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Abstract

The purpose of digital government is to efficiently take advantage of the use of ICT in the operation of
state entities to streamline the procedures carried out by citizens and therefore contribute to making the
public function transparent. The objective set out in this research is aimed at developing strategies for
the implementation of digital government that allows the modernization of the Pedro Ruiz Gallo
National University (UNPRG) towards an open and responsible governance with the university
community. The methodology used is based on a descriptive scope, with a quantitative approach and a
non-experimental cross-sectional design; The sample was determined by 39 administrative employees
of the UNPRG following a non-probabilistic sample by competencies. The survey was used as a
technique and the questionnaire as a data collection instrument, which consisted of 14 items. The results
show that only 15.4% of those surveyed consider that the modernization of the public university is
efficient, while 76.9% consider it as regular. In conclusion, the adequate application of the strategies in
the implementation of digital government in the UNPRG, requires a large part of the commitment and
predisposition of the directors, teaching staff and administrative personnel, therefore, it is necessary to
work in a structured and united way to achieve the goals. institutional objectives.

Keywords Digital government, ICT, strategies, modernization.

Introduccion

Hoy en dia, los gobiernos estan buscado la forma de emplear las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC), para incrementar el desempefio de la administracion publica y su
impacto en la sociedad con la finalidad de renovar los servicios publicos, mediante la creacion
de sitios web donde la ciudadania busque respuestas a interrogantes relacionadas con la gestion
publica y atenciéon al ciudadano. Uno de los ejes de este importante cambio es la
implementacion del Gobierno Electronico (GE), estando afianzado como un elemento esencial
en la sociedad de la informacion (Stable et al., 2020).

A lo largo de las ultimas décadas a nivel mundial, el GE ha ido alcanzando mucha importancia,
sobre todo en paises desarrollados como Corea del Sur, Australia, Dinamarca, que figuran entre
los primeros lugares en implementacion del GE. Estudios revelan que mientras mas inversion
realice un pais en las instituciones de gobierno denotara mayor innovacion y aplicacion de
herramientas digitales, con el fin de otorgar un servicio de calidad a la sociedad (Morales-
Urrutia et al., 2020).

Al analizar las causas que conducen al éxito o al fracaso del gobierno digital, la investigacion
de vanguardia a menudo se divide en dos areas principales: (i) implementacion de estas
iniciativas por parte de agencias gubernamentales y (ii) su adopcidon por parte de los
ciudadanos, como algunas de las mas importantes. usuarios importantes. Cada una de estas dos
perspectivas tiene sus propios conceptos, medidas y modelos tedricos. Esta separacion se
vuelve significativa cuando se trata de tener una comprension integral del éxito del gobierno
digital y cuando se enfrentan problemas practicos, ya que los factores que afectan tanto a los
gobiernos como a los ciudadanos contribuyen al éxito o fracaso de las iniciativas de gobierno
digital (Gil-Garcia & Flores-Zuiiga, 2020).



Como menciona Lee-Geiller & Lee (2019) debido a las revoluciones del comercio electronico,
en todo el mundo los gobiernos han destinado principios y tecnologias similares a los gobiernos
al abrir sus sitios web para una publicacion de informacion mas eficiente y una prestacion de
servicios publicos mas eficaz. Si bien un sitio web del gobierno es un lugar importante para
que exista participacion ciudadana con respecto a los asuntos publicos y los procesos de toma
de decisiones, las primeras practicas de GE tendian a pasar por alto los propdsitos democraticos
al centrarse en las caracteristicas del comercio electrénico y los sistemas de informacion.

En América Latina, Uruguay es el pais con mejor desempeiio en GE (Mensah, 2020),
ubicandose en el puesto 34 segtn el e-GDI (e-Government Development Index) este pais al
tener una economia en desarrollo sobresale en esta parte del continente, sobre todo por el hecho
de haber aplicado politicas publicas que implementa la digitalizacién de procesos y servicios
en las entidades de gobierno a partir del afio 2016.

En el caso peruano, en relacion con la calidad de la informacion presentada por los 25 gobiernos
regionales mediante sus sitios web, se tiene que Ucayali, Piura, Junin, Cajamarca, Apurimac y
La Libertad han obtenido ponderaciones elevadas que oscilan entre 25,4% a 23,73%; mientras
que otras regiones como Amazonas, Ancash y Moquegua sus resultados se encuentran por
debajo del 17.8% (Alvarado A. et al., 2019).

En el contexto local, especificamente en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (UNPRG),
la cual presenta como perspectiva la formacion integral de profesionales de la region norte del
Pert que contribuyan al desarrollo social y bienestar de la sociedad (Estatuto UNPRG, 2017),
para cumplir con lo estipulado es necesario tener politicas claras, que vayan de la mano con la
transparencia de la informacion para lo cual es necesario elaborar un conjunto de estrategias
de implementacion del gobierno digital que garantice la eficiencia, la simplificacion
administrativa, la seguridad de la informacion, la interoperabilidad, la proteccion de datos y
usabilidad de un portal tnico y confiable.

La presente investigacion se justifica, puesto que a través del uso de las TIC y por medio de
estas el gobierno digital en la UNPRG mejorard los procesos internos, brindard informacion
trasparente, con eficiencia burocratica y otorgando confianza en la ciudadania, de esta manera
se tendrd una mejor administracion e integracion de los sistemas y aplicativos informaticos
interoperables de la entidad, permitiendo ofrecer a la comunidad mejores servicios e
informacion. Asi mismo es de vital importancia que la UNPRG se alinee a La Ley de Gobierno
Digital, aprobada por Decreto Legislativo N° 1412 (PCM, 2018), la cual determina el marco
de gobernanza del gobierno digital.

Presente trabajo investigativo tiene como objetivo elaborar estrategias para poner en marcha la
implementacion del gobierno digital que permita la modernizacién de la UNPRG hacia una
gobernanza abierta y responsable con la comunidad universitaria.

Como investigaciones preliminares se tiene a Lee-Geiller & Lee (2019), cuyo propoésito de su
estudio fue investigar las caracteristicas multidimensionales que permiten que los sitios web
gubernamentales cumplan con lo mencionado, el autor desarrollo un modelo integrador para
evaluar un sitio web gubernamental, para ello realizo un metaanalisis cualitativo de cuatro
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lineas de literatura: sistemas de informacion, negocios, administracion publica y teoria
democratica. Su estudio contribuye a la literatura al extender el alcance del analisis de sitios
web de GE mas alla de la cuestion de la aceptacion de los ciudadanos y hacia el tema de su
participacion, brindando una vision estimulante de los ciudadanos como agentes activos en la
gobernanza y proporciona una perspectiva holistica. Este modelo que las entidades publicas
mejoren sus sitios web para facilitar la gobernanza electronica democratica y que ayude a
generar resultados publicos mas eficaces.

Por su parte Toro-Garcia et al. (2020) en su investigacion como objetivo seleccionar y revisar
diversas fuentes de informacion sobre la estrategia de GE, que implica datos abiertos y, por
tanto, transparencia. Se busca distinguir los aspectos y tendencias mas sustanciales de las mas
recientes tecnologias aplicadas a las entidades del gobierno, del mismo modo las implicaciones
para la toma de decisiones y mejoria de los servicios que brinda el Gobierno a sus ciudadanos.
La metodologia se bas6 en las ocho categorias relacionadas al GE, siguiendo los pasos de un
analisis de la literatura de distintas fuentes. El estudio concluye que la influencia y acogida del
e-gobierno en diferentes paises ayuda a acercar a los ciudadanos al Estado, acrecentar la
transparencia y mejorar los servicios.

En esa misma linea Delgado Lucas (2020) en su investigacion teniendo como proposito
precisar el vinculo del nivel de desarrollo del gobierno digital con la percepcion de los
ciudadanos sobre la modernizacion. Basada en el método sistémico-estructural funcional, la
metodologia empleada es la parte principal de apoyo a la investigacion. Se plantea analizar el
uso del Gobierno Digital; lo que concedi6 lograr resultados de la percepcion de modernizacion
por su aplicacidn, sin manipular deliberadamente variables para analizar el efecto entre las
demas.

En relacion con las bases teoricas, se puede indicar que; el empleo de las TIC en la disminucioén
de la pobreza se separa en dos tipos: con fines de lucro y sin fines de lucro. En el primer tipo
se encuentra la propuesta de servicios en linea por parte del Estado a los ciudadanos como la
educacion a distancia y el GE. En el segundo tipo se encuentran los servicios propuestos por el
ambito privado o su afianzamiento como las microfinanzas o el soporte en la creacion de
nuevas empresas (Cortés-Sanchez & Cardona, 2015).

Para Bounabat (2017), el GE se considera en gran medida el uso de tecnologias de la
informacion (TI) y, cada vez més, tecnologias digitales, para respaldar y mejorar los servicios
publicos. No obstante, esta definicién debe completarse especificando cémo se clasifican los
servicios de GE: ;quién es el cliente de estos servicios (ciudadano, empresa y administracion)?
(Cual es el nivel de interaccion del servicio implementado (informativo, interactivo, etc.)?
(Qué tipo es la agencia objetivo (local, central)? ;A qué tipo de impacto, en términos de
gobernanza, se dirige el proceso de GE (eficiencia, transparencia, apertura, etc.)?

En lo que refiere al gobierno digital éste viene dado por el empleo tactico de datos en la

Administracion Publica haciendo uso de tecnologias digitales para la fundacion de valor
publico, rostiéndose en un ambiente conformado por actores del sector publico, ciudadanos y



otros interesados, quienes ayudan con la implementacién de iniciativas y acciones de disefio,
creacion de servicios digitales y contenidos, confirmando un gran respeto de los derechos de
los ciudadanos y personas dentro del ecosistema digital (El Peruano, 2018). En esa misma linea,
el gobierno digital manifiesta buena ocasién para la incrementacion del bienestar de los
ciudadanos vigorizando el respaldo publico a partir de un Estado que mediante el uso de TICS,
estd mucho mas proximo e inteligente (Goberna, 2017).

Materiales y métodos

La investigacion fue de tipo propositiva con un alcance descriptivo y un enfoque cuantitativo.
Este tipo de enfoque segun Bernal (2010), estd fundamentada en medir las caracteristicas de
los fendmenos sociales, origindndose de un marco conceptual pertinente al problema analizado,
una serie de postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma
deductiva. El disefio utilizado es de tipo no experimental de corte transversal, como expresa
Hernéndez-Sampieri et al. (2014) podria precisarse como la investigacion que se desarrolla sin
manipular, de manera adrede, las variables. Es decir, se trata de estudios en los cuales no se
modifica intencionalmente las variables independientes para visualizar su impacto en otras
variables.

La poblaciéon estuvo conformada por los trabajadores administrativos de la UNPRG, este
universo de trabajadores suma un total de 186 servidores publicos de la entidad. La muestra
estuvo constituida por los trabajadores administrativos de las Oficinas Centrales de Grados y
Titulos, Recursos Humanos, Imagen Institucional, Secretaria General, Infraestructura
Informatica y Admision de la UNPRG, siendo de manera total 39 trabajadores administrativos,
siendo estos los que influencia directa con el gobierno digital debido al procesamiento y
generacion de informacion para la universidad.

La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos se utiliz6 el
cuestionario, el cual se estructurd con 14 items con opciones de respuesta tipo Likert, fue
elaborado por medio de una herramienta digital en linea y su aplicacion se realiz6 de manera
sincronica de forma virtual, con lo cual se obtuvo la informacion requerida de los servidores
administrativos de las principales Oficinas Centrales de la UNPRG.

La informacion obtenida fue depositada en una hoja de calculo de Microsoft Excel para después
ser procesada por medio del software estadistico SPSSv24, con este software se obtuvieron los
diferentes niveles que presento la variable Modernizacion de la Universidad Publica y cada una
de sus dimensiones (Compromiso laboral, Aplicacion de TIC, Servicio al usuario).

Finalmente, la confiabilidad del instrumento fue medida con el estadistico Alfa Cronbach a
través del software estadistico SPSSv24. La medida de confiabilidad arroj6 un valor de 0.744,
lo cual indica que el instrumento es bastante confiable.
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Resultados

Con los datos recolectados se logro realizar el analisis de tipo descriptivo de estos. La encuesta
aplicada a 39 servidores publicos de las principales oficinas centrales de la UNPRG permitid
conocer la percepcion sobre los niveles de la modernizacion de la universidad publica,
obteniendo resultados tanto en forma integral como en cada una de sus dimensiones, los cuales
se detallan a continuacion en las tablas de frecuencias y porcentajes, proporcionando una vision
clara de las dificultades que presentan y los aspectos a mejorar.

Tabla 1
Nivel, frecuencia y porcentaje de la variable Modernizacion de la universidad publica

Nivel VD: Modernizacion de la Universidad Publica
Frecuencia (f1) Porcentaje (%)

Deficiente 3 7.7%

Regular 30 76.9%

Eficiente 6 15.4%

Total 39 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1 muestra los resultados obtenidos para la variable modernizacion de la universidad
publica, en donde se observa el nivel preponderante es el Regular con un 76.9% de los
trabajadores administrativos de la UNPRG, mientras que el 15.4% indica como Eficiente la
modernizacion de la universidad publica.

Los resultados para cada una de las dimensiones de la variable Modernizacion de la universidad
publica se muestran en la tabla 2, en donde se demuestra que los trabajadores administrativos
de la UNPRG en su mayoria califican como Regular tanto el Compromiso laboral, Aplicacion
de TIC y el Servicio al usuario, evidencidndose el problema antes mencionado.

Tabla 2
Niveles y porcentajes de las dimensiones de la variable Modernizacion de la universidad
publica

Nivel Porcentaje (%)
Compromiso laboral ~ Aplicacion de TIC Servicio al usuario
Deficiente 30.8% 15.4% 23.1%
Regular 56.4% 64.1% 66.7%
Eficiente 12.8% 20.5% 10.3%
Total 100% 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion propia



En relacion con la dimension Compromiso laboral, los encuestados indican que el 56.4% de
los trabajadores administrativos de la UNPRG califican al compromiso asumido como Regular,
por su parte el 30.8% indica como Deficiente este compromiso con la entidad. En cuanto a la
Aplicacion de TIC en la Universidad, se observa que el 64.1% de los encuestados precisan que
estas se encuentran en un nivel de Regular y el 20.5% la ubican como Eficiente. Por ultimo, la
dimension Servicio al usuario denota un nivel de calificacion Deficiente por el 23.1% de los
encuestados y como Regular por el 66.7%.

A la luz de los resultados obtenidos, se elaboraron estrategias para poner en marcha la
implementacion del gobierno digital que permita la modernizacién de la UNPRG hacia una
gobernanza abierta y responsable con la comunidad universitaria de la region y el pais.

La propuesta tiene como objetivo aproximar la UNPRG hacia la ciudadania mediante las TIC
con acceso idoneo, participativo e inclusivo, lo cual permita fortalecer el gobierno digital,
asegurando su interoperabilidad y el acceso a los datos con la finalidad de perfeccionar los
servicios al usuario.

Mediante el desarrollo de estrategias en la implementacion del gobierno digital permite poner
en reflexion la normatividad conexa al tema, por su parte los resultados de la encuesta aplicada
a trabajadores administrativos de la UNPRG hicieron posible evidenciar la exigua capacitacion
de los trabajadores en el empleo de las TIC, desconocimiento en el aprovechamiento de
aplicativos de software libre y de otras herramientas informaticas para hacer una mejor labor
diaria a la vez de la ignorancia de las normativas relacionadas al gobierno digital.

También, se alcanzo a observar que los empleados de la entidad tienen poco compromiso con
la atencion al cliente, lo que puede traducirse en desconocimiento de buenas practicas y
acuerdos de trato al cliente, o puede deberse a falta de formacion por parte de la autoridad de
turno.

Entre las estrategias a implementar se puede mencionar las siguientes:

- Comprometer a los directivos para la puesta en marcha de un gobierno digital en la
universidad.

- Formular politicas para promover el uso adecuado de las TIC en el claustro
universitario.

- Brindar un servicio educativo de alta calidad empleando las bondades y capacidades de
las TIC.

- Promover la participacion de la comunidad universitaria en los concursos de proyectos
de innovacion financiados por el estado con la finalidad de generar recursos para mejorar la
infraestructura informatica de la universidad.

- Poner en compromiso a los directivos, personal pedagogico, personal administrativo y
estudiantes a colaborar y cooperar con el licenciamiento y acreditacion de la Universidad.

- Elaborar proyectos sostenibles de inversion publica para la construccion,
implementacion y adecuacion de ambientes y laboratorios para la ensefianza universitaria.
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- Promover las buenas practicas e instaurar politicas que permitan retener al personal
especializado en TIL.

- Trasparentar de forma eficiente la gestion del presupuesto publico de la universidad.

La propuesta de formulacion de estrategias en la implementacion del gobierno digital en la
UNPRG conlleva a proponer cuatro fase o etapas segin lo indica (OEA, 2012) que no
esencialmente tienen por qué realizarse en secuencia.

Etapa 1. Presencia: A través del portal web de la universidad: www.unprg.edu.pe, publicar en
linea informacion relevante y conveniente para toda la comunidad universitaria; dentro la
informacion a visualizar se tiene:

- Publicar en la seccion de noticias, resoluciones del consejo universitario y rectorales,
de manera constante.

- Publicar anuncios o requerimientos de los diversos servicios de la universidad.
- Publicar banners publicitarios o avisos de interés para toda la comunidad universitaria.
- Actualizar constante el portal de transparencia de la institucion.

Esta estapa debe estar a cargo de un area de la entidad o designar un responsable en el desarrollo
de esta labor. A manera de sugerencia la Oficina de Imagen Institucional podria ser la
encargada de esta tarea.

Etapa II. Interaccion: Poner en marcha un 4rea dirigida a la comunicacion con la comunidad
universitaria utilizando los canales digitales sincronicos y asincronicos, la cual no solo ofrecera
informacion a la institucion, sino que también podra obtener opiniones o sugerencias para la
mejora continua.

En esta etapa se debe configurar y desarrollar aplicaciones correspondientes a determinar la
interrelacion con los usuarios. Se sugiere que la puesta en marcha de las aplicaciones
concernientes recaiga en la Oficina de Infraestructura Informatica y que la puesta en marcha
de esta fase este a cargo de la Oficina de Imagen Institucional para la atencion de las multiples
comunicaciones que sean posibles durante esta fase.

Etapa II1. Transaccion: Es conveniente que la comunidad universitaria tenga a su disposicion
aplicaciones de auto servicio, las cuales permitan hacer el seguimiento y concluir cualquier
tramite en linea, eliminando la necesidad de que el usuario deba ir de manera personal y
presencial a la Universidad. Para brindar los servicios de la misma manera que se dan cuando
es “cara a cara” sea en cualquier oficina de la entidad, el portal web de la entidad debe estar en
Optimas condiciones.

En esta etapa de la misma manera que la etapa anterior, es necesario el desarrollo de
aplicaciones web para la atencion al usuario, la responsabilidad debe recaer en la Oficina
Central Infraestructura Informatica, para después mediante una ventanilla nica virtual sea



posible encaminar correctamente las solicitudes o peticiones de los usuarios a las cada area u
oficina de la institucion.

Etapa IV. Transformacion: Las autoridades de la universidad deben efectuar un redisefio de
procesos, que incluya optimizar y dinamizar la afluencia de los tramites documentarios,
mejorar la atencion al usuario, capacitar al personal al personal, adicionalmente se debe
incentivar y suscitar el uso de tecnologias que logren un uso masivo en toda la comunidad
universitaria permitiendo como fin tltimo el establecimiento de una cultura organizacional que
vaya de acuerdo a la normativa que requiere la nueva gestion publica.

Se recomienda en esta etapa, implementar la Plataforma Nacional de Interoperabilidad a través
de una alianza con la Secretaria de Gobierno Digital, teniendo en cuenta que plataforma
tecnoldgica acepta la implementacion de servicios publicos en linea, a través de dispositivos
tecnoldgicos y el intercambio electronico de datos entre las instituciones del estado teniendo
como medio a internet, la telefonia movil y otros dispositivos electronicos (Gob.pe, s.1.).

El plan de gobierno digital de la UNPRG debe basarse en los Planes de Estratégicos de la
Universidad alineados con los objetivos del Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion.
De igual manera se propone un mapa estratégico que integra a toda la comunidad universitaria,
ver Figura 1.
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Figura 1
Mapa estratégico para fortalecer el gobierno digital en la UNPRG
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El estado vigente de los servicios al usuario en la UNPRG, se implementa sin considerar las
normativas actuales (Ley N° 27806 de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, 2003)
ya que la entidad estd gestionando experimentalmente el acceso a la informacion y la
implementacion del gobierno digital; para lo cual se tiene que el 23.1% del personal
administrativo considera Deficiente este servicio y el 66.7% lo considera como Regular, lo que
acarrea una imagen negativa para la institucion.

Con respecto a los resultados que se obtuvo por Valle & Veliz (2015) en su investigacion
establecié que el 77% de los encuestados estima que es de utilidad deliberar o efectuar alguna
transaccion con la UGEL 306 Rioja a través de una plataforma en linea, siendo coincidente con
la con los resultados obtenidos en la presente investigacion, en la cual los encuestados opinan
poder realizar tramites en linea con respecto a los servicios que ofrece la UNPRG. Asi mismo
Valle & Veliz (2015) mediante sus encuestas logran determinar que el manejo de informacion



y transacciones mediante el sistema online seria de ayuda para la modernizacion y
transparencia de la gestion publica de la institucion.

En esa misma linea respecto a la implementacion apropiada del gobierno digital, Molina (2014)
en su investigacion obtuvo en los encuestados la apreciacion de que el Estado no se implica
como organo integral, se debe a que el Estado tiene que vigilar sus presupuestos y proceder de
acuerdo con el TUPA de cada entidad. Ademas, manifiesta que no existe un enfoque trasversal
(interoperabilidad) entre las instituciones, teniendo relacion con lo logrado por los encuestados
de la UNPRG, en donde consideran que con la aplicacion de las normativas de gobierno digital
podrian mejorar su desempefio laboral, desaprovechando de esta forma los réditos que brinda
la correcta implementacion del gobierno digital en la institucion.

Finalmente, Garcia (2013) en su informe de tesis, decretdé que el Gobierno Regional de
Lambayeque debe obtener una evaluacion balanceada entre el acceso a la informacion y reserva
de la informacion. De manera consecuente se desarrolld un portal que brinde mayor cantidad
de tramites via web y en el cual los usuarios puedan hallar en un solo sitio y de manera certera
toda la informacion que pueda requerir de las dependencias del gobierno junto con los nuevos
tramites y servicios que se puedan realizar mediante el portal; esto se opone con la informacion
obtenida por los entrevistados en el cual opinan que es de vital relevancia que el portal web de
la universidad publique informaciéon sumamente importante que todo usuario deberia saber.

Conclusiones

Los resultados del presente estudio ayudaran a formular estrategias para implementar el
gobierno digital en UNPRG, por lo que se recomienda: El diagndstico realizado en las Oficinas
Centrales de Grados y Titulos, Recursos Humanos, Imagen Institucional, Secretaria General,
Infraestructura Informatica y Admision de la UNPRG, mediante el instrumento de recoleccion
de datos, se corrobora que el personal administrativo no se encuentra preparado para ofrecer
un buen servicio al usuario debido principalmente a carencias de compromiso con la entidad
para realizar su trabajo. La adecuada aplicacion de las estrategias en la implantacion de
gobierno digital en la UNPRG, requiere en gran parte del compromiso y predisposicion de los
directivos, personal docente y personal administrativo, por consiguiente, se necesita trabajar
estructuradamente y manera unida para alcanzar los objetivos institucionales. Es necesario
estimar el posible impacto de la propuesta, la actualizacion del portal de transparencia, la
implementacion de los servicios en linea y de toda la tecnologia puesta al servicio del usuario,
de ser necesario
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