modelo de nivel de madurez por
etapas de desarrollo en materia de Gobierno Electrénico, el cual nos permitira realizar una
aproximacion global del nivel de government-to-citizen desarrollado en las administraciones de
los Gobiernos Regionales, se debe remarcar que para la seleccion de los criterios de evaluacion
se toma en cuenta el front office de los portales web y los 3 lineamientos del modelo de Gobierno
Electrénico peruano.

Indicadores para evaluar el grado de desarrollo de Gobierno Electrénico

Las etapas de desarrollo del modelo propuesto por la Organizacion de las Naciones Unidas
del Instituto Latinoamericano del Planificacion, Econdmica y Social — Comision Econdémica para
América Latica y el Caribe que se muestra en el estudio de Gobierno Electronico en la Gestion
Publica realizada por (Naser & Concha, 2011) es la que mejor se adapta al presente trabajo;
también es necesario mencionar que este modelo se utilizo en el diagndstico realizado en el 2016
por la Autoridad Nacional del Servicio Civil, en adelante SERVIR, con el que se evaluaron
aspectos que recaen sobre gobierno electronico; para dicha evaluacion, SERVIR gener6 sus
propios atributos que serviran de referencia en la elaboracion de los indicadores que corresponden

al presente trabajo.



Tabla 3 Descripcion y atributos de nivel de madurez de iniciativas de Gobierno Electrdonico

Ezdeériz Descripcion Atributos %
Emergente El pais o la entidad asume el cqmpromiso de Lpgo, mapa de 0-20
desarrollar Gobierno Electronico, pero sélo sitio, contactos
informacién basica se brinda a través de
Internet.
Ampliada La presencia en linea del pais se expande. Mapas, buscador 21-40
Crece la cantidad de sitios Web, y se provee
interaccion a través de medios mas
sofisticados (busqueda en sitios Web e
interaccion a través de
correo electronico
Interactiva Existe una presencia mqsiva de servic.ios con Formula'rios 41-60
interaccion mas sofisticada, por ejemplo, electronicos
llenado y envio de formularios electronicos
Transaccional El Estado o la entidad ofrece transacciqnes Trérpites en ﬁnea, 60-80
completas y seguras tales como: obtencién de certificado digital,
visas y pasaportes, certificados de nacimiento  pagos en linea.
y defuncion, pago de multas e impuestos, etc.
Integracion Acceso instanténep a servigios de manera P'articipacién 81-100
integrada. El usuario no percibe las fronteras ciudadana,
entre los distintos servicios ventanilla  Unica,

gobierno abierto

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo de las Naciones Unidas y Servir.

Indicadores de criterios para la evaluacion de los portales web
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En diferentes estudios relativos a analisis y evaluacion de sitios web se han propuesto

principios heuristicos tanto en usabilidad como arquitectura de la informacion y fueron utilizados

para evaluar sitios web, algunos han creado sus propios indicadores generales de accesibilidad y

de informacion, poniendo mayor énfasis en aspectos especificos de los portales web, tal es el caso

de estudio desarrollado por Ortega Santamaria & Montero (2013) en el que evalaan el estado de

las web institucionales de las universidades publicas del Espacio Europeo de Educacion Superior.

Este trabajo toma el modelo propuesto por INCAE, puesto que el presente trabajo se adapta

mejor a los criterios e indicadores, ademas dicha institucion viene evaluando la calidad de la

prestacion de servicios publicos por medios digitales durante los Gltimos 10 afios a nivel de Costa
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Rica y América Latina, sus trabajos se han centrado en las 3 categorias de calidad: de interaccion,
de informacion y medio digital.

Indicadores para evaluar la calidad de las principales caracteristicas

Robayo Valencia (2017), autor de la tesis Gobierno Electronico en el Ecuador, define que:

Categoria de calidad de interaccion, es la transicion de la informacion estatica a los
servicios en linea.

Se divide en 2 niveles, en el de interaccion y de individualizacion. El primero mide el nivel
de madurez de interaccion que ofrece el portal web y el segundo mide el grado de preparacion de
la informacion para distintos usuarios.

Categoria de calidad de la informacion, responde a la utilidad de la informacion publicada.

Se divide en 2 niveles, en el de relevancia y de solidez. La primera mide la utilidad de la
informacion publicada, la facilidad de comprenderla y la aplicabilidad que le puede dar el usuario
o ciudadania. La segunda analiza que la informacion sea actual, correcta y consistente.

Categoria de medio digital, responde a los aspectos técnicos, esta categoria pretende medir
la experiencia del usuario con el medio y recoge aspectos relacionados con la usabilidad del sitio
seguin su construccion.

Se divide en 2 niveles, en el de disefio efectivo y el de funcionalidad. El primero mide
aspectos de la experiencia del usuario con el sitio web por medio de la calidad de su disefio grafico
o apariencia, la navegabilidad, usabilidad, y la posibilidad de ser facilmente navegado por
dispositivos méviles mientras el segundo evalua los aspectos mas técnicos del sitio como su apego
a estandares que aumenten la accesibilidad, la seguridad que emplea, los elementos de visibilidad
en motores de busqueda y desempeiio en cuanto a velocidad.

Por otro lado, es importante mencionar que: a) se redisené los indicadores relacionados

con los servicios habilitados para el ciudadano sin modificar los criterios originales del INCAE y
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b) se elaboro las fichas técnicas de evaluacion de los portales institucionales y de transparencia.
Hay que recordar que la de transparencia se enlaza a través de un icono de la pagina principal de
los portales web institucionales, y es uno de los medios por donde se publica casi toda la
informacion que genera cada una de las administraciones de los gobiernos regionales, por ello
incorporamos esta evaluacion en uno de los indicadores de informacion que forma parte del criterio
de aplicabilidad.

Indicadores para evaluar los servicios orientados al ciudadano

La Presidencia del Consejo de Ministros (2013, pp. 17-23) en su manual para mejorar la

atencion a la ciudadania en las entidades de la administracion publica, ha elaborado algunos
estandares que se subdividen en subelementos que permiten medir la calidad de atencion al
ciudadano en las administraciones publicas, los cuales podrian ser de aplicacion parcial o total en
evaluaciones futuras y dependiendo del contexto de la investigacion, en nuestro caso se toma en
cuenta 4 sub elementos, los cuales los describimos de la siguiente manera:

1. Se ha llegado a un nivel avanzado de acceso a la informacion si se cumple con la
publicacién de los requisitos establecidos en la Ley de Transparencia, ademas de
publicar informacion adicional de manera gratuita, poniéndose a disposicion base de
datos integrados y publicaciones que dan valor agregado para la ciudadania.

2. Se ha llegado a un nivel avanzado de simplificacion de tramites administrativos si el
equipo de mejora ha simplificado y costeado con las metodologias vigentes todos los
tramites utilizando las Tecnologias de Informacién y Comunicacion para mejorar los
tramites y servicios ofrecidos a los ciudadanos.

3. Se ha llegado a un nivel avanzado de servicio de reclamos y/o sugerencias si se han
establecido politicas o mecanismos de mejora continua para dichos servicios sobre la

base de la sistematizacion y andlisis de los reclamos y sugerencias.
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4. Se ha llegado a un nivel avanzado de participacion ciudadana si los canales para la

recepcion de reclamos y sugerencias se han implementado y se encuentran en
funcionamiento canales multiples, como redes sociales u otros mecanismos.

Metodologia de evaluacion

La metodologia del INCAE clasifica a 3 las categorias de calidad, las cuales se subdividen
en 6 niveles y estas en 24 criterios generales y a cada uno de estos criterios se le asigna pesos, los
cuales detallaremos en las siguientes tablas.

El significado de los pesos segin Robayo Valencia (2017, p. 36) se detalla de la siguiente
manera:

Peso 1. Acciones bésicas sin necesidad de interaccion.

Peso 2. Requiere de interaccion lo que puede involucrar cambios en los procesos de la

institucion.

Peso 3. Implica el desarrollo de una infraestructura compleja, que permita la

interoperabilidad entre instituciones.

Para la calificacion de cada uno de los indicadores, los cuales hacen un total de 52, también
se le asigna un valor categdrico a cada indicador, es decir, si cumple con el indicador se le asigna
un “1” y si no cumple con el indicador se le asigna un “0”.

El método matematico por el que se obtiene la nota final de la evaluacién es mediante la
siguiente formula:

24
Nota Final = Z Wiﬁ
= M
Donde i es la cantidad de criterios presentes en la metodologia, x; es la calificacion

obtenida en un criterio determinado, n; el peso asignado a un criterio determinado y W; es el valor
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ponderado de los 24 criterios, tomando ademas, en consideracion los pesos propuestos en la

metodologia del INCAE, los que a su vez detallamos a continuacion en las tablas 5, 6 y 7.

Tabla 4 Criterios para evaluar la calidad de la informacién

Criterio Peso

Presentacion
Transaccion simple
Transaccion compleja
Integracion
Organizacion - perfil
Integracion - perfil

Personalizacion

D NN N W W W N

Personalizacion inteligente

Total Pesos 19
Fuente: (Barahona & Elizondo, 2015, p. 37)

Tabla 5 Criterios para evaluar la calidad de la interaccion

CRITERIO PESO

Comprehensividad

Exactitud
Claridad
Aplicabilidad
Conciso
Consistente
Correcto
Actual

Total Pesos 19
Fuente: (Barahona & Elizondo, 2015, p. 37)

W N D W W NN
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Tabla 6 Criterios para evaluar la calidad del medio

Criterio Peso
Navegabilidad
Flexibilidad
Verificabilidad
Usabilidad
Accesibilidad

Seguridad
Visibilidad para motores de busqueda
Velocidad

Total Pesos
Fuente: (Barahona & Elizondo, 2015, p. 37)

D W W W W N W N

[\
p—

Exposicion de los resultados obtenidos en la evaluacion

Del grado de desarrollo de Gobierno Electronico en los Gobiernos Regionales

De la evaluacion realizada en los portales web institucionales de los 25 Gobiernos
regionales, se ha obtenido una nota maxima de 67,34 para el portal web del Gobierno Regional
de Junin.

El portal web del Gobierno Regional de Junin brinda informacién ampliada respecto a la
gestion del Gobierno Regional, incorpora servicios para el ciudadano como: formularios
electronicos en linea, consulta de actividades oficiales del gobernador y sus funcionarios, reporte
de visitas a los funcionarios, acceso a sistemas web, buscadores internos dentro del portal entre
otros; la informacion a la que se accede desde el icono de transparencia se encuentra actualizado;
y los aspectos técnicos del portal web se aseguran en gran medida y permite una interaccion
positiva y cercana entre el ciudadano y el Gobierno Regional.

En el ranking se observa que la gran mayoria de los gobiernos regionales no cumplen con
publicar informacion referente a los rubros de la Directiva 001-2017 -PCM/SGP mencionados en

el Capitulo II, lo que se asocia de manera negativa en el puntaje que obtienen algunos portales web
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de los gobiernos regionales como es el caso de Arequipa o Lima, para mayor detalle veamos la

Figura 4.
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Figura 4 Detalle del nivel de desarrollo de Gobierno Electronico en los Gobiernos Regionales

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La evaluacion fue realizada en los meses Marzo, Abril y Mayo del 2018.

La Figura 4 y la Tabla 7 nos permite ver una vision global del grado de desarrollo de

Gobierno Electronico en los veinticinco (25) gobiernos regionales del Perd, se ha elaborado un

ranking en funcion a las categorias evaluadas, los mismos que corresponde a los servicios que se

han habilitado para el ciudadano en el portal web institucional de cada una de las regiones.



Tabla 7 Ranking de la calidad de servicios en los portales web de los Gobiernos Regionales

Gobierno Regional Nota Final Normalizado
Nivel ideal 100 100%
Junin 67,34 44%
Apurimac 65,42 41%
La Libertad 64,83 40%
Lambayeque 62,18 35%
Cajamarca 61,44 34%
Piura 59,32 30%
Loreto 56,50 26%
Ucayali 56,78 26%
Huancavelica 55,82 24%
Pasco 55,82 24%
San Martin 55,34 24%
Huanuco 54,38 22%
Ayacucho 53,9 21%
Cusco 53,67 21%
Puno 53,79 21%
Callao 52,54 19%
Tacna 51,58 17%
Tumbes 51,13 16%
Amazonas 49,46 14%
Madre De Dios 4774 11%
Ica 46,36 8%
Ancash 45,82 7%
Moquegua 44,46 5%
Lima 43,05 3%
Arequipa 41,50 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Un portal web es la puerta de acceso al Gobierno Electronico de cualquier administracion

moderna y actla como un catalizador en el proceso de desarrollo de Gobierno Electrénico, y

consecuentemente nos permite medir el grado de adopcion de Gobierno Electronico que puede

tener una administracion; por ello y considerando la Tabla 3 y Tabla 7, se pudo determinar que
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solo dos (2) gobiernos regionales se ubican en el nivel “interactivo”, diez(10) gobiernos
regionales se encuentran en el nivel “ampliado” y trece (13) estan en un nivel “emergente”.

Este primer resultado, el cual en un futuro puede ser reevaluado por otros investigadores,
nos permite inferir de que el Gobierno Electronico mantiene perspectivas distintas en cada rincon
del mundo, sino se impulsa su desarrollo sin tener el compromiso de la alta direccion (gobernador
regional) y sin la implicancia o sin el monitoreo periddico de las entidades rectoras de las politicas
0 estrategias nacionales, por si solas no tendran un efecto positivo, muestra de ello son los
resultados que se han obtenido en la presente evaluacion, ya que ninguno de los gobiernos
regionales ha llegado a un nivel “transaccional” o de “integracion”.

Sin embargo, el hecho de que los gobiernos regionales pertenezcan a bajos niveles de desarrollo
de Gobierno Electrénico no implica que a nivel interno (back office) no se haya avanzado en
cuanto a transaccion o integracion, hay que destacar que los gobiernos regionales de manera
discrecional han incorporado en sus portales institucionales el acceso a consultas o reportes a través
del : 1) Sistema de Gestion Documentaria (SISGEDO), una iniciativa desarrollada por el Gobierno
Regional de Lambayeque en el 2015, con el que se beneficia a muchos ciudadanos ya que gracias
a este sistema los ciudadanos pueden realizar el seguimiento en linea a tramites que se inician de
manera presencial en los gobiernos regionales. Se observa que la gran mayoria de los gobiernos
regionales han incluido este sistema en sus portales webs, las mismas que son administradas
directamente por cada uno de los gobiernos regionales. La mayoria de los sitios evaluados dirige
al ciudadano a la plataforma externa e-procurement denominada 2) Sistema Electrénico de
Contrataciones del Estado (SEACE), que fue desarrollada y estd bajo la administraciéon del
Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado en adelante OSCE se encarga de velar por
el cumplimiento de las normas en las adquisiciones publicas del Estado y el uso de la plataforma

por parte de los funcionarios, todas las entidades publicas deben publicar sus procesos de
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contratacion de bienes y/o servicios bajo este medio electrénico en todas las etapas de contratacion,
pues si incumplen los procesos carecen de validez legal y hasta se puede declarar nulo de oficio.
El SEACE es interoperable con otras entidades del Estado como Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil y la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria,
clasifica los bienes, servicios, consultorias y obras en base a un estandar de categorizacion
internacional y cuenta con un mecanismo denominado Certificacion OSCE “conformado por un
codigo de usuario y una contrasefia, el cual es otorgado por el OSCE a solicitud de una Entidad,
proveedor, arbitro u otro usuario autorizado” (OSCE & MEF, 2016, p. 2).

En base a este contexto y a los resultados de esta primera parte, podemos inferir a modo
genérico de que los gobiernos regionales aun estan focalizados en mejorar sus procesos internos,
su infraestructura tecnol6gica, capacitar a su personal para la simplificacion de procedimientos
administrativos y entre otros aspectos organizacionales, ya gque los servicios ofrecidos al ciudadano
de parte de los veinticinco(25) gobiernos regionales no adoptan posiciones totalmente abiertas ni
se adelantan a las necesidades de los ciudadanos, la interaccion G2C, es decir, ciudadano y

gobiernos regionales es unilateral y jerarquica.
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La Tabla 8 muestra la nota final que se obtuvo por cada criterio evaluado en los portales web de los Gobiernos Regionales, para

ello se utiliz6 el método matematico planteado en el apartado anterior de este capitulo y los cincuenta y dos (52) indicadores, se debe

aclarar que para el criterio de aplicabilidad se toma en cuenta los resultados obtenidos de los rubros del portal de transparencia, para mayor

detalle véase los anexos que forman parte del preste trabajo.

Tabla 8 Nota final de los portales web de los Gobiernos Regionales, agrupados por categorias y criterios

S S WAONS NGRS AWRAC  AEQUPA  RACUGHO  CAAWARCA  AA  CUo meemeis Wb i o B weweas uw oo MO uoocus  eeco o oSV o roes uowd
1 P 203 2,03 2,71 271 136 271 203 271 2,71 2,71 2,03 2,71 339 271 2,71 271 271 2,71 271 271 203 271 271 271 271

2 Transaccion Simple 4,07 5,08 5,08 305 508 407 305 407 5,08 4,07 4,07 305 5,08 5,08 305 4,07 407 3,05 508 407 203 305 508 407 4,07

s 3 Transaccion Compleja 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 1,69 169 169 169 169 169 169 169
8 4 Integracion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000
s Individualizacion 5 Organizacion - Perfil 339 339 339 0,00 339 339 339 339 339 339 339 339 0,00 339 0,00 0,00 339 339 000 339 339 33 000 000 339
£ 6 Integracion - Perfil 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000
8 7 Personalizacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000
8 Personalizacion inteligent 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 339 339 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000

Sub Total 11,19 1220 1288 7,46 1153 11,86 1017 11,86 12,88 11,86 1119 1424 1356 12,88 746 847 11,86 10,85 949 1186 915 1085 949 847 1186
Relevanci 9 C 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000

5 10 Exactitud 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000
S 11 Claridad 339 3,39 339 1,69 339 339 339 339 3,39 339 3,39 339 339 339 339 339 339 3,39 339 339 339 33 339 339 339
£ 12 Aplicabilidad 2,54 2,54 508 2554 508 508 508 254 2,54 2,54 2,54 508 508 254 2,54 2,54 254 2,54 254 508 254 254 254 254 508
2 Solidez 13 Conciso 508 5,08 5,08 5,08 508 5,08 508 508 5,08 5,08 5,08 508 508 5,08 508 508 508 5,08 508 508 508 508 508 508 508
- 14 Consistente 339 339 339 339 339 339 339 0,00 1,69 339 339 339 1,69 339 339 339 339 339 339 339 339 33 339 339 339
2 15 Correcto 0,00 3,39 339 339 339 339 339 339 3,39 339 3,39 339 339 339 339 339 339 3,39 339 339 339 33 339 339 339
a 16 Actual 508 0,00 508 508 0,00 508 000 508 508 508 0,00 5.08 508 508 0,00 5.08 000 0,00 508 508 508 508 508 508 508
Sub Total 19,49 1780 2542 21,19 2034 2542 20,34 19,49 21,19 2288 17,80 2542 2373 22,88 17,80 22,88 17,80 1780 22,88 2542 22,83 22,88 2288 22,88 2542
Eficiencia 17 Navegabilidad 2,26 2,26 339 2,26 339 339 339 113 2,26 2,26 339 2,26 339 2,26 339 2,26 113 2,26 226 339 226 339 226 113 339

s 18 Flexibilidad 508 0,00 5,08 0,00 508 508 508 508 5,08 5,08 5,08 508 5,08 5,08 508 508 508 0,00 508 508 508 508 508 508 508
5 19 Verificabilidad 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 339 1,69 339 339 339 330 33 339 339 339
&) 20 Usabilidad 339 1,69 339 339 339 339 1,69 1,69 0,00 339 1,69 508 508 339 339 339 508 1,69 339 339 169 339 330 339 000
2 21 ibili 1,27 381 381 381 1,27 381 508 2,54 5,08 2,54 2,54 381 381 2,54 2,54 381 2,54 2,54 381 38 381 381 381 38 38l
g 22 Seguridad 0,00 0,00 2,54 0,00 1,27 1,27 0,00 127 1,27 1,27 1,27 1,27 1,27 254 0,00 1,27 1,27 1,27 127 000 000 254 127 000 127
Py 23 Visibilidad para motores ¢ 0,00 127 381 0,00 2,54 381 0,00 381 127 0,00 0,00 5,08 381 381 0,00 2,54 127 127 254 127 381 000 000 127 254
e 24 Velocidad 339 339 1,69 0,00 1,69 0,00 339 339 339 1,69 0,00 1,69 1,69 339 0,00 339 0,00 339 160 169 169 000 000 169 000
Sub Total 18,79 1582 2112 1285 2203 24,15 22,03 22,32 21,75 1063 1737 21,68 27154 26,41 17,80 25,14 18,08 1582 2345 2203 21,75 2161 1921 1977 1949

Total General 49,46 4582 6542 4150 53,90 61,44 52,54 53,67 55,82 5438 4636 6734 6483 62,18 43,05 56,50 41,74 4446 5582 59,32 5379 5534 5158 51,13 56,78

Fuente: Elaboracidn propia.
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De la calidad de sus principales caracteristicas

Los resultados obtenidos respecto a las tres (3) categorias se muestran en la figura 5.

Nota final de las Categorias de Servicios en los Portales Web de los Gobiernos Regionales
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Figura 5 Nota final de las tres categorias de calidad
Fuente: Elaboracidn propia.

Categoria de calidad de interaccion: bajo esta categoria los gobiernos regionales de
Ancash, Apurimac, Huancavelica, Lambayeque, La libertad y Junin han obtenido las notas mas
altas que oscilan entre 12,20 a 14,24 de los cuales el primer lugar ocupa el portal web del Gobierno
Regional Junin, en tanto hay otras regiones que han obtenido 7,46 ; al margen del puntaje obtenido
por cada uno de los 25 gobiernos regionales, es importante resaltar las caracteristicas encontradas
en cada uno de los criterios que pertenecen a esta categoria:

Presentacion: la mayoria de los portales web de los gobiernos regionales brindan
informacion general de la institucion tales como vision, mision, estructura organica y autoridades;
la mayoria de los servicios que se ofrecen a través del portal son de nivel informativo; se muestra
de manera visible la direccion y los horarios de atencion; publican boletines de las obras mas

importantes que desarrolla cada region con algunas excepciones como los Gobiernos Regionales
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aunque Puno, Cuzco, Amazonas, Ancash y El Callao tienen ciertas falencias, ya que los boletines
que se muestran no son actuales; y también se debe mencionar que gran parte de gobiernos
regionales no incorpora una seccion de preguntas frecuentes a excepcion del portal web del
Gobierno Regional de La Libertad.

Transaccion simple: la promocion de la participacion del ciudadano con los gobiernos
regionales se produce a través del uso de redes sociales como Facebook, Twiter, Instagram , chats,
calificaciones y comentarios a noticias o boletines que emite el Gobierno Regional en su
jurisdiccion.

Transaccion compleja: es uno de los criterios débiles de todos los portales web, ninguno
ofrece servicios desarrollados por el propio Gobierno Regional, dado que no existen tramites
completamente en linea, ni se pueden efectuar transacciones bancarias online; sin embargo casi
todos los portales web dirigen al portal del OSCE mediante el cual el ciudadano puede consultar
y participar en las licitaciones que realizan los gobiernos regionales.

Organizacion — perfil: dentro de este criterio se observa que los gobiernos regionales
brindan informacion referente a la labor que realizan los sectores que estdn bajo su competencia
compartida tales como la Direccion Regional Agraria, Direccion Regional de Trabajo, Direccion
Regional de Pesqueria, Direccion Regional de Turismo entre otras direcciones, algunos muestran
informacion referente a las Sub Gerencias Regionales y a los Proyectos Regionales, son paginas
informativas, estaticas en su mayoria y no existe una seccion exclusiva y adecuada que agrupe
todas estas dependencias.

Categoria de calidad de la informacion: en esta categoria los gobiernos regionales de La
Libertad , Apurimac, Cajamarca, Junin, Piura y Ucayali han obtenido las notas mas altas que
oscilan entre 23,73 a 25,42 mientras que la nota mas baja esta sobre los 17,80; algunas

caracteristicas encontradas en cada uno de los criterios que pertenecen a esta categoria son:
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Comprehensividad y Exactitud: a partir de los resultados obtenidos y desde la perspectiva
de ciudadano es dificil determinar el grado de satisfaccion, debido a que requeriria la elaboracion
de cuestionarios adicionales para sustentar al respecto.

Claridad, Correcto y Conciso: el lenguaje y las expresiones utilizadas en cada uno de los
portales web, son faciles de comprender, no hay errores ortograficos a simple vista, y la
informacién evita divagaciones, sin embargo casi la gran mayoria de los portales no incorpora
un lenguaje para personas en situacion de discapacitados o idiomas distintos al castellano, como
st lo hacen otras organizaciones a nivel nacional o internacional.

Aplicabilidad: este criterio asocia a sus indicadores con los (10) rubros tematicos del portal
de transparencia, el ciudadano puede acceder a la informacion de la gestion del gobierno regional
a través de este medio y la informacion que se publica alli puede ser de mucha utilidad para el
ciudadano, se debe resaltar que a través de este medio los ciudadanos pueden acceder al
presupuesto general de los gobiernos regionales, a los proyectos de los gobiernos regionales, a la
lista de funcionarios o servidores publicos que se encuentran bajo el Régimen Laboral N° 276, a
las contrataciones de servicios y bienes, a las actividades oficiales del gobernador regional, al
registro de visitas a los funcionarios de los gobiernos regionales y a otros rubros. Un servicio en
linea que permite realizar consultas genéricas y obtener estadisticas generales relacionadas a cada
uno de los rubros, rubros que en su mayoria se encuentran disponibles aunque algunos no este
actualizados en tiempo real, sin embargo se debe realzar que este servicio se encamina a la apertura
de datos abiertos y a la transparencia de los gobiernos regionales.

Consistente: las paginas de los portales web en su mayoria mantienen su disefio y
diagramacion inicial a excepcion de algunos como Cusco o Huancavelica ya que en sus paginas
internas no mantienen el disefio de la pagina principal. También se observa que la maquetacion de

los portales web no estan organizados adecuadamente por zonas prioritarias, lo cual hace que el
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ciudadano demore en escanear el portal, también se observa que el contenido de algunos portales
se expande hacia abajo, y por ultimo debemos agregar que no hay una clara distincién entre los
contenidos que pertenecen a una seccion, categoria, bloques e incluso los menus horizontales
requieren una reestructuracion que apoye al ciudadano en su navegacion.

Actual: la informacion referente a los instrumentos de gestion, tales como directivas
regionales y ordenanzas regionales solo dieciocho (18) de los 25 muestran informacién actual.

Categoria de medio digital: bajo esta categoria los gobiernos regionales de Cajamarca,
Loreto, Lambayeque, Apurimac, La Libertad, Junin han obtenido las notas mas altas que oscilan
entre 24,15 a 27,68. Algunas de las caracteristicas encontradas en esta categoria son:

Navegabilidad: la mayoria de los portales enlazan a sus paginas internas y cuentan con un
mapa de sitio, encontrandose mayores falencias en este aspecto en los portales de los gobiernos
regionales de Cusco, Madre de Dios y Tumbes. Sin embargo se debe comentar que las tendencias
actuales en disefio web, sugieren que la pagina principal debe ser un escaparate de todo lo que
tiene un portal en su interior, es decir debe tener un disefio mas contundente o impactante para el
usuario y las paginas internas deben estar disefiadas para motivar la navegacion del usuario, en
todos los portales web de los gobiernos regionales no se observa esta iniciativa.

Flexibilidad: gran parte de los portales web permite que el ciudadano acceda y visualice
los portales desde un dispositivo mévil, su evaluacion ha sido corroborado manualmente y con
herramientas gratuitas que se ofrece en la web, algunos de los portales no respondieron a este
disefio responsive en el periodo de evaluacion fueron los gobiernos regionales de Ancash, Arequipa
y Moquegua.

Verificabilidad: todos los portales web de los gobiernos regionales mantienen un tnico

dominio y existe un unico portal web oficial por cada Gobierno Regional.
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Usabilidad: las direcciones de los portales web de los gobiernos regionales funcionan, en
mas de la mitad de los gobiernos regionales se puede acceder sin utilizar el www en la direccion,
en esta mitad se ha detectado que no incluyen péaginas en construccion y ofrecen una pagina de
error que orienta al ciudadano. También se ha encontrado algunas excepciones en los gobiernos
regionales de Ancash, Callao, Cusco, Ica, Moquegua, Puno, Huancavelica y Ucayali, los dos
ultimos tienen mayores problemas en este criterio.

Accesibilidad: los enlaces rotos, teclas rapidas para navegar en el sitio, textos alternativos
y compatibilidad de los portales en los diferentes navegadores son indicadores de este criterio, para
su evaluacion se ha utilizado algunas herramientas que estan disponibles en la web, los mismos
que forman parte de los anexos, de estos se han encontrado mayores falencias en los gobiernos
regionales de Amazonas y Ayacucho; y mas de la mitad de los portales web evaluados tienen
enlaces rotos y no estructuran adecuadamente las teclas rapidas, este ultimo indicador no facilita
la navegacion a un ciudadano con discapacidad.

Seguridad y Visibilidad para motores de busqueda: son otros de los criterios débiles que se
pudo encontrar en la evaluacion de los portales web, debido a que la gran mayoria de los portales
no cuentan con certificados digitales, no usan politicas de privacidad, no realizan una declaracion
acerca del uso de las cookies, no se usan palabras clave y unos pocos incorporan motores de
blisqueda interno en sus portales web.

Velocidad: para este ultimo criterio, que también es técnico se utilizo algunas herramientas
web gratuitas, las mayores falencias encontradas en cuanto al tiempo promedio para cargar los
portales web y el peso de las paginas fueron los gobiernos regionales de Arequipa, Cajamarca, Ica,
Loreto, Madre de Dios, San Martin, Tacna y Ucayali.

De todo lo descrito podemos inferir, de que las principales caracteristicas de los portales

web por medio del cual se ofrecen servicios al ciudadano en los gobiernos regionales tienen
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falencias notorias en la categoria de la calidad de interaccion, esta categoria puede hacer que la
experiencia del ciudadano resulte poco agradable cuando intenta interactuar con los portales web
de los gobiernos regionales, mientras que debemos rescatar que las otras dos categorias de calidad
es decir, la de informacion y de medio digital estdn a un nivel promedio de aceptacion, sin embargo
las mejoras deben ser continuas.

De los servicios orientados al ciudadano

Haciendo uso de los mismos resultados obtenidos en la tabla 8 y tomando en cuenta

algunas pautas sefialadas como subelementos del manual de atencion a la ciudadania descritos en
el apartado que corresponde a indicadores para evaluar los servicios orientados al ciudadano, se
ha encontrado lo siguiente:

1. La tendencia de la gran mayoria de los portales web de los gobiernos regionales es
ofrecer al ciudadano un nivel avanzado de acceso a la informacion, la informacion se
publica y difunde de acuerdo a lo estipulado en la Ley de Transparencia aunque no
necesariamente es integra o actual, pero, en el estado actual ya se genera un valor
agregado para la ciudadania debido a que podemos acceder y reutilizar algunos de los
datos abiertos que ademas estan disponibles en formatos .xls,y .csv, los cuales estan
estructurados por rubros tematicos que muestran de manera global la gestion publica
de cada Gobierno Regional.

En cuanto a /a solicitud de acceso a la informacion en funcion a lo estipulado en la Ley
de Procedimiento Administrativo, se observa que gran parte de los gobiernos regionales
ha incluido el formulario electronico de acceso a la informacion en sus portales web,
con ello, el ciudadano puede iniciar el tramite de solicitud de acceso a la informacion

de manera virtual.
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2. Los gobiernos regionales atin no han llegado a un nivel avanzado de simplificacion de
tramites, ya que no han implementado soluciones TICs o tramites en linea para los
procedimientos administrativos, aunque algunos portales ofrecen servicios como el
SISGEDO, sistema web que no requiere autenticaciéon por parte del ciudadano y
permite realizar consultas genéricas para realizar el seguimiento de sus tramites.

3. Los gobiernos regionales estan avanzando hacia la mejora continua en los servicios, al
menos en lo que respecta a iniciativas de sistematizacion de reclamos y sugerencias ya
que han implementado canales virtuales para la recepcion de las mismas.

4. Que la gran mayoria de los gobiernos regionales han iniciado con promover la
participacion del ciudadano a un nivel avanzado, puesto que se observa que utilizan
de manera muy activa las redes sociales como Youtube, Facebook, Instagram en la que
promocionan y publican sitios turisticos, gastronomia y obras referentes a la gestion
regional.

De la descripcion de estos resultados y considerando que mas de la mitad de los 25
Gobiernos Regionales estdn aun el nivel ampliado y con una muy poca tendencia a pasar al nivel
interactivo de desarrollo de Gobierno Electronico, refleja por un lado, la falta de impulso,
coordinacion, monitoreo y evaluaciéon de parte de los 6rganos rectores de las politicas nacionales
y por otro lado, muestra el desinterés y la falta de coordinacion de parte de las mayoria de los
gobernadores regionales con su gerencias o areas operativas como Informatica, Administracion,
Presupuesto e Imagen Institucional para elaborar e implementar sus planes estratégicos de

Gobierno Electronico que contribuyan a un buen servicio del ciudadano.
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CAPITULO V
DESCRIPCION GENERAL DE ALGUNAS BUENAS PRACTICAS

Los 25 gobiernos regionales tienen la misma importancia que las demads instituciones
autonomas o ministerios del Estado en el desarrollo y progreso de todo el Perd, ya que mas de un
tercio de la poblacion vulnerable se esparce en dichos territorios, por ejemplo, la tasa de pobreza
en la region de Cajamarca es la mas alta y flucttia entre el 43,1% y 52,0% segun el estudio realizado
por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica del Pert en el afio 2017, por ello la
intervencion colaborativa y la supervision de los entes rectores de las distintas politicas nacionales
y en especial el que dirige la politica de Gobierno Electronico debera coordinar y articular
mecanismos de mejora, ademas de impulsar la elaboracion y ejecucion de futuras estrategias de
Gobierno Electronico con la participacion directa de los diferentes actores y de los gobernadores
regionales para lo cual, quizas se podra tomar en cuenta algunos detalles del presente trabajo u

otros. La Figura 6 muestra el estado actual de los gobiernos regionales en el Peru.

Integrado

/

Transaccional

/

Nivel de Cambio Gobiernos Regionales

Nivel de Servicio al Ciudadano

Figura 6 Estado actual de desarrollo de Gobierno Electrénico en los gobiernos regionales.

Fuente: Elaboracion Propia.
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El Poder Ejecutivo recientemente decidio crear comités de gobierno digital en cada una de

las administraciones publicas, mediante la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM con la

finalidad de mejorar las condiciones de las entidades publicas, y en vista de que a la fecha, aun no

existe estrategias claras ni visibles de gobierno electronico y/o gobierno digital, pasaremos a

enumerar algunas buenas practicas con las que cuentan ciertas organizaciones gubernamentales,

partiendo para ello de 2 preguntas : ;Qué se debe mejorar? y ;Co6mo se puede mejorar?

1. Pararesponder a la primera pregunta y tomando en cuenta la Figura 6, es de vital importancia
que los gobiernos regionales mejoren las 3 caracteristicas de sus portales web: la de interaccion
(funcionalidad), informacion (contenido) y medio digital (estructura) ya que un portal es el
medio por el cual se ofertan los servicios al ciudadano.

2. Para mejorar dichas categorias, algunos rasgos que podrian ser replicados son:

El portal institucional del Ayuntamiento de Manlleu de la provincia de Barcelona en
Espana  (https://tramits.manlleu.cat/siac/Procedimientos.aspx#p14) tiene una seccion
exclusiva de tramites, por medio de la cual se brinda una mayor interaccion entre ciudadano y
Ayuntamiento; ya que esta funcionalidad permite realizar la busqueda de tramites especificos
y una vez encontrado muestra: 1) la descripcion del tramite, 2) el detalle de la informacion
que corresponde al tramite, 3) el acceso online al tramite si es que existe y 4) los identificadores
del nivel de modernizacion que ha alcanzado el Ayuntamiento en cuanto al trdmite, clasificados
en niveles :Nivel 1 = Informacion, Nivel 2= Descarga de Formularios, Nivel 3=Iniciacién
Electronica, Nivel 4=Tramitacion Electronica, Nivel 5=Automatizacion y representados con
iconos diferentes por cada nivel, con lo cual se monitorea directamente el grado de desarrollo
de gobierno electronico en la administracion del Ayuntamiento y ademas guia de manera
sencilla a los ciudadanos en los tramites que requieran realizar. Por ejemplo en la Figura 7 se

observa que el tramite de “alta de licencia nueva” se encuentra en el “Nivel 4”.
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VIA PUBLICA
Descripcio Hivell
modernitzacid
GUAL - Alta de nova licncia Informacio  Tramitar i’ad
GUAL - Baixa o modificacio Informacio  Tramitar i‘/@

Figura 7 Nivel de modernizacion de trémite
Fuente: http://www.manlleu.cat/

Chile y Suiza incorporan en sus portales un menu exclusivo denominado “servicios al
ciudadano” divididos en distintos perfiles de usuario: ciudadanos G2C, empresarios y servidores
publicos, adoptar una estandar de este tipo lograria una mayor interaccion, puesto que hoy en dia
los portales de los gobiernos regionales estan poco estructurados y no existe opciones que orienten
exclusivamente al ciudadano respecto a los servicios o tramites que se ofrece.

La iniciativa adoptada por el Gobierno Regional de Lambayeque al desarrollar y compartir
el SISGEDO con otras regiones es una buena practica que podria replicarse a nivel nacional, el
hecho de que todas las regiones usen activamente las redes sociales da la posibilidad de
implementar “ChatBots” o “asistentes virtuales” que enlacen a: preguntas frecuentes, o a tramites
electronicos de solicitud de acceso a la informacion, reclamaciones y sugerencias; tal como, lo
viene haciendo el Banco de la Nacion en el Pert o como Singanpur en su portal
https://www.acra.gov.sg/home/, con ello se promueve la participacion activa y la orientacion al
ciudadano durante las 24 horas.

El contenido del portal web deberia incluir una seccion categorizada y exclusiva para el grupo de
los Proyectos Especiales, de las Direcciones Regionales o de las dependencias externas que
trabajan en coordinacién con las sub gerencias de cada Gobierno Regional, esta estructura
permitiria promover tematicas propias de cada region tales como turismo, gastronomia u otros e
indirectamente la poblacion llegaria a conocer la competencia especifica y la labor real

desarrollada por cada una de estas dependencias.
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Replicar las practicas de los gobiernos regionales de Apurimac, Ayacucho y Junin en cuanto a la
publicacion y actualizacion de la informacion en el portal de transparencia, agregaria un plus en la
categoria de la calidad de informacién y consecuentemente mejoraria la transparencia de los
gobiernos regionales y su legitimidad.

Los aspectos técnicos de un portal también son importantes, ya que hay estudios que
revelan, que si un usuario en 15 segundos no ve nada interesante deja el sitio, por ello la home y
los menus deben ser concisos y sugerentes con las categorias o secciones que cada uno mostrara;
el uso adecuado de palabras clave y la categorizacion de las mismas facilitaria su ubicacion en los
motores de busqueda de google; un sitio web responsivo permite el uso de celulares; la
incorporacion de idiomas y teclas de acceso rapido que vincule al menu y a las funcionalidades de
uso frecuente también podria facilitar al ciudadano la navegacion, sin embargo, es un tema muy
amplio que requiere de especialistas que orienten y capaciten a las dreas responsables de
mantenimiento y construccion del portal web en cada uno de los Gobiernos Regionales.

Finalmente, los planes estratégicos en materia de Gobierno Electronico deben incorporar
dentro de sus lineamientos indicadores e instrumentos que permitan medir la calidad de servicio
de los portales web, en Colombia https://bit.ly/2u26EJ2 hay un cuadro con “preguntas de gobierno
digital territorial” y “fichas de evaluacion” que permiten evaluar y trazar un horizonte respecto a
los factores que involucran la politica de gobierno digital, premiando y otorgando certificados con
sello de excelencia digital a quienes implementan y cumplen los propositos de la politica. El
Consorcio de Administracion Abierta de Catalufia, https://www.aoc.cat/ realiza una revision
periodica del estado de la e-administracién en los ayuntamientos de Cataluiia en funcion a sus
propios indicadores mostrandolos luego a través de un mapa interactivo, mediante el cual se

supervisa el reconocimiento efectivo de los derechos de sus ciudadanos.


https://bit.ly/2u26EJ2
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

1. Los servicios habilitados para el ciudadano, observados desde el front office atn son
incipientes en la gran mayoria de los gobiernos regionales con algunas pocas excepciones, ya
que no se promueve de manera integra la simplificacion de los procedimientos administrativos
u otros servicios digitales que puedan cubrir las necesidades de los ciudadanos, pese a que
tanto la politica de Gobierno Electrénico y la Politica de Modernizacion del Estado han
planteado como uno de sus objetivos pilares el servicio al ciudadano.

2. La evaluacion de los portales web institucionales, permitié describir algunas caracteristicas de
la calidad de interaccion, calidad de informacion y calidad de medio digital, que deben ser
mejoradas por la gran mayoria de los gobiernos regionales, ya que se ha evidenciado que en la
actualidad no se entregan servicios de calidad al ciudadano. De lo resultados se resalta que el
portal de transparencia suma puntos a la categoria de calidad de informacion, sin embargo no
todos los gobiernos regionales cumplen con publicar y actualizar la informacion que se produce
en cada administracion, ya que si se cumpliese con ello, esto permitiria que los gobiernos
regionales fortalezcan su legitimidad, transparencia, participacion ciudadana y estarian a un
paso de convertirse en gobiernos abiertos.

3. No debemos olvidar que el Gobierno Electronico es el pilar del proceso de Modernizacion del
Estado, y este proceso esté ligado con la nueva forma de gestionar el Estado (buen gobierno)
a través de las tecnologias de informacion y comunicaciones para que la relacion de ciudadano
y gobierno sea satisfactoria, se ha visto que muchos gobiernos han adoptado diferentes
mecanismos de mejora, pero, la diferencia principal y real entre el Peru y otros paises lideres
en Gobierno Electronico radica en que todos ellos se enfocan en mejorar continuamente la

funcionalidad, el contenido y la estructura de sus portales web de acuerdo a las necesidades de
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sus ciudadanos y consecuentemente han obtenido resultados positivos en materia de Gobierno
Electronico.

Sabiendo que la estructura, el contenido y la funcionalidad de los portales web en los gobiernos
regionales es un factor condicionante en el largo camino del desarrollo del Gobierno
Electronico, ademas de ser un medio digital importante en el que: por un lado se ofrece
servicios, tramites e informacion y por otro lado se promueve la transparencia y la
participacion a las distintas generaciones de “baby boomers”, “x” y * millenians” de nuestro
querido Pert, es importante que los Gobiernos Regionales repliquen algunas de las iniciativas
propuestas en el presente trabajo ya que con ello se podria generar economias de escala, educar

a los ciudadanos y consiguientemente se podria reducir la brecha geografica y digital que en

la actualidad existe.
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