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RESUMEN

El objetivo de estudio fue caracterizar la representacion social de los usuarios de la UGEL Puno en el
afio 2019 en relacion a la implementacion del gobierno electrénico, siendo un tema de gran interés en la
agenda de académica de nuestro pais, como estrategia de la Ley 27658 sobre Politica de Modernizacion
de la Gestion Pablica que se realiza en las entidades del Estado. La metodologia utilizada fue cualitativa,
seccional de corte descriptivo, para ello como instrumento se aplico una entrevista a 20 directores de
instituciones educativas secundarias de los &mbitos urbano y rural de los 14 distritos de la Provincia de
Puno. Los resultados de la investigacion son: La dimension de la informacion de los usuarios es de
caracter estereotipado sin soporte explicito pues no hay conceptos concretos. La dimensién del
imaginario social respecto de las funciones basicas del gobierno electronico, sobre el acceso a tecnologia
aun esta en proceso de implementacion en areas rurales principalmente, la funcion de transparencia no
es positiva pues aln se restringe informacion de carécter presupuestal y financiera, la funcion de eficacia
es tangible expresada en la atencion &gil y oportuna; al igual que la funcién de eficiencia expresada
en el ahorro de tiempo y costo beneficio que les permitié mejorar su gestion. La dimension de actitudes
es positiva por cuanto los directivos mostraron deseos de incursionar en las tecnologias informaticas y
comunicativas a través de fortalecimiento de capacidades. Se concluyd que la construccién de la
representacion social de mayor influencia es a través del internet, seguido de los procesos de capacitacion.

Palabras Clave: Acceso a la informacion, eficacia, eficiencia, modernizacion de la gestion publica,
representaciones sociales, tecnologias de informacion.

ABSTRACT

The objective of the study was to characterize the social representation of the users of the UGEL Puno
in 2019 in relation to the implementation of electronic government, being a topic of great interest in the
academic agenda of our country, as a strategy of Law 27658 on the Public Management Modernization
Policy that is carried out in the State entities. The methodology used was qualitative, sectional
descriptive, for this purpose an interview was applied to 20 directors of secondary educational institutions
in the urban and rural areas of the 14 districts of the Province of Puno. The results of the research are:
The dimension of user information is stereotyped in nature without explicit support as there are no concrete
concepts. The dimension of the social imaginary regarding the basic functions of e- government, on
access to technology is still in the process of being implemented in rural areas, mainly, the transparency
function is not positive, since information of a budgetary and financial nature is still restricted, the
function of effectiveness is tangible expressed in the agile and opportune attention; as well as the
efficiency function expressed in saving time and cost benefit that allowed them to improve their
management. The attitude dimension is positive because managers showed their desire to venture into
information and communication technologies through capacity building. It was concluded that the
construction of the most influential social representation is through the internet, followed by training
processes.

Key Works: Access to information, effectiveness, efficiency, modernization of public management,
social representations, information technologies.
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INTRODUCCION

En la década de los noventa en el Per( existia una serie de herramientas de gestién electrénica para el
sector publico (PCM 2012); sin embargo estas no respondian a una politica publica como en el caso
de otros paises (Presidencia del Consejo de Ministros 2013), pues éstas estaban orientada a la
promocion del uso de las TIC’s en la gestion de servicios encauzados al ciudadano (Rivera 2006). El
afio 2013 durante el gobierno de Alejandro Toledo Manrique se declaré al Estado peruano en proceso
de modernizacion (Narrea 2017) y con ello se crearon instrumentos como el Plan de Desarrollo de la
Sociedad de Informacion en el Perl y la Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico como un eje
transversal de la Ley N°27658 donde se expresa la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica,
gue pone al descubierto un curso de accion institucionalizado aparentemente en la relacion Estado -
ciudadano, éste se constituye como el centro de atencién en el disefio de la politica publica (Presidencia
del Consejo de Ministros 2012) Siendo el fin de este proceso lograr eficiencia en la asignacion de
recursos y servir a los ciudadanos (Pando & Ferndndez 2013). Por lo cual se generaron cambios
significativos para lograr pasar de un Estado disgregado y desarticulado con tramites largos y
engorrosos a uno mas accesible, eficiente y articulado para el beneficio de los ciudadanos (Criado &
Gil 2013). Sin embargo este proceso para el caso de nuestra region Puno se fue dando de manera lenta
y no formal; debido a diferentes debilidades como la brecha digital (Gomez et al. 2018), la diversidad
geografia, la poca importancia al fortalecimiento de capacidades en material de TIC’s, la falta de
voluntad por parte de los lideres de las entidades publicas para la implementacion del gobierno
electrénico y la baja cultura del cero papel, las mismas que se veran expresadas a través de las
representaciones sociales en sus tres dimensiones (Merino & Pantoja 2013), que expresan la importancia
de la investigacion; la misma que pertenece al area de las ciencias sociales, linea de sociedad de

informacidn y el tema de representaciones sociales del gobierno electrénico.

Respecto a la primera categoria gobierno electrénico (Rodriguez 2004) se configura como un
instrumento que gracias a los avances tecnoldgicos se han convertido en herramientas claves en la
gestion publica, pues facilitan la forma en como se brindan los servicios publicos referido en
practicidad en su uso, acceso y optimizacion del tiempo (Gil et al. 2010); asi también son un importante

instrumento en la construccién de gobernanza (Kaufman 2003).

Los estudios sobre gobierno electrénico comienzan a tener mayor visibilidad a finales del siglo XX e
inicios del XXI (Criado & Gil 2013) y, en general suelen estar vinculados a los procesos de reforma
organizacional y administrativa de los estados (Narrea 2017). Este se inserta en la dinamica de la
economias emergentes gque se encuentran en procesos de reforma estatal (Sanchez & Rincon 2004),
también forma parte de la reforma administrativa de los Estados (Criado & Gil 2013); ademas del
proceso de transicion que también se ha dado en nuestro pais guardando las diferencias del caso

(Villoria & Ramirez 2013).
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Farabollini (2000), precisa que son dos los enfoques con que se puede analizar el gobierno electronico,
desde la mirada externa del ciudadano usuario y desde la mirada interna institucional. Asi mismo,
Gil et al. (2010) indican que éste tiene una serie de fases que no son necesariamente consecutivas,
afirma Rodriguez et al. (2015) son la fase de presencia, fase de interaccion, fase de transaccion, fase
de transformacién y fase de participacion democratica. Ademas, Sanchez (2009) identifica cuatro
dimensiones del gobierno electrénico, las mismas que son: la externa referida por (Cumana y Marval

2009) como la prestacion de servicios e interaccion con el ciudadano, la interna que para (Naser &
Concha 2011) es el uso de TIC’s como una palanca de cambio en la institucion y gestion puablica, la
relacional que Sancho (2002), la asocia a la posibilidad de crear una red para intercambiar recursos
con otros agentes del contexto social y la dimensién de la promocion que esta referida al desarrollo de

la cultura, infraestructura y equipamiento ( Sanchez & Rincdn 2004).

Son cuatro funciones basicas de accién del gobierno electronico que (Naser & Concha 2011)
manifiestan, las mismas que identifican como: la funcion de acceso a la tecnologia la cual se expresa a
través del uso de las TIC’s en la administracion publica, la funcion de eficiencia que segun Naser
(2008) eleva la productividad de las organizaciones publicas, la funcion de eficacia que permite mejorar
la calidad en los servicios publicos y la funcidn de transparencia que le permite al ciudadano informarse
sobre las labores gubernamentales como las finanzas, recursos humanos y los procesos de rendicién de

cuentas.

Sobre la segunda categoria representaciones sociales Araya (2002) en su estudio indica que Moscovici
es creador de éste concepto, la cual se especifica en sus tesis doctoral “Estado sobre el psicoanalisis”, a
la cual Jodelet (2011) agrega que se configura como una estructura latente que se construye y se
organiza en el proceso del pensamiento, la cual permite a la gente actuar, hablar y se expresa en su
mundo de vida, de otro sentido Ortiz (1989) se visibiliza esta teoria como un marco teérico y
metodoldgico apropiado para analizar los diferentes aspectos de la cultura, mientras que Cuevas (2016)
plantea que su abordaje debe ser transdisciplinar. En su investigacion Gutiérrez (1998) bosqueja que
las tres dimensiones de las representaciones sociales estan expresadas en determinar que se sabe de un
objeto o hecho social (campo de la informacidn), que se cree, como se interpreta este hecho (campo del

imaginario social) y que se hace o como se actla (campo de la actitud).

METODOS

Ambito o lugar de estudio

El &mbito de estudio es la provincial de Puno sede de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno, se
identific6 un segmento de usuarios aplicando el método de muestreo de casos especiales (Martinez
2012), la poblacion operacional estuvo conformada por 20 directores de instituciones educativas

secundarias de los 14 distritos tanto urbanos como rurales, cuyas caracteristicas estuvieron
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relacionadas a la cantidad de docentes y poblacion estudiantil de cada distrito segun el Sistema del
ESCALE (Estadisticas del Ministerio de Educacién), a los cuales se les aplicé una entrevista semi

estructurada a profundidad para llegar a la esencia del fenémeno.
Descripcion de métodos

El estudio fue de tipo no experimental, cualitativo, dentro de cuyo marco se articul6 los procedimientos
fenomenoldgicos (Quecedo & Castafio 2002), que buscd comprender los fendmenos sociales desde la
perspectiva de los actores (Campoy & Gomes 2009), en este caso de los Directores de instituciones
educativas secundarias urbanas y rurales representativas de la provincia de Puno. Asi mismo se hizo uso
del método de la observacion inadvertidamente para apreciar el uso del portal web por parte de los
directores. Ademas de realizar una revision documentaria del proceso de implementacién del gobierno

electrénico en la Sede de la UGEL Puno.

El instrumento principal que se aplico fue la entrevista a veinte directores representativos segin
cantidad de alumnos y docentes extraida de las Estadisticas de la Calidad Educativa
(ESCALE); cada entrevista durd aproximadamente una hora y media para luego proceder a la.
El periodo de compilacién de informacion durd nueve meses, incluyendo las entrevistas. El
analisis de significados y contenido se hizo con la ayuda de la herramienta informatica del Atlas Ti
version 7 que permite asociar codigos y etiquetas con fragmentos de texto, lo cual posibilitd explicar
las representaciones sociales de los usuarios de la UGEL Puno respecto de la implementacion del

gobierno electrénico.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados del estudio se presentan y exponen de acuerdo a lo propuesto en los objetivos especificos,
gue vienen a ser las tres dimensiones de las representaciones sociales descritas por (Gutiérrez 1998), las

cuales se expresan (Figura 1).
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Figura 1. Dimensiones de las representaciones sociales del gobierno electrénico en la UGEL Puno 2019.

Respecto al nivel de informacion de los usuarios de la UGEL Puno consideramos que es de vital
importancia como lo sustenta (Ortiz 1989a), pues es ésta la que ha ejercido mayor influencia en su
construccion, mas aln en una época en el que el avance de las tecnologias de informacion y
comunicacion permite tener diversos canales de informacion, capaces de llegar a los puntos geograficos

mas remotos (Alfaro et al. 2011).

Si bien es cierto que para ser participes del proceso de implementacién del gobierno electronico es
importante que los usuarios tengan un concepto claro, asi como de las bondades que ofrece a la poblacion
(Figura 2).
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Figura 2. Conceptos y fuentes sobre gobierno electronico UGEL Puno 2019.
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Sin embargo, se evidencid que los directivos tanto del &rea urbana como de la rural no poseen una nocion

pertinente por lo que son participes obligados de este proceso, lo cual se evidencia (Kaufman 2005).
Asi mismo, el concepto de mayor relevancia se aprecio en la entrevista que se enuncia a continuacion:

“Bueno es el uso de las tecnologias de informacion y comunicacidn, el internet para desarrollar
la gestion de manera eficiente, pertinente y oportuna para que los usuarios ya no estén haciendo

colas ni tengan que arrumar muchos documentos.” (COD-DIESU-1).

Respecto a la fuente de la que proviene el concepto el cual permite seguin Jodelet (2011) estructurar su
pensamiento, se encontrd que una primera fuente es el internet donde directivos de zonas rurales a través
de noticias han llegado a conocer del tema en general, una segunda fuente son las capacitaciones a las
que tienen acceso por diferentes medios, ademas de una tercera fuente que generalmente aplica a
directivos de colegios urbanos que, por practica han podido conocer de manera mas detallada las
bondades del proceso de implementacion del GE, las cuales posibilitaron tener una forma de pensar

variada que se evidencia en las entrevistas.

“Constantemente nosotros como directores revisamos el internet es ahi donde me enteré que es
el gobierno electronico.” (COD-DIESR-12).

“Como directores participamos de espacios formativos como capacitaciones que nos brinda el
Ministerio de Educacion y otros donde no han comunicado sobre los beneficios del gobierno

electrénico y como esto es de ayuda en nuestra labor. (COD-DIESU-5).

Otro aspecto importante conocer fue, si ellos en su calidad de directivos se han preocupado por indagar
mediante material bibliografico u otros sobre lo que representa el gobierno electronico; al respecto
manifestaron en su totalidad que consultaron diferentes paginas web sobre el tema como se evidencia

en la entrevista:

“Si he consultado textos en version pdf y ppt, ademas de videos a través del internet para ampliar

mi conocimiento sobre lo que significa el gobierno electrénico.” (COD-DIER-5).

Un segundo bloque de interrogantes mostrd el papel que jugé la UGEL Puno en dar a conocer las
bondades que el gobierno electronico, a través del uso de los aplicativos que existen en su pagina web,
ademas si ejercieron la responsabilidad de capacitar a sus usuarios, para luego determinar el nivel de
informacion a la que tiene acceso y cOmo esta ha generado o no confianza respecto al uso de tecnologias

informaticas; para lo cual se presenta a continuacién (Figura 3).
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Figura 3. Acceso a informacidn y relevancia del gobierno electronico UGEL Puno 2019.

Narrea (2017) sobre el tema refiere que nuestro pais tuvo una evolucion de la politica de gobierno
electrénico de manera desarticulada en un primer momento, pues recién a partir del 2013 la PCM lidera
esta nueva opcion, pero con factores como el condicionamiento internacional mediante transferencias
de politicas poco adecuadas para nuestro entorno econdmico y sociocultural, donde ademas los actores
que conducen este proceso (Secretaria de Gobierno Digital, ONGEI) no han llegado a la totalidad de las
entidades publicas para dar a conocer sus bondades, ademas del costo que esto implica para cada ente
de gobierno como en este caso la UGEL Puno, que a la luz de la investigacion se comprob6 que comenzé
el proceso de implementacion de manera artesanal, sin ningtin apoyo del Gobierno Regional; por lo que
al dar inicio a la primera etapa se demostré que como entidad era muy escaza la informacién que se
brindaba a los usuarios, sobre lo que significaba esta estrategia nacional, asi como el uso de los

aplicativos en la pagina web que ofrecian a la comunidad, como se aprecia en la entrevista:

“Bueno yo no recibi por el momento algun tipo de capacitacion del uso de los aplicativos de la
pagina web de la UGEL Puno, tal vez como recién recibi esta encargatura de direccién, pero a
través de unos compafieros de trabajo me ensefiaron el sistema del SIAGIE, el sistema de tramite
documentario lo aprendi de manera autodidacta, asi como mi boleta de pago, aln me falta

aprender el uso de otros aplicativos” (COD-DIESR-2).

Sobre el segundo objetivo especifico imaginario social respecto a las cuatro funciones basicas del
gobierno electrénico entendido por (Merino y Pantoja 2013) como el impacto que deberia producir el

GE en el seno de la administracién puablica, el cual se evidencié a continuacion (Figura 4).
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Figura 4: Representacion social de las funciones del gobierno electrénico UGEL Puno 2019.

La primera funcion de acceso a tecnologia Urrutia (2006) destaca la importancia que adquieren las
tecnologias de la informacion en la prestacion de servicios gubernamentales, sobre lo cual se aprecid
que esta en proceso de implementacion en la Provincia de Puno, ya que aun falta el impulso de parte del
Gobierno Regional como ente rector de nuestra Region para posibilitar el acceso al internet en
instituciones rurales especialmente, asi como el equipamiento de equipos informaticos como fue

percibido por un grupo de directivos de zonas rurales en la entrevista:

“La imagen que se me presenta sobre acceso a tecnologia es el internet que conlleva a tener
gran cantidad de informacion que existe en la net; sin embargo no noto que el Gobierno
Regional le de importancia puesto que no han realizado gestiones para poder tener acceso a
internet ni la dotacion de equipos de computo en las zonas rurales de frontera, donde
practicamente no hay conocimiento del gobierno electrénico, cuando podria ser de gran ayuda

para el dictado de clases a nuestro alumnos” (COD-DIESR-11)

La segunda funcion de transparencia que Rivolta (2015) indica debe promover la construccién de una
sociedad de informacién y conocimiento, inclusiva, centrada en las personas y orientada al desarrollo;
sin embargo segun las precisiones de los entrevistados predominantemente tuvieron respuestas negativas

al respecto, pues para ellos la informacion brindada por la UGEL Puno es parcializada ya que no hay
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informacion respecto al manejo presupuestal, asi como del sistema de administracién, en cuanto a

adquisiciones especificamente, como se aprecia en la entrevista:

“Al momento me parece que aln falta acceso de la informacion administrativa ojald podamos
ver mejoras en el servicio por parte de la UGEL, ya que es importante para nosotros como
directivos conocer por ejemplo el manejo econémico, el cual debe ser transparente, por lo que
no hay una total transparencia en la informacién que nos brindan, por lo que falta mucho para
hablar de un verdadero GE” (COD-DIESU-6)

La tercera funcién de eficiencia, que Paredes (2010) indica que el gobierno electronico incrementa la
eficiencia en las relaciones internas del Estado, dado que busca reducir los costos de organizacién propios
de estructuras jerarquicas y formales; contrariamente se evidencidé por un lado el problema de la brecha
digital (Gomez et al. 2018)como es el caso de las zonas rurales imposibilita un uso homogeéneo de las

potencialidades de las TIC’s, como se muestra en la entrevista:

“Si es eficiente sobre todo en cuanto al tiempo y costo pues se aprecia un provecho para
nosotros como directores que tenemos que estar informados constantemente, se ahorra en
transporte pues antes debiamos bajar a la UGEL con frecuencia perjudicando nuestras horas

de clase, ahora toda la informacion y aplicativos estan disponibles. (COD-DIESR-10)

Por otro lado, la eficiencia los directores la relaciona estrechamente a la realizacion de tramites via

internet, lo cual ha facilitado su gestién, ello evidencia las siguientes apreciaciones en la entrevista:

“Si definitivamente y muchos de los tramites no hay la necesidad de hacerlo directamente en la
propia entidad, por ejemplo ahora ultimo lo que es el mantenimiento de locales escolares nos
han pedido simplemente a través del correo lo enviemos la resolucion y el DNI entonces no hay
necesidad de hacerlo fisicamente y eso genera de que no pueda perder tiempo dsea hay un ahorro
en el tiempo y uno si estd lejos la presentacién fisica hecho que gastaria la forma econdmica,
mas en las zonas lejanas como el campo donde no hay internet todavia no podriamos hablar de
eficiencia” (COD-DIESR-3).

Sobre la cuarta funcion eficacia, expresada en la reingenieria de procesos a través de la incorporacion
de las TIC’s, que segun (Rivera 2006) podria ser una palanca para reorientar la cultura administrativa
en nuestro pais, siempre y cuando las instituciones lleguen a implementar el GE en todas sus
dimensiones de modo que se transforme las modalidades en las que se relaciona el gobierno con los
usuarios (Rodriguez 2004) segin la tendencia de respuestas de los entrevistados sobre el tema, los
directivos indicaron que todavia la UGEL Puno no les brinda una satisfaccion tangible a sus demandas,
asi como falta implementar diferentes bondades del GE en nuestra regién, como se aprecia en la
entrevista:

“Bueno a mi parecer las TIC’s estan dirigidas a mejorar los canales de informacion en lo que
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se refiere a la atencién de ciertas necesidades de nosotros los usuarios como por ejemplo el
pago por concepto de certificados de estudio se deberia hacer por internet mediante el enlace
con una entidad bancaria y poder imprimir el certificado sin necesidad de asistir a la entidad,
lo que no se ha hecho efectivo aun, entonces falta implementar algunas fases del GE como lo
han hecho en otros paises.” (COD-DIESU-4).

Por otro lado también es importante denotar la importancia que los directivos han tomado respecto a la
politica de cero papel, lo cual contribuye a mejorar las condiciones medio ambientales tal como se
establece en el documento de la (PCM 2013).

A continuacion, observamos que la toma de conciencia de los directivos respecto al GE y uso de TIC’s,
el cual puede posibilitar un cambio en su vida, teniendo en cuenta las percepciones recabadas en las
entrevistas se ha evidenciado posiciones favorables tanto en directivos del &rea urbana cono rural; lo

cual se expresa en la siguiente (Figura 5).
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Figura 5. Actitudes y acciones a emprender respecto al gobierno electrénico UGEL Puno.

Respecto al tercer objetivo de las actitudes respecto al gobierno electronico, en esta dimension que
termina por focalizar la orientacion global en relacion al objeto de la representacion social (Ortiz
1989),

Los directivos de instituciones urbanas tienen un avance respecto al uso de TIC’s y GE, ademas que a
partir de las entrevistas han programado realizar acciones precisas para continuar el proceso puesto que

para ellos es una ayuda extra en el desempefio de funciones como directores y ademas como son
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evaluados periddicamente les sirve para sustentar su gestion.

“Bueno como director y profesional del area hemos priorizado el servicio de internet en el
100% de aulas, oficinas tenemos cable azul lo que ningln colegio tiene la ciudad de Puno,
controlamos todo via las TIC’s como es el ingreso y la salida de profesores y estudiantes;
ademas a corto plazo realizaremos las emisiones de certificados de estudios via digital y control
biométrico tanto como estudiantes y docentes en el 2020, para ello hemos implementado de
software y dotado con equipos de informatica en nuestra aula de innovacién, asimismo estamos
en pleno proceso de capacitacion a docentes y administrativo, vamos lento con personas

mayores pero ya hay un avance considerable”. (COD-DIESU-3)

Mientras que los directivos de zonas rurales que poseen mas apreciaciones tedricas que empiricas
respondieron a esta interrogante en funcion capacitarse, entrar mas en contacto con las TIC’s, como se

evidencia a continuacion:

“ Esta entrevista me ha hecho reflexionar mucho respecto a cémo esta mi institucion educativa
en el internet expresado en el gobierno electrénico, en primer lugar el afio pasado tenia mi
pagina web he pagado el servicio para este afio no he pagado, pero si tenemos una Facebook
que es consultado por diversos usuarios, ahora si nosotros gqueremos estar inmersos en la
tecnologia de informacion y comunicacion en forma objetiva real debo hacer instalar el
servicio de internet , para luego capacitar a mis profesores para que manejen las TIC’s y lo
incorporen a sus procesos de ensefianza y a partir de ello los estudiantes también se va a
habituar para poder estar actualizados y capacitados para que manejen todo lo que es el GE”
(COD-DIESR-4).

CONCLUSIONES

Respecto al nivel de informacion, los directivos de la UGEL Puno poseen un nivel mediano de
informacion de caracter estereotipado sin soporte explicito respecto al gobierno electrénico expresado
en el uso de tecnologias informaticas. Mientras que, en el imaginario social, son dos las imagenes que
han construido los directivos sobre el gobierno electronico que constituyen el campo de la
representacion, primero la de mejorar la gestion a partir del uso de las TIC’s acortando los tiempos y
distancias y segundo es el paso a la cultura de cero papel el cual permite cuidar y preservar el medio
ambiente. Las actitudes de los directivos se evidenciaron como positiva tanto en los de instituciones
rurales quienes mostraron deseos de incursionar en las TIC’s, ademas solicitaran el acceso a internet y
fortalecer las capacidades de sus docentes, asi como los directivos de colegios urbanos que ya cuentan
con una base en el uso de TIC’s pero se han planteado acceder a diferentes medios virtuales para

fortalecer el trabajo con docentes y estudiantes.
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