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RESUMEN: Actualmente las TIC estdn presentes en diferentes actividades del ser
humano, una de ellas es en el gobierno, a partir de ello el estudio tiene como objetivo
analizar el gobierno digital de una municipalidad provincial del centro del Perti desde
la percepcién de sus ciudadanos. La investigacion es de enfoque cuantitativo, de
disenio transversal descriptivo. La muestra lo conformaron 174 ciudadanos de una
provincia de la regién central del Perti. El instrumento para el recojo de datos fue un
cuestionario sobre gobierno digital compuesta por cuatro dimensiones. Los resultados
evidencian que el 55.7% de ciudadanos perciben que el gobierno digital
implementado por el municipio en estudio es deficiente. Asimismo, en las
dimensiones evaluadas los resultados son similares: externa (62.1%), interna
(58.0%), relacional (57.5%) y promocional (60.3%). En conclusion, los ciudadanos
perciben que el gobierno digital implementado por el municipio en estudio es
deficiente y por tanto se requiere reformular el plan de gobierno digital (PGD,).
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ABSTRACT: ICTs are currently present in different human activities, one of them is
in the government, from this study aims to analyze the digital government of a
provincial municipality in central Peru from the perception of its citizens. The research
has a quantitative approach, with a descriptive cross-sectional design. The sample
consisted of 174 citizens of a province in the central region of Peru. The instrument
for data collection was a questionnaire on digital government composed of four
dimensions. The results show that 55.7% of citizens perceive that the digital
government implemented by the municipality under study is deficient. Likewise, in
the evaluated dimensions the results are similar: external (62.1%), internal (58.0%),
relational (57.5%) and promotional (60.3%). In conclusion, citizens perceive that the
digital government implemented by the municipality under study is deficient and
therefore it is required to reformulate the digital government plan (PGD).
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INTRODUCCION

Hoy en dia las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon (TIC) estan en
constante cambio e impacta en diferentes actividades del ser humano, ya sea en lo
social, en lo académico, en lo econ6émico, en lo empresarial, en el gobierno, etc., y
de ese modo permite a los usuarios tener una vida conectada a diversos servicios.
Mas aun, con el impacto de la pandemia generada por la covid-19 se observo que
hubo un aceleramiento y adaptacion en el uso de las TIC, de tal modo que las
instituciones publicas y privadas han tenido que implementar su gestién a través
de plataformas digitales para seguir brindando sus servicios.

La administracién publica no ha estado exento de este impacto generado
por la pandemia implementando en algunos casos o fortaleciendo en otros, la
atencién virtual con la finalidad de atender a sus usuarios evitando contagios,
reduciendo el tiempo en los tramites, agilizando y transparentando los procesos
administrativos (Cosquillo, 2021; Zambrano et al., 2019), tal es asi que se tuvieron,
en muchos casos, que implementar un gobierno digital o gobierno electrénico pese
a las limitaciones y fortalezas en cuanto a competencias digitales de los
trabajadores, como de los usuarios, asi como la infraestructura tecnolégica (Pillaca,
2022). Y en otros casos no han seguido el ritmo de las tendencias actuales,
agobiados en muchos casos por paradigmas de gestion publica anteriores al
impacto de las TIC (Clarke, 2020).

El gobierno digital, es el uso de las TIC en la interaccion entre sociedad y
gobierno (Amaya, 2019). Para el gobierno peruano es el:

uso estratégico de las tecnologias digitales y datos en la Administracion
Publica para la creaciéon de valor publico. Se sustenta en un ecosistema compuesto
por actores del sector publico, ciudadanos y otros interesados, quienes apoyan en
la implementacion de iniciativas y acciones de disefio, creaciéon de servicios
digitales y contenidos, asegurando el pleno respeto de los derechos de los
ciudadanos y personas en general en el entorno digital (Decreto Legislativo N°
1412, 2018, Art. 6).

Con base a lo mencionado se entiende que el gobierno digital es la
aplicacion de las TIC dentro de la administracion publica (Armenta, 2018).
También es necesario resaltar que la transparencia es un paso importante para el
gobierno electronico ya que su implementaciéon permite la apertura de espacios
virtuales y reales para que los ciudadanos pueden ejercer una contraloria social a
sus gobernantes, pero teniendo capacidad de manejo de informaciéon para
comprobar la veracidad de la informacién publicada (Paéz, 2020) y de esa manera
se genera menor corrupciéon y mayor gobernabilidad (Pillaca, 2022). Si se logra la
implementaciéon adecuada del gobierno digital esta contribuira al acercamiento de
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los ciudadanos con el Estado y a todas sus instituciones que le corresponda y de
esa manera se mejora los servicios y aumenta la transparencia (Toro-Garcia et al.,
2020). Y en cuanto a las dimensiones del gobierno digital se asume la propuesta
de Salvador (2002) quien considera que son: externa, interna, relacional y de
promocién.

Dimensién externa. Es el uso de las TIC como medio de prestacion de servicios, de
informacién y de interaccion con los ciudadanos. El uso de paginas web es el
medio mas visible, seguido de espacios para el foro, chats, votaciones, correo
electrénico, etc. Esta dimensiéon que se orienta al estilo de relacién entre el
gobierno local y la sociedad puede presentarse como medio de informacién, como
prestadora de servicios publicos y/o como espacios de participacion y decision
politica.

Dimensién interna. Es el uso de las TIC para optimizar el funcionamiento de todos
los procesos de gestion al interior del municipio. Ello implica la implementacion de
un sistema de gestion integral apoyada por las tecnologias orientada desde el
punto de vista del ciudadano.

Dimensién relacional. Es el uso de las TIC que viabiliza la relacion entre la
administracion municipal con entidad publicas y/o privadas con quienes
necesariamente se tiene interacciéon continua.

Dimensién de promocién. Consiste en que el gobierno municipal local promueva el
uso de las TIC por parte de los ciudadanos, para ello debe contar con la
infraestructura tecnolégica adecuada que permita una interaccién facil, y asimismo
promover la alfabetizacion digital en los ciudadanos de modo que se acortan las
brechas digitales.

El gobierno digital se viene implementando a nivel mundial, tal es asi que
el estudio de Baheer et al. (2020) evidencian que en las organizaciones
gubernamentales no hay un acuerdo uniforme sobre los conceptos de arquitectura
de gobierno digital para cumplir con los requisitos de la infraestructura de un
gobierno digital. En el caso de América Latina se considera como medio para
agilizar procesos administrativos, donde se promueva la participacién ciudadana
(Rodriguez-Roman, 2021), con la finalidad de que el Estado esté cerca a los
ciudadanos e impulsar una sociedad de informacioén y conocimiento (Jara, 2018), a
través del uso de las TIC y de esa manera mejorar e incrementar la satisfacciéon
ciudadana (Lira, 2020). Asimismo, en el Pert, el ano 2018, con el Decreto
Legislativo N° 1412 se aprueba la Ley de Gobierno Digital con la finalidad de
mejorar la prestacion y acceso a los servicios digitales y que estas sean
transparentes para todos los ciudadanos, asimismo con el fin de promover la
colaboracién entras las entidades de la administracién publica. La llegada de la
pandemia, ha agilizado el proceso de implementacién del gobierno digital en todos
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los niveles de gobierno en el Peru, tal es asi que diversas municipalidades han
realizado el Plan de Gobierno Digital (PGD). Y es en ese contexto donde surge la
necesidad de estudiar si dicha implementacion que se viene realizando cumple con
las expectativas de los ciudadanos, por ello el objetivo del estudio fue: analizar el
gobierno digital de una municipalidad provincial del centro del Peru desde la
percepcion de sus ciudadanos.

Respecto al tema en cuestién, se han venido estudiando en diferentes
ambitos, tal es asi que en Irak, Jamal y Anwar (2021) sefialan que la
implementacién del gobierno electrénico mejora el servicio a los ciudadanos;
conduce a un mejor desempefnio para las organizaciones del sector publico y
privado, facilita las operaciones y mejora su desempeno. En el contexto de América
Latina, Pillaca (2022) sefiala que existe un bajo nivel de promocion al ciudadano
sobre el gobierno electréonico. Asimismo, al 2018 en México (Armenta, 2018) y en
Costa Rica (Cruz, 2018) sefialan que la implementacién de gobierno digital no han
sido favorables; del mismo modo, en Colombia se evidencia brechas entre la zona
urbana y rural en cuanto a politica de gobierno digital ya que la digitalizacién esta
en un nivel incipiente (Pérez, 2020); y en Ecuador, no existe la apropiacion de las
posibilidades de gobierno electréonico por parte de los gobiernos municipales (Suing
et al., 2017), de alli que se concuerda con Rodriguez-Roman (2021) quien revela
que todavia falta mucho para la consolidaciéon de un gobierno digital, pero que a
pesar de ello se tiene como fortaleza la percepciéon del ciudadano quien considera
como un medio para facilitar los procesos administrativos. Asimismo, Yarasca y
Uribe (2021) evidencian que la implementacién del gobierno digital permite la
transparencia, asi como el acceso a la informacion por parte de los ciudadanos
para que interactiien con diversas instituciones del Estado, pero advierten que,
para tal fin, las instituciones deben poseer infraestructura tecnolégica adecuada y
que los servidores deben poseer competencias digitales.

En el contexto del Perti, un estudio encontré que los ciudadanos estan
insatisfechos con la implementacion de gobierno digital realizada (Montero, 2017).
Otro estudio similar sefiala que al no tener actualizado las TIC se descontinua la
implementacién del gobierno digital (Menacho et al., 2020). Algunos estudios
evidencian que el nivel de servicios de un gobierno electronico municipal es regular
(Diaz et al., 2022); mientras que otros estudios encontraron que la implementacion
es Optima (Silva y Heredia, 2021), incluido las dimensiones externa, interna,
relacional y promocional (Vargas, 2021). En el contexto de la region central del
Pert, diversos gobiernos municipales vienen implementando su PGD, y por ello
surge la necesidad de ir evaluando como lo estan percibiendo los ciudadanos, para
que de esa manera los datos sirvan como linea de base y se puedan considerar en
la mejora de esta implementacién.
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METODOLOGIA

En el estudio participaron 174 ciudadanos de una provincia de la sierra
central del Pert, de los cuales 75 (43.1%) son varones y 99 son mujeres (56.9%).
En cuanto al grado de instruccién de los participantes, 12 (6.9%) tienen estudios
de nivel primario, 53 (30.5%) estudiaron hasta nivel secundario, 71 (40.8%) poseen
estudios técnicos y 38 (21.8%) tienen estudios universitarios. La seleccion de
participantes se realiz6 a través de muestreo no probabilistico y se aplico el
instrumento a los ciudadanos que realizaron algiin tramite en la municipalidad en
estudio.

El instrumento que se utiliz6 para la recoleccion de datos fue el
cuestionario sobre gobierno digital la cual fue elaborado ad hoc previa revision
bibliografica (Salvador, 2002; Rucoba, 2020) dicho instrumento esta constituido
por 20 items, lo cual se distribuyen en cuatro dimensiones; externa, interna,
relacional y promocional. El instrumento tuvo como opciones de respuesta una
escala valorativa tipo Likert (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni
de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo = 5). El
instrumento, antes de su aplicacién fue validado por juicio de expertos obteniendo
un coeficiente de validez de contenido de 0.89. Asimismo, después de la aplicaciéon
en un grupo piloto se obtuvo un coeficiente alfa de 0.94.

El recojo de datos se hizo en el mes de julio del 2022 y fue dirigido a los
ciudadanos que accedieron a participar de manera voluntaria previo
consentimiento informado, no sin antes de la explicacion del objetivo del estudio y
la confidencialidad de las respuestas. Y en cuanto al analisis de datos se presentan
segun su distribuciéon de frecuencias y porcentajes.

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1. Percepcion del gobierno digital municipal en su dimension externa.

f %
Deficiente 108 62.1
Regular 57 32.8
Optimo 9 5.2

En la Tabla 1, se aprecia que el mayor porcentaje (62.1%) de ciudadanos que
participaron en el estudio perciben que los nuevos canales virtuales que implementé la
municipalidad en estudio para facilitar informacion, brindar servicios e interactuar con el
publico usuario son deficientes. Estos resultados se asemejan al estudio de Menacho et al.
(2020) quienes consideran que no se da importancia a la relacién gobierno-ciudadano con la
implementacion con este tipo de gobierno. Pero difiere de otros estudios donde encontraron
que la implementaciéon de esta forma de gobierno es doptima (Silva y Heredia, 2021; Vargas,
2021).
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Tabla 2: Percepcion del gobierno digital municipal en su dimension interna

f %
Deficiente 101 58.0
Regular 57 32.8
Optimo 16 9.2

En la Tabla 2, se observa que el mayor porcentaje (58.0%) de ciudadanos que
participaron en el estudio consideran que, al interior del municipio en estudio, la
interconexion entre las diferentes areas es deficiente ya que no se ha reducido el tiempo de
los tramites, es decir, las TIC no estan permitiendo ahorro administrativo y tampoco han
mejorado la atencién a los usuarios. Resultado que difiere de otros estudios donde consideran
que el gobierno electrénico implementado en cuanto a esta dimension es éptimo (Silva y
Heredia, 2021; Vargas, 2021).

Tabla 3: Percepcion del gobierno digital municipal en su dimensién relacional

f %
Deficiente 100 57.5
Regular 59 33.9
Optimo 15 8.6

En la Tabla 3, se evidencia que el mayor porcentaje (57.5%) de ciudadanos que
participaron en el estudio perciben que la implementacion de la plataforma web como parte
del gobierno electronico del municipio estudiado es deficiente para interrelacionarse con otras
entidades publicas o privadas que son parte de la gestion. Asi también, el usuario considera
deficiente la posibilidad de interrelacionarse de manera directa o indirecta con otras
entidades o servicios a través de la plataforma web implementada. Resultado que difiere de
otros estudios donde consideran que el gobierno electronico implementado en cuanto a esta
dimension es 6ptimo (Silva y Heredia, 2021; Vargas, 2021).

Tabla 4: Percepcion del gobierno digital municipal en su dimension promocional.

f %
Deficiente 105 60.3
Regular 46 26.4
Optimo 23 13.2

En la Tabla 4, se aprecia que, el mayor porcentaje (60.3%) de ciudadanos que
participaron en el estudio consideran que la promociéon que hizo el municipio respecto al uso
TIC por parte de sus ciudadanos ha sido deficiente, por tanto, no ha superado las fracturas
digitales que existe en relacién a la sociedad en cuanto al uso de las TIC para los tramites
administrativos diversos, resultado similar encontré Pillaca (2022) quien senala los gobiernos
en América Latina tienen un bajo nivel de promociéon. Resultado que difiere de otras
investigaciones donde consideran que el gobierno digital implementado en cuanto a esta
dimension es 6ptimo (Silva y Heredia, 2021; Vargas, 2021).
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Tabla 5. Percepcion del gobierno digital municipal.

f %
Deficiente 97 55.7
Regular 67 38.5
Optimo 10 5.7

En la Tabla 5, los resultados muestran que, el mayor porcentaje (60.3%) de
ciudadanos que participaron en el estudio consideran que la implementaciéon del
gobierno digital del municipio en estudio es deficiente, resultado que concuerda
con el estudio de Montero (2017) y Suing et al. (2017). Asimismo, los resultados
identificados difieren con otros estudios (Diaz et al., 2022; Silva y Heredia, 2021;
Vargas, 2021) quienes encontraron que la implementacion es de regular a éptima.
Los hallazgos probablemente reflejen el efecto de diversos factores como el bajo
nivel de dominio de competencias digitales de parte de los usuarios (Diaz et al.,
2022; Pillaca, 2022) y de algunos funcionarios (Pillaca, 2022), asi como también
insuficiente o inadecuada infraestructura tecnolégica (Martinez, 2019). De lo
mencionado se infiere que los ciudadanos frente a esta problematica, en lugar de
incorporarse al uso de las TIC para sus diversos tramites, al final van rechazandolo
considerando como opcién accesible la atencién y servicio presencial.

Los hallazgos permiten sostener que, el impacto de la transformacién
digital en los diferentes niveles de gobierno debe considerarse como una
oportunidad para implementar un gobierno digital eficaz, eficiente y efectivo,
pensando en el bienestar del ciudadano (Huaman y Medina, 2022). Por tanto,
dicha implementacién debe garantizar una usabilidad idonea, es decir, debe
permitir al publico usuario acceder e interactuar facilmente con el servicio que
desee (Delgado et al.,, 2020), para lo cual se requiere una infraestructura
tecnolégica adecuada, independencia financiera (Gonzalez-Bustamante et al., 2020)
y personal capacitado para tal fin. Asimismo, para la transformacién de los
servicios institucionales bajo un gobierno electronico la responsabilidad recae tanto
en los gestores publicos como de los ciudadanos usuarios (Pillaca, 2022).
Finalmente, Erkut (2020) advierte que se debe pasar del gobierno digital a la
gobernanza digital, ya que el primero ha sido ampliamente cubierto por la
literatura en términos de posibilidades técnicas. Sin embargo, el principal desafio
no es el técnico, sino como crear estructuras de gobernanza para involucrar a las
personas en los procesos de toma de decisiones, y al mismo tiempo no caer en la
trampa del problema del conocimiento.

CONCLUSION

El gobierno digital implementado por el municipio estudiado es deficiente,
tanto a nivel general como en sus dimensiones (externa, interna, relacional y
promocional), segin la percepcion de los ciudadanos; por tanto, se sugiere
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reformular el PGD municipal a partir de una nueva evaluacién tanto a nivel interno
y externo de la institucién, para que asi, en un futuro no muy lejano, se concretice
un gobierno digital que responda a las necesidades e intereses de los ciudadanos.
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