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Resumen

El Gobierno Electrénico se crea como una necesidad tecnoldgica de traspasar
las funciones de un Gobierno Tradicional a su Portal web con el fin de generar
un acercamiento con los ciudadanos, mejorar la comunicacion y fomentar la
transparencia del gobierno.

En el portal web del Gobierno Regional de Lambayeque se encontraron
problemas como lenguaje confuso, falta de transparencia, existen pocos
tramites en la web y sobre todo la falta de informacién y de actualizacién. Es por
ello que se plantea de acuerdo al modelo de e-government de Layne y Lee de
qué manera el traspaso a la tercera etapa de este modelo podria mejorar la
comunicacion entre el gobierno y el ciudadano, para ello se ha realizado un
andlisis profundo de otros Gobierno, del propio GRL y de otros estudios
mundiales, para formular un Plan de implementacién de gobierno electrénico
exitoso y un prototipo de portal web para poder lograr esta mejora en la
comunicacién gobierno — ciudadano. Para el desarrollo de la tesis se ha
utilizado la metodologia SCRUM que permite integrar el levantamiento de
requerimientos, la documentacion, el disefio y la construccion del software. Los
estudios demuestran que los usuarios del portal actual del GRL no se
encuentran conformes con lo que encuentran en este, y tienen la necesidad de
que se aumenten los servicios que el portal ofrece, y por ello se logré desarrollar
un prototipo de portal web que permitird fortalecer esta comunicacién y con
ello fomentar la transparencia y la aceptacién de los Gobernantes.

Palabras clave: gobierno electrénico, ciudadano, portal, transacciones,
comunicacion.

Abstract

The Electronic Government is created as a technological need to transfer the
functions of a traditional government to its website in order to generate a
rapprochement with citizens, improve communication and promote
government transparency.
On the website of the Regional Government of Lambayeque is found as
confusing language problems, lack of transparency, there are few steps on the
web and especially the lack of information and update. Therefore arises
according to the model of e-government of Layne and Lee how the handover to
the third stage of this model could improve communication between
government and citizens, for it has made a thorough analysis of other
Government, the GRL own and other global studies, to formulate an
implementation plan and a successful e-government web portal prototype to
achieve this improvement in communication government - citizen. For the
development of the thesis has been used SCRUM methodology used to integrate
requirements elicitation, documentation, design and construction of software.
Studies show that the current portal users GRL are not satisfied with what they
find in this, and have the need to enhance the services that the site offers, and
thus succeeded in developing a prototype web portal that will allow strengthen
the communication and thereby promote transparency and acceptance of the
rulers.

Keywords: e-government, citizen, portal, transatdjacommunication.
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I.-INTRODUCCION:

El Gobierno Electronico (e-government o e-gov) es la manera de trasladar
las funciones del gobierno tradicional a un portal web, donde el
ciudadano pueda convertirse en el actor principal del cambio, siendo un
agente importante para la toma de decisiones y el manejo del estado,
permitiendo asi una verdadera transparencia en la gestion.

Uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) por parte
del estado, para mejorar los servicios e informacioén ofrecidos a los
ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestiéon publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacion ciudadana (ONGEI 2010).

El gobierno electrénico necesita de una planificaciéon para saber hacia
donde dirigir sus esfuerzos, sin embargo existe una falta de estrategia
nacional de gobierno electronico, y por lo tanto hace falta también una
estrategia regional. Existen muchas barreras — muchas de ellas impuestas
por el gobierno de turno o la corrupcién- que no permiten el desarrollo
exitoso de este, barreras que no permiten que el e-government se
expanda a toda la region (ONGEI 2008). Son barreras sociales
como la falta de uso de las TIC de la mayoria de ciudadanos, asi como la
desconfianza del uso de internet. Las barreras institucionales, ya que estas
mantienen posturas individuales entre ellas, y no permiten Ia
colaboracion como la comparticién de recursos. La barrera normativa ya
sea por la falta de seguridad informatica (Firmas digitales, certificados),
asi como también la falta de preparacion informatica de las asesorias
juridicas. Las barreras en los procedimientos administrativos, ya que hace
falta una base de datos unica, para no pedir documentos a Ios
ciudadanos cada vez que acuden al GRL, no existe orientacion al
ciudadano. Barreras para la integracion de distintas instituciones
publicas. Y por ultimo la falta de liderazgo (ONGEI 2011). Para ello el
gobierno electrénico le sirve al gobierno tradicional, para detenerse y
pensar si la gestion que realiza esta bien hecha, o es necesario reevaluar
sus procesos y como puede hacer una reingenieria utilizando las TIC.

El Gobierno Regional de Lambayeque (GRL) no cuenta con una correcta
implementacién de gobierno electronico bajo los estandares del modelo
de Layne y Lee (2001). Uno de los problemas mas latentes es a falta de
ética en la transparencia de la gestion de los gobierno, debido a no se
actualiza ni se publica toda la informacién que genera el GRL. Esto
impide cumplir la ley de Transparencia que exige el Gobierno Nacional
del Pertu, otra de las falencias es que el GRL no cuenta con un
responsable para acoplar las publicaciones y actualizar la pagina web.
Existe actualmente un cambio de tecnologia pero no en la mentalidad de
las autoridades, esto impide que el gobierno electrénico pueda seguir
evolucionando a las siguientes etapas, ya que al no existir Ia
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transparencia y al existir imposicion de restricciones no permite
implementar nuevas transacciones o funcionalidades en la pagina,
disminuyendo el valor que el gobierno electrénico (e-government) puede
ofrecerle al ciudadano.

Uno de los problemas actuales més resaltantes es el lenguaje confuso que
presenta el portal web para el ciudadano comun, ya que muestra la
informacion y la mayoria de los servicios con los tecnicismos usados por
los empleados del estado, lo cual no permite la integracion de nuevos
ciudadanos al e-gov, por lo que genera confusién. Otro de los problemas
es el exceso de trdmites innecesarios, la pagina web presenta tramites
aislados, no complementan los tramites online con los tramites en sitio,
muchos servicios no se han automatizado, ni muestran informacién
relevante en la pagina, o que genera que el ciudadano emplee mayor
tiempo y dinero, en acudir personalmente al GRL en repetidas ocasiones
para poder completar un solo tramite.

El exceso de uso de recursos: en materiales de oficina principalmente
papel, tinta no solo por el costo que esto genera, y por el impacto
ambiental. Sino ademds porque para un solo tramite son necesarias hasta
5 copias, lo cual genera desorden y caos en las oficinas.

Ante esta problemadtica resulta la siguiente pregunta éCOémo mejorar el
nivel de atencién al ciudadano por parte del gobierno regional de
Lambayeque, utilizando tecnologias de informacion?

Los gobiernos al ser empresas sin fines de lucro que manejan los recursos
de un pais, tienen la necesidad y la obligacién de mantenerse al nivel de
las TIC de otras instituciones privadas. EI gobierno electrénico mejora la
comunicacion con el ciudadano, ya que no se centra en los drganos que
componen el estado, sino que es el gobierno el que se acerca al
ciudadano 24x7. La implementacion del e-government permite la
trasparencia publica al maximo nivel y asi disminuir la corrupcion. Este
trabajo trasladard los conceptos de e-government al Gobierno Regional
de Lambayeque, para mejorar la interaccion con los ciudadanos
lambayecanos.

El Objetivo General de la Investigacion es desarrollar una propuesta de
mejoras en la implementacion de e-government con el fin de mejorar el
nivel de atencion a los ciudadanos por parte del Gobierno Regional de
Lambayeque. Y como objetivos especificos se determinaron:

* Determinar en qué etapa del modelo de e-government (Layne y
Lee) se encuentra el gobierno regional de Lambayeque.

* Proponer pautas para fortalecer la comunicacion del gobierno al
ciudadano y viceversa brindando los canales de comunicacion
ideales.

* Establecer controles para fortalecer el cumplimiento de la ley de
Transparencia promoviendo la ética gubernamental
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* Disefiar una Propuesta que permitird llevar al GRL a la siguiente
etapa del modelo: la etapa transaccional, con la inclusiéon de
nuevos tramites y servicios online.

* Construir un prototipo de la propuesta para el Gobierno Regional
de Lambayeque

Por lo tanto la implementacion de la fase transaccional del modelo de e-
Government permite mejorar la relacion entre ciudadanos y el Gobierno
Regional de Lambayeque, mediante los principios de transparencia de la
informacion y una interfaz amigable al ciudadano y demés entes que
comparten con el estado, como se expone en la presente tesis.

La tesis se justifica econdmicamente debido a que su impacto econdmico
es basicamente costo 0, debido a que las herramientas usadas son libres y
gratuitas de acuerdo a la arquitectura tecnoldgica usada actualmente en
el GRL y en los estdndares del gobierno electronico.

En lo cientifico se justifica debido a que la integracion de la tecnologia
con las funciones que realiza el gobierno, permite cambiar el impacto
social y ético que esta puede generar en la politica de un pais, y permite
demostrar como la tecnologia puede cambiar mentalidades, actitudes y
con esto reducir la brecha digital y acercar al ciudadano comun al
estado. Integrando completamente el gobierno tradicional con el
gobierno electronico (Layne y Lee)

En lo tecnoldgico se justifica debido al resultado de Ia tesis se construyd
un portal web que permite unir e interactuar a diversos organismos del
estado como una ventanilla de servicios tnica. Mediante el uso de nuevas
tecnologias permite eliminar las barreras al aumentar la inclusion digital
y reducir la brecha que existe entre los ciudadanos del departamento,
que mas ciudadanos puedan entablar una relacidén con el gobierno que
les mejore la calidad de vida, y que permita que el gobierno pueda
enfocar mejor sus proyectos.

La justificaciéon del impacto social que permitira que todos Ios
ciudadanos del departamento puedan convertirse en e-ciudadanos, y
pueda adquirir una presencia digital para el estado y el gobierno de
Lambayeque, permite que sea el ciudadano el principal actor dentro del
gobierno, siendo este el que modele el comportamiento del Estado y
puedan convertir informacién transparente sobre los problemas de la
Ciudadania y sobre como el estado los gestiona.

En lo personal se justifica al integrar el conocimiento personal sobre los
procesos y la situacion que enfrenta la implementaciéon actual de
gobierno electrénico y tecnologia empleada en el Gobierno Regional de
Lambayeque.
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II.

MARCO TEORICO

2.1.- ANTECEDENTES

Antecedente #1: Perti E-Government Master Plan (ONGEI 2009).

En el presente plan del proyecto maestro de Pert e-Gobierno se sefala
que lo que un Gobierno electronico busca es la descentralizacion, la
igualdad de género, proteccion de los jovenes, reforzamiento de la
tecnologia del medio ambiente, Competitividad Empresarial, La creaciéon
de capacidad de intercambio social, la creacion de empleos y empresas
de tamafo mediano, la simplificaciéon de la Administracion, lucha contra
la corrupcién, Seguridad Nacional y de Defensa.

Lo que este Plan indica es tomar el Proyecto de e-Government para el
Pert desde la experiencia que ha tenido el Gobierno de Korea de
implementacion de E-Government siendo considerados en el presente
ano, el pais con mejor indice de implementacion y de construccion de e-
government sobre las bases del Gobierno Tradicional, para ello se debe
ver a la Implementacion de e-Government como un Plan Estratégico
donde se definen metas y alcances con el fin de poder llegar a cumplir
con los objetivos trazados.

Antecedente # 2. Gobierno Electréonico: La Alternativa Peruana (Ramirez
2009).

En el presente trabajo se habla de como las tecnologias de informacién
deben tomarse como parte propia del pais al igual que son los recursos
naturales y la infraestructura instalada. EI potencial que brinda este
paradigma para modernizar al Pert dentro de un marco de transparencia
y competitividad es tnico. La dindmica que se desarrolla en torno a las
tecnologias de informacion es capaz de generar una sinergia entre los
sectores publico y privado con beneficios econdmicos, sociales y
culturales tangibles y perfectamente medibles.

Aqui nos habla de cémo el e-government debe proveer de ubicuidad al
Ciudadano proveyéndole de una Ventanilla Unica, donde converjan
todos los demas portales y anexen todos los servicios necesarios
haciendo asi que el gobierno sea un ente proactivo e itinerante y que
permita la convergencia de todas las comunidades para la reduccién de
la brecha digital.

Este estudio nos menciona también sobre los 5 niveles en los que
transcurriria el gobierno electréonico segun el autor.
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Antecedente # 3: e-gobierno y la transformacién de las administraciones
publicas en paises de la Unidon Europea (UE): ¢Méas alld de la nueva
gestion publica o una segunda etapa de reformas? (Torres 2004).

En el presente Estudio sobre el e-Government como un Modelo de
mejora continua del Gobierno Tradicional atn incipiente en la mayoria
de paises tomando como su punto de referencia los paises de la UE.
Segun indices de desarrollo y de los comentarios de expertos, se realizd
un modelo Delphi para destacar los componentes de €xito que deberian
prevalecer y de fracaso que deberian desaparecer en una
implementacion de e-Government.

Algunas de las ventajas prometidas por el e-gobierno solo seran realidad
si el contenido de las web es exacto, oportuno, centrado en el ciudadano
y disefado especificamente para internet. La reproduccién de Ila
estructura de la organizacion existente no contribuye a la transformacion
del gobierno y no ayuda a los ciudadanos desconocedores de la
organizacion a navegar a traves del web.

Aspectos que facilitan el uso de las web, en esta seccién el panel de
expertos propone las herramientas consideradas generalmente como
indicadores de la calidad del Web, tales como acceso a la ayuda del
webmaster, motores de busqueda, la posibilidad de aumentar Ia
velocidad usando la pagina sin cuadros o graficos, junto con descargas de
formularios. Todos estos aspectos también tienen como objetivo el hacer
la Web de uso facil (Torres 2004).

Antecedente # 4: Plan Estratégico para el Gobierno Electréonico de la
Provincia de Misiones (Brys 2004).

En esta tesis magistral nos muestra la necesidad de crear un Plan
estratégico para la implementacion de gobierno electronico para la
provincia de Misiones en Argentina.

Nos muestra 19 pasos que deberian seguirse segtn el autor para poder
identificar las necesidades y requerimientos de la provincia, establecer las
metas y objetivos, evaluar la situacion en la que se encuentra la provincia
tanto en infraestructura tecnoldgica como en recursos humanos y
ademas como deberia ser implementado y avanzar a los siguientes
niveles el e-government en el modelo tradicional que Misiones mantenia.

Esta tesis magistral apunta a que el fin del e-Government debe ser
convertir la sociedad en la que vivimos a una sociedad del conocimiento
donde no se muestren datos, sino que se entregue informacion, a traves
de métodos de aprendizaje el ciudadano pueda convertirse por fin en el
eje principal donde se asiente el estado y se pueda dar una revolucién
estudiantil.
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Antecedente # 5: Ventanilla Unica de Gobierno Electrénico (Salazar
2006).

Esta es una coleccion de documentos de trabajo sobre gobierno
electronico que nos indica la verdadera esencia de los que significa
gobierno electrénico y a la vez la parte que se debe construir para poder
dar paso a la implementacion como es ver al gobierno como una
ventanilla tnica de servicios, informacion y tramites orientados al
ciudadano, empresas, empleados y gobiernos.

Hace también un benchmarRing sobre los paises con mejor desarrollo de
e-Government en América. Nos muestra los indices de implementacion
de e-government en paises como Chile, Espafia y Canad4, y los pros y
contras con los que cuentan estos gobiernos.

En la siguiente parte de este trabajo nos muestra todo sobre Analisis de
viabilidad, la evaluacion de alternativas de financiamiento vy Ia
estimacion del nivel de preparacion tecnologica

Senala 11 pasos recomendados para poder implementar y gestionar
gobierno electronico de manera exitosa en las siguientes
implementaciones basadas en la experiencia de otros gobiernos y del
analisis mismo del entorno.

Este Informe se centra en lo que llaman tramite facil se puede encontrar:

" Informacién sobre los tramites de las instituciones del sector
publico.

" Acceso a formularios disponibles para ser impresos.
. Acceso a tramites en linea.

" Es un portal de libre acceso y pueden usarlo todos los ciudadanos
que dispongan de una conexion a Internet.

. El gobierno electrénico requiere de apoyo en todas las esferas de la
administracion publica (Salazar 2006).

Antecedente # 6: Guia practica para el gobierno electronico: cuestiones,
impactos y percepciones (Dinsdale 2002).

Este informe tiene como objetivo que los gobiernos puedan acercarse
satisfactoriamente hacia un gobierno electronico, deben destacarse cinco
areas estrategicas, que se hacen coincidir con las cinco partes de esta
guia.

En la primera parte se refiere a las dos dimensiones del contexto del
gobierno electronico, es decir las necesidades de los usuarios y su
capacidad para utilizar el gobierno electronico, por un lado, y, por otro
lado, la oferta de gobierno electrénico.
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En la segunda parte se trata de construir una vision de gobierno
electronico compartida por todos los implicados.

En la tercera parte se explora cOmo establecer objetivos para pasar de la
situacion actual, hacia el cumplimiento de la vision de gobierno
electrénico.

La cuarta parte explora la mejor manera de pasar de los objetivos a la
implementacién (accioén). Mas especificamente explora los distintos
enfoques e instrumentos necesarios para implementar satisfactoriamente
el gobierno electrénico.

La quinta parte se refiere a la necesidad de medir los avances, en la
medida de que el gobierno electrénico es mdas que un proyecto un
proceso. Una buena medicién del desempefio apoya la rendicion de
cuentas y permite a los gobiernos realizar ajustes bien informados en las
estrategias de gobierno electrénico y en su implantacién (Dinsdale 2002).

En esta Guia se toma especial consideracién a un factor importantisimo
para la implementacion exitosa del e-Government como es el liderazgo,
tanto burocratico como politico, como el elemento mds importante para
una implementacion satisfactoria. Este liderazgo deberia estar presente
tanto en los jefes de estado como el los jetes de proyecto y en el equipo
de implementacion y de medicion de resultados del proyecto.

9.2. BASES TEORICO-CIENTIFICAS

2.92.1.- Gobierno electrénico

El origen del gobierno electronico se debe a la confluencia de tres
fendmenos en las ultimas décadas: los procesos de reforma acaecidos en
las administraciones publicas bajo el enfoque del New Public
Management (NPM), la busqueda de nuevas formas de gobernar y la
revoluciéon tecnoldgica, concretamente la rdpida expansion de internet y
el desarrollo de la sociedad de la informacién. Aunque hace varias
décadas que las administraciones publicas vienen utilizando una amplia
variedad de tecnologias de la informacion en su quehacer cotidiano, en
los ultimos afnos el uso de internet se ha configurado como un
componente clave para la mejora en la prestacion de servicios. De este
modo, la construccidon y gestion de paginas web se estan convirtiendo en
elementos esenciales de una administracion publica moderna. EI e-
government se ha convertido en uno de los nucleos béasicos de los
programas de reforma en la gestion publica en Europa y los Estados
Unidos, cuya inversion asciende a mas del 1% del PIB en la mayor parte
de paises desarrollados (Margetts 2006).

Consiste en el uso de las tecnologias de la informacién, el conocimiento
en los procesos internos de gobierno y en la entrega de los productos y
servicios del estado, tanto a los ciudadanos como a la industria. Muchas
de las tecnologias involucradas y sus implementaciones son las mismas o

18



similares a aquellas correspondientes al sector privado del comercio
electronico (e-business) mientras que otras son especificas o tnicas en
relacion a las necesidades del gobierno.

Segin ONGEI (2008) es el uso de las TICs por parte del Estado, para
mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar
la eficiencia y eficacia de Ila gestiobn publica e incrementar
sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion
ciudadana.

Se basa principalmente en la implementacion de herramientas como
portales, ERPs, que en caso de los gobiernos se conocen como GRPs,
CRMs, como redes sociales, o comunidades virtuales, y muchas otras,
buscando una mejora en la eficiencia de los procesos internos y de
vinculacion con la sociedad.

Un Gobierno electronico que trabaja en red, en el cual la tecnologia
informética da una transparencia casi total a [os procesos del gobierno, a
la vez que se habilitan nuevos tipos de colaboracion por medio de las
redes internas del estado. Asi, podemos decir que, la tecnologia
informativa, dirigida a la facilitaciéon y diseminacion de la informacién
publica, habilita nuevos tipos de colaboraciéon dentro del estado: las
relaciones intra-gubernamentales y las relaciones extra-
gubernamentales, que se dividen en dos tipos:

i) Relaciones de proveeduria del Estado ocurridas entre Ias
instituciones publicas y privadas

ii)  Relaciones de servicios que se dan entre las instituciones publicas y
los ciudadanos

[bermatica (2006) sostiene que en el e-Government se gestan un conjunto
de procesos y sistemas que permiten el acceso telemaético interno
(gestores) y externo (usuarios) a los servicios ofrecidos por una
administracion, tanto para la consulta de informacion como para la tele
tramitacion. Para Céspedes el e-Government como elemento integrador
del nuevo esquema de relacion entre la administracién y la ciudadania,
exige una adaptacion y evolucion de los sistemas de informaciéon
publicos actuales. En el sistema resultante que ha de sustentarse en un
modo unico e integrado, aparecen cuatro objetivos estratégicos o
conceptos clave.

a) Accesibilidad: Administracion eficiente y abierta al ciudadano,
aumentando el numero de servicios ofrecidos, y aumentando su calidad.
Mejorando el papel de terceros colaborados y Illevarlos hacia un modelo
de ventanilla Uinica.
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b)  Conocimiento: Estructurado, consolidando e interrelacionando los
datos de los sistemas de informacion. Para que a partir de ellos sea
posible generar informacién y conocimiento sobre la realidad que nos
rodea en todos los niveles agregacion: pais/ departamento/
provincia/distrito /ciudadano. Para ello se dota de herramientas para
gestionar la informacién como BI, Datawarehouse, etc.

c) Eficacia: Logrando optimizar la actividad operativa de Ias
administraciones, facilitando la agilidad y flexibilidad de la gestiéon y la
racionalizacion de esfuerzo y recursos. Para ello, el sistema debe abarcar
el conjunto de procesos, actividades, tareas y flujos de informacion.

d) Solidez y Evolucion: Desarrollando los componentes del sistema
sobre una arquitectura de sistemas de informacién basada en el modelo
de proceso definido e implementando una plataforma tecnoldgica
avanzada, robusta y con capacidad de evolucidén, que facilite Ila
incorporaciéon de nuevas herramientas de dgestibn y permita Ia
reutilizacion de componentes.

2.2.1.1.- Tipos de ventanilla tinica o Portales Web:

Del mismo modo que ocurre con las etapas para la implementacion del
gobierno electrénico, las ventanillas Uinicas pueden ser clasificadas en
tres categorias: informativas, interactivas (o de puntos de enlace) y
transaccionales. (Salazar, 2006)

. Ventanillas Informativas: Son la muestra mdas basica de una
ventanilla Unica de gobierno electronico, dado que se reducen a
presentar la referencia sobre algunos servicios de determinadas
instituciones del estado. De hecho, se cita s6lo con caracter documental,
pues no es tomada en cuenta como una buena practica. Su
implementacién puede conllevar a la confusién de objetivos y conceptos,
asi como al desaprovechamiento de recursos.

. Ventanillas de Puntos de Enlace: Esta es una opcion para la primera
etapa de gobierno electrénico. Su fin es crear un punto virtual desde
donde el usuario pueda encontrar los diferentes hipervinculos hacia las
multiples instituciones del estado y por consiguiente, a los servicios
digitalizados por cada institucibn en particular. Su aplicacion tiene
sentido cuando ha existido un proyecto de gobierno electrénico poco
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sistematizado y con iniciativas aisladas en cuanto al desarrollo digital de
las instituciones, conllevando a la inexistencia de una vinculacién
transversal entre los sistemas y bases de datos de las instituciones del
Estado. Es oportuno utilizar este tipo de ventanillas en tanto se fortalece
una cultura digital en los ciudadanos y empresas, y se delinea una
estrategia de gobierno electronico maés estructurada.

. Ventanillas Transaccionales: Son foco de este estudio, ya que
representan un ejemplo de gobierno electronico aplicado y desarrollado
estratégicamente utilizando las TIC s en procura de la modernizacion del
estado. Este tipo de ventanillas son proyectadas a largo plazo con una
articulacion tanto tecnoldgica como politica que permite al ciudadano y
a las empresas realizar electronicamente y desde un solo punto virtual sus
trdmites de manera agil, eficiente y segura.

2.2.1.2.- Impacto de uso de los Portales Web:

A partir de la definicion y aplicaciones es posible inferir el impacto que
producird en el gobierno, los ciudadanos y las empresas la
implementacion de una ventanilla unica de gobierno electrénico (Salazar
2006).

En los ciudadanos, el mayor impacto en las personas puede apreciarse en
aspectos como:
- Aumentar el acercamiento con el gobierno.

. Participar en la toma de decisiones.

. Poseer mas informacion sobre el uso de los recursos publicos.
. Reducir costos en tramites.

- Evitar desplazamiento fisico a multiples instancias de gobierno.
. Disminuir tiempos necesarios para completar los tramites.

En el gobierno, la ventanilla inica electrénica genera impactos como:
Implantar un modelo de gestion moderno y eficiente.
. Mejorar la comunicacién con los ciudadanos y las empresas.

. Fomentar la gestion orientada al servicio de los ciudadanos y
empresas.

. Disminuir las colas en las oficinas publicas.
. Simplificar los tramites.

. Disminuir los gastos operativos en materiales y suministros como
papel, combustible y alquileres.
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. Hacer transparente el uso de los recursos del estado.

. Trabajar bajo un modelo de rendicion de cuentas continuo.
- Mejorar clima laboral de los empleados publicos.

. Aprovechar mejor el recurso humano.

En las empresas, una ventanilla electronica favorece un clima de
negocios mas positivo y permite a las empresas una mayor
concentracién en temas propios del quehacer diario empresarial.
Adicionalmente a las ventajas previamente citadas, otros beneficios que
obtendrd el sector empresarial son:

. Mejor comunicacién con el gobierno.

. Mayor facilidad para cumplir requisitos de formalizacion.
. Disminucién de costos operativos en tramites y servicios.

En la Tabla N° 1 se puede observar la relacién entre los diferentes actores
que interactian con el Gobierno, que servicios o aplicaciones deberian
brindar por stakReholder y ademas los beneficios con los que contaran

Tabla 1: Modernizacion del papel del Estado

Transacciones del sector Ejemplos Beneficios
publico con:

Ciudadanos Informacion Mayor amplitud de canales,
Cultura conveniencia, menores costes
Salud transaccionales, servicio mas
Educacion personal, mas proyeccion de
Prestaciones economicas servicios y politicas, mayor
Impuestos participacion democratica y

apertura
Empresa Programas de apoyo Interacciones mas rapidas,

Asesoramiento y orientacion
Regulacion
Impuestos

reduciendo costes
transaccionales y carga
normativa

Suministradores

Procedimiento electronico

Costes transaccionales
reducidos, mejor gestion del
inventario, entornos de datos
compartidos

QOtras
publico

entidades del sector

Comunicacién entre
departamentos y agencias y
entre gobiernos centrales y
locales

Mayaor eficiencia y fluidez,
reduccion de costes
transaccionales. Mejor
utilizacion de la base del
conocimiento. Mejora de la
flexibilidad de los acuerdos de
trabajo

Fuente: UK Cabinet office

En la Figura N° 1 se pueden encontrar los posibles cambios que un
Gobierno puede brindar , junto con los beneficios y los incovenientes que
pueden traer consigo estos cambios
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Figura 1 Guia Practica para el Gobierno Electrénico

Gobierno mis eficaz y
Mayor confianza eficiente

Ciudadania mas
formada y conocedora

de la tecnologia
Mayvar satisfaccidn

Empresas mejor preparadas

Beneficios Mayor transparencia

Potenciales Impactos del
Sobi Snico

Dificultad de cambio cultural por

5 rritarilismo opérdida de empleos
Proyectos fallidos
Incovenientes

Ampliacion de la
brecha digital Utilizac¥n

Pérdida de confianza

si falta de seguridad o privacidad
intensiva de

TECUTS0S

Incremento de
Expectativas

Fuente: Ventanilla de Gobierno Unica

92.9.1.3.- Finalidades clave del Gobierno Electrénico

En ultima instancia, las finalidades clave del gobierno electrénico seréan
propias y exclusivas de cada pais. Pueden involucrar o no la mejora de
los servicios (Reino Unido y Canadd), reduccion de costos (Estados
Unidos), desarrollo mercados para la exportacion (Costa Rica, India),
potenciacién del mercado doméstico y la capacidad nacional (Brasil),
posicionamiento global (Malasia) u objetivos de desarrollo (Estonia y
Sudéafrica).

Es importante subrayar que en cada caso la tecnologia no es un fin en si
mismo, sino que se utiliza para fortalecer algunas de las estrategias y
prioridades gubernamentales (Dinsdale 2002).

La investigacion sugiere que los paises tienen, entre otras, tres grandes
motivaciones para adoptar el gobierno electrénico:

1. Proporcionar acceso a los servicios publicos

9. Acelerar la transicion a la economia del conocimiento

3. Fortalecer la democracia
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2.2.2.- Modelo de Madurez de Layne y Lee

El gobierno electronico es un fendmeno evolutivo y por lo tanto las
iniciativas de gobierno electrénico deben ser en consecuencia derivadas
y aplicadas. Y para ello plantean cuatro etapas de un modelo de
crecimiento para el gobierno electronico: La catalogacion, transaccional,
la integracion vertical, y la integracion horizontal. Estas cuatro etapas se
explican en términos de complejidad y los diferentes niveles de
integracion (Layne 2001).

Figura 2: Modelo de Madurez

Horizontal
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- Systems integrated
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- Online Presence
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Simpla

sEaa?ée Complete
Integration

Fuente: Desarrollo de E-gobierno en pleno
Funcionamiento: Una cuarta etapa modelo (2001).

1)  Catalogacién: En la primera etapa, los gobiernos crean un "sitio web
de estado" sobre todo debido a una gran presiéon de los medios de
comunicacion, de los empleados con alfabetizacion tecnoldgica, y de los
ciudadanos que lo exigen, ademas otras partes interesadas para entrar en
la "red". En esta etapa, los gobiernos no tienen mucha experiencia en
internet, y prefieren minimizar el riesgo de hacer un pequefio
proyecto. Partes del gobierno no transaccionales no colocan informacién
en el sitio web. Hay varias razones por las que cualquier gobierno quisiera
pasar a esta etapa de 'catalogacion electronica’, pero sobre todo, muchos
ciudadanos y las empresas que tienen acceso a la web.

En consecuencia, cada vez méas ciudadanos buscan informacion del
gobierno en la web, en vez de hojear las paginas amarillas y pasar por los
sistemas de procesamiento de tonos de voz; se sentird decepcionado si no
pueden encontrar informaciéon sobre sus gobiernos. Desde el lado del
gobierno, la presencia en la web también es beneficiosa ya que, al
personal del gobierno le toma mucho tiempo responder a las preguntas
bésicas acerca de los servicios publicos y procedimientos, la presencia en
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la red aumentard la comodidad de los ciudadanos y reducir el trabajo
carga sobre los empleados de primera linea. Con la presencia en la web
del gobierno, los ciudadanos utilizan esta informacion para conocer los
detalles de las politicas y procedimientos, saber a donde ir para emplear
los servicios del gobierno y el soporte post-servicio. Los ciudadanos
todavia uso de los servicios existentes procesos tales como una Illamada
telefonica, de pie en persona en la fila, etc., pero en menor medida. La
idea es que los servicios publicos estén disponibles para todas las
personas, pero que también algunos servicios estén disponibles para los
ciudadanos off-line.

9) Transaccional: En tanto Ios sitios web gubernamentales
evolucionan, los funcionarios, asi como los ciudadanos se dan cuenta del
valor de internet como un canal de servicio para los ciudadanos y
quieren explotarla. La demanda de los ciudadanos para cumplir con Ios
requisitos gubernamentales en linea en Iugar de tener que ir a una
ubicacion especifica para completar el papeleo. Las transacciones
electronicas ofrecen una mejor esperanza para mejorar la eficiencia
tanto para el cliente y la agencia que la simple "informacién de
catalogacion." Ademas, estas capacidades proporcionan la oportunidad
de un amplio proceso democratico mediante la celebracion de
conversaciones interactivas con los constituyentes, que no pueden asistir
a las audiencias publicas.

No hay duda de que el e-government hard completamente funcional la
prestacion de servicios, maés eficiente y aumentara el ahorro tanto para el
gobierno y el ciudadano. Esta segunda etapa es el inicio de Ia
administracion electronica como una entidad revolucionaria cambiando
la forma en que las personas interactian con su gobierno. Esta etapa
permite a los ciudadanos para hacer frente a sus gobiernos en linea en
cualquier momento, el ahorro de horas de papeleo, la inconveniencia de
viajar a una oficina del gobierno y el tiempo de espera en Ia fila.

En esta etapa, los ciudadanos pueden ser servidos on-line por el gobierno
electronico. Mientras que en la de catalogacion se ayuda a los
ciudadanos a encontrar los procesos, esta etapa de transaccion presenta
al gobierno electronico como un informante activo. Ahora es una
comunicacion de dos vias. Los ciudadanos negocian con el gobierno en
linea, rellenando formularios y el gobierno les responde proporcionando
confirmaciones, recibos, etc. pero lo que es mas importante, es que los
ciudadanos se mueven de un rol pasivo a un rol activo, no sélo por la
realizacion de transacciones en linea, sino también participan a través de
foros en linea que permiten a los ciudadanos hablar directamente con
funcionarios del gobierno.

3) Laintegracion vertical: En esta etapa, la atencidn se centra ahora en
movimiento hacia la transformacién de los servicios publicos, en Iugar de
la automatizacion y digitalizacion de los procesos existentes. Hacer que el
gobierno electrénico no sea simplemente una cuestion de poner los
servicios existentes del gobierno en internet. Estan sucediendo cambios
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permanentes en los procesos del gobierno asi como en el mismo
concepto de gobierno.Asi como el comercio electrénico esta
redefiniendo empresas privadas y la sociedad en términos de procesos y
de productos, la iniciativa de gobierno electrénico debe ir acompafnada
por la re-conceptualizacién del servicio del propio gobierno. En el largo
tiempo de ejecucion, el beneficio total de la administracion electrénica se
realizard so6lo cuando los cambios organizativos acompanen a los
cambios tecnoldgicos. Después de los servicios de transaccion en linea
sean mas frecuentes y maduren, las expectativas de los ciudadanos
aumentaran. La mayoria de los sistemas de la etapa de transaccién son
localizados y fragmentados. Una progresion natural serd la integracion de
los sistemas dispersos en los diferentes niveles (vertical) y diferentes
funciones (horizontal) de los servicios publicos. Las agencias a menudo
mantienen bases de datos independientes que no estdn conectadas a
otras agencias gubernamentales en el mismo nivel o con similares
agencias a nivel local o federal. Se espera que la integracion vertical
entre funciones similares cruce los diferentes niveles de gobierno pase
primero, porque la brecha entre los niveles de gobierno es mucho menor
que la diferencia entre las diferentes funciones. Muchas agencias estatales
interactlan maés estrechamente con sus homologos federales y locales
que con otros organismos en el mismo nivel de gobierno.

En consecuencia, en el nivel tres las estaciones federales, los sistemas
estatales y locales se espera que se puedan conectar o, al menos, que
establezcan una comunican entre ellos. Mientras que algunas
jurisdicciones web en Ila actualidad proporcionan enlaces a otras
agencias gubernamentales a distintos niveles, la integracion vertical debe
ir més alla de esta simple interconexion. Si un ciudadano realiza una
transaccion con una agencia estatal, la informacion de la transaccion se
propagara a las contrapartes locales y federales.

4) La integracion horizontal: EI potencial de las tecnologias de la
informacion, desde la perspectiva del ciudadano, sélo puede ser
alcanzado por la integracion horizontal los servicios del gobierno a través
de diferentes paredes funcionales.

Las limitaciones de la naturaleza funcional de los sectores publico y
privado se van volviendo mas claras a medida que los administradores
publicos empiezan a tener una vision mas abierta por el uso de Internet.
Por lo general, Ios ciudadanos que requieren la ayuda de los gobiernos
necesitan mdas de un servicio: los que requieren de vivienda también
necesitan ayuda del gobierno para la educacion, vivienda, alimentacion,
atencion médica, etc. Para superar este problema, algunas localidades
ofrecen un centro de servicio donde, por ejemplo, las personas sin hogar
pueden llegar y obtener informacién sobre puestos de trabajo, historial
de 6rdenes de arresto s, obtener asistencia médica.

La integracion horizontal de Ila cuarta etapa va a mejorar
considerablemente los esfuerzos. Mediante bases de datos que
comuniquen las areas funcionales entre si, y que ademdas compartan
informacion. De modo que la informacién obtenida por una agencia se
propague a todas las funciones del gobierno (Layne 2001).
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2.9.3.- Gobierno electronico en el Pert

Para Ramirez (2002) el nuevo gobierno del Pert ha iniciado el proceso de
modernizacion del Estado que tiende a orientar a toda la entidad de la
administraciéon publica al ciudadano. En ese sentido, se ha creado la
jefatura de gobierno electrénico, bajo la secretaria de gestiéon publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros y cuyo objetivo es coordinar las
iniciativas al interior del sector publico y de acuerdo a una estrategia de
consenso con el sector privado.

El primer esfuerzo en ese sentido que diera inicio a la Agenda Digital del
Pert se dio a través de una convocatoria a representantes de los sectores
publico y privado por parte del Presidente del Consejo de Ministros. Esta
iniciativa busca generar el planeamiento estratégico a corto plazo del
estado Peruano en materia de sociedad de la informacion y su
posicionamiento en la aldea global. Se han conformado 7 grupos de
trabajo que permitirdn generar la estrategia nacional en materia de
gobierno electronico.

El desarrollo de Internet permite que el gobierno esté mas cerca de la
gente haciéndose més eficiente reduciendo los plazos y costos necesarios
para que los ciudadanos y las empresas cumplan con las normas y
regulaciones que dicta el proceso administrativo.

La estrategia de Gobierno Electronico gira en torno a 3 temas:

1. EI Ciudadano como Centro del Proceso
2. Modernizacion de la Gestion Pablica y Transparencia Administrativa
3. Posicionamiento Internacional

Estrategia del Gobierno Electronico (ONGEI 2008):

. Estado ante el ciudadano, es uno solo: integracion de los procesos y
tramites de las instituciones.

. Promover una cultura de servicio de calidad: Promover Ia
prestaciéon de mas y mejores servicios al ciudadano.

. Transparencia y descentralizaciéon: Permitir un 4gil acceso de los
ciudadanos a la informacién del Estado, favoreciendo la transparencia de
la gestion publica y promoviendo la descentralizacion en la prestacion de
los servicios.

. Economia y eficacia de los tramites internos de la Administracién
Publica.

Requisitos para los proyectos de Gobierno Electronico:

. Pasar de tramites dispersos a servicios electronicos integrados a
traves de ventanillas tnicas.
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. Pasar de trdmites complejos a simples

Figura 3: Relacion entre Ciudadano y Gobierno
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Fuente: ONGEI

92.9.4.- Normativa De Gobierno Electronico

Una buena Ilegislacion y regulacion son fundamentales para el
crecimiento exitoso de una economia en red. Un clima normativo
favorable para el uso de Internet, el gobierno y el comercio electrénico es
un factor que incentiva a la comunidad, las personas y las empresas a
invertir y utilizar las tecnologias de informacién y comunicacion.
Aspectos importantes de esta guia, como la disponibilidad y asequibilidad
de Internet y del hardware y software necesario o la utilizacion de estas
tecnologias en el comercio y en la educacion, dependen de una
legislaciéon y regulacion favorables. Al considerar la necesidad de una
legislacion y regulacién robusta para el gobierno electronico, debemos
tener en cuenta tres areas clave (Dinsdale 2002):

. Privacidad: asegurar que la informacion personal sOlo se use para
su proposito inicial o mediante consentimiento (por ejemplo Ios
historiales médicos).

. Seguridad: asegurar que la informacién personal y las transacciones
estan protegidas de la manipulacién por parte de terceras partes.

. Accesibilidad asequible: establecer una legislacion y reglamentacion
que aumente la competencia y estimule una provision de tecnologia
asequible (por ejemplo, de proveedores de Internet).

2.2.4.1.- Normativa Peruana para e-Gov:
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L.

La Estrategia Nacional de gobierno electrénico fue presenta por la
Oficina nacional de gobierno electrénico (ONGEI) y aprobada en el 2006
por resolucioén ministerial. Se presenta como una meta en el Plan de
Desarrollo de la sociedad de la informacion.

Donde indica que ONGEI debe coordinar y supervisar la implementaciéon
de Gobierno Electrénico en todas las dependencias del estado, ademas
de proporcionar todo informacidon requerida.

Indica también que ONGEI debe presentar un Informe Anual sobre la
situacion del gobierno electronico en el Perd, a presentarse durante la
primera semana del mes de Diciembre

Esta Estrategia marca un inicio en el gobierno electrénico del pais, ya que
promueve y apoya la implementacion exitosa de e-government en todas
las dependencias del estado. Ademas de tener un ente supervisor como es
ONGEI también se convierte en un referente de ayuda para lograr esta
implementacion.

Se puede encontrar més informacion sobre esta estrategia nacional en el
anexo n® 1.

92.9.4.9 - DPoliticas Generales:

Para el proceso de desarrollo del Gobierno Electrénico se han definido
un conjunto de politicas, sobre las cuales se implementaran las acciones
relacionadas al logro de objetivos asociados. Este conjunto de politicas
son de aplicacion dentro de lo que constituye la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley 27658, y son consideradas
dentro de los alcances que constituyen las Politicas de Estado del
Acuerdo Nacional.

Las politicas para el desarrollo del Gobierno Electrénico son Ias
siguientes:

Acercar los servicios de informacién y/o servicios en linea, que
proporcionan las instituciones publicas, a los ciudadanos, desarrollando
proyectos estratégicos de Gobierno Electronico que se constituyan en
proyectos emblematicos que demuestren las ventajas del uso de la
tecnologia como medio eficaz para la reduccién de los tiempos y
costos asociados a procesos de innovacidon de practicas y de
simplificacion administrativa.

Mejorar los procesos y marco legal de la Administracion Publica que
permita hacerlos mas eficientes, transparentes y con enfoque al usuario,
para facilitar su informatizacion a través de las tecnologias de la
informaciobn y comunicaciones, considerando las expectativas y
requerimientos del ciudadano asi como criterios de optimizacion.

Promover y disponer de infraestructura de telecomunicaciones
adecuada, para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y de la
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implementacion de iniciativas de Gobierno Electrénico en particular,
con énfasis en las zonas actualmente menos atendidas.

4. Administra
r el proceso de induccion, administracion del cambio, aprendizaje y
capacitacion a la poblacion excluida del uso de las TICs, de forma que
permita su insercibn como potenciales usuarios de los servicios
proporcionados por el Estado, preservando su herencia cultural,
linglistica y tradicional autdctona y promoviendo la generacion de
recursos y contenidos locales que difundan la riqueza cultural de
nuestros pueblos.

5. Generar capacidades en el uso de las nuevas tecnologias, en
colaboracidn con empresas privadas, que permitan potenciar Ia
generaciéon de recursos humanos calificados, que coadyuven al
desarrollo del pais, mediante la  investigacion, planificaciéon vy
desarrollo de las TICs, generando agendas de gobiernos, regionales, y
locales en los ambitos, administrativo, educativo y empresarial como
base del proceso de modernizacion de la Gestién Publica.

9.3. Definicion de términos basicos

- Gobierno Electronico: EI Gobierno Electronico, segiin la ONU, es el uso
de las TIC'’s por parte del Estado, para brindar los servicios e
informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia
de la gestidn publica e incrementar sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacion ciudadana (ONGEI 2008).

- G to G: Relacidon Gobierno a Gobierno.
- C to G: Relacion Gobierno a Ciudadano

- Transacciones: una operacion de diverso tipo que se realiza entre
dos o méas partes y que supone el intercambio de bienes o servicios a
cambio del capital correspondiente. Si bien el término se puede aplicar a
muchas situaciones y dmbitos de la vida cotidiana, normalmente se Io
utiliza para sefialar operaciones de tipo econdémico que implican el uso
de capital o dinero para pagar el costo del bien o servicio adquirido
(Definicion ABC).

- Ciudadanos: ciudadano es una condicién politico-juridica que se aplica
a toda aquella persona que, como mayor de edad, tiene deberes para con
sus companeros ciudadanos asi como también derechos. Normalmente,
la nocién de ciudadano implica la convivencia en comunidad con otros
ciudadanos, los cuales en conjunto conforman un determinado tipo de
sociedad que, para organizarse debe estar ordenada juridica y
politicamente (Definicién ABC).
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IIl. MATERIALES Y METODOS

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de Investigacion: La presente investigacion es del tipo tecnoldgica,
en virtud a que se trata de resolver un problema con eficacia y no
precisamente esta orientado a descubrir nuevo conocimiento, sino mas
bien a aplicar los conocimientos existentes acerca de desarrollo web,
planeacion estratégica de sistemas de informacién y los modelos de

gobierno electronico.

Disefio de Investigacion:

El disenio de la Investigacion de la presente Tesis se muestra en la Figura

N° 4 de manera grafica de acuerdo a como se ha elaborado el Trabajo.

Figura 4: Disefio de la Metodologia de la Tesis Propuesta
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3.2 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO:

Poblacion:

Para medir el nivel de implementacion de la etapa transaccional del
Gobierno electronico: La poblacion objetivo estd conformada por los
usuarios, o Ilamados en términos empresariales clientes, que serian
todos los ciudadanos del departamento de Lambayeque, ya que Ias
funciones que el gobierno brinda se dan democrdticamente para
todos. Sin embargo no todos los ciudadanos hacen uso de esta web, es
por ello que el gobierno idea una insercion de los ciudadanos en el
gobierno mediante su participaciéon en la toma de decisiones sobre
proyectos y presupuesto; por lo tanto la poblacién bajo muestreo esta
conformada por el conjunto de estas personas 0 empresas que son en
numero de 60 entidades, a quienes se les aplicara una encuesta para
identificar el nivel de satisfaccidn con la atencién recibida por parte
del Gobierno Regional.

Muestra:
En virtud a que la poblacion es pequena, se investigard a nivel censo,
por o tanto no utilizaremos ninguna técnica de muestreo

3.3 HIPOTESIS

El nivel de atencién a los ciudadanos por parte de Gobierno Regional
de Lambayeque mejorara significativamente implementando la fase
transaccional del modelo de e-Government

3.4 VARIABLE

Nivel de atencidén del ciudadano: politicas e iniciativas en donde los
usuarios- ciudadanos-contribuyentes, son el foco central de Ios
esfuerzos de mejoramiento de la gestion (Quillama 2008).

3.5 INDICADORES

La Tabla muestra los indicadores que se utilizaran para validar la
hipotesis y determinar el cumplimiento de los objetivos de la tesis.

Tabla 2: Indicadores de la Tesis Actual

Indicador Descripcion Unidad
de
medida

Para la Validacion de Expertos:

Disefio Pagina  indexadas  que Entero:

presenta la web que Cantidad
mantienen el mismo diseno
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Informaciéon Actualizaciones Entero:
Cantidad

Eficiencia Tiempo de respuesta Tiempo:
Segundos

Para el Diagndstico de la pagina actual:

Visitantes Cantidad de Personas que Entero:
Ingresan diariamente a Ia Cantidad
web

Transacciones Cantidad de transacciones Entero:
realizadas Cantidad

Descargas Cantidad de informacién Entero:
descargada Cantidad

Reclamos Cantidad de quejas Entero:

Cantidad

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 METODOLOGIA

La metodologia que se usé para el desarrollo de esta tesis es la
metodologia agil SCRUM Ila cual utiliza las buenas practicas de la
metodologia agil XP y para el desarrollo del sprint 0 se usa el modelo
de pre proyecto de DSDM y para poder establecer en qué nivel de
implementacion de e-Government se encuentra el GRL y como poder
evolucionar a la siguiente etapa para ello se utiliza el modelo de e-
Government definido por Layne y Lee (2001).

SCRUM es una metodologia de desarrollo muy simple, que requiere
trabajo duro, porque no se basa en el seguimiento de un plan, sino en
la adaptacion continua a las circunstancias de la evolucion del
proyecto.

Como método agil:
* Esun modo de desarrollo adaptable, antes que
predictivo.
* Orientado a las personas, méas que a [os procesos.
* Emplea el modelo de construccion incremental basado
en iteraciones y revisiones.

Comparte los principios estructurales del desarrollo agil: a partir del

concepto o vision de la necesidad del cliente, construye el producto de
forma incremental a través de iteraciones breves que comprenden
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IV.

fases de especulacidon - exploracion y revisidn. Estas iteraciones (en
scrum Ilamadas sprints) se repiten de forma continua hasta que el
cliente da por cerrado el producto.

Se comienza con la vision general del producto, especificando y
dando detalle a las funcionalidades o partes que tienen mayor
prioridad de negocio, y que pueden llevarse a cabo en un periodo de
tiempo breve (segin los casos pueden tener duraciones desde una
semana hasta no mas de dos meses).

Cada uno de estos periodos de desarrollo es una iteracion que finaliza
con la entrega de una parte (incremento) operativa del producto.

RESULTADOS

Pasos del desarrollo de la metodologia SCRUM

En la metodologia SCRUM Ilas tareas que deben realizarse se ordenan en
grupos denominados Sprints, cada sprint tienen una duraciéon maxima de
un mes, en la presente tesis se han obtenido tres Sprints.

. El primer sprint denominado sprint 0 & pre proyecto es el primer
Sprint y el mas extenso debido a que aqui empieza el estudio, el andlisis y
la planeacién, esta metodologia también permite incluir procesos como
analisis de datos, documentacion y planes , aqui se encuentran las
primeras 4 historias de usuario o tareas.

o] Historia de usuario 1, perfil del proyecto se elabora el plan
estrategico de gobierno electronico para el Gobierno Regional de
Lambayeque y se asocian los requerimientos de alto nivel tanto de
la organizacioén como del prototipo de portal.

o] En la historia de usuario 2 andlisis institucionales se recopila
informacion trascendente del Gobierno Regional de Lambayeque,
ademas se realizan los inventarios de tecnologia correspondiente
al GRL, se evalua como funciona el sistema de informacién que
maneja actualmente el GRL con sus dependencias
correspondiente a la informacién que se muestra en la pagina web
actual, y se propone un nuevo sistema de informacién para el
GRL, se examina la arquitectura de TI del GRL, la arquitectura de
Red que mantiene en la actualidad y la arquitectura de red
propuesta.

o] En la historia de usuario 3 la evaluacion del nivel de
implementacion de e-government se analiza un estudio Mundial
de Implementacién de gobierno electrénico realizado por las
naciones unidas, con el fin de conocer el estado de Pert1 y conocer
los paises lideres en implementacion de e-government, se realiza
un benchmarking a Ilos paises lideres en el ranking de
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implementacion de e-gov en América del Sur y se analiza la web
actual del GRL para conocer sus fortalezas y debilidades, también
se evaluan las estadisticas de la pagina web actual proporcionadas
por el Google Analytics y un andlisis del Facebook oficial del GRL.

o] En la historia de usuario 4, Procedimiento de incorporacion
a la etapa transaccional, se realiza un analisis del modelo de Layne
y Lee y se elaboran las tablas de evaluaciéon del GRL segun los
items que propone el modelo, ademéas del checRlist
correspondiente a la ley de transparencia y el GRL.

- Aqui comienza el Sprint 1 denominado Disefio interactivo, donde se
disenan las interfaces del prototipo portal web.

o] Historia de usuario 5 se presentan el diseno interactivo las
primeras interfaces del prototipo del portal web y el mapa de
navegacion.

o] En la historia de usuario 6 Cuentas de Usuario se presenta la
innovacion de que el ciudadano podrd acceder a gestionar sus
datos, sus trdmites, sus consultas desde su cuenta personal y se
muestran las interfaces.

o] En la historia de usuario 7, Implementacién de nuevos
trdmites y servicios, se muestran las interfaces del portal web
correspondiente a la implementaciobn de nuevos tramites y
servicios online que se proponen como innovacién para el GRL y
la manera en cOmo se gestionan.

o] Historia de usuario 8, Gestion automatizada de trdmites y
servicios, muestra cOmo se realizara la presentaciéon de los nuevos
tramites ante el ciudadano, sus nuevas herramientas y la manera
de mostrar la informacion.

. Aqui comienza el Sprint 2 denominado Programacion de
Funcionalidades aqui se muestra que tramites y servicios seran
implementados y su funcionamiento.

o] historia de wusuario N° 9 el establecimiento de Ias
transacciones

o] Historia de usuario N° 10 denominada integracion de sites
aqui se muestra la incorporaciéon de todos los portales y
dependencias del GRL en un solo portal web y como se
comunican.

o] Historia de usuario N° 11 Accesibilidad a la informacion,
nueva manera de presentar la informacién ante el ciudadano en
forma de preguntas frecuentes para cada tramite.
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Equipo de SCRUM:

Para poder realizar un proyecto de implementacion de gobierno
electronico y poder llevarlo a cabo es necesario establecer los Roles del
Equipo de e-Government tanto los Interesados (Gobierno) como Ilos
ejecutores (quien esta realizando esta Tesis). En la figura N° 5 se muestra
los Roles y quienes son los encargados de ejecutar cada uno de estos.

Figura 5: Equipo perteneciente al Plan de Implementacion de e-Government

PP: Propietario del Producto
Gobierno Regional de Lambayeque

E: Equipo
Pilar Garcia Echevarria

T: Tester
Ing. Juan Galan

SM: Scrum Management
Pilar Garcia Echevarria

En la Figura N° 6 se muestra la relacion que existe entre los actores que realizan
los determinados roles necesarios para poder desarrollar este trabajo de tesis.

Figura 6: Relacion entre los miembros de SCRUM

Pilar Garcia Juan Galan

- —T

Equipo Pilar Garcia

\Scrum /
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Proyecto de e- Government Gobierno Regional de Lambayeque

Figura 7: Project Backlog

3
Evaluacién del Nivel de Implementacién de e-gov

Caracteristicas.
Situacién Actual
Falencias.

Esfuerzo 3
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En la Figura N° 7 se muestra el Project Backlog, es decir la pila de trabajo
del proyecto, donde se ubican todas las historias de usuario, que
provienen del levantamiento de requerimientos del gobierno y de los
ciudadanos. Estas historias de usuario se ordenan en sprint para poder
desarrollarlos.

A continuacién el desarrollo de las historias de usuario por sprint.

4.1.- SPRINT 0 PRE PROYECTO

Se sugiere hacer un sprint 0, que es donde se hacen los andlisis y disefios
previos, es un sprint para trazar la ruta del proyecto. Esto se hace para
poder ir de acuerdo al modelo de procesos DSDM dado por el DSDM
Consotium.

La Figura N° 8, muestra la historia de usuario N° 1 Perfil del Proyecto,
perteneciente al sprint 0.

Figura 8: Historia de Usuario N°1

Perfil del Proyecto

Pre proyecto
Plan Estratégico de e-government

Objetivos del GRL y del Portal Propuesto

Esfuerzo 3 Estimacion: 2

Condicién: Luz verde

4.1.1.- Historia de Usuario N© 1 Perfil del Proyecto

Plan estrategico de gobierno electréonico para el Gobierno Regional de
Lambayeque

La elaboraciéon de un plan estratégico para la implementaciéon de
gobierno electronico en el Gobierno Regional de Lambayeque, me
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permite obtener un punto de partida para poder elaborar la propuesta de
implementacion de la etapa de integracion vertical.

Al contar con este documento pude estar consciente de los factores de
éxito y los factores de fracaso que existen en la actualidad presentes en el
plan de accién de gobierno electrénico, o cual me permitid elaborar
estrategias que me permitan poder Ilevar a cabo un diseio y una
propuesta de implementacion optima de coémo poder Illevar al Gobierno
Regional de Lambayeque a la siguiente etapa, siguiendo los lineamientos
de la Estrategia nacional de gobierno electrénico en el Pert.

Gracias a esta tesis se planea que el GRL sea uno de los pioneros en
implementar la tercera etapa de e-government, Integracion vertical, en el
Peru para crear un hito en la historia digital del pais, y ser el referente
para que otros departamentos sigan el camino de la evolucidon mediante
el uso adecuado de las TIC's crear la tan esperada relacion de ida y
vuelta con el ciudadano y lograr que este participe activamente en la
mejora del Pais

Para la elaboracién de este Plan he seguido el siguiente diagrama de
Pasos:

- Marco Institucional

- Marco Legal

- Visién

- Objetivos

- Benetficios Esperados

- Estado de Situacion y Diagndstico

- Variables Ambientales: FODA

- Factores criticos de Exito y Factores criticos de Fracaso

- Estrategias Clave

- Politicas para las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones

El Plan Estratégico por considerarlo muy extenso se encuentra en la parte
de Anexos de la presente tesis (Anexo N°7).

En la Tabla N° 3 se trata de asociar los requerimientos de alto nivel de la
organizacion con la funcionalidad de la aplicacién y [o que se desea
lograr a lo largo del tiempo con la implementacién de la nueva etapa de
gobierno electrénico.
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Tabla 3: Objetivos del GRL y objetivos del prototipo del portal

Objetivos del Gobierno Regional de
Lambayeque

El Gobierno Regional de Lambayeque, al
9,014, habra logrado asegurar condiciones
crecientes de gobernabilidad, integracion y
participacion ciudadana en el proceso de
desarrollo regional, (no menos del 80% con
relacién al 2006), sobre la base de una
gestion  publica que promueve Ila
participacion activa y concertaciéon con el
sector privado (empresarial y de apoyo al
desarrollo), la promocién y fortalecimiento
de las organizaciones de la sociedad civil, y
se ha articulado e integrado, intra e inter
regional; asegurando mejores condiciones
de inclusion, equidad e identidad regional .
El Gobierno Regional Lambayeque, al 2,014,
habrd dirigido y promovido con éxito el
desarrollo social en la region, lograndose
mejorar las condiciones y la calidad de vida
(en 50% con relaciéon al 2006) de Ia
poblacién menos favorecida y excluida.
El Gobierno Regional Lambayeque, al 2014,
habra dirigido y promovido con éxito el
desarrollo econdmico regional,
incrementandose (60% con relacion al 10%
del 2006), la competitividad de los sectores
productivos regionales; en particular de los
sectores priorizados (turismo, agricultura y
agroindustria).
El Gobierno Regional Lambayeque, al 2014,
habré impulsado y desarrollado (en un 60%
con relaciobn al 2006), una efectiva
descentralizacion e integracion macro
regional, respetando la diversidad cultural
de la poblacion.
El Gobierno Regional Lambayeque, al 2014,
dirigié y promovidé con éxito, (en un 80%,
con relacion al 2006) el uso, mejoramiento y
conservacion de los recursos naturales y el
medio ambiente de la region.

Objetivos del prototipo del
portal
Reducciéon de Ila Brecha
Digital, Mayor acceso de
personas de distritos mas
alejados a la informacion y a
los servicios que
actualmente el GRL brinda

solo en su sede.

Un intranet mas sencillo
orientado a personas que no
son especialistas en
tecnologia.

Aumento de conocimientos
en TI, mayor alcance de
servicios de Internet en la
region, y mayor
acercamiento al Ciudadano.

Mediante el Portal Web de
Ventanilla Unica, se podra
promover al Departamento,
y mas personas podran tener
mayor informacion global
del gobierno y todas sus
dependencias. Mayor uso de
Redes Sociales

Promover los Proyectos
Sociales, Proyectos  de
Inclusion y Convocatorias
transparentes para todos.

Mediante una mayor
difusion de la Informacion y
Campafias de Capacitacion
y concientizacion de Ia
poblacion a través del portal
web y de las Redes Sociales,
haciendo participe al
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El Gobierno Regional Lambayeque, al 2014,
dirigié y promovid con éxito el incremento
(en 50% con relaciéon al 2006) de Ia
investigacion e innovaciodn tecnoldgica, en
favor del desarrollo regional sostenible e
incluyente

El Gobierno Regional Lambayeque, al 2014,
es una entidad publica innovadora y
moderna, que realiza sus procesos de
gestidon institucional basados y sustentados
en enfoques estratégicos por objetivos,
altamente eficientes y eficaces.

ciudadano.

Gracias al portal Web, el
Gobierno  contara  con
tecnologia  adecuada e
interoperabilidad donde los
usuarios podrdan acceder
desde cualquier dispositivo a
realizar sus tramites.

El Gobierno Regional de
Lambayeque podra
implementar con éxito Ia
siguiente etapa de e-gov,
siendo el departamento con
mayor indice de desarrollo
de e-gov en el Perd.

En la Figura N° 9 se muestra la historia de usuario N° 2, el Analisis de la
institucion del Gobierno Regional de Lambayeque.

Figura 9: Historia de usuario N°2

2
Andlisis Institucional
Caracteristicas

Etapas

Esfuerzo 2

Condicion: Aprendizaje

Estimacion: 1

4.1.2.- Andlisis Institucional: Informacién del Gobierno Regional de Lambayeque

En el ano 2005 el Gobierno Regional de Lambayeque inicio un proceso
de transformacién e institucionalizacion hacia un gobierno centrado en
el ciudadano, teniendo como competencias centrales la transparencia y
el eficiente uso de los recursos asignados, apoyadas en los sistemas de
informacion adecuadas y adaptadas conforme a los requerimientos de
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informacion propios de los gobiernos regionales; asi el GRL ha
mantenido su posicion de liderazgo en la transparencia de la gestion de
los Gobiernos Regionales, conforme Io destacan los informes elaborados
por el grupo propuesta ciudadana (Sistema de gestion documentaria —
SISGEDO, y sistema integrado de gestion administrativa — SIGA)
desarrollados a medida de las exigencias de la administracién publica por
un equipo de profesionales de la institucion, creando una alternativa
viable; es decir, facil de implementar y de costo accesible, lo cual ha
generado mucha expectativa en otros Gobiernos Regionales como
Amazonas, San Martin, Huancavelica, Lima, Ucayali, Cajamarca, La
Libertad, Pasco, entre otros.

Esta iniciativa busco fortalecer los servicios orientados al ciudadano
apoyandose en TI, constituyéndose en punto de partida para la
generacion de estrategias de gobierno electronico

Segun el articulo 5° de la Ley organica de Gobierno Regionales, los
gobiernos regionales tienen la mision de “organizar y conducir la gestion
publica regional de acuerdo a sus competencias exclusivas, compartidas
y delegadas, en el marco de las politicas nacionales y sectoriales, para
contribuir al desarrollo integral y sostenible de la region. Asi la vision del
Gobierno Regional Lambayeque senala: “Lambayeque, sociedad
integrada, con identidad y autonomia en el contexto de un estado
unitario, representativo y descentralizado; con sélidos valores éticos que
ejerce sus derechos y obligaciones con igualdad de oportunidades y
equidad de género; con acceso universal a servicios sociales basicos de
calidad y con una gestion publica regional y local eficiente, eficaz,
descentralizada, participativa y concertada. (Plan de Desarrollo
Concertado 2001-2021).

Durante el ano 2011 el Gobierno Regional Lambayeque ha implementado
una nueva estructura organica (Ordenanza Regional N©°009-2011-
GR.LAMB/CR, que aprueba la actualizacion del Reglamento de
Organizacién y Funciones — ROF del Gobierno Regional Lambayeque),
que persigue obtener los mayores niveles de eficiencia del aparato estatal
con criterio expansivo sobre el territorio e inclusivo sobre todos Ios
ciudadanos que residen en el ambito regional, atendiendo las demandas
de un entorno global que impone sistemas y modelos organizacionales
que deben ser inteligentemente asumidos promoviendo igualdad de
oportunidades para todos.

Sobre el Gobierno Regional De Lambayeque (GRL):
Vision:

Gobierno Regional democratico y autbnomo, basado en la legitimidad e
identidad regional; integrado y articulado en una macro - region (Nor
Oriental); con un modelo de gestion participativo, concertador,
transparente, eficaz, eficiente, moderno y confiable; que promueve,
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dirige y orienta exitosamente el desarrollo econdmico y social equitativo
y ambientalmente sostenible, mediante la inversion publica y privada, en
beneficio de la sociedad regional, en especial de los sectores menos
favorecidos (GRL, 20192).

Mision:

Somos un Gobierno Regional transparente democratico y participativo,
que lidera e impulsa los procesos de gestion estratégica integral; para el
desarrollo humano, sostenible y ambientalmente responsable;
contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida y el bienestar de la
poblacion de Lambayeque (GRL, 20192).

Finalidad:

Tiene por finalidad esencial fomentar el desarrollo regional integral
sostenible, promoviendo la inversion publica y privada, el empleo y
garantizar el ejercicio pleno de los derechos y Ila igualdad de
oportunidades de sus habitantes, de acuerdo con los planes y programas

nacionales, regionales y locales de desarrollo (GRL 2012).

4.1.3.- Inventario del Gobierno Regional de Lambayeque:

En la Tabla N° 4 podemos observar las caracteristicas tecnoldgicas para poder
medir el nivel de la cultura informética del Gobierno Regional de Lambayeque,
por parte de los empleados que laboran en el mismo y poder conocer si estan

correctamente capacitados O no.

Tabla 4: Cultura Informatica del Gobierno Regional de Lambayeque

Indicador de Cultura Informética Dersgnal Num. Fecha
Capacitado
PCs (no usadas por personal de sistemas) 180 230 03/11/2010
. : . Personal
Actividades Soportadas por PC's Existe . Fecha
Capacitado
Correo Electronico SI SI 03/11/2010
Proceso de Textos SI SI 03/11/2010
Hoja Electronica de calculo SI SI 03/11/2010
Base de datos de usuario SI NO 03/11/2010
Desarrollo de sistemas por usuario SI NO 03/11/2010

En la tabla N° 5 nos muestra el contexto informdtico en el que se encuentra el
area de sistemas y tecnologias de informacion perteneciente al Gobierno
Regional de Lambayeque podemos observar que actividades las desarrolla el
propio personal del gobierno y que actividades o procesos son tercia rizados, en
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la parte de desarrollo de sistemas si bien es cierto reciben material del gobierno
central, sistemas como SIGA han sido desarrollados propiamente en el Gobierno
Regional de Lambayeque y por medio de acuerdos se han implementado en otros
departamentos del pafs.

Tabla 5: Contexto Informatico del Gobierno Regional de Lambayeque

Proceso Interno Outsourcing
1.1.- Planeacion Estratégica de sistemas SI NO
1.2.- Desarrollo de Sistemas SI SI
1.3.- Evolucion o mantenimiento de sistemas SI SI
1.4.- Integracion de Paquetes de Software S NO
1.5.- Capacitacion SI SI
1.6.- Proceso de datos en ambiente de Trabajo en

Batch SI NO
1.7.- Atender Requerimientos de usuarios SI SI
1.8.- Administrar Servicios de Terceros SI NO
1.9.- Administrar Proyectos SI SI
1.10.- Coordinacion con outsourcing SI NO
1.11.- Administra la Infraestructura Informaética SI NO
1.12.- Investigacion y Desarrollo de Tecnologia SI NO

En la Tabla N° 6 podemos observar los sistemas informaticos proporcionados por
terceros y cuales son las entidades que proveen estos sistemas, que son parte del
gobierno central del Pert.

Tabla 6: Contexto Informatico del Gobierno Regional de Lambayeque

Nombre del sistema Entidad proveedora del sistema

Sistema Integrado de Ministerio de Economia y Finanzas

Administracion Financiera (SIAF)

Tele crédito Banco de Crédito del Pert (Via Web)

Programa de Declaracion Superintendencia Nacional de

Telematica Administracion Tributaria

ADCOA Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria

Sistema de Inventario de Mobiliario Superintendencia de Bienes Nacionales

e Inmobiliario

SAGU Contraloria General de la Republica

En dos versiones (Desktop y Web)

Para poder conocer mejor la arquitectura de TI que el Gobierno Regional de
Lambayeque maneja y la cual soporta la web de la region se debe conocer al
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detalle los equipos con los que cuenta, el sistema operativo que manejan y la
arquitectura de redes, para poder promover la interoperabilidad entre equipos:

+ Hardware que posee el Gobierno Regional de Lambayeque:

Centro de cOmputo
* Modelo del equipo central: HP ML 370
= DProveedor: HP
* Modelo: ML 370 g3
» Afo de adquisicion: 2005
» Procesador: Xeon 3,6 GHz
= Memoria RAM: 16 GB
» Almacenamiento en disco: 6 x 144 Unidades SCSI Hot Swap
= Sistema operativo: Suse Linux 9
= Numero de terminales: 230 (LAN Sede)
» [mpresoras: 45 (LAN Sede)

Computadoras personales (configuracion tipica)
= DProveedor: HP- COMPAQ, HP

» DProcesador: INTEL, HP, IBM, Compatible, Dell
= Memoria: HP, Kingston, No determinada

= Almacenamiento en disco: Moxtor, Hitachi, Western Digital,
Seagate, Toshiba

» Sistema operativo: Linux, Windows

» Conexion a equipo central (si/no): Si

En la Tabla N° 7 podemos encontrar los procesos que se realizan en el area de
tecnologias y sistemas de informacién del Gobierno Regional de Lambayeque que
se realizan como parte de las funciones de esta area.

Tabla 7: Utilizacidén en procesos informéticos

Proceso Existe

Planeacion estratégica de "
sistemas

Desarrollo de sistemas X
Evolucién o mantenimiento de X
sistemas

Integracion de paquetes de X
software

Administracion de la X
Infraestructura Informatica

Soporte a usuarios X
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Capacitacion X

Proceso de datos en ambientes X
de trabajo en Batch

Atencion a requerimientos de
usuarios

Coordinacion con Outsourcing X

1y Software que posee el Gobierno Regional de Lambayeque

0 Software Licenciado:

Windows NT 4.0.
Windows XP

Windows Vista

Arc View 3.0

Arc GIS 9.3

Envi 4.7

Pathfinder Office 2.0.
Autocad 2009

Autocad Civil 3D 2009
Sistema 10 — Presupuesto

Microsoft Office XP

0 Software Libre - Open Source:

Suse Linux Enterprise Server 9 SP3
Suse Linux Enterprise Server 11
Ubuntu Server 8.04.

Ubuntu Desktop 8.04.

Open Office 3.2

PosgreSQL 8.3.1

Apache 2.2.3

PHP 5.2

Java —JRE 1.6.0
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= Tomcat 6

= Birt 2.5.1

4.1.4.- Sistemas de informacion del Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 10 se muestra el sistema de informacion actual, sobre cobmo se
comunica la sede central del Gobierno Regional de Lambayeque y sus
dependencias del Gobierno Regional de Lambayeque: Sede Regional;
Direccion Regional de Educacién; UGEL Lambayeque; UGEL Ferrefafe;
Direccidn Regional de Salud; Hospital Belén; Hospital Las Mercedes; Direccién
Regional de Agricultura; Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones;
Direccion Regional de Produccién; Direccidon Regional de Turismo, Comercio
y Artesania: Direccion Regional de Vivienda y Saneamiento; Direccidon
Regional de Energia y Minas; Direccidon Regional de Trabajo y Promocion del
Empleo; Proyecto Especial “Olmos Tinajones”; Archivo Regional; Aldea Infantil
“Virgen de la Paz”.

La actualizacion de los portales sera teniendo en cuenta los siguientes criterios:
La unidad orgédnica que suscribe la resolucion es la responsable del ingreso y
actualizacion en el sistema, en los términos establecidos en esta directica. EI
jefe de la unidad organica asignara a un trabajador el cumplimiento de las
siguientes acciones: escaneo del documento, “cargado” del documento al
sistema y verificacion del documento en el Sistema.

Cada unidad deriva en un encargado la parte de gestién de la informacién que
serd mostrada en la web de acuerda a esa area.

Y el administrador de la red es el encargado de verificar que todo esté en
orden, otorgar permisos, y arreglar los errores.

En la Figura N° 11 se muestra el sistema de informacién propuesto, donde la
nueva 4rea perteneciente al equipo de gobierno electrénico, es la encargada
de gestionar toda la informacidén, controlando todas las dependencias,
presionandolas y organizando la informacion. Asi se tiene a los responsables
del gobierno electréonico y la Ley de Transparencia en un solo lugar y son
especialistas en areas de gobierno y de informatica.

47



Figura 10: Sistemas de Informacion
Actual
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Figura 11 : Sistemas de
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4.1.5.- Arquitectura de ti:

En la Tabla N° 8 se puede observar la relacion de Servidores y sus caracteristicas
que posee el Gobierno Regional de Lambayeque

Tabla 8: Inventario de la Red Informatica

130GE
1 PDC (M) Compag |Proliant ML 350 G2|  YWindows 1 Fentium |1.26 GHZ 2GE (5736GE SCSN
576GE
2 SIGA - Base de Datog] HP  [Prohan ML 370 GB6 | Suse LES 11 1 Heon 36 GHZ| 42GE B"146GE SCSI)
730GE
3 SIGA - Aplicaciones HF  [Prolian ML 370 G4 | Suse LES 11 2 xeon 3.2 GHZ| 1BGE ET146GE SCSl
4 SISGEDOD HF PC-Compatible Suse LES 11 1 Care 20u0 |30 GHz| GGE S00GE SATA
5 Correa HP PC-Compatible | Suse LES 11 1 Core 2Duo |30 GHz| 8GE 750GE SATA
5 Siaf HP PC-Compatible Suyse LES 11 1 Care 2000 |30 GHz | 4GB 320GE SATA
7 Prosy/Firewall HP PC-Compatible | Smoothwall 3.0] 1 Core Duo |30 GHz| 2GE 1B0GE SATA
5 Proxy/MNAT HF FC-Compatible IPCop 1.4 20 1 Pentumm |28 GHz| 2ZGB 1B0GE SATA
9 |Admun Central AL DELL - Windows 2003 1 Keon 30GHz| 2GE 160GE SATA
10 |Respaldos - BK HP PC-Compatible | Windows 2003 | 1 Care 2Dun0 |30 GHz | 2GE 1B0GE SATA
|(") El servidor PDC - Controlador de Dominio y archivos de usuarios, actualmente se encuentra inoperativo,
Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque
En la Tabla N° 9 podemos observar con mds Detalle los 10 servidores y lo que
posee cada uno, como su configuracion de Red y que servicios brinda, esto

servird para poder conocer que procesos soporta el Portal Web.

Tabla 9: Detalle de servidores de la Red Informaética

Datos Generales

Nombre del Servidor:

bPDC

Funcion Principal:

Controlador Principal de Dominio

Configuracion de Red:

[P Mascara

EthO

172.16.0.7 255.255.254.0

Sistema Operativo:

Windows Server

Version:

2000

Servicios que brinda:

Gestidn de usuarios

Srv. De Archivos de Usuario

Estado:

Inoperativo

Observaciones:

Falla en la placa principal

Detalle del Software Instalado
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Datos Generales

Nombre del Servidor:

SIGA - Base de Datos

Funcion Principal:

Gestor de Base de Datos Postgres para el
SIGA

Configuracion de Red: [P Mascara
Eth0 172.16.0.6 255.255.254.0
Sistema Operativo: Suse Linux Enterpise Server

Versidn:

11

Servicios que brinda:

bBases de Datos con Posgres9

SSH (Sélo para configuraciones locales)

Estado:

Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

Postgres 9.04

2 Pgpool IT 3.0
3 Sshd
Datos Generales
Nombre del Servidor: SIGA - Aplicaciones
Funcion Principal: Aplicaciones Web para el SIGA
Configuracion de Red: IP Mascara
Eth0 172.16.0.5 255.255.254.0
Sistema Operativo: Suse Linux Enterpise Server
Version: 11
Servicios que brinda: Publicacion de Contenidos - Web
SSH (Sé6lo para configuraciones locales)
Estado: Operativo
Observaciones:
Detalle del Software Instalado
1 ZendServer-CE-php-5.3.5-5.1.0
2 Tomcat 6.0.20
3 Birt 2.51
3 JDK-6u29
4 Sshd
Datos Generales
Nombre del Servidor: SISGEDO
Funcion Principal: Aplicaciones Web para el Sisgedo
Configuracion de Red: IP Mascara
EthO 172.16.0.5 255.255.254.0

Sistema Operativo:

Suse Linux Enterpise Server

Versién:

11

Servicios que brinda:

Publicacion de Contenidos - Web
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bBases de Datos con Posgres9

SSH (Sélo para configuraciones locales)

Estado:

Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

ZendServer-CE-php-5.3.5 - 5.1.0

2 DPostgres 9.04
3 Sshd
Datos Generales
Nombre del Servidor: Correo
Funcion Principal: Transporte de Correo, Correo Web y
Agendas Publicas
Configuracion de Red: IP Mascara
EthO 172.16.2.4 255.255.254.0
Sistema Operativo: Suse Linux Enterpise Server
Version: 11
Servicios que brinda: Publicacion de Contenidos - Web
SMTP
Web Mail
SSH (Sé6lo para configuraciones locales)
Estado: Operativo
Observaciones:
Detalle del Software Instalado
1 Apache 2.2.4
2 DPerl5s
3 Zimbra 6.0.6
4 WebCal
5 Sshd
Datos Generales
Nombre del Servidor: SIAF

Funcion Principal:

Servidor de Archivos de la Aplicacion
SIAF

Configuracion de Red:

P Mascara

EthO

172.16.2.9 255.255.254.0

Sistema Operativo:

Suse Linux Enterpise Server

Versién:

11

Servicios que brinda:

SMB - Servidor de Archivos para equipos
Windows

SIAF - Sistema Integrado de
Administracion Financiera

SSH (Sé6lo para configuraciones locales)

Estado:

Operativo
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Observaciones:

Detalle del Software Instalado

SMB

SIAF - Sistema Integrado de
Administracion Financiera

Sshd

Datos Generales

Nombre del Servidor:

Proxy/Firewall

Funcion Principal:

Proxy/Firewall de la Red de la Sede
Central

Configuracion de Red: IP Mascara
Etho 172.16.0.1 255.255.254.0
Ethi 200.60.14.130 955.255.255.224

Sistema Operativo:

Linux - Version incluida como para del
Smoothwall

Yersion:

3

Servicios que brinda:

Proxy/Firewall

SSH (Sé6lo para configuraciones locales)

Estado:

Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

Smoothwall 3.0

Datos Generales

Nombre del Servidor:

Proxy/NAT

Funcion Principal:

Proxy/NAT de los servicios publicos de la
RI GRL

Configuracion de Red: P Mascara
EthoO 172.16.0.3 255.255.254.0
Ethi 200.60.14.131 955.255.255.224

Sistema Operativo:

Linux - Version incluida como para del
[PCop

Version:

1.4

Servicios que brinda:

Proxy/NAT

SSH (Sélo para configuraciones locales)

Estado:

Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

IPCop 1.4.20

Datos Generales
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Nombre del Servidor:

Admin. Central AL

Funcion Principal:

Administrador de la Central Telf. Alcatel-
Lucent

Configuracion de Red:

P Mascara

EthO

172.16.100.3 255.255.254.0

Sistema Operativo:

Windows Server

Version: 2003

Servicios que brinda: Administraciéon de Central Telefonica
Estado: Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

OmniPCX Enterprise Communication
Server

Datos Generales

Nombre del Servidor:

Respaldos - BK

Funcion Principal:

Resaldos en Cintas

Configuraciéon de Red:

P Mascara

Etho

172.16.0.9 255.255.254.0

Sistema Operativo:

Windows Server

Version: 2003

Servicios que brinda: Backup de Contenidos y Bases de Datos
Estado: Operativo

Observaciones:

Detalle del Software Instalado

1

BrightStor ARCserve Backup v.11 para
Windows

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque

En [a Tabla N°10 se encuentra el registro de cada servidor, la disponibilidad con la
que cuenta cada uno que servira para poder optimizar el servicio online y los
procesos que este soporta y ademaés la criticidad que sufriria si alguno de estos

equipos falla.

Tabla 10: Criticidad y Disponibilidad de los Servidores del GRL

Nro Server Criticidad Disponibilidad
1 PDC (*) bajo 8h x 5d

2 SIGA - Base de Datos Alto 24 x 7

3 SIGA - Aplicaciones Alto 24 X 7

4 SISGEDO Alto 24X 7

5 Correo Medio 24X 7
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6 Siaf Medio 16h x 6d
7 Proxy/Firewall Medio 16h x 6d
8 Proxy/NAT Alto 24X 7

9 Admin. Central AL Bajo 8h x 5d
1 Respaldos - BK Medio 16h x 6d

(*) El servidor PDC - Controlador de Dominio y archivos de usuarios, actualmente se
encuentra inoperativo.

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque

4.1.6.- Arquitectura de Red:

Se encuentra la Arquitectura que administra actualmente el Gobierno Regional
de Lambayeque, los servidores en los que trabaja actualmente el area de
Tecnologias de Informacion se encuentran actualmente en CPUs y PCs lo que
genera problemas tanto para trabajadores como para los usuarios del Portal Web
ya que no da soporte a todos los servicios que se encuentran en la pagina web
24X7.

En la figura 12 se puede observar como el GRL se comunica con las gerencias
Regionales que aparecen en el recuadro derecho de la figura y ademas
interconectar todas las areas que laboran en la Sede principal del Gobierno
Regional.

Figura 12 Arquitectura de Red Actual
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En la Figura n° 13 se muestra el Diagrama de Red propuesto por el mismo GRL
para entrar en funcionamiento desde Enero del 2013, el GRL ha hecho Ia
adquisicion de 5 servidores Blade, con el fin de optimizar los sistemas que
soportan los procesos que se dan dentro de la Red del Gobierno Regional de
Lambayeque. Esta nueva sala de servidores que ya cuenta con sus respectivos
gabinetes, se encuentran a la espera de los equipos UPS para poder asegurar el
buen funcionamiento de estos equipos, por lo que se puede decir que los nuevos
servidores se encuentran operativos pero aun no estan en funcionamiento.

El nuevo Esquema de Red, que cambia desde el acceso a Internet, al contar con
ahora con Internet Claro, también cuenta con un dispositivo de hardware
denominado Exinda que sirve para el monitoreo del trafico en la red, ademés de
contar ahora con mayor numero de servidores fisicos y virtualizados. Como el
servidor [lamado AP SIGA y SISGEDO donde se encuentra la pagina web tiene a
su lado un servidor con el mismo nombre el cual es el backup en caso de caidas o
intrusiones, y mediante el balanceador web se podréa aumentar el rendimiento del
Portal Web. Los demas servidores entre los que se encuentran de conexiones, de
bacRups, de bases de datos y de aplicaciones se atinan a los ya existentes como el
de g de usuarios y SIAF, el de mail, el de DB SQL- Server (este servidor no se
puede eliminar debido a que soporta el Unico programa que no ha sido migrado
a software libre como es el MS Project y el de la central telefénica. Todos estos
siguen comunicados con las Unidades de Distribucion de Datos, siendo el central
el llamado MDFA el cual se encuentra en la Sede del Gobierno Regional y sirve
para brindar comunicacién con todas las dreas que trabajan dentro del GRL.

Debido a esta nueva propuesta que debe entrar en funcionamiento los primeros
dias del siguiente ano se puede asegurar el buen funcionamiento, escalabilidad,
disponibilidad y eficiencia del portal web propuesto en la presente tesis, ya que
podré soportar el triple de usuarios que ingresar diariamente y ademas asegurar y
controlar el trafico de la red, de errores de conexion, la descarga de archivos y la
implementacién de nuevos trdmites online.
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Figura 13 : Arquitectura de Red propuesto por el GRL

G.R. Educacion 172.16.10.0v23 - VLAN4
G.R. Trabajo 172.16.40.0/24 - VLANG
G.R. Salud 172.16.20.0/23 — VLANS

GR. Agricultura 172.16.30.0 - VLANS
G.R. Transportes 172.16.45.0 — VLANT

G.R. Las Mercedes 172.16.25.0 - VLAN9

{ Diagrama de Distribucién de Servidores de la RI_GRL J]

IDFI

MI-Exinda
Fw/Proxyl Fw/Proxy2

IDFG

Sqrvidores Existentls

S
IDFE
Gestion de Mail = Agendla
Usuarios | y otros Contenjidos
y SIAF

Unidades de Distribucion
de Datos

Ad -

REC-S10  Adm. Central de
DB SQLServer Telefonia A-L

58




En la Figura n® 14 se encuentran al Detalle que contienen cada uno de los
servidores que se implementaran en la Propuesta del GRL para el 2013.

Figura 14: Detalle de los Nuevos Servidores
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En la Figura N° 15 podemos observar la historia de usuario N° 3 correspondiente
a la evaluacion del nivel de implementacion de e-Government, donde se evaltan
los estudios mundiales correspondiente a e-Government , y en base a esto se
realiza el BenchmarRing y la evaluacién del Portal Web existente en el Gobierno
Regional de Lambayeque.

Figura 15: Historia de Usuario N°3

3

Evaluacion del Nivel de Implementacion de e-gov
Caracteristicas

Estudios Mundiales

Benchmarking

Evaluacién de la Web actual

Esfuerzo 3 Estimacion:2

Condicion: Establecimiento de los Requerimientos

Condicién: Aprendizaje

4.1.7.- Estudio Mundial:

Segln el e-Government Survey 2012 realizado por las United Nations muestra
unos datos interesante sobre el gobierno electronico en el mundo, muestra
en la tabla N° 11 Ia lista de puntuacién de los paises de Sur América que
tienen mayor indice de desarrollo e implementacién de gobierno electronico.
Mostrando que Chile es el pais que cuenta con mejor indice de e-government
en la region. Y Pert se encuentra en el 7mo [ugar de la tabla, con un indice
de desarrollo de 0.5230 en el 2012, aumentando al 2010 con un 0.4923 y
subiendo del ranking 63 en el 2010, al 82.
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Tabla 11: Gobierno Electréonico desarrollado en América del Sur

Table 113 E-government development
in South America

World e-gow.
E-gov. development index development ranking
Courntry 201z 2010 2012 Z010
Chile L6769 06014 35 34
Coiomoia 6577 06125 43 L]
Uroguay C.e315 [.5848 5C 36
Argenting 0.6228 0.34a7 56 23
Brazl L6167 0.5006 58 b
Nenezueis 0.5585 04774 71 ]
Peru [.5230 0,4923 23 b3
Ecuador [.48a5 04322 102 35
Paraguay (4807 0.4243 104 i
v i D658  0.4280 106 38
E._'.'Efa C.4349 04140 108 4]
S Urname L4344 0.3283 118 127
Sub Regional Average 05507 0.4869
World Average 0.4332 0.4406

Fuente: E-Government Survey 2012

En la Tabla N° 12 se muestra el panorama mundial sobre cObmo se encuentra el
nivel de implementacién de gobierno electrénico segtin cada etapa del modelo
de Layne y Lee, en la Etapa 1 Presencia, Etapa 2 Interaccion, Etapa 3
Transaccional, Etapa 4 Transformacion. Se mide en porcentaje de acuerdo al
nivel de avance (siendo el 100% una Etapa que esta ha sido completada), segiin
la siguiente tabla podemos observar que el pais con mejor indice de gobierno
electronico en el mundo es la Republica de Korea, seguido por Singapur y en
tercer puesto Norte América.
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Tabla 12: Porcentaje de Implementacion de e-government por Etapa de los paises

con mayor grado de Implementacion

Table 2.4 Extent of service delivery
in top performers, selected countries

Slageil Srage Ll Stage It SragelV:
Emerging Interactive Transactional Metworked
presence  presence presence predence Total

E7%-100% wtilization

fepublic of Korea h 78 ¥ 87 87
Singapare i 3 g4 gh B7
Linited States 100 gd &8 23 B7
United Kingdom ] 85 73 81 85
Canada oD B3 g1 £8 78
FII'I|;?|I'I': 100 o0 75 &7 7
France 100 73 85 &5 i
Bahrain 0a 78 21 67 75
United &rgh Emorates 104 7= 83 &7 75
Colombia 100 78 &5 72 7=
Sweden 92 80 1 £2 74
Estonis 160 69 £5 7= i
Saudi Arabia 52 &3 i &7 ]
Malaysia icd g4 73 54 £9
Mew Zealand iod 79 &9 57 £9
F.azakhsian 52 o 52 8O g3
34%-66% utilization
Chile 100 62 &7 &1 &6
Qatar B3 &4 B2 &4 &5
Mesxico 100 &9 g2 57 g4
Lithuania 23 67 34 54 &1
El 5alvadar 100 71 38 39 39
Portugal 100 74 42 51 57
Seria 100 g4 38 42 50
Cyprus 100 62 a5 35 43
Uruguay 100 &0 38 39 45
India 100 g4 33 38 47
China 92 55 40 38 a5
Peru g3 45 Ehl 43 45
Costa Rica 92 45 i 43 43
Trinicac and Tobago 9z g4 23 35 42
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Fuente: E-Government Survey 2012
En la Figura N° 16 se encuentra la lista de paises en los que su portal web provee
un acceso a “Siguenos en” Facebook y Twitter, esto sirve para medir el nivel de
acercamiento que los gobiernos les facilitan a sus ciudadanos, y si hacen uso de
las redes sociales de manera productiva para disminuir esta brecha.

Figura 16: Lista de paises donde sus portales web proveen de acceso directo a
redes sociales

Table 6.1 List of countries with government websites providing
a statement ‘follow us on Facebook or Twilter

ASrica Americas Asia Europe Dceania
Antigue and Serbufa Afigharistzn frdarrz Kirthat
Angentas Azzbanan fustna anusu
Jelze Bahran Beigium
A=z Brunel Daruzszlam Croatia
Janzos Geomgs Finland
{aile T2] Tanis
loroooo Calomiila 22 ermany
-] Cubs EhEl Greecs
Somazllz Domitican Aepobic Mzlzgsa Fumgey
Sowth Africz Eosador Mongeha ftaly
Sudan tlSahedor Cman Latag
Tunizia Grenacs Lischtenstein
Gustemzla Lifraianiz
Honduras Lugemboeng
Moo
Pamama Pearezy
Bzrzguay Portugs
Rl Fuszzn Federatic

Fuente: E-Government Survey 2012

En la Tabla N° 13 Se muestran los indices de desarrollo de gobierno electrénico
segun los tres elementos mas importantes para lograr una correcta
implementacién segin este estudio, son servicios online, infraestructura
tecnologica y capital humano. Donde el elemento que se encuentra mejor
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implementado se mide con 1. Aqui podemos observar que la Republica de Korea
posee una alta calificacion en los tres elementos.

Tabla 13: Indices de Desarrollo de e-Government

Data tables

Table 7.1 E-government development index

Telecamm

DOnfine Service  Infrestrecture Heman Capital

Rank Cauntry Index walue Companent compament Companent
1 Republic of ¥orea (9283 1.0C00 0.8356 0.5484

2 MNetheriands 09125 [.9608 0.B342 0.54235

3 United Kingdom 08950 (.9739 0.8135 0.5007

4 Denmark [.B8ES [:8552 0.8615 0.5485

3. United 3istes [.86E7 1.0000 0.686C 0.9202

Perli se encuentra en el puesto nimero 82, como podemos observar falla por
mucho en la infraestructura tecnoldgica, ya que esta no solo se mide por lo que
posee el gobierno sino por la tecnologia que los ciudadanos usan, la brecha
digital que padece el Pert es ain muy grande como para poder avanzar en este
punto.

B0 Turkey 0.5281 0.4641 0.3478 0.7725
B1  Saint Kitts and Nevis 0.5272 0.1830 05648 08338
B2 P 0.5230 0.5163 0.2585 0.7942
B3 Viet Nam 0.5217 0.4248 0.3989 0.7434
B4 Seychelles 0.5192 0.3333 0.4037 0.8204
BS ATVt e 0.5177 0.3137 0.4657 0.7655

Fuente: E-Government Survey 2012

4.1.8.- Benchmarking:

v El Pais con mejor indice de desarrollo de gobierno electrénico en Sur
América es Chile, debido a que presenta una gran cercania con el
ciudadano. Y varias aplicaciones dentro de la web que le sirven al
ciudadano para poder realizar trdmites y hacer uso de servicios del
estado sin tener que acercarse al sitio en fisico del gobierno. La
direccion web del portal: http://www.gobiernodechile.cl/

Es por ello que analice la pagina web del gobierno de chile como lo
muestra la Figura N°© 17.
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Figura 17: index del Portal Web del Gobierno de Chile

Engtish version

Inicio Presidente Primera Dama La Moneda Aurtoridades Blog Centro de Prensa Contactate

Presidente Pinera conmemord
dos afos del rescate de los 33
mineros de Atacama: “El pals
de]d de lado sus divisiones y se
unié detras de una gran causa’

Declaraciones sobre
perfeccionamiento
Sistema Procesal Penal

Lanzamiento del Registro
de Paddfilos

Programa Piloto de
Regeneracidin de
Condominios Sociales

Ultimas Noticias Gobierno Informa .tﬁ' -
% bicentenanp *o% Heimanc +auns
12 de octubre de 2012 z q 13 de octubrede 2012
- Mandatario recibio en La Moneda a 'l‘ 1 Registro Civil abre sus oficinas los sabados 3
: sobrevivientes de "el milagro de Los Andes” : para atencién de cédulas de identidad Foto del Dia

3 de octubre de 2012
13 g2 octubre &= 2012
Ministra Matther destaca agenda laboral en
cena de empresarios de la regicn de
Valparaiso

11 de octubre de 2012
Mandatario participa en |la oracion por Chile
de la Comunidad Judia

E_"...__I 11 de octubre de 2012

Fuente': Pc;rtal Wét;"d-ei:éobiemo de Chile

En La Figura N° 18 se muestra una parte de la pagina web principal del gobierno
de Chile que se considera muy importante debido a que es posible observar
claramente la cercania que el gobierno de Chile le provee a sus ciudadanos,
mediante el uso de redes sociales, pero también de otras aplicaciones que
permiten consolidar la transparencia del gobierno y promover la ética del mismo.
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Figura 18:

Conexion a Redes Sociales

Gobierno Cercano

a8

Contactate con
el Presidente

Tu foto con el

Presidente

Gestion de Cumplimiento

Gobierno Transparente

Solicitud de Informacian
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21 demayo 2012

q/ Chile cumple

Buscador del Estado
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'; Informacidn sobre beneficios,
tramites, programas y fransparencia
A T S

Fuente: Portal Web del Gggierno de Chile

En la Figura N° 19 se observa el pie de la pagina principal del gobierno de Chile,
donde se encuentra toda la informacién que maneja la pagina, ordenada de
acuerdo a criterios como transparencia, fechas importantes del pais, ayuda social,
y lo maés visto de la semana, con un diseno muy simple pero que va de acuerdo al

disefio general de la pagina y le da una facilidad de acceso extra al ciudadano.

Transparencia

= Programa de Gobierno

= Ley de Transparencia

= Consejo para la Transparancia
= Gobierno Transparsnte

= Comisién Defensora Ciudadana

= Cuenta poblics 2010: Presidente

Pifiera
= Cuentas Pdblicas Ministeriales
2011

= Cuentas Plblicas Ministeriales
2010

= Comisidn Valech

® Comision Rettig

® Efemérides

= Informes sub titulo 24, Presidencia

de la Republica

Palacio de La Moneda - Teléfono: +56 -2 6304000

Figura 19: Informacién den el pie de pagina

Hitos de Gobierno
= 21 de mayo 2012
= Gira de la Reconstruccian
1 de mayo 2011

® Resoate mineros San José

.
1 om M

= Bicentenario
= 21 de mayo 2010
= Giras internacionales
" Proyectos de ley

= Legado Bicentenario

Politicas de Privacidad | Manual de Normas Graficas | CD

Red de proteccitn social

= Becas de educacidn
= Bonos por hijo

= Chile cr contigo

= Chile solidario

= Pension basica solidaria
= Plan AUGE

® Seguro de cesantia

= Subsidio al empleo joven

= Subgsidic para |a vivienda

Lo mas visto de la semana

llama a postular al
Trabajadora” tras

= Presidente

aumento de chilenas coma jefas

de hogar
= Mandatario al presentar Bono al
Trabajo de la M

incrementar los in = de las

mujeres trabajadoras hasta en un

20% de su renta”

= Especial: Subsidio habitacional
para la clase media

= Infografia:Reforma Tributaria

= Espedial! Ley de Femicidio

Visualizadores & Plug-ins | HTML 5 | €55 3 | CC

Fuente: Portal Web del Gobierno de Chile
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v' El Portal Web del Gobierno de Argentina se encuentra en el puesto niumero
4 del ranRing de los paises con mejor indice de implementacion de gobierno
electronico en Sur América, es por ello que también se ha realizado un anélisis
de este portal web, ademaés de adaptar algunas de las funcionalidades que esta
presenta al disefio propuesto, debido a que resulta de gran interés la manera
en que maneja la informacion y su relaciéon con el usuario como se puede
observar en la figura N° 20. portal web: www.argentina.gob.ar

Figura 20: fndex del Portal Web del Gobierno de Argentina

ELEGI LAS NUESTRAS!

Nuevo
Concurso
Internacional

Enterate aqui

en tu movil El Portal Oficial de Argentina esta disponible para teléfonos celulares m.argentina.gob.ar

Tramites en linea Mas consultados Mapa Interactivo
Mds facil desde internet La informacién mas solicitada Buscador de organismos publicos

Ry T P ot s e
Cnliritiid w ranenlta da tirnae /vh

Fuente: Portal Web del Gobierno de Argentina

En la Figura N° 21 muestra como el gobierno de Argentina maneja las cuentas de
usuario de los ciudadanos, otorgandoles un usuario y contrasefia, ademas
permite la creacién de cuentas.
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Figura 21: Servicio de cuentas de usuario

@ Presidencia de la Nacién Lunes 15/10/2012, 00:12 (GMT -3) - [+] ver cims.
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Fuente: Portal Web del Gobierno de Argentina

En la Figura N° 22 se muestra la guia de tramites que el gobierno de Argentina
permite realizar de manera online, estan ordenados alfabéticamente con la
posibilidad de elegir la letra con la que se desea hacer la busqueda, ademaés cada
tramite tiene cuatro posibles estados, solicitar turno cuya funcionalidad es la de
pedir citas sin necesidad de acudir al lugar en fisico del gobierno; iniciar /realizar
el tramite o servicio; consultar en qué estado se encuentra su tramite y descargar
O imprimir.

Figura 29: Servicio de cuentas de usuario
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g +1 |4 &
A [ Me gusta |34
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Fuente: Portal web del gobierno de Arge-ntina
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v EI portal web de Colombia se encuentra en el puesto numero 2 del
ranRing de paises con mejor indice de implementacién de gobierno
electronico en América del Sur, resalta por su disefio sencillo y simple,
pero atractivo y cercano al ciudadano, presenta todos los canales de
redes sociales, ademas de noticias y la normativa de acuerdo a la Leyes
sobre transparencia y ética politica de ese pais, como lo muestra la
figura N° 23. Direccién del portal web: http://wsp.presidencia.gov.co/

Figura 23: fndex del portal web del gobierno de Colombia

Bogota, 14 de Octubre de 2012 10:14 pm
lPIlOSPERIDAD

Mapa del sitic viREB &

Inicia Presidencia e = MNormativa Sala de Prens Atencidn al Usuario Blog

Presidente Santos analiz6 situacion de la frontera maritima con Nicaragua

ta - 11 de od 12 Fota: Js

« Anterior P0COO Siguiente »

Noticias
Presidente Santos pidié perdéna Fa T
Fuente: Portal web del gobierno de Colombia

La figura N° 24 muestra la seccién dedicada a la Presidencia de la Republica, en
este caso muestra la informacién completa sobre el Presidente de la Republica
Juan Manuel Santos, una parte biografica y también sobre su vida politica.
Ademas en el menu remarcado Ilamado sala de prensa, se encuentra toda la parte
social que el Presidente realiza y sus actividades como discursos, fotografias,
videos y hasta audios,
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Figura 24: Informacion del Presidente del Gobierno de Colombia y sus

Actividades
T, Bogolé. 14 de Octubre de 2012 10:18 pm
denci bl PROSPERIDAD
@ Presidencia de la Republica IPARA TODOS
' colovi Mapa del sitic v RE &

Inicio Presidencia El Presidente Normativa Sala de Prensa Atencidn al Usuario

residencia

=
Presidente de la Repiblica Gobierno

Vicepresidents de la Replblica Presidente de la Repl}b'lca

Macid en Bogota, el 10 de agosto de 1951. Fue cadete d|
Maval en Cartagena, estudid Economia y Administracidn
Empresas y realizo cursos de posgrado en la Escuela dd
de Londres, |a Universidad de Harvard v la Escuela Fletcher de
Leyes y Diplomacia.

Ejercid como Jefe de la Delegacidén de Colombia ante la
Organizacién Internacional del Café (OIC), en Londres. Fue el iltimo
Designado a la Presidencia de la Repiiblica y el primer Ministro de
Comercio Exterior. También ha sido Ministro de Hacienda y Ministro
de Defensa Nacional. En este (iltimo cargo le comrespondid liderar la
aplicacidn de la Politica de Seguridad Democratica.

Cred la Fundacion Buen Gobierno y fundé el Partido de la U en el
afio 2005, colectividad que es hoy la mayor fuerza politica del pais.

Ejercid el periodismo como Calumnista y Subdirector del diario EI
Tiempo. Recibid el Premio Rey de Espafia y fue Presidente de la
Comisidn de Libertad de Expresidn de la Sociedad Interamericana de
Prensa (SIP). Ha publicado varios libros, entre los que se destacan
La Tercera Via, que escribid con el ex primer ministro britanico Tony
Blair, y Jaque al Terror, en el que describe los mas duros golpes
asestados al grupo terrorista de las Farc durante su periodo al frente
del Ministerio de Defensa.

El 20 de iunio de 2010 —desoués de haber obtenido el orimer puesto

Fuente: Portal web del gobierno de Colombia

En la Tabla n° 14 se encuentra la tabla de puntuaciéon de las paginas web
estudiadas para el BenchmarRing entre los paises de Chile, Colombia y Argentina
en una escala del 1 al 5, siendo 1 muy malo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 muy
bueno.

Los criterios de puntuacion han sido tomados y acomodados para esta tesis del
sistema Sirius que un sistema de evaluacidn de la usabilidad web que parte de la
evaluacion heuristica pero que atina una serie de caracteristicas que la diferencia
de otras propuestas, tiene como caracteristicas que se aplica a cualquier tipo de
sitio web y que es aplicable durante todo el ciclo de vida del sitio.

Tabla 14 Puntuacién de las Paginas Web del Benchmarking

Chile Colombia Argentina
Criterio 1| 2| 3] 4] 5] 1] 2] 3] 4] 5] 1] 2] 3] 4] 5

Aspectos Generales
Objetivos del sitio web concretos y bien definidos X X X
Contenidos y servicios ofrecidos precisos y
completos X X X
Estructura general del sitio web orientada al
usuario X X X
Look & Feel general se corresponde con los
objetivos, caracteristicas, contenidos y servicios
del sitio web X X X
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Disefio general del sitio web coherente

Sitio web actualizado periédicamente

Identidad e Informacion

Identidad o logotipo significativo, identificable y
suficientemente visible

Identidad del sitio en todas las paginas

Se ofrece informacidn sobre el sitio web,
empresa

Existen mecanismos de contacto

Se ofrece informacién sobre la proteccién de
datos de cardcter personal o los
derechos de autor de los contenidos del sitio web

Se ofrece informacién sobre el autor, fuentes y
fechas de creacidn y revision
en articulos, noticias, informes

Navegacion

Enlaces facilmente reconocibles como tales

No hay redundancia de enlaces

No hay enlaces rotos

En las imagenes de enlace se indica el contenido
al que se va a acceder

Existe un enlace para volver al inicio en cada
pagina

Existe mapa del sitio para acceder directamente a
los contenidos sin navegar

Rotulado

Titulo de las paginas, correcto y planificado

URL pagina principal correcta, clara y facil de
recordar

URLs de paginas internas claras

Layout

Se aprovechan las zonas de alta jerarquia
informativa de la pagina para contenidos de
mayor relevancia

Se ha evitado la sobrecarga informativa

Es una interfaz limpia, sin ruido visual

Existen zonas en blanco entre los objetos
informativos de la pagina para poder descansar la
vista

Uso correcto del espacio visual de la pagina

Se ha controlado la longitud de pagina

El texto de la pagina se lee sin dificultad

X | X | X | X

Entendibilidad

Se emplea un lenguaje claro y conciso

x

Lenguaje amigable, familiar y cercano

Cada parrafo expresa una idea

Uso consistente de los controles de la interfaz

X [ X | X | X

Si se usan menus desplegables, orden coherente
o alfabético

Control
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El usuario tiene todo el control sobre la interfaz X X

Se informa al usuario acerca de lo que esta
pasando X X

Existen sistemas de validacion antes de que el
usuario envie informacidn para tratar de evitar
errores X X

Cuando se produce un error, se informa de forma
clara y no alarmista al usuario de lo ocurrido y de

cémo solucionar el problema X

Se ha controlado el tiempo de respuesta X

Se ha evitado la descarga por parte del usuario de

plugins adicionales X X

Si existen tareas de varios pasos, se indica al
usuario en cual esta y cuantos faltan para
completar la tarea X X

Multimedia

Fotografias comprensibles X X

Fotografias con correcta resolucién X X

El uso de imagenes o animaciones proporciona
algun tipo de valor afiadido X X

Se evita el uso de animaciones ciclicas X X

El uso de sonido proporciona algun tipo de valor
afiadido X X X

Busqueda

La busqueda, si es necesaria, se encuentra
accesible desde todas las paginas del sitio

Se encuentra facilmente accesible

La caja de texto es lo suficientemente ancha X X

Sistema de busqueda simple y claro X X

Permite la busqueda avanzada X X

Muestra los resultados de la busqueda de forma
comprensible para el usuario X X

Asiste al usuario en caso de no poder ofrecer
resultados para una consultada dada X X

Ayuda

El enlace a la seccion de Ayuda esta colocado en
una zona visible y estandar

Facil acceso y retorno al/del sistema de ayuda

Se ofrece ayuda contextual en tareas complejas

X | X | X | X
X | X | X | X
X | X | X | X

FAQs (si las hay) correcta redaccion

4.1.9.- Evaluacion de pagina web actual

Se realizd un estudio completo al portal web del Gobierno Regional de
Lambayeque desde el punto de vista de los ciudadanos, y también la
manera de interaccién de los empleados de la region Lambayeque.

Este estudio se realizd de manera online al Directorio de miembros del
Comité de Presupuesto Participativo del afio 2012, el cual se encuentra
integrado por ciudadanos y empresas responsables que desean mejorar la
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Regibn mediante proyectos innovadores y una reparticion del
presupuesto equitativa. En el anexo n°3 se encuentra la plantilla de la
encuesta que se envio a este Directorio y en el anexo n° 5 se encuentra el
resultado de los que se encontrd en las respuestas a esta encuesta.

Ademas de esto se hizo un analisis de un estudio desarrollado por una
Institucién canadiense llamado Sondeo ProGob de gobierno electronico,
el cual se centr6 en Ilos gobierno regionales pertenecientes a
Lambayeque, Piura, La Libertad y Tumbes, se puede encontrar en el
anexo n° 6 los graficos pertenecientes a las preguntas que tienen mayor
importancia para esta tesis.

Toda esta informacion obtenida a servido para poder disefar y
desarrollar el prototipo de portal web que esta tesis presenta.

Direccion web: http://www.regionlambayeque.gob.pe/

En el index o péagina principal se puede observar en la parte superior
algunos canales hacia redes sociales, se encuentra la intranet de la que
solo hacen uso los empleados del gobierno, los teléfonos de contacto de
los directivos, entre otros.

En el menu principal se encuentra la informacién de la instituciéon como
la misidn, visidbn, etc, consejeros regionales, Presidencia donde se
encuentra la informacién acerca del presidente, Portal Sectores una lista
de portales de las dependencias del GRL, y los ultimos botones son links
hacia paginas del estado.

En la siguiente parte se encuentra enlaces de interés ordenados de
acuerdo a atencion al usuario, enlaces informativos y tecnologia de
informacion.
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Diagrama de Navegabilidad de la Pagina Web Actual del GRL:

SIGA
SISGEDO v1.5
Intranet SISGEDO v2.0

Mensajero
Sistema de Gestion
Educativa

Mail

Teléfono

Barra

Superior

Transparencia

INICIO

Portale
Facebook
Twitter

Principios y Valores

— Mision y Vision

Institucional Institucional

Obijetivos Estratégicos
Consejo Institucionales
Regional Simbolos Regional
Presidencia

1 Menu

Consejo de Coordinacion
Regiona

Portal Sectores

SNIP

SEACE

MEF

Atencion al

Usuaric

Consultar tramite hasta e
03.08.2011

Consulte su tramite
Solicitud de la
Informacion
Comunicacion en linea
Libro de Reclamaciones
Envia tus sugerencias
Solicitud de Acceso a
Informacion




Enlaces
Informativos

Silencio Administrativo
Caddigo de ética
Enlaces de interés
Directorio de
Funcionarios
Reconocimientos

Presupuesto Publico 2C

Tecnologias de
Informacién

Normas para uso de T.I.
Manuales de Sistemas
Zona de Descarga
Banco Regional de
Proyectos

Correo Web

Evento:

Portal Amigable en
Linea

Primera Barra
Horizontal

Tramite de Documentos
Infraccion Vehicular
Cheques Girados
Convocatorias

Agenda de Tareas
Directorio Telefdnico
T.U.P.A.

Transparencia publica
Costo de bienes
Poblacion laboral
Instituciones educativas
Lista de proveedores
Documentos emitidos
Ingresos en planillas
Plazas vacant

Servicios

Portal de trasparencia
Oportunidades de
Inversion

Portales de Transparenci
Estandar

Comunicados Oficiales
Agenda Publica
Instituciones Educativas

Convocatorias proceso de

contratacién y adquisicion
Costo de Bienes

Listado de proveedores
Infraccion de su vehiculo

D

Encuesta de

Opinion

Segunda Barra
Horizontal
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Conoce
Lambayeque

Banco Central de reserva
del Peru
Transparencia y Lucha
contra la corrupcion
Ordenamiento territorial
para el desarrollo
sostenible

Gerencia Regional de
recursos naturales y
gestion ambiental
Proyectos de inversion:
avance progresivo

100 buenas practicas
Gubernamentales
Tupa — texto Unico de
procedimientos
administrativos

Comité de damas
Presupuesto publico 2011
Planes de Desarrollo
Rural — Programa de
complementacion

Diagrama de navegabilidad Propuesto para el GabRRegional de Lambayeque:

En el diagrama de navegabilidad propuesto paraoble&o Regional de Lambayeque
se pueden observar dos colores de elementos, el coJo representa a las

caracteristicas o herramientas presentes en etridotde la pagina actual y que han
sido reutilizadas para la propuesta debido a swiitapcia y a que es necesario que
estén en el contenido del Portal Web por exigendéata Ley de transparencia. Los
elementos en color gris son las nuevas aplicaciprgsiestas para el nuevo portal web

del

GRL.
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Diagrama de Navegabilidad de la Pagina Web propuesta para el GRL:

Barra Superior

Mapa de Siti

Derecha

Buscado

Mi Cuent:

Envia Mai

Inicio

Traducii

Salir

Gobiernc

Mision y vision
Informacién institucional
Presidencia

Consejeros regionales
Consejo de coordinacion
regional

Directorio de

Ment

Atencion Ciudadar-

Haz tu denuncia

Inicia tu tramite
Solicitud de la
informacion
Comunicacion en linea
Libro de reclamaciones
SEACE

Agenda Gobiern

Portale

Faceboo

Twitter

Informaciéon Public

Silencio Administrativo
Caodigo de ética
Enlaces de interés
Reconocimiento
Presupuesto publico y
participativo

Normativa de Tl
Ordenamiento territorial
Programa de
complementacion
Proyecto de inversion
Portal de transparencia




Mapa de la Ciuac

Tramite:

Guia de
Tramite:

Agenda Culture

Preguntas Frecuen

Empresa en 72 Hor

BLOG

Multimedie

Mapa de Portal

Ultimas Noticia:

Gobierno Inform

Acceso a la informacion a la
informacion publica
Convocatorias

Expedicion de certificados de
trabajo o servidor activo
pensionista

Expedicion de constancias de
haberes y descuentos
Expediente sobre demarcacior,
territorial

Haz tu denuncia

Infraccion vehicular
Levantamiento de hipoteca
Fondeagro

Licencia de Conducir

Lista de Proveedores
Programacién de cheques por
vencimiento de fecha de cobro
recurso de impuanaci
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Servicios We

Reclamos y denuncias

Inicio de tramite

Sistema Electrénico de
Contratacion del Estado
(SEACE)

Consulta a la base de datos d
los proyectos de contratacion
publica

SIGA

SISGEDO v2.0

Mensaier:

11°}

Informacién Public

Directivas
Actas

Planes
Presupuesto
Convocatoria
Proveedores
Audiencias
Resoluciones

Foote

Enlaces de Inter

Gastos y viaticos
Remuneraciones
Normative

Informacion
Institucional
Presidencia
Agenda Gobierno
Multimedia
Mapa Portales
Directorio
Funcionarios
Envia Mail

Lambayequ

Férum
Consejeros
Reaionale

Intranet
Proyecto de
Inversion
Reconocimiento
Historia de
Lambayeque
Sitios Turisticos
Guia de Viajes

Eventos
Culturale:




Evaluacioén de las Interfaces Web:

En la Figura N° 25 se puede observar la parte superior del Index o pagina
principal de la pagina actual del GRL, en la barra superior derecha
encontramos los enlaces a la Intranet de los servicios para los empleados,
envio mail, telefonia, transparencia, portales, y redes sociales, seguido de
una galeria de iméagenes, el menu principal como Institucional,
Consejeros Regionales, Presidencia, CCR, Portal sectores y otros enlaces
al Gobierno central, debajo de esto una interfaz de noticias, y una seccion
de enlaces importantes dividido en tres columnas principales

Figura 25: Primera Parte index del Portal Web del Gobierno Regional de

Lambayeque
—
» = =) — ’ )
GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE-PERU ﬂ 4 @ I-—'-:_ w ﬁ G L
. Intranst  Mail Teléfonos Transparencis Portales facebook Twitter
Lambayeque - 2012 “Afio de |a Integracidn MNacional y el Reconocimiento de MNuestra Diversidad™ Visitante N 730072

Portal Sectores ** Est. Peruano

Consultar tramite hasta el

03.08.2011 4 Silencio Administrativo 1 Mormas parauso de T«

Consulte su tramite « Cddigo de Efica « Manuales de Sistemas «

Solicitud de Informacién « Enlaces de Interés « Zona de Descarga «

Comunicacidn enlineas«  Directorio Funcionarios « Banco Req. de Proyectos «

3 Libro de Reclamaciones 4 Reconocimientos 4 Correo Web

DICTARAN DIPLOMADO SOBRE DESARROLLO LOCA! Envia tus Sugerencias « Presupuesto Publico Eventos «

CON EQUIDAD DE GEHERO Solicitud de Acceso alInf.4 20T

£ 4 PORTAL B TRANSPARENCIA "BEINVERSION  7omL o0
ek AMIGABLE . y

TRANSPAHEN(IHA. #
[ P y ESTANDAR |
45 B pe INFORMACION BIF =S ’ & ,6& ’

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayedue

La figura N° 26 muestra la segunda mitad inferior del portal web de la region
Lambayeque donde se encuentran unas barras horizontales interactivas, teniendo
mayor importancia el enlace al Portal amigable de informacion en linea donde se
pueden realizar tramites y servicios. Debajo se encuentra una encuesta de
opinién. Y al pie de pagina toda la informacion del gobierno regional.
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Figura 26: Segunda parte index del portal web del Gobierno Regional de

Lambayeque
|
Portal BE IRASE PORTAL DE —
PORTAL DE INVERSION —
de TRANSPARENCIA \ TRANSPARENGIA \ ‘
AMIGABLE Sotanst: '\ '.
DE INFORMACION )

e
EN LINEA /"‘ D5t 072 2003 POM /

#QLUE DEBE PRIORIZARSE EN LA PREVENCIGN CONTRA EL
BANCO CENTRAL PROY
FENOMENO DE EL NIFIO"? @ ANED SENTHY
) DESCOLMATACIGN DE RIOS & BELeERy ey e
(@)
") REFORZAMIENTO DE RIBERAS g Naturales progn

(0 DRENAJE PLUVIAL EN CIUDADES _ yostadisticas gmf-nlem;emwnal e

-— y Gestion
~ Ambiental

) REFORZAMIENTO DE TECHOS

Votar Ahora

Respensable de acceso a 2 informacion paolica: De Julie Irigoin Medina Resolucidn gue designa
Responsable de |a Elaboracidn del Portal insfitucional: Ing. Luis Ponce Ayala Resolucion gue designa
Derachos Reservados - Copyrigth 2012 606060 - 1104 |
Gobierno Regional de Lambayeque 606060 - 1410 |
Direccidn: Av. Juan Temmis Stack 975 - Carretera a Pimentel - JR. LARRABURE Y UNANUE 299 OF 701 JESUS MARIA - LIMA 606060 - 1510

| Central Telefonica

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 27 se encuentra en el enlace Transparencia en este apartado
podemos encontrar todos los documentos e informacion importante que el
gobierno genera y que por Ley debe ser publica a través de la padgina web, como
actas, directicas, acuerdos, leyes, resoluciones, etc., informacion que el
ciudadano podra elegir y descargar para los fines que crea necesario. Estos
documentos se encuentran en formato pdf.

Figura 27: Transparencia publica y acceso a la informacion

1 .
# Transparencia cceso ala
- - ==( ) 3
{(,} Publica \ﬁ “Informacioén
PL
® Contrales Adminisirativos de Servicios - CAS ® Acts de Sesion
® Gastos por Publicidad ® Acyerdos Regionales
® Exoneraciones Aplicadas ®  Aydiencias Publicas
® Consejo de Coordinacion Regional - CCR ® Agenda Consejo Regional
® Penalidades Aprobadas ® Presupuesto Institucional Modificade - PIM
® Convocatorias * Documentos de Gestion
® Consultores MEF - FAG ® Decretos Regionales.
#® Convocaterias Resultados ® Directivas Presidenciales
® Cheques Girados ® Directivas Gerenciales.
#® Estados Financieros ® Declaraciones Juradas
® (Gastos en Telefonia Celular ®  Organigrama Institucional
® (Gastos de Bienes y Servicios #® Ordenanza Regional
® Presupuesto Ejecutado ®  Programacicn de Moviidades
® Proyectos de Inv. y Ejecucion ® Presupuesto Participativo
® \iaticos Consejeros ® Proveedores
® Viaticos Funcionarios #® Plan de Contrataciones
® Remuneraciones ® Presupuesto Apertura
® ey N® 27806.-Transparencia ® Planes de Desarrolio
® | ey N® 27927 gue modifica la ley N® 27806 ® Resoluciones Ejecutivas Regicnales
#® Rescluciones GRINCYS
® Hesol Gerenciales - GRIN (de Consulta)
* R Jefaturales Regi
® Resol Gerenciales - GRDE
® Resol Gerenciales Generales Reg.
® Deznl Gerenciales - (RRPS
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Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque
En la Figura N° 28 se encuentra la informacion institucional que presenta el
gobierno como son los principios y valores que lo orientan, la mision y vision
institucional, los objetivos estratégicos institucionales, etc...

Figura 28: Informacion Institucional

* Inicio * Instituc. * Cons. Reg. * Presidencia * CCR * Pornal Sectores ** Est. Peruano ** SNIP * SEACE ** MEF *»

anformacién Institucional

=
Mision y Vision Institucional

Objetivos Estratégicos Institucionales

e

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 29 se muestra la ventana de informacién presidencial, como sus
datos personales, pero sin embargo no muestra una biografia completa sobre su
vida profesional y politica.

Figura 29: Informacion sobre el Presidente del GRL

Inicio ** Instituc. Cons. Reg. ** Presidencia * CCR ** Portal Sectores ** Est. Peruano SHIP SEACE

Datos Personales
NOMBRE: Humberto ‘_u

APELLIDOS: Acufis Persita

FECHA DE NACIMIENTO: 26 de Abril 1966

LUGAR DE NACIMIENTO: Tecabamba - Cajamarca

PARTIDO POLITICO: Aliznzz para €l Progreso

PROFESION: Ingeniero Civil

ULTIMA OCUPACION: Gersnte Gensral de Is Universidad *Sefior de Sipén”

E-MAIL: presidencis@regionlambsyeque gob.pe

ESTUDIOS REALIZADOS
PRE GRADO: Universidad Privada San Pedro - Chimbote - Ancash
COLEGIATURA: N° Registro 50028 - Febrero 1936

POST GRADO: Post Grado en Administracién de Negocios - Universidad César Vallgjo -
CADEM 2001 - 2002

MAESTRIA: Mzgister en Docenciz Universitariz - Universided César Vallsjo - 2004

Fuente: Portal Web del Gobierno Regional de Lambayeque

82



En la Figura N° 30 se encuentra la seccion referente a los portales de los sectores
o dependencias que forman parte de la Region Lambayeque, se encuentran todas
las dependencias y en la columna derecha un linkR “ver” que Ilo envia
directamente a las paginas web pertenecientes a cada dependencia y que ademas

son externas.

S S |

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

Figura 30: Portales de las dependencias del GRL

@ ’ PORTALES DE SECTORES

Gerencia Regional de Agricultura

Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo
Gerencia Regional de Desarrollo Productivo
Gerencia Regional de Educacion

UGEL Ferrefiafe

UGEL Lambayeque

UGEL Chiclayo

Gerencia Regional de Infraestructura, Construccion, Vivienda y
Saneamiento

Gerencia Regional de Programas Sociales

Gerencia Regional de Transporte y C

Gerencia Regional de Trabajo y Promocion del Empleo
Gerencia Regional de Salud

Hospital Provincial Docente Belén - Lambayeque
Hospital Regional Docente "Las Mercedes”

Hospital Regional Lambayeque

Proyecto Especial Olmos - Tinajones - PEOT

Aldea Infantil "Virgen de la Paz”

Colegio Militar "Elias Aguirre”

Gerencia Regional de Recursos Naturales y Gestiion Ambiental

Ver

&

o

F

III EHH

=

(=]

=

o

1)

Ver

g

F

Ver

<
=

o

Ver

3

Ver
Ver

En la Figura N° 31 muestra el menu de la intranet que pertenece al Gobierno de
Lambayeque, a este menu puede acceder cualquier ciudadano, pero esté
orientado para el uso de los empleados del Gobierno a lo largo de todas sus
dependencias, con excepcion de Sisgedo cuyo uso es accesible para cualquier
ciudadano con el fin de verificar el estado de su tramite, sin embargo los
ciudadanos en su mayoria desconocen este servicio online que les brinda el
gobierno o ignoran su uso.
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Figura 31: Menu de la intranet del GRL

Cons. Reg. * Presidencia * CCR * Portal Sectores * Est. Peruano * SNIH

INTRANET DEL GOBIERNO REGIONAL

SIGA

SISGEDO v1.5 (Vigente hasta el 03.08.2011)

SISGEDO v2.0 (Vigente a partir del 04.08.2011)

Mensajero

Sistema de Gestion Educativa

BRProyect

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la figura N° 32 se puede ver la interfaz del sistema integrado de gestion
administrativa, al cual solo pueden acceder los empleados del gobierno mediante
un nombre de usuario y una contrasefla, también se le puede otorgar permisos

los cuales los brinda el area de sistemas de la region.

Figura 32: Interfaz del Siga

=

3

~Selecione Moduo— = Login

Inicio

Acceso Restringido

()] Hombre de Usuario:

Contrasefia:

S

v £ Olvidd su contraseiia ?

Entrar

Fuente: Portal Web del Gobierno Regional de Lambayeque
En la Figura N° 33 encontramos la interfaz de Sisgedo, este sistema sirve para que

el ciudadano o empleado pueda conocer el estado en el que se encuentra su
documento solo debe ingresar el nimero de registro
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Figura 33: Interfaz de Sisgedo

@ cizgedo regionlambayeque.gobipe/sisgedan e/ app/ rain phpt_ini=in
4%& GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE
; Buscar Ingresar al Sistema

iisGeDa l 2.0 Sistema de Gestidn Documentaris i WEB-Inicio AnGnime

EDeseas ubicar
un EXPEDIENTE 7

INGRESA EL NUMERD =3 | 2oscar |

DE REGISTRO

ElNo recuerdas el nurmero e
de tu EXPEDIENTE? ;

Qm suscaco aqui

éNo has podide ubicar tu expediente? Comunicate con nosotros por el MessengerRi.

Usted es =l visitante:31739

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la figura N° 34 encontramos la interfaz del Portal amigable en linea de tramites
y servicios, aqui podemos encontrar varios servicios que brinda la Region
Lambayeque en su portal web, tiene una interfaz agradable, pero que no va de
acuerdo al disefio de todo el portal. Cada servicio lo explico méas adelante.

Figura 34: Portal amigable en linea

PORTAL AMIGABLE DE INFORMACION EN LINEA

TMITE DE DDCUMENTS 1 INFRACCION VEHICULAR

| CHEQUES GIRADOS ||

Ingresa a nuestros
servicios de informacién

en linea, el acceso es - . \' &
mas facil ~ \ \ .
ﬂ:i;!‘j:‘:grwuu:nn:gly{a g Quieres saber sobre ja g Es proveedor y quiere saber
@ | infraccien de tu vehiculo siya le giraron su chegue
atendiendo i % e ,
CONVOCATORIAS SEENBADETVREAS | DIRECTORIO TELEFONICO |
Este portal esta orientado a la e =
ciudadania que realiza tramites,
presta servicios y necesita o
informacion del Gobierno g

/

Regional Lambayeque * v ! -~ 8
EICNE i a

Quehacer diario, del

= Contactanos = Procesos de licitacion y Presidents Regional y sus Nimeros Ie\efumcn_s de 0
adjudicaciones por mes i Oficinas y Gerencias

T.U.PA.

TRANSPARENCIA PUBLICA ORILEERE |
< A

Fuente: Portal Web del Goblemo Reglonal de Lambayeque
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En la Figura N° 35 se muestra un error al tratar de acceder al servicio tramite de
documentos, uno de los servicios mas importante que deberia tener la pagina
web, al dia y disponible para los ciudadanos. Este error ha sido encontrado por
varios meses.

Figura 35: Error

Not Found

The requested URL /sisgedonew/app/main php was not found on this server.

Apache/2.2.15 (Unix) mod_ssl/2.2.15 OpenSSLA0.9.8m PHP/5.3.5 Server at siga.regionlambayeque.gob.pe Port 80

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la figura n°® 36 podemos observar como al intentar acceder a la pagina
aparece un error de conexion el cual es muy comun y evidencia que el servidor
actualmente no es ideal para soportar la cantidad de usuarios a la que debe
aspirar el GRL.

Figura 36: Conexion Fallida

i 9, —
www regionlambayeque.gob.pe C -l- Goog

La conexion ha caducado

El servidor www.regionlambayeque.gob.pe esta tardando demasiado en
responder.

= [l sitio podria estar no disponible temporalmente o demasiado ocupadeo. Vuelva a
intentarlo en unos momentos.

= 5ino puede cargar ninguna pagina, compruebe la conexidn de red de su equipo.

m 5isu equipo o red estan protegidos por un cortafuegos o proxy, aseglrese de que
Firefox tiene permiso para acceder a la web.

Reintentar

En la Figura N° 37 se encuentra el servicio de infraccion vehicular, en este
servicio podemos ubicar las Infracciones que puede presentar nuestro vehiculo,
solo debemos Ingresar el nimero de placa del vehiculo, o en todo caso el N° de
acta.

86



Figura 37: Infraccion vehicular

, GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES
Y COMUNICACIONES
LAMBAYEQUE

oo ) ¢Desea ubicar la r‘nfracc;‘dﬂ
e de su Vehiculo ? |
\, A

=

INGRESE SU PLACA: Ej. %Q-4045

N

Fuente: Portal web del Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 38 encontramos la interfaz perteneciente a la agenda del
Presidente y de otros directivos del gobierno, en la cual el ciudadano puede
conocer lo que viene realizando el Presidente y cuédles serdn sus siguientes pasos.

Figura 38: Agenda de tareas

PORTAL AMIGABLE DE INFORMACION EN LINEA

Presidente Regional
Vice Presidencia Regional

Ingresa a nuestros Gerente General

‘ servicios de informacién

en linea, el acceso es
mas facil

Consejo Regional
Otras Agendas
Actualizar Agenda

REHBESR

Este porial esta orientado a la
ciudadania gue realiza tramites,
presta servicios y necesita
informacién del Gobierno
Regional Lambayeque

Fuente: Portal Web del Gobierno Regional de Lambayeque
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En [a Tabla n® 15 se encuentra la Tabla de Puntuacién del GRL en una escala del 1
al 5, siendo 1 muy malo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 muy bueno.

Los criterios de puntuacion han sido tomados y acomodados para esta tesis del
sistema Sirius que que un sistema de evaluacién de la usabilidad web que parte de
la evaluaciéon heuristica pero que auna una serie de caracteristicas que Ia
diferencia de otras propuestas, tiene como caracteristicas que se aplica a
cualquier tipo de sitio web y que es aplicable durante todo el ciclo de vida del
sitio.

Tabla 15: Puntuacion de la Pagina Web del Gobierno Regional de Lambayeque

Puntuacién

Criterio 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘

Aspectos Generales

Objetivos del sitio web concretos y bien definidos X

Contenidos y servicios ofrecidos precisos y completos X

Estructura general del sitio web orientada al usuario X

Look & Feel general se corresponde con los objetivos,
caracteristicas, contenidos y servicios del sitio web X

Disefio general del sitio web coherente X

Sitio web actualizado periédicamente X

Identidad e Informacion

Identidad o logotipo significativo, identificable y
suficientemente visible X

Identidad del sitio en todas las paginas X

Se ofrece informacidn sobre el sitio web, empresa X

Existen mecanismos de contacto X

Se ofrece informacidn sobre la proteccién de datos de
caracter personal o los
derechos de autor de los contenidos del sitio web X

Se ofrece informacidn sobre el autor, fuentes y fechas
de creacion y revision
en articulos, noticias, informes X

Navegacion

Enlaces facilmente reconocibles como tales X

No hay redundancia de enlaces X

No hay enlaces rotos X

En las imagenes de enlace se indica el contenido al que
se va a acceder X

Existe un enlace para volver al inicio en cada pagina

Existe mapa del sitio para acceder directamente a los
contenidos sin navegar X

Rotulado

Titulo de las paginas, correcto y planificado X
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URL pagina principal correcta, claray facil de recordar

URLs de paginas internas claras

Layout

Se aprovechan las zonas de alta jerarquia informativa
de la pagina para contenidos de mayor relevancia

Se ha evitado la sobrecarga informativa

Es una interfaz limpia, sin ruido visual

Existen zonas en blanco entre los objetos informativos
de la pagina para poder descansar la vista

Uso correcto del espacio visual de la pagina

Se ha controlado la longitud de pagina

El texto de la pagina se lee sin dificultad

Entendibilidad

Se emplea un lenguaje claro y conciso

Lenguaje amigable, familiar y cercano

Cada parrafo expresa una idea

Uso consistente de los controles de la interfaz

Si se usan menus desplegables, orden coherente o
alfabético

Control

El usuario tiene todo el control sobre la interfaz

Se informa al usuario acerca de lo que esta pasando

Existen sistemas de validacién antes de que el usuario
envie informacién para tratar de evitar errores

Cuando se produce un error, se informa de forma clara
y no alarmista al usuario de lo ocurrido y de cémo
solucionar el problema

Se ha controlado el tiempo de respuesta

Se ha evitado la descarga por parte del usuario de
plugins adicionales

Si existen tareas de varios pasos, se indica al usuario
en cual estd y cuantos faltan para completar la tarea

Multimedia

Fotografias comprensibles

Fotografias con correcta resolucion

El uso de imagenes o animaciones proporciona algun
tipo de valor afiadido

Se evita el uso de animaciones ciclicas

El uso de sonido proporciona algun tipo de valor
afiadido

Busqueda

La busqueda, si es necesaria, se encuentra accesible
desde todas las paginas del sitio
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Se encuentra facilmente accesible

La caja de texto es lo suficientemente ancha

Sistema de busqueda simple y claro

X | X | X | X

Permite la busqueda avanzada

Muestra los resultados de la busqueda de forma
comprensible para el usuario X

Asiste al usuario en caso de no poder ofrecer
resultados para una consultada dada X

Ayuda

El enlace a la seccién de Ayuda esta colocado en una
zona visible y estandar

Facil acceso y retorno al/del sistema de ayuda

Se ofrece ayuda contextual en tareas complejas

X [ X | X | X

FAQs (si las hay) correcta redaccion

v' QGracias al Google Analytics se puede hacer un conteo, para conocer la
procedencia y cuanto tiempo dura una visita promedio de los ciudadanos
al portal web de la Regidon Lambayeque, estos datos se obtienen instalando
unas aplicaciones en el portal web y la informacion que genera solo la
conoce el administrador web en este caso el GRL ha compartido su
informacién para el presente estudio.

En la Figura N° 39 podemos observar las estadisticas de las visitas a la padgina en
las semanas del mes de junio en un nivel de 2000 visitas maximo y 1000 visitas
minimo al dia podemos observar que hay un promedio de 1500 visitas diarias,
contando con una duracion media de 1 minuto con 52 segundos en cada visita,
y un porcentaje de 31,35 visitas nuevas, vemos que para finales del mes de junio
estas visitas van decayendo.

Figura 39: Estadisticas de las visitas a la pagina web del GRL

Idioma 31/05/2012 - 30/06/2012

€ o deisitas : 100.00%
Explorador

Uso del sitio

® Visitas

2,000

juns Jum 12 Jun 18 Jur 26

Visitas Paginas / Visita Duracion media de la visita Porcentaje de Jsitas nuewas Porcentaje de rebote

30.149 1,27 00:01:52 31,35% 82,97%

% del fotal: 100,00% {30.148) Promedio del stio: 1,27 (0,00%) Promedio del sitio: 00:01:52 (0,00%) Promedio del stio: 31,35% (0,00%) Promedio dal stio: 82,97% (0,00%)

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque
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En la Figura N° 40 observamos con mayor detalle el cuadro de la duracién media
de visita en el mes de junio.

Figura 40: Estadisticas de la pagina web del GRL

hitp:/fwww.regionlambayeque.gob....
Portal Sede Gobierno Regional...

Mi panel
Visitas Duracion media de la visita
® Visitas ® Duracion media de la visita
2.000 00:03:20
1.000 \o&ql:cm
juns jun 12 jun 19 jun 26 jun 5 jun 12 jun 19 jun 26

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 41 se observan las estadisticas de visita segun el pais desde que se
accede a la web, en primer lugar se encuentra obviamente Perd, en segundo
[ugar Estados Unidos y en Tercer Lugar Espana, las visitas que provienen de Peru
cuentan con una duracion media de visita de 1 minuto con 53 segundos, en otro
de los graficos se observa las visitas que se realizan desde un dispositivo movil y
también de los que se hacen desde un computador, el nimero de accesos moviles
es muy bajo para la época en la que nos encontramos donde los gobiernos ya
deberian contar con su propia aplicacion

Figura 41: Estadisticas segun el lugar geografico de visita a la pagina web del GRL

Duracion media

Pais/territorio Visitas i
de la visita
Peru 29.741 00:01:53
United States 143 00:01:26
Spain 44 00:00:47
Japan 34 00:00:50
M 99,00% referral
29.850 Visitas Argentina 27 00:01:53
W 0,62% organic Colombia 25 00:02:37
187 Visitas
’ Chile 15 00:02:04
W 0,37% direct
112 Visitas Canada 12 00:00:48
Mexico 10 00:04:10
Visitas y Paginas vistas por Movil
Brazil 8 00:00:45
S i Paginas
Movil Visitas s
No 29.951 37.932
Yes 198 2584

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque
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La Figura N° 42 muestra las estadisticas con mayor detalle de la procedencia de
las visitas su duracion y el porcentaje de visitas nuevas, como podemos
observar existe un numero de porcentaje mayor en paises como Ecuador,
Francia, México, etc... Y de Pert1 solo el 31,08%. Esto puede suponer que se trata
de peruanos que se encuentran radicando en el extranjero y que ingresan al
portal web del Gobierno de Lambayeque debido a que es la manera mas
eficiente de conocer lo que esta sucediendo en el departamento, por lo tanto
el portal web deberia estar siempre actualizado y deberia contar con
informacion turistica en la pagina web.

Figura 49: Estadisticas segun el l[ugar y duracion de visita a la padgina web del GRL

Pais/territorio Visitas Péginas [ Visita Duralcaiévr;lst::dia o v::.?t:::tlﬂejiad: Po:i';:je s
1. Peru 29.741 127 00:01:53 31,08% 83,02%
2. United States 143 124 00:01:26 35,66% 81,82%
3. (not set) 47 1,70 00:01:44 57,45% 61,70%
4. Spain 44 1,23 00:00:47 70,45% 88,64%
5. Japan 34 1,26 00:00:50 17,65% 82,35%
6. Argentina 27 148 00:01:53 51,85% 74,07%
7. Colombia 25 140 00:02:37 48,00% 72,00%
8. Chile 15 147 00:02:04 60,00% 73,33%
9. Canada 12 117 00:00:48 58,33% 83,33%
10. Mexico 10 1,60 00:04:10 90,00% 80,00%
11.  Brazil 8 125 00:00:45 87,50% 75,00%
12. Germany 8 1,50 00:02:34 75,00% 75,00%
13. Venezuela 8 1,75 00:02:44 62,50% 62,50%
14. Ecuador 6 1,00 00:00:00 100,00% 100,00%
15. France 2 1,00 00:00:00 100,00% 100,00%

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque

En la Figura N° 43 se muestran con mayor detalles las visitas nuevas y los
visitantes que retornan a la web, podemos ver que el retorno es de 68,64% lo que
se considera un punto a favor pero que deberia incrementarse continuamente,
creando una necesidad en el ciudadano para que vuelva a ingresar a la pagina
promoviendo el uso de tramites y servicios online
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Figura 43: Estadisticas segun el lugar y duracion de visita a la pagina web del GRL

Tipo de visitante |Visitas | - Visitas Contribucién al total: | Visitas |' |

1. W Returning Visitor 20.694 68,64%

2. | New Visitor 9.455 31,36%

Filas 1-2de2

N2 Eranla

Fuente: Gobierno Regional de Lambayeque

4.1.10.- Analisis de Redes Sociales

El e-Government Survey presenta un analisis de los paises que poseen un linkR y
una exitosa gestion de las redes sociales en el gobierno, el Gobierno Regional de
Lambayeque cuenta con un link de acceso directo a facebooR y a twitter en su
portal web y en la Figura N° 44 se muestra el facebook oficial del Gobierno
Regional de Lambayeque, donde también se promueve el uso de otras redes
sociales como twitter y su canal de youtube, aqui presenta fotos actuales de lo
que sucede en la regidn y noticias referentes a las Actividades diarios de los
directivos y de cada dependencias de la region, sin embargo en el conteo de los
“me gusta” solo encontramos 1,472, cuando la poblacion del departamento es de
aproximadamente 1.112.868 ciudadanos. Se deberia promocionar mucho mas el
facebook del GRL.
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Figura 44: Facebook del Gobierno Regional de Lambayeque

facehook \-'\';3 Buscar personas, lugares v cosas

/ Tk 4 1 | ' | { — A
_-—*_-._.__:;m—_——,,,,.;.{_.i{___?_-"
B

GOBIERNO REGIONAL DE LAMBAYEQUE | v Tegusta | [~

A 1.472 personas les gusta esta pagina * 57 personas estan hablando sobre esto - 304

! estuvieron agul

Organizacisn Gubermamental

Gobierno Regional democrdtico y autdnomo, basado en B : N - | -
legitimidad e identidad regional; ntegrado y articulado en lj 1 -472 6|
Una racro - region, gue promueve, diige y oriznta < \ 4

Informaddn Fotos Me gusta Twitter YouTube

Fuente: Facebook oficial del Gobierno Regional de Lambayeque

La Figura N° 45 muestra la historia de usuario procedimiento de incorporacion de
la etapa transaccional, donde se evaltan las etapas y se hace un checkRlist de
acuerdo a lo que el gobierno posee y lo que le hace falta para poder llegar a la
siguiente etapa.

Figura 45: Historia de usuario N°4

4
Procedimiento de Incorporacion a la Etapa
Transaccional

Evaluar nuevos Tramites y Servicios
Checklist

Esfuerzo 2 Estimacion:0
Condicién: Estudio de la Web Actual
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4.1.11.- Andlisis del Modelo de Layne y Lee

En la tabla n°® 16 podemos observar los items que aparecen en cada etapa
de implementacién de gobierno electronico y que deberian estar
presentes en esta Implementacion, después del estudio y andlisis del
Gobierno Regional de Lambayeque se indica en cada item si es que se
cumple con lo requerido para poder llegar a la etapa deseada y cuéles
son sus falencias para poder completarla.

Cada item le corresponde a una etapa diferente que ha sido extraido del
trabajo de Layne y Lee (2001), por ser considerado el modelo mas
completo ya que brinda un nivel de implementaciéon 6ptimo. Cada etapa
por la que debe transitar un gobierno debe ir sumando aplicaciones y
servicios para poder ir avanzando en el objetivo del gobierno electronico
el cual es empoderar al ciudadano, brinddndole mayores recursos
tecnoldgicos para poder realizar trdmites y servicios online reduciendo
recursos como tiempo y dinero, y asi promover la transparencia del
gobierno y como consecuencia la ética de sus gobernantes.

Tabla 16: Evaluacién por Etapas de la Web Actual del GRL

En la siguiente pagina
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Items

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Etapa 4

Stage 1: Catalogo

Creacion de la Web

Presenciaenla Web

Se aflade interaccién
gobierno - usuario

Interaccién, mayores Recursos
web y aplicaciones

El ciudadano realiza autoservicio

No tienen experiencia en
Internet

Mandan a hacer la Pagina

Se nombra un Responsable
de la Informacién

Se nombra un Responsable del
Portal

Empleado conoce Tl y Procesos
del Estado

Publicacién de Informacién
(No Transaccional)

Publicacién de Informacién Instituci

Descarga de Formularios y
envio de consultas

Transacciones simples

Un portal de Transacciones
Interconectadas

Menos uso de telefono |
atencion en sitio

100%

70%

50%

30%

Algunos Links y fotos

Ciudad y algunos enlaces

Publicacién de Fotografias de la

Links mas Importantes y
Contenido Grafico

Contenido Multimedia

Todos los portales del Estado a
nivel vertical y horizontal estan
conectados

Reorganizar la Informacion
en servicios

Informacidn basica

Guia de trdmites

Iniciar trdmites en la Web

Completar tramites en la Web

Asignar responsable de
Transparencia de la web

Una persona sube informacién

Empleo de Normativa

Se crea drea de e-gob

Un equipo de personas se
encarga solo de actualizar
pagina web trabajando con
todas las Gerencias

Responsable del Portal

web

Tercera Persona

Contrataa una persona

Se crea Oficina de
Transparencia de e-gob

Empleados manejan Tl

Stage 2: Transaccional

Descarga de Formularios

Transacciones electronicas

Procesos Democraticos

Ahorro en papel

24x7

Comunicacién en 2 vias:
Acceso a la Informacién

Ciudadanos toman un rol
activo

Forum

Completar los formularios
en Linea

One-Stop  Online

Center

Help

Legislacion

Envio de formularios e Inicio
de trdmites

Consultar tramite

Finalizar tramite

Implementacién de algunos

Intercambio de Informacién |tramites Completo
El ciudadano tiene voz en el
Transparencia Integridad Portal
20% 40% 60%
60% 80% 100%

Dinamico

Consultas y Denuncias

Biblioteca publica

Denuncias y Consultas

Encuestas y Forum

No existe

Implementacién de forum

Moderamiento del Forum

Simple

Medio

Completo

Dependencias conectadas
para Consultas

Dependencias conectadas para
iniciar trdmites

Todas las Dependencias del
estado estan conectadas y se
realizan tramites/ pagos en el
mismo portal

Ley de Gobierno Electrénico

Legislacién Completa

Las Leyes de e-Gov y del Estado
son las mismas

Stage 3 : Integracion Vertical

Digitalizar Procesos

existentes

Integraciéon en Gobiernos
de mayor y menor nivel

DataBase

Efiencia

Privacidad

Informacién sobre tramites y
separar citas o examenes

Pagos y envio de Documentos

Link del Estado Peruano

Integracién con Municipalidades
y otros Gobiernos Regionales

Implementacién

Integracion Completa

Toda la pagina estaen
funcionamiento

Los tramites se realizan
correctamente

Confidencialidad sobre
Denuncias y Consultas

Seguridad en la BD

Stage 4: Integracién Horizontal

Diferentes silos

Comunicacion
comparticion entre areas

y

Una Agencia especializada
en manejar la informacion

One Stop Shopping

Integracién heterogenea de
las databases

Cambio de Mentalidad de
los Gobernadores

Mayor acceso Gobierno -
ciudadano

Interaccién a nivel horizontal y
vertical

Portal Integrador de todas las
Gerencias

Toda la Informacién es publica

Puede realizar todos los
trdmites en un solo portal

Datawarehouse

Transparenciay Comunicacion
con el Ciudadano

Todos los ciudadanos conocen el
e-gov de Lambayeque
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En la tabla n® 17 el checRlist del Gobierno Regional de Lambayeque tiene como
items los mandatos de la Ley de Transparencia Publica la Ley N° 27806 del Estado
peruano y en qué etapa de implementacién se encuentra el Gobierno Regional
de Lambayeque de acuerdo a estos procesos que deberia seguir el portal web para

cumplir con la ética politica que exige la presente ley.

Gran parte de los items han sido calificados con un bajo nivel de madurez debido
a que existen pero no son actualizados con regularidad, o de lo contrario solo se
muestra una parte y no el total de informaciéon que genera el Gobierno Regional

de Lambayeque.

Tabla 17: ChecRlist e-Government del Gobierno Regional de Lambayeque

CheckList e-Goverment Gobierno Regional de Lambayeque

Puntuacion

Item

2

Ley de Transparencia Publica: LEY N2 27806

Toda la Informacién que posea el Estado se presume
publica con excepciones

Estado promueve la transparencia en la actuacion de
las entidades de la Administracidn Publica

El estado Tiene la obligacion de entregar la
informacion que demanden las personas

Designar responsable de entregar informacion
solicitada

Datos generales de la entidad de la Administracion
Publica que incluyan principalmente las disposiciones
y comunicados emitidos, su organizacién, organigrama
y procedimientos.

Las adquisiciones de bienesy servicios que realicen.

La publicacién incluird el detalle de los montos
comprometidos, los proveedores la cantidad y calidad
de bienesy servicios adquiridos.

La entidad publica debera identificar al funcionario
responsable de la elaboraciéon de los portales de
internet.

97




4.9 - SPRINT 1: DISENO PROPUESTO

La figura n° 46 muestra la historia de usuario n® 5 correspondiente al disefio
interactivo, referente al inicio de maquetacidon del prototipo del portal,
desarrollado para la Tesis. Para este proceso ha sido de gran importancia toda la
informacion recolectada en el Benchmarking y el uso de buenas practicas de
implementacién de gobierno electrénico en los portales web lideres.

Figura 46: Historia de usuario N°5

En la figura n° 47 se encuentra la interfaz de la pagina principal o index del
prototipo realizado para la presente tesis en el Gobierno Regional de
Lambayeque, usando un disefio basico y sobrio lo cual permite centrar la vista en
los objetos que contienen la informacion relevante como el menu y los
principales botones.

En la Barra superior muestra el mapa de sitio, la opcién traducir para que
personas de otros paises puedan leer en sus idiomas los contenidos, y la opcion
salir.

A continuacion el logo del Gobierno Regional para esta pagina web y un
buscador de informacion mediante palabras claves.

Aqui podemos encontrar también los botones de las pestafnas correspondientes a:

- Mi cuenta: donde el usuario podra iniciar sesibn con un usuario y una
contrasefia, si no se encuentra registrado puede crear una nueva
cuenta, y al acceder a ella, podrd actualizar su perfil que une varias
redes sociales ademas de informacion de todas las dependencias del
gobierno, ademas podra conocer el estado y la lista de sus tramites y
solicitudes, también podra manejar su agenda personal de acuerdo a
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Seguido se encuentra la barra del ment principal se encuentran los siguientes
botones:

Inicio botdn que muestra la pagina principal

Gobierno:

o O

O OO

o

Misién y visidon

Informacién institucional
= Drincipios y valores organizacionales
= Objetivos estrategicos institucionales
» Organigrama analitico
= Simbolos regionales

Presidencia

Consejeros regionales

Consejo de coordinacion regional

Directorio de funcionarios

Atencidén ciudadana:

O OO O0O0Oo

(@)

Haz tu denuncia

Inicia tu trdmite

Solicitud de informacién

Comunicacioén en linea

Libro de reclamaciones

Sistema electronico de contratacion del estado (SEACE)
Consulta a la base de datos de los proyectos de inversioén publica

Informacién publica:

O 0000000 O0OO0o

Silencio administrativo

Codigo de ética

Enlaces de interés

Reconocimiento

Presupuesto publico y participativo
Normativa de tecnologias de informacion
Ordenamiento territorial

Programa de complementacion

Proyecto de inversion

Portal de transparencia

los tramites o citas que tenga con el Gobierno Regional de
Lambayeque.

Envia mail: Para poder enviar una consulta o denuncia directamente
al Gobierno Regional de Lambayeque

Agenda donde se podra encontrar toda la informacion del presidente
seglin su agenda personal y cuales serdn sus actividades diarias, como
complemento fotos, videos, audio, etc... que permite al ciudadano sentirse
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mas cerca de su gobernante y mas seguro sabiendo que estd trabajando
por la region.

» Dortales aqui se encuentran todas las dependencias del Gobierno Regional
de Lambayeque ubicados en un mapa mucho mas interactivo con el
usuario acorde al disefio y de facil entendimiento.

e Aqui se encuentran también Ios iconos que los direccionan a Ilas
principales redes sociales como Facebook y Twitter.

A continuacién se observa una galeria interactiva de fotos actuales del
departamento de Lambayeque y sus atractivos turisticos. A sus dos costados se
encuentran los botones interactivos que corresponden a:

- Mapa de la ciudad: Aqui el usuario podrd encontrar mediante una
aplicacion en Google Maps el mapa del departamento de
Lambayeque y ademds podra elegir rutas, colocando el lugar donde
se encuentra y hacia donde quiere dirigirse, ya sea a pie, en bus o
carro.

- Tramites: En este botdbn que es el mas importante para el usuario
encontrara una guia completa de tramites, con toda la informacion y
con 4 opciones para poder solicitar turno, iniciar, consultar y
descargar, y en su cuenta de usuario podra ver el estado de su tramite.

- Agenda Cultural: En esta seccién podra encontrar informacion sobre
eventos culturales, turisticos, académicos, politicos, etc... que
ocurrirdan en el departamento y que promuevan la identidad del
mismo.

- DPreguntas Frecuentes: Aqui el usuario encontrara una guia de las
preguntas que el usuario consulta con mayor frecuencia a los
funcionarios del gobierno y via web.

- Blog: Este boton direcciona a un blog que deberia tener el Gobierno
Regional de Lambayeque donde publique historias, notas,
pensamientos, y que el ciudadano pueda seguir para conocer mejor
o que el gobierno hace y lo que hard por el departamento.

- Empresa en 72 horas: Esta modalidad para poder crear una empresa
disminuyendo los costos para los duefios de pymes, y ademas
minimizar el tiempo en papeleos, logrando que los tramites en las
diferentes instancias llegue a ser mas directo y de esta forma sea un
beneficio para el ciudadano, esta iniciativa viene del gobierno central
y ya se ha implementado en varios departamentos

- Multimedia: En esta seccion se encuentran imdagenes, audio, videos,
mediante canales en youtube, galerias interactivas, etc... para lograr
una mayor cercania “real” con el usuario.

- Mapa de Portales: En este boton se encontrara informacion y enlaces
directos a los portales web de todas las dependencias del estado, que
deberan seguir estrictamente el mismo diseno de la web de la region,
ademas de estar entrelazados en un mismo data warehouse.
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Figura 47: Index del prototipo para el GRL

Gobierno Reglonal de Lambayeque Mapadesitio  Traducir  Salir

ATENCION CIUDADANA INFO PUBLICA AGENDA GOB. PORTALES

Envia mail

INICIO GOBIERNO

En la Figura N° 48 se encuentra la interfaz del pie de pagina principal del
portal donde se ubican cuatro columnas de informacién divididas en
servicios web, informacién publica, enlaces de interés y Lambayeque, el
usuario podré dar clic en el titulo o palabra que sea de su interés y lo
direccionara a este.

Debajo se encuentra la informacion referente al portal web como el
responsable de la transparencia publica, el responsable del portal web, la
direccién y los teléfonos.

Figura 48: Pie de Pagina del prototipo para el GRL

Serviclos Web Informacién piblica Enlaces de Interés Lambayeque

denunclas n titucional

Responsable transparencia piiblica: Dr. Julio Irigein Medina | Responsable Portal Web: Pilar Garefa Echevania

Direcclén: Av. Juan Tommls Stack 975 - Carretera a Pimentel | Telefono: 606060 - 1104
Derechos Reservados © 2012

La figura n° 49 muestra la historia de usuario N° 6 [lamada cuentas de usuario
donde se encuentra el disefio de las cuentas que tendran los ciudadanos al
acceder al portal y que le permitan gestionar toda la informacién y los
tramites de todas las dependencias del gobierno en un solo Iugar.
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Figura 49: Historia de usuario N°6

Cuentas de Usuario

Mis Aplicaciones

Mi informacién

Esfuerzo 2 Estimacion:1

Condicién: Cumplimiento de articulos

Figura N°44: Inicio de Sesién Ciudadano

La figura n® 50 muestra la interfaz de cuentas de usuario a al se accede al darle
clic a la pestafia mi cuenta, se debe seleccionar un tipo de usuario el cual
puede ser ciudadano, empleado y proveedor, en este caso se inicia sesion
como ciudadano, ingresando el usuario y la contrasefia, previamente
registrada, en caso no encontrarse registrados se puede registrar en la misma
ventana. Se le da clic al boton ingresar.

Figura 50: Cuentas de usuario

Mi cuenta Envia mail

INICIO GOBIERNO ATENCION CIUDADANA INFO PUBLICA AGENDA GOB. PORTALES n t

INICIO DE SESION

Tlpo de usuarlo Cludadanua

Usuatio pgarciae

Contrasefia

Olvidaste tu contrasefia Ingresar

;ERES NUEVO? REGISTRATE

Nombre completo
Usuarlo

Contrasefta

1l
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En la Figura N° 51 reconoce al usuario y le da un saludo personalizado.

Figura 51: Autentificacion y saludo

. = R— x
istaria recordar la contrasefia para "pgarciae” en

Recordar contrasefia

iBienvenida (a)! Pilar Garcia Echevarria

En la Figura N° 52 aparece la interfaz de la cuenta personalizada en primer
[ugar aparece la pestana Ilamada mi perfil donde el ciudadano podra
visualizar su nombre, apellido, direccion, teléfono, tipo de seguro de salud,
seguro de vida, correo electronico, su perfil de Linkedin, Facebook, Twitter. Y
tendra la opcién de editar su perfil.
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Figura 52: Perfil de
usuario

MI CUENTA

Guarda tus trémites, agrega vencimiento de tramites a tu calendario y has seguimiento de tus consultas.

Hala, Pilar Garcia Echevarria

Mi perfil Mis tramites Mis consultas Agenda

Direccitn | |

Tipo seguro de salud

|

Tipo seguro de vida

Correo electrénico | pilargarciae @ hotmall.com

Linkedin

Facebook

Twitter

Editar mi perfil m

En la Figura N° 53 se muestra la interfaz al ingresar a la pestana mis tramites
donde el ciudadano podrd observar todos los tramites que ha iniciado
previamente a través del portal, segin el niumero, el nombre del tramite y
podré constatar en qué etapa se encuentra su tramite.

Figura 53: Mis tramites

MI CUENTA
Guarda tus tramites, agrega vencimiento de tramites a tu calendario y has seguimlento de tus consultas.

Hola, Pilar Garcia Echevarria

Mi perfil Mis consultas Agenda

Ne Trdmite Etapa
1 Resolucién Listo

2 Constancla Enespera

3 Informe Enespera

Servicios Web Informacién piblica Servicios Web Informacién piblica

16n Educativa stién Educativa

La Figura N° 54 muestra la interfaz de mis Consultas donde el ciudadano
podréd observar todas las consultas que ha realizado en el portal web
realizando una busqueda segun el dia y el asunto.
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Ademas de poder enviar nuevas consultas via web, las cuales deben tener una
politica de respuesta no mayor a 24 horas y otorgando la mayor informacion
posible que tenga valor para el ciudadano.

Figura 54: Mis consultas

MI CUENTA
Guarda tus trdmites, agrega vencimiento de trdmites a tu calendario y has seguimiento de tus consultas.

Hola, Pilar Garcia Echevarria

Mi perfil Mis tramites Mis consultas Agenda

Asunto ‘ ‘ Revisar mis consultas

Menszaje "
e Dia

Asunto ‘ ‘

Servicios Web Informacidn piiblica Servicios Web Informacidn piiblica

En la figura n® 55 se realiza un inicio de sesién de un empleado, sigue el
mismo procedimiento eligiendo el tipo de usuario, ingresando el nombre de
usuario y la contrasena y dar clic en ingresar.

Figura 55: Inicio de sesion empleado

Gobierno Regional de Lambayeque Mapa de sito Traduclr  Sallr

Mi cuenta Envia mail

INICIO GOBIERNO ATENCION CIUDADANA INFO PUBLICA AGENDA GOB. PORTALES HE

INICIO DE SESION

Tipo de usuario
Contrasefia _
Olvidaste tu contrasefia

;ERES NUEVO? REGISTRATE

En la Figura N° 56 se observa la interfaz de la intranet, en la pestana mi perfil
se puede visualizar los mismos datos de perfil que aparecen para el tipo de
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usuario ciudadano, pero ademas el empleado tiene la opcidn de escoger una
pestana [lamada intranet donde podra visualizar la lista de aplicaciones de las
que puede hacer uso solo este tipo de usuario, minimizando el riesgo de
confusion del tipo de usuario ciudadano que en la web actual puede acceder
a esta.

Figura 56: Intranet

MI CUENTA

Guarda tus trdmites, agrega vencimiento de trdmites a tu calendario y has seguimiento de tus consultas.

Hola, Pilar Garcia Echevarria

Serviclos Web Informacién piblica Serviclos Web Informacién piblica

En la Figura N° 57 aparece la historia de usuario N° 7 [lamada implementacion de
nuevos tramites y servicios, aqui se proponen los nuevos servicios web que debe
brindar el portal para mejorar la relacion con el ciudadano.

Figura 57: Historia de usuario N°7

-
Implementacién de Nuevos tramites y
Servicios
Establecer lineamientos para la satisfaccion del usuario
Esfuerzo 5 Estimacion:1 Condicioén:

Pruebas del Disefio

En la Figura N° 58 se encuentra la interfaz de la guia de tramites a la cual se puede
acceder al darle clic al botdn trdmites ubicado en la pagina principal, en esta
seccion se encontraran todos los tramites que el Gobierno Regional ofrece a sus
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ciudadanos, tengan soporte web O no, en la parte superior se puede elegir los
tramites en orden alfabético (actas, resoluciones, permisos, etc...) y tiene 4
opciones para poder hacer uso de estos tramites solicitar turno el cual sirve para
poder establecer una cita para Ilevar a cabo el trdmite en el Gobierno Regional;
iniciar esta opcion se encuentra habilitada si el tramite tiene soporte web para
poder empezar a gestionarse; consultar para conocer el estado en el que se
encuentra el tramite y descargar las bases, o los documentos requeridos.

Figura 58: Guia de trdmites

GUIA DE TRAMITES
Por orden alfabético £Qué puedo hacer?
) i 3
TODOSABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ L 15
Iniclar Iniclar Consultar Descargar
b ¥
Acceso a la Informacidn piblica "_.‘I N
Iniclar Consultar Descargar
A
Convocatorlas AL

Consultar Descargar

r‘[’ bev i A
Expedicién de certificados de trabajo o servider activo o pensionista N A
Iniclar Consultar Descargar
Jte %
Expediclén de constanclas de Haberes y Descuentos "_.J 'y
Iniclar Consultar Descargar
Jte ' %
Expediente scbre Demarcacién Termitarlal "_.‘I N
Iniclar Consultar Descargar
Jte ' A
Haz tu denuncla ‘-_.J Ak,
Iniclar Consultar Descargar
' N/
Infracelén vehleular S E=N
Sollcitar tumo Iniclar Consultar Descargar
Jm N
Levantamlento de hipoteca Fondeagro L N
Solleltar turno Inlelar Consultar Descargar
) A
Licencia de Conducir L Ad
Sl timo Iniciar Consultar Descargar
Lista de proveedores r-y
Consultar Descargar
Programacién de cheques por vencimiento de fecha de cobro Ad
Consultar Descargar
: Jfm 3
Recurso de Impugnacién et aa,
Inlclar Consultar Descargar

Serviclos Web Informacién pablica Enlaces de Interés Lambayeque

de Contrataclén

En la figura n® 59 muestra la historia de usuario n° 8 llamada gestion
automatizada de trdmites y servicios, aqui se disefia al detalle como se puede
gestionar cada tramite dentro de la guia y las funcionalidades que posee.
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Figura 59: Historia de usuario N°8

Gestion Automatizada de Tramites y Servicios

Autoservicio del usuario

Esfuerzo 5 Estimacion:

Condicion: Pruebas del Disefio

En la Figura N°60 muestra la interfaz de uno de los tramites que sera mas
requerido en el portal web como es la gestion de tramite referente a la licencia de
conducir, al dar clic en la guia de trdmites en el trdmite “Licencia de conducir”
aparece la siguiente interfaz, que muestra todos los tipos de categorias que puede
tener una licencia de conducir.

Figura 60: Gestion de tramite de licencia de conducir

GUIA DE TRAMITES
Por orden alfabético :Qué puedo hacer?
[P ;
Clase A Categorfal ‘-._.J A
Sollcitar tumo Inlclar Consultar Descargar
,I“h-. &
Clase A Categotialla "._..J E-N
Solicitar tume Inlciar Consultar Descargar
e &
Clase A Categorial-b "._.‘I Ad
Sellcitar tumo Iniclar Consultar Descargar
[ ¥
Clase A Categotiallla "._.J Ak
Sollcitar tumo Inlclar Consultar Descargar
e &
Clase A Categorfa lllb "._..‘I oA,
Selicitar tumo Inlciar Consultar Descargar
[P ¥
Clase A Categorialilc '-._.‘I Ad
Salicitar tumo Iniclar Consultar Descargar
,I“h-. -
Recategotizacion de Licencias "._..J Ab
Sollcitar turo Inlclar Consultar Descargar
rl brv | A
Revalldacidn de Licenclas N

En la figura n® 61 al haber seleccionado la categoria de su interés y dar clic en
la opcidon solicitar turno aparece la siguiente interfaz en la cual podemos
escoger una fecha para acercarse a rendir los exdmenes. De este modo se
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ahorran los viajes a la dependencia de transportes, ya que solo seria necesario
acercarse para rendir [os exdmenes.

Figura 61: Establecer una cita

| ¥

Mi cuenta Env¢-a mail

INICIO GOBIERNO ATENCI9N CIUDADANA INFO P9 BLICA AGENDA GOB. PORTALES

Servicios Web Informaci®n p@blica Enlaces de Inter€s Lambayeque

9 n Instirucional

Sitios Tur€

4.3.- SPRINT 2: PROGRAMACION DE FUNCIONALIDADES

En la figura N° 62 se encuentra la historia de usuario n® 9 denominada
Establecimiento de las transacciones en la cual se establecen las funcionalidades
del portal web.

Figura 62: Historia de usuario N°9

Establecimiento de las Transacciones
Programar la Funcionalidad del Portal
Navegacion rapida

Esfuerzo 8 Estimacion:2

Condicién: Pruebas de Funcionalidad

En la figura N° 6 al se denomina
integracion de si portales no solo
al proveer de er ~dl sino también al
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conectarlos todos a través de la misma Base de Datos, y poder llegar a gestionar
una Unica Ventanilla de Acceso.

Figura 63: Historia de usuario N°10

En la Figura N° 64 la historia de usuario N° 11 [lamada accesibilidad de la
informacion donde se desarrolla el portal de tal manera que el usuario no
tenga que recorrer varias instancias de la pagina web para encontrar lo que
desea sino que el servicio de informacién sea automatizado el usuario busca
lo que desea mediante diferentes aplicaciones y se da un autoservicio.

Figura 64: Historia de usuario N°11

En la figura N° 65 se muestra la interfaz de la presentacion de la informacion
donde cada ciudadano podra ingresar desde la ventana de guia de tramites al
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dar clic en el trdmite que desea conocer, aparecera toda la informaciéon
necesaria para poder gestionarlo, ordenado por preguntas frecuentes como
¢En qué consiste?, ¢Como se hace?, ¢Qué documentos se debe presentar?,
sCuanto cuesta?, iDe qué organismo depende? Y el tiempo de entrega.

Figura 65: Presentacion de la informacion

Envia mail

Mi cuenta

INICIO GOBIERNO ATENCION CIUDADANA INFO PUBLICA AGENDA GOB. PORTALES HE

GUIA DE TRAMITES

Acceso a la informacién piiblica

;En qué consiste?

Solicitud de Informacién requerida por el cludadano y consulta de matrial bibliogréfice de todas las dependencias del Goblerno Regional de Lambayeque.
;Cémo se hace?

Enwlar correo electrénico indicando qué tipo de Informacidn es la requerida.

;Qué documentacién se debe presentar?

Indicar nombre y apellide, DNI o camet de extranjeria, domlclllo, nimero de teléfono y correo electrénico, expresién completa del pedido de informacién.
(Cuanto cuesta?

Nada.

:De qué organismo depende?

Responsable de acceso a la Informacién

Tiempo de entrega

7 dias.

Serviclos Web Informacién piiblica Enlaces de Interés Lambayeque

Directlvas nfor Institucional Intranet

Sprint Backlog

La Tabla N° 18 muestra el Sprint Backlog o Pila del Sprint, donde se ubican todas
las Historias de Usuario que componen la presente tesis, y se dividen en los
estadios que ha durado esta tesis, como se puede apreciar al culminar esta parte
ya todas la historias de usuario se encuentran en la etapa de terminado.

Tabla 18: Pila de trabajo de los sprint

En Desarrollo Revision Terminado
Product | Por hacer | Haciendo Listo
o

HU 1 A7
HU 2 PV
HU 3 7
HU 4 PP

HU 5 |/

HU 6
HU 7
HU 8 A

HU 9
HU 10 % g

HU 11
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V.- DISCUSION

En el desarrollo de esta investigacion se puso de manifiesto que existen
muchas falencias en el uso que el gobierno le da a su Portal Web, en todos los
niveles del estado, el ciudadano aun encuentra problemas de comunicacién
con sus gobernantes, no tienen confianza en su labor, no conocen las
actividades o proyectos que se estan realizando y los tramites o servicios que
brinda el gobierno ya resultan obsoletos para la época en la que vivimos. La
tecnologia provee una solucion para esto, demostrando que no solo se trata
de técnicas o codigos, sino que también mejora problemas sociales, como este
caso promueve la ética en un gobierno, y por ello nace el gobierno
electronico, la implementacion de este en un gobierno tradicional tiene
muchas ventajas para el mismo, le permite reducir gastos y mejorar sus
procesos internos, Mejorar la calidad de sus servicios, permite la interaccion
electronica con los ciudadanos, sus proveedores y entre sus funcionarios.
Mediante herramientas tecnoldgicas y aplicaciones que aumentan Ila
competitividad del Gobierno, mejoran la eficiencia y la transparencia de Ia
gestion. Se logra combatir la Corrupcién mediante el uso de los recursos
legales, como son las Leyes de Transparencia y Leyes de proteccioén de datos
de los ciudadanos y lo mas importante y el objetivos primordial es que le
permite crear vinculos hacia el proceso de democratizacidon y participacion
ciudadana.

La implementacién de gobierno electronico le permite al gobierno poder
ofrecerle al ciudadano disponibilidad Ilimitada 24x7, la integracion de la
informacion en la cual cada dependencia no es una isla més sino que todas las
areas se encuentran interconectadas e intercambian informacion, los tradmites
son en linea y en tiempo real lo que repercute en un ahorro de recursos como
tiempo y dinero tanto para el gobierno como para el ciudadano, se le otorga
al ciudadano una capacidad de autoservicio donde el decide que es Io quiere
y cuando realizarlo, ademds de esto el ciudadano puede encontrar toda la
informacion que requiere en linea, ya no tiene que acercarse al Gobierno
Regional de Lambayeque solo a pedir informacién, para luego tener que
regresar en otros viajes para finalizar los tramites, el gobierno logra un
adiestramiento constante en tecnologias de informacién para sus empleados,
pero ademas también logra un auto adiestramiento en el ciudadano

En el gobierno se pueden encontrar numerosos problemas pero en Ia
entrevista realizada al Ing. Josué Portocarrero Jefe del area de Planeamiento
(Anexo n° 2), se identifican los problemas que se encuentran en el Gobierno
Regional de Lambayeque como son la falta de ética en la transparencia,
ademas de esto el problema de que la tecnologia puede cambiar pero no ha
cambiado la mentalidad de las autoridades y esto es un gran impedimento ya
que este es un claro ejemplo de que la tecnologia debe ir de la mano del
recurso humano, el cual debe estar preparado, capacitado y sobre todo con
una mentalidad abierta al cambio. Existen también problemas de lenguaje el
cual resulta confuso para el ciudadano comun al ingresar al portal web donde
se encuentran muchas palabras técnicas que no son faciles de entender para
una persona ajena al gobierno. Y sobre todo el exceso de tramites
innecesarios, se necesitan muchas copias de un solo documento para que
[leguen a todas las instancias, y se deben seguir muchos pasos para concluir
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un trdmite simple esto tiene como consecuencia el exceso de uso de papel,
que aumenta el gasto de recursos del gobierno, ya que se realizan miles de
tramites diarios.

La necesidad de Interoperabilidad que es la capacidad de dos o mas sistemas
para intercambiar y utilizar la informacién como lo define la IEEE (1990), es
de suma importancia para el gobierno y sus dependencias lograr esta
interoperabilidad para convertirse en un solo ente de informacién y pueda
proveer al ciudadano de una ventanilla Unica de informacion, acceso y
tramites.

Para lograr una exitosa Implementaciéon de e-Government se espera del
gobierno o mismo que un e-commerce, sobre todo la importancia de que el
personal este al corriente sobre las Tecnologias de Informacion pero ademas
conozca también los procesos del Estado, el gobierno empieza a empoderar a
los ciudadanos y debe cumplir con la legislacion existente la cual promueve la
ética gubernamental. La organizacion y sus procesos cambian a medida que la
tecnologia cambia, se implementa un data warehouse que logre integrar toda
la informacién y ofrezca un soporte en la toma de decisiones. Ademas de esto
el gobierno debe lograr un balance entre acceso a la informacion y privacidad
de Ila informacidén, al cubrir estos puntos el Gobierno Regional de
Lambayeque logro hacer un traspaso a la etapa transaccional de manera
correcta y exitosa. Con los resultados obtenidos en el analisis y estudio del
gobierno electronico para el Gobierno Regional de Lambayeque, se
implementaron para el prototipo una mayor cantidad de tramites via web, se
entrega mas informacién permitiendo aumentar la ética y la confianza en el
gobierno, ademas de esto la creacion de cuentas de usuario que promueven la
utilizaciéon de los servicios web del Estado por parte del ciudadano, y que este
usuario puede encontrar en un solo sitio y de manera segura toda la
informacion que requiere de todas las dependencias del gobierno y todo o
que este ofrece como nuevos tramites y servicios a traves de la web.

El Indicador Cantidad de Transacciones mejorara con la implementacion de
la nueva etapa ya que permite que se inserten nuevos tramites y servicios al
portal web y que se promueva el uso de la web sobre la manera tradicional de
gestionar un tramite para el ciudadano el cual redundara en los beneficios
antes mencionados. Ademas esto promueve el aumento del indicador sobre el
numero de visitantes a la web. El indicador de cantidad de descargas de
documentos de informacion que provee el estado aumentara al mejorar la
calidad de informacién y al optimizar la arquitectura de TI mejorara la
experiencia de uso del ciudadano.

El indicar de numero de quejas disminuird al ofrecer mayores servicios,
herramientas para el usuario y aplicaciones de autoservicio ademads de
mejorar los canales de comunicacion.

Teniendo en cuenta la comparaciéon de los resultados obtenidos de estos
indicadores, se contrastd la hipdtesis de que La implementacién de la Fase
Transaccional del Modelo de e-Government permite mejorar la relaciéon entre
Ciudadanos y el Gobierno Regional de Lambayeque, mediante los principios
de transparencia de la informacion y una interfaz amigable al ciudadano y
demés dependencias del Estado.
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VI.- CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacién desarrollada y a los resultados obtenidos, se llegd a
las siguientes conclusiones:

1. Se concluye que en la actualidad el Gobierno Regional de Lambayeque se
encuentra en la segunda etapa llamada de interaccion de gobierno
electronico segun Layne y Lee, con caracteristicas como interaccion
limitada, integracion de sites, aplicaciones intranet y busqueda basica.

2. La implementacién de la etapa transaccional de e-Government lograra
mejorar la comunicacién existente entre el gobierno y los ciudadanos,
aumentando la confianza en los procesos del estado haciéndolos visibles
en la pagina web y permitiendo una aproximacién mayor con los
gobernantes

3. Se podra fortalecer la comunicacion brindando canales de comunicacion
mas cercanos y comunes en la poblacion como redes sociales, cuentas de
usuario, envio de mails directos, férums, encuestas. Ademas toda la
informacion requerida es asequible desde la web sin necesidad de moverse
de la computadora permitiendo el ahorro de recursos como dinero y
tiempo.

4. Permitird fortalecer el cumplimiento de la Ley de Transparencia al
establecer controles de cumplimiento de actualizacion y acceso a la
informacion, ademés de establecimiento de un equipo de gobierno
electronico en el GRL.

5. Se diseid la propuesta de implementacidon para Ilevar al Gobierno
Regional de Lambayeque a la siguiente etapa transaccional basandome en
el modelo de Layne y Lee y en experiencias exitosas de otros gobiernos
gue mudaron sus funciones a la web.

6. Se construyd el prototipo de portal web para la Implementaciéon de la
tercera etapa transaccional de gobierno electrénico siguiendo las mejores
practicas para el disefio y construccion web, y basados en herramientas de
software libre.
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RECOMENDACIONES

1. Se debe proveer de mayor informacion turistica en el portal web, ya que
estadisticamente los visitantes a la pagina web son de diversos paises, y
cuando se realiza una busqueda en google la primera pagina que deberia
aparecer al buscar Lambayeque, debe ser el portal web el cual debe ser el
referente de cultura y turismo del departamento.

2. Se debe promover el uso del portal web a través de las aplicaciones
moviles, mediante smartphones y tablets, por ello recomienda que la web
se realice usando web design el cual permite que el mismo portal pueda
verse en cualquier dispositivo ajustando la pantalla. Ademas de esto el
Gobierno Regional de Lambayeque deberia pensar en desarrollar su
aplicacion web tanto informativa como transaccional.

3. Se debe promover las capacitaciones a los empleados del estado en
tecnologias de la informacién y gobierno electréonico, y ademaés también
capacitaciones gratuitas a los ciudadanos para promover el uso del portal
web.

4. Aumentar el uso de las redes sociales por parte de los ciudadanos, al
mejorar la gestion del facebook oficial, mediante un community manager
y actualizando constantemente los contenidos informativos y toda la
multimedia del Gobierno Regional de Lambayeque

5. Promover el uso de herramientas de software libre en el ciudadano como
las aplicaciones de Google que permiten tener cuentas en Google
Calendar, y poder manejar una agenda vinculada con el Gobierno
Regional de Lambayeque.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Estrategia nacional de gobierno electrénico

El 25 de Julio del 2006, se aprueba la Estrategia Nacional de Gobierno
Electrénico, con RESOLUCION MINISTERIAL N° 274- 2006-PCM. EI cual
considera:

“Que, mediante Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado, se declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion en
sus diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y
procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestibn publica y
contribuir en el fortalecimiento de un Estado moderno, descentralizado y
con mayor participacion del ciudadano.

Que, el Estado Peruano ha dado pasos importantes para el desarrollo del
gobierno electrénico, los que deberdn de ser articulados para efectos de
maximizar los resultados de las distintas instancias comprometidas en
dicho esfuerzo, mejorar su gestidon y optimizar la atencion al ciudadano.
Que, la Presidencia del Consejo de Ministros es la instancia encargada de
coordinar esfuerzos intersectoriales para efectos de maximizar Ios
resultados en la gestidn publica;

Que, de conformidad con el Decreto Supremo N° 066-2003-PCM y el
articulo 34° del Decreto Supremo N° 094-2005-PCM, Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros, la
Secretaria de Gestion Publica actia como ente rector del Sistema
Nacional de Informatica;

Que, en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 37° del
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo
de Ministros, la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informéatica —
ONGEI de Ia Presidencia del Consejo de Ministros ha presentado la
Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico e Informética;

Que, la Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico es una meta incluida
en la matriz del Plan de Desarrollo de la Sociedad de la Informaciéon en
el Perit — La Agenda Digital Peruana aprobado mediante Decreto
Supremo N° 031-2006-PCM;

Que, en tal sentido, resulta necesario establecer una Estrategia Nacional
de Gobierno Electrénico, que constituya un instrumento de gestion para
definir las actividades Informaticas de las entidades de la Administracién
Publica integrantes del Sistema Nacional de Informatica en sus diferentes
niveles y coordinar los esfuerzos de las entidades de Ila Administracion
Publica;

De conformidad con los dispuesto por el Decreto Legislativo N° 560 — Ley
del Poder Ejecutivo y el Decreto Supremo N° 094-2005-PCM;”

El cual indica:

“SE RESUELVE:

117



Articulo 1° Aprobacién

Aprobar la Estrategia Nacional de Gobierno Electronico, que sera
publicada en el portal electronico de la Presidencia del Consejo de
Ministros: www.pcm.gob.pe, asi como en el portal electrénico de la
Comisién Multisectorial para el seguimiento y evaluacién del “Plan de
Desarrollo de la Sociedad de la Informacién en el Perad - La Agenda
Digital Peruana”: www.codesi.gob.pe.

Articulo 2° Supervision: La Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e
Informéatica — ONGEI deberd coordinar y supervisar la implementacidén
de la Estrategia Nacional de Gobierno Electréonico. Para tal efecto, las
entidades de la Administracion Publica integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica, deberdn proporcionarle, cualquier informacién que les
sea requerida y adoptaran las acciones necesarias para el cumplimiento y
ejecucion de lo establecido en la Estrategia Nacional de Gobierno
Electrénico.

Articulo 3° Informe Anual La Oficina Nacional de Gobierno Electronico e
Informéatica — ONGEI: debera elaborar un informe anual sobre el
desarrollo de la Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico indicando
los avances y aspectos pendientes. Dicho informe se presentard a mas
tardar durante la primera semana del mes de diciembre de cada ano,
ante la Comision Multisectorial para el seguimiento y evaluacion del
“Plan de Desarrollo de la Sociedad de la Informacién en el Pert - La
Agenda Digital Peruana”.

Articulo 4° Normas Complementarias: La Secretaria de Gestion Publica,
ente rector del Sistema Nacional de Informaética, aprobaré las directivas
complementarias para el cumplimiento de la Estrategia Nacional de
Gobierno Electrénico.”
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Anexo N° 2: Transcripcidn de la Entrevista realizada al Ing. Josué Portocarrero jefe
de Planeamiento, realizada el dia 23 de Abril del 2012

Pregunta N° 1: (Cuales considera que son los problemas mas importantes que
encuentra el gobierno electrénico para desarrollarse en el GRL?

- Los problemas que se encuentran actualmente es que muchas veces la
tecnologia avanza pero la mentalidad de las autoridades encargadas no.
También existen muchos procesos obsoletos que no permiten al ciudadano
tener una mejor relacién con el GRL. Y por ultimo el exceso gasto en
recursos econdmicos del GRL en impresiones de documentos ya que cada
dependencia debe tener una o maéas copias de un solo documento, esto
repercute ademas en el desorden y el caos de los libreros y de las oficinas. Y
uno de los problemas més importantes para el ciudadano es que muchos de
los documentos y de los servicios que se encuentran en internet se
presentan en el lenguaje técnico que utiliza el personal que labora en el GRL
y es por ello que se genera una confusién y un malestar del ciudadano al no
poder encontrar toda la informacién de manera facil y sencilla.

Pregunta N° 2: (Considera Ud. que la falta de ética de las autoridades es el factor
mas importante?

- Si, de todas maneras, es muy dificil eliminar la corrupcion de los gobiernos,
y a veces las personas que estdn a cargo no permiten que se desarrolle la
transparencia en los gobiernos, debido a que no aceptan que muchos
documentos o informacion sea mostrada en el portal web. Mientras las
autoridades no cambien de mentalidad no se va a poder desarrollar un
traspaso a las siguientes etapas.

Pregunta N° 3: (Por qué alin no se pueden implementar transacciones en el GRL?
- El problema con las transacciones es que se necesitan elementos como

certificados digitales o firmas electrénicas que aseguren la identidad de las
personas en internet y que permitan que estas transacciones como firmas en
documento o transacciones monetarias puedan ser seguras y auténticas.

Pregunta N° 4: (Existe un drea o una persona encargada de gobierno electrénico
en el GRL?
- No existe un encargado de gobierno electronico cada dependencia tiene un

encargado de actualizar los documentos que a esa area le toca ingresar a la
pagina web y el administrador de la red, es el encargado si existe algtn error
o se debe dar algin permiso.

Pregunta N° 5: (Cudl cree Ud. que es el estado actual de Gobierno Electrénico en
el GRL?
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Para realizar una implementacién de gobierno electrénico se necesita
bastante tiempo y bastante perseverancia si bien GRL se encuentra como
uno de los departamentos con mejor indice de implementacién de e-gov en
el Pert lo cual indica que va por buen camino, aun falta mucho por recorrer
para poder compararse con gobiernos de otros paises.
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Anexo N° 3: Encuesta Realizada al Comité de Evaluacion del Presupuesto
Participativo

ENCUESTA:

1. 4Con que frecuencia hace uso del Portal Web de la Regiéon de Lambayeque?
O Diariamente

L Semanalmente

L Mensualmente

L Trimestralmente

e

No hago uso del Portal Web

2. ¢De qué Dependencia hace uso con mayor frecuencia via web?
Educacion

Salud

Agricultura

Transportes y Comunicaciones

Produccién

Turismo

Vivienda

Energia

Trabajo

Proyecto Olmos

a1 1 71 71 1 1 1 71 71 7

Proyectos Sociales

3. ¢Esté Satisfecho con lo que le brinda el Portal Web de la Regién de
Lambayeque?

L Siempre
Casi Siempre
A Veces

Casi Nunca

Ooon0on

Nunca

4. ¢Que considera que podria mejorar el Portal Web del Gobierno Regional de
Lambayeque?
C Disefio Grafico

L Calidad de la Informacion
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L Actualizaciones

C

Interaccion con el Usuario

L Servicios online
5. 6Cuédles considera Ud. que son los principales problemas del Portal Web de la
Regién de Lambayeque y de su Intranet?

L Lenguaje Técnico
Falta de Informacion
No esta actualizado

No se pueden realizar transacciones

Oooo0on

Falta de Transparencia

Otro (especifique)‘

6. 6Queé aplicacion de la Intranet del Gobierno Regional de Lambayeque hace uso
con mayor frecuencia?

C siea
SISGEDO

Sistema de Gestion Educativa

Ooo0on

BRProyect

7. ¢Cuando ingresa al Portal Web de la Region de Lambayeque le es facil
encontrar rapidamente lo que busca?

Ol

Nunca
Casi Nunca
A veces

Casi Siempre

Oooo0on

Siempre

8. ¢Qué tramites y/o Servicios le gustaria encontrar en la pagina web?
" Una Cuenta Personal
Iniciar Tramites
Pedir Citas

Informacion de la Region

B

Forum

9. ¢El uso del Portal amigable de Comunicacion en linea del Portal Web de la
Regién de Lambayeque cumple con sus expectativas?

L Siempre
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Casi Siempre
A veces

Casi Nunca

Ooon0on

Nunca

Otro (especifique)‘

10. ¢Le gustaria poder encontrar todas las Funciones del Gobierno Regional de
Lambayeque en su Portal Web?

E g
EjNo

Otro (especifique)‘
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Anexo N° 4: Juicio de Expertos

Evaluacion de la pagina web del GRL y del prototipo propuesto

1.- Experto n® 1: Estudiante Angel Quiroz Campos, freelance.

Evaluacion de la pagina web del GRL

Puntuacién

Criterio

3

Aspectos Generales

Objetivos del sitio web concretos y bien
definidos

Contenidos y servicios ofrecidos precisos y
completos

Estructura general del sitio web orientada al
usuario

Look & Feel general se corresponde con los
objetivos, caracteristicas, contenidos y
servicios del sitio web

Disefio general del sitio web coherente

Sitio web actualizado periédicamente

Identidad e Informacion

Identidad o logotipo significativo,
identificable y suficientemente visible

Identidad del sitio en todas las paginas

Se ofrece informacidn sobre el sitio web,
empresa

Existen mecanismos de contacto

Se ofrece informacién sobre la proteccién de
datos de cardcter personal o los

derechos de autor de los contenidos del sitio
web

Se ofrece informacidn sobre el autor, fuentes
y fechas de creacién y revision
en articulos, noticias, informes

Navegacion

Enlaces facilmente reconocibles como tales

Hay redundancia de enlaces

Enlaces rotos

En las imagenes de enlace se indica el
contenido al que se va a acceder

Existe un enlace para volver al inicio en cada
pagina

Existe mapa del sitio para acceder
directamente a los contenidos sin navegar

Rotulado

Titulo de las paginas, correcto y planificado
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URL pagina principal correcta, claray facil de
recordar

URLs de paginas internas claras

Layout

Se aprovechan las zonas de alta jerarquia
informativa de la pagina para contenidos de
mayor relevancia

Se ha evitado la sobrecarga informativa

Es una interfaz limpia, sin ruido visual

Existen zonas en blanco entre los objetos
informativos de la pagina para poder
descansar la vista

Uso correcto del espacio visual de la pagina

Se ha controlado la longitud de pagina

El texto de la pagina se lee sin dificultad

Entendibilidad

Se emplea un lenguaje claro y conciso

Lenguaje amigable, familiar y cercano

Cada parrafo expresa una idea

Uso consistente de los controles de la
interfaz

Si se usan menus desplegables, orden
coherente o alfabético

Control

El usuario tiene todo el control sobre la
interfaz

Se informa al usuario acerca de lo que esta
pasando

Existen sistemas de validacion antes de que
el usuario envie informacién para tratar de
evitar errores

Cuando se produce un error, se informa de
forma clara y no alarmista al usuario de lo
ocurrido y de cémo solucionar el problema

Se ha controlado el tiempo de respuesta

Se ha evitado la descarga por parte del
usuario de plugins adicionales

Si existen tareas de varios pasos, se indica al
usuario en cual estd y cuantos faltan para
completar la tarea

Multimedia

Fotografias comprensibles

Fotografias con correcta resolucion

El uso de imagenes o animaciones
proporciona algun tipo de valor afiadido
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Se evita el uso de animaciones ciclicas

El uso de sonido proporciona algun tipo de
valor afiadido

Busqueda

La busqueda, si es necesaria, se encuentra
accesible desde todas las paginas del sitio

Se encuentra facilmente accesible

La caja de texto es lo suficientemente ancha

Sistema de busqueda simple y claro

Permite la busqueda avanzada

X | X | X | X | X

Muestra los resultados de la busqueda de
forma comprensible para el usuario

Asiste al usuario en caso de no poder ofrecer
resultados para una consultada dada

Ayuda

El enlace a la seccion de Ayuda esta colocado
en una zona visible y estandar

Facil acceso y retorno al/del sistema de
ayuda

Se ofrece ayuda contextual en tareas
complejas

FAQs (si las hay) correcta redaccion

Evaluacion del Experto n® 1 del prototipo de portal web propuesto

Criterio

Puntuacién

3

Aspectos Generales

Objetivos del sitio web concretos y bien
definidos

completos

Contenidos y servicios ofrecidos precisos y

Estructura general del sitio web orientada
al usuario

Look & Feel general se corresponde con
los objetivos, caracteristicas, contenidos y
servicios del sitio web

Disefio general del sitio web coherente

Sitio web actualizado periédicamente

Identidad e Informacion

Identidad o logotipo significativo,
identificable y suficientemente visible

Identidad del sitio en todas las paginas
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Se ofrece informacidn sobre el sitio web,
empresa

Existen mecanismos de contacto

Se ofrece informacidn sobre la proteccién
de datos de caracter personal o los
derechos de autor de los contenidos del
sitio web

Se ofrece informacioén sobre el autor,
fuentes y fechas de creacién y revision
en articulos, noticias, informes

Navegacidn

Enlaces facilmente reconocibles como
tales

Hay redundancia de enlaces

Enlaces rotos

En las imagenes de enlace se indica el
contenido al que se va a acceder

Existe un enlace para volver al inicio en
cada pagina

Existe mapa del sitio para acceder
directamente a los contenidos sin navegar

Rotulado

Titulo de las paginas, correcto y
planificado

URL pagina principal correcta, clara y facil
de recordar

URLs de paginas internas claras

Layout

Se aprovechan las zonas de alta jerarquia
informativa de la pagina para contenidos
de mayor relevancia

Se ha evitado la sobrecarga informativa

Es una interfaz limpia, sin ruido visual

Existen zonas en blanco entre los objetos
informativos de la pagina para poder
descansar la vista

Uso correcto del espacio visual de la
pagina

Se ha controlado la longitud de pagina

El texto de la pagina se lee sin dificultad

Entendibilidad

Se emplea un lenguaje claro y conciso

Lenguaje amigable, familiar y cercano
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Cada parrafo expresa una idea

Uso consistente de los controles de la
interfaz

Si se usan menus desplegables, orden
coherente o alfabético

Control

El usuario tiene todo el control sobre la
interfaz

Se informa al usuario acerca de lo que
estd pasando

Existen sistemas de validacién antes de
que el usuario envie informacién para
tratar de evitar errores

Cuando se produce un error, se informa
de forma clara y no alarmista al usuario de
lo ocurrido y de cémo solucionar el
problema

Se ha controlado el tiempo de respuesta

Se ha evitado la descarga por parte del
usuario de plugins adicionales

Si existen tareas de varios pasos, se indica
al usuario en cual esta y cuantos faltan
para completar la tarea

Multimedia

Fotografias comprensibles

Fotografias con correcta resolucion

El uso de imagenes o animaciones
proporciona algun tipo de valor afiadido

Se evita el uso de animaciones ciclicas

El uso de sonido proporciona algun tipo de
valor afadido

Busqueda

La busqueda, si es necesaria, se
encuentra accesible desde todas las
paginas del sitio

Se encuentra facilmente accesible

La caja de texto es lo suficientemente
ancha

Sistema de busqueda simple y claro

Permite la busqueda avanzada

Muestra los resultados de la busqueda de
forma comprensible para el usuario

Asiste al usuario en caso de no poder
ofrecer resultados para una consultada
dada
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Ayuda

El enlace a la seccion de Ayuda esta
colocado en una zona visible y estandar

ayuda

Facil acceso y retorno al/del sistema de

complejas

Se ofrece ayuda contextual en tareas

FAQs (si las hay) correcta redaccion

2.- Experto n° 2 Bach. César Siancas Tello, desarrollador freelance para el

extranjero.

Evaluacion de la pagina web del GRL

Criterio

Puntuacién

1]

3

Aspectos Generales

Objetivos del sitio web

concretos y bien definidos X
Contenidos y servicios

ofrecidos precisos y

completos X
Estructura general del sitio

web orientada al usuario X

Look & Feel general se
corresponde con los
objetivos, caracteristicas,
contenidos y servicios del
sitio web

Disefio general del sitio web
coherente

Sitio web actualizado
periédicamente

Identidad e Informacion

Identidad o logotipo
significativo, identificable y
suficientemente visible

Identidad del sitio en todas
las paginas

Se ofrece informacién sobre
el sitio web, empresa

Existen mecanismos de
contacto
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Se ofrece informacién sobre
la proteccién de datos de
caracter personal o los
derechos de autor de los
contenidos del sitio web

Se ofrece informacién sobre
el autor, fuentes y fechas de
creacion y revision

en articulos, noticias,
informes

Navegacion

Enlaces facilmente
reconocibles como tales

No hay redundancia de
enlaces

no hay enlaces rotos

En las imagenes de enlace se
indica el contenido al que se
va a acceder

Existe un enlace para volver
al inicio en cada pagina

Existe mapa del sitio para
acceder directamente a los
contenidos sin navegar

Rotulado

Titulo de las paginas, correcto
y planificado

URL pagina principal correcta,
claray facil de recordar

URLs de pdginas internas
claras

Layout

Se aprovechan las zonas de
alta jerarquia informativa de
la pagina para contenidos de
mayor relevancia

Se ha evitado la sobrecarga
informativa

Es una interfaz limpia, sin
ruido visual

Existen zonas en blanco entre
los objetos informativos de la
pagina para poder descansar
la vista
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Uso correcto del espacio
visual de la pagina

Se ha controlado la longitud
de pagina

El texto de la pagina se lee sin
dificultad

Entendibilidad

Se emplea un lenguaje claro y
conciso

Lenguaje amigable, familiary
cercano

Cada parrafo expresa una
idea

Uso consistente de los
controles de la interfaz

Si se usan menus
desplegables, orden
coherente o alfabético

Control

El usuario tiene todo el
control sobre la interfaz

Se informa al usuario acerca
de lo que esta pasando

Existen sistemas de
validacién antes de que el
usuario envie informacion
para tratar de evitar errores

Cuando se produce un error,
se informa de forma claray
no alarmista al usuario de lo
ocurrido y de cémo
solucionar el problema

Se ha controlado el tiempo
de respuesta

Se ha evitado la descarga por
parte del usuario de plugins
adicionales

Si existen tareas de varios
pasos, se indica al usuario en
cual esta y cuantos faltan
para completar la tarea

Multimedia

Fotografias comprensibles

Fotografias con correcta
resolucién
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El uso de imagenes o
animaciones proporciona
algun tipo de valor afiadido

Se evita el uso de
animaciones ciclicas

El uso de sonido proporciona
algun tipo de valor afiadido

Busqueda

La busqueda, si es necesaria,
se encuentra accesible desde
todas las paginas del sitio

Se encuentra facilmente
accesible

La caja de texto es lo
suficientemente ancha

Sistema de busqueda simple
y claro

Permite la busqueda
avanzada

Muestra los resultados de la
busqueda de forma
comprensible para el usuario

Asiste al usuario en caso de
no poder ofrecer resultados
para una consultada dada

Ayuda

El enlace a la seccion de
Ayuda esta colocado en una
zona visible y estandar

Facil acceso y retorno al/del
sistema de ayuda

Se ofrece ayuda contextual
en tareas complejas

FAQs (si las hay) correcta
redaccion
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Anexo N° 5: Resultados de la encuesta RealizaGarmalté de Evaluacion del
Presupuesto Participativo

En la encuesta realizada al comité de EvaluaciorPassupuesto Participativo se
encontraron los siguientes resultados en la sitiggura perteneciente a la pregunta
n° 1, encontramos que el mayor porcentaje de regaipertenece a la opcidon No hago
uso del portal web, seguido del 25% de usuariorhase de portal trimestralmente, y
un 20% lo hace mensualmente, el resto del poreeetaj 5% lo realiza semanalmente y
solo un 5% lo realiza diariamente

1.- 4Con que frecuencia hace uso del Portal Web de la Regidén de Lambayeque?

Porcentaje

M Diariamente
m Semanalmente
® Mensualmente

MW Trimestralmente

2.- {De que Dependencia hace uso con mayor frecuencia via web?

En la siguiente figura se puede observar de que dependencia es la mayor cantidad
de visitas a la pagina web del GRL, con mayor porcentaje es la de Agricultura,
seguido de Educacion, le siguen Transportes, Produccién, Vivienda, trabajo y el
resto.

Porcentaje de dependencias que
son visitadas en la web
30
25
20
: I I
g T . T T I T I T . I I . 1
. B Porcentaje
N GO ST N B N N PR
& cg's b@"-& o{‘«""" b\)@o 0\"@, ‘;\\e»“‘ioe}q’«@%\ 0\<°° oé%e’
3 W & R &L &
t o \\e?}'
] Q‘\o

133



3. ¢Esté Satistecho con lo que le brinda el Portal Web de la Region de

Lambayeque?

En la siguiente figura se observa en qué medida los usuarios o ciudadanos estan
satisfechos con el portal, el 35% casi nunca estd satisfecho, el 25% nunca esta
satisfecho, otro 25% se encuentra satisfecho a veces, el 10% casi siempre y solo el

5% siempre.

Satisfaccion con el Portal Web

B Siempre M CasiSiempre = AVeces MCasiNunca B Nunca

5%

4.- ¢Que considera que podria mejorar el Portal Web del Gobierno Regional de

Lambayeque?

En la siguiente figura muestra que es lo que deberia mejorar el Gobierno Regional
para ser exitoso en su web, un 25% cree que el Disefio de la pagina web, otro 25%
cree que debe aumentar los servicios online, un 20% cree que debe mejorar la
calidad de la informacién, un 15% cree que debe mejorar en sus actualizaciones y

otro 15% cree que debe mejorar la interaccidn entre gobierno - ciudadano

30

25 |

20 |

l L

10 |
0

Que deberia mejorar el Portal Web

5
0
5 m Porcentaje
o 2" o o 2
& 2 & N N
N > o 0 &
o R &2 & )
& » S & &
®° & & &
v x& 9
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5.- 6Cudles considera Ud. que son los principales problemas del Portal Web de la

Region de Lambayeque y de su Intranet?

Para el usuario los principales problemas en el portal web son en un 25% la falta
de transparencia, un 20% considera que el portal se encuentra actualizado, un
10% cree que no se pueden realizar transacciones, otro 20% de Ios ciudadanos
cree que el portal contiene mucho lenguaje técnico y un 15% cree que es la falta

de Informacién

Problemas del Portal Web

W Porcentaje

25
20 20 20
I : I I
Lenguaje Faltade No esta No se pueden Faltade

transacciones

Técnico Informacion actualizado realizar Transparencia

6. ¢Que aplicacion de la Intranet del Gobierno Regional de Lambayeque hace

uso con mayor frecuencia?

Para los ciudadanos que acceden a la intranet del portal el servicio que mas
utilizan es el Sisgedo, seguido del Siga, luego le sigue el Sistema de Gestion

Educativa y de igual manera el BRProyect

Servicio de la Intranet es mas usado

EmSIGA ESISGEDO mSistemade Gestion Educativa  m BRProyect
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7. ¢Cuéndo ingresa al Portal Web de la Region de Lambayeque le es facil

encontrar rdpidamente lo que busca?

En opinién de los usuarios sobre si es facil encontrar o que buscan en la web, un
35% cree que a veces, un 30% cree que casi nunca, 15% cree que nunca, 10 % cree

que casi siempre y el otro 10% cree que siempre.

Es facil encontrar lo que busca en la
web

40
35

Nunca  CasiNunca Aveces Casi Siempre
Siempre

30

25

20

15 W Porcentaje
10

i = B

0 . . . .

8. ¢Qué trdmites y/o Servicios le gustaria encontrar en la pagina web?

Para los ciudadanos el servicio que le gustaria encontrar en la pagina web es en
un 30% Iniciar trdmites, 30% le gustaria poder pedir citas, un 20% le gustaria
acceder desde una cuenta personal, a un 15% le gustaria encontrar mas

informacion de la regién, y a un 5% le gustaria encontrar un féorum.

Servicios que le gustaria encontrar en
la web

W Porcentaje

UnaCuenta Iniciar Tramites Pedir Citas  Informacion de Forum
Personal la Region

(s |
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9. ¢El uso del Portal amigable de Comunicacién en Iinea del Portal Web de la
Region de Lambayeque cumple con sus expectativas?

Para los ciudadanos el uso del portal Amigable nunca cumple con sus
expectativas en un 10%, casi nunca cumple con sus expectativas en un 25%, a
veces cumple con sus expectativas en un 30%, casi siempre cumple con sus
expectativas en un 25% y un 10% considera que el Portal amigable siempre
cumple con sus expectativas.

El Portal Amigable cumple con sus

expectativas
Nunca Siempre
10% 10%

10. ¢Le gustaria poder encontrar todas las Funciones del Gobierno Regional de
Lambayeque en su Portal Web?

Para los ciudadanos tiene una vital importancia poder encontrar todos los
servicios y tramites del GRL en su portal web con un 95% de aceptacion y solo un
5% no lo considera necesario.
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Desea encontrar todas las funciones
del Gobierno en la web
mSi mNo

5%

\
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Anexo N° 6: Sondeo ProGob Gobierno Electronico

Realizado por una Institucion canadiense para los Gobierno Regionales del
Norte de Perua.

La siguiente figura muestra el porcentaje de empleados que participaron en el
estudio por Gobierno Regional que participo, como la Libertad, Lambayeque,
Piura y Tumbes, teniendo el Gobierno con mayor numeros de encuestados el
departamento de Lambayeque, seguido de La Libertad y Piura y por ultimo
Tumbes

Empleados que participaron del
estudio

M Lalibertad
H Lambayeque
M Piura

B Tumbes

Pregunta:
Conozco bien el portal (o sitio) web del Gobierno de mi region

Resultado para Instituciones Educativas:

Resultados de Instituciones
Educativas

30%

25%
20%
15%
10%
5% .
0% -
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< -g»‘)
b@
N
6\\)

W Porcentaje
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Resultado para Oficina o Departamento del Gobierno Regional:

Regional

20%
15%
10%
5% -
0% -

Resultado en Oficinas del Gobierno

M Porcentaje

Resultado para Empresas:

Resultado para Empresas
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Resultado para otras Organizaciones de la sociedad Civil:

Resultado en otras Organizaciones de

la sociedad civil
25%
20%
15%
10%
5%
0%

2 " ] 1] ] © A L] 9 P
& o
b‘f?b &
Ky
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'é\\}

M Porcentaje

Pregunta:

Es facil para los ciudadano o las empresas encontrar la informacién que buscan en el

portal (o sitio) web del gobierno de mi region.

Resultados para Instituciones Educativas:

m Porcentaje

Resultado en Instituciones Educativas
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Resultados para Oficina o Departamentos del Gobierno Regional:

Resultado en otras Organizaciones de
la sociedad civil

M Porcentaje

Resultados para Empresas:

Resultado para Empresas
35%

30%

25%

20%

15% -

10% -

g;’: | | | | | | | m Porcentaje
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Resultados para otras Organizaciones de la sociedad civil:

Resultado en otras organizaciones de
la socieda civil
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Pregunta: EI portal (o sitio) web del gobierno de mi regién ofrece informacién til a los

ciudadanos

Resultado en Instituciones Educativas
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Resultados para Oficina o Departamentos del Gobierno Regional:

Resultado en Oficinas o
Departamentos del Gobierno R.
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Resultados para Empresas

Resultado en Empresas
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Resultados para otras Organizaciones de la sociedad civil

Resultado en otras organizaciones de
la sociedad civil
30%
25% +
20% +
15% +
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Pregunta: Es facil para los ciudadanos o las empresas de comunicar con el gobierno de

mi region a través de internet.

Resultados para Instituciones Educativas:

Resultados en Instituciones
Educativas

40%

M Porcentaje
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Resultados para Oficina o Departamentos del Gobierno Regional:

Resultados para Oficinas o
Departamentos del Gobierno
Regional
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Resultados para otras Organizaciones de la sociedad civil:

Resultado en otras Organizaciones de
la Soicedad Civil
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Anexo N° 7: Plan Estratégico de Implementacion de e-Government para el
Gobierno Regional de Lambayeque

PLAN DE IMPLEMENTACION DE E-GOVERMENT
INTRODUCCION

El presente documento define los lineamientos y los pasos necesarios para aplicar los
conceptos de e-goverment en el Gobierno Regional de Lambayeque (GRL). Segtn las
normas:

Que, mediante Decreto Supremo Num. 048-2008- PCM, se aprobd la Reestructuracion de
la Comisiéon Multisectorial para el Seguimiento y Evaluacién del “Plan de Desarrollo de la
Sociedad de la Informacion en el Pert - la Agenda Digital Peruana”, del cual es parte el
Grupo de Trabajo de Gobierno Electrénico, coordinado por la Oficina Nacional de
Gobierno Electréonico e Informaética - ONGEI, siendo una de las funciones de la citada
Comisién efectuar las acciones para implementar el indicado Plan, asi como alcanzar los
objetivos estratégicos establecidos en el mismo;

Se debe crear también una Comisién para aplicar los servicios del e-goverment al
Ciudadano “Comisién del Gobierno Social”, debe estar integrada por los representantes
de las direcciones regionales.

Sede Regional Educacién

Direccion Regional de Turismo, Comercio y Artesania
Direccién Regional de Transporte y Comunicaciones
Direccidén Regional de Trabajo y promocién del Empleo
Direccion Regional de Salud

Direccion Regional de Agricultura

Direccidén Regional de Produccién

Direccidén Regional de Energia, Minas e Hidrocarburos
Direccion Regional de Vivienda y Saneamiento

I.- DIRECTIVAS DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN PERU

ESQUEMA DE PARTICIPACION:

PODER EJECUTIVO:

Tiene el rol de promover el uso de las Tics y facilitarle su uso a todos los ciudadanos con
el fin de reducir la brecha digital. Ademaés de esto debe generar un circulo virtuoso de la
participacion ciudadana a fin de generar mayor eficiencia en los servicios que brinda el
estado.

COMISION PARA LA APLICACION DEL PROGRAMA “Plan de Desarrollo de la Sociedad
de la Informacién en el Perti - la Agenda Digital Peruana”:

Establecer los lineamientos generales, los criterios, las pautas y las modalidades para
lograr la implementacién del programa. Se evaluaran los informes, los avances del
programa y las correcciones necesarias para el perfeccionamiento del plan y los
acuerdos con los ministerios y organismos involucrados.

Secretaria de Estado General y de Coordinacién de gabinete

Controlar vy el cumplimiento en lo establecido en el Plan “Plan de Desarrollo de Ila
Sociedad de la Informacién en el Pert - la Agenda Digital Peruana”

148



CONSEJO CONSULTIVO DEL GOBIERNO ELECTRONICO:

Tendra el rol de responsable de esta tematica por cada organizacién publica definida en
el a&mbito del Poder Ejecutivo, y otras que manifiesten su interés en participar de este
proceso del sector publico, municipal, institucional o no gubernamental.

Sub Gerencia de racionalizacién e Informaética:

Establecerd los estdndares tecnoldgicos y una coordinacién que propicie la “ventanilla
Unica” para los servicios, e integracién de las interfaces y bases de datos que faciliten Ila
accesibilidad a la informacién y la interaccién con la demanda, es decir sitios de
verdadera interactividad y transaccionalidad con el ciudadano.

Direcciones Regionales:

En cada Gerencia se organizaran las instancias técnicas y de recursos para desarrollar y
atender los servicios.

Subsecretaria de Asuntos Municipales

Coordinara todas las acciones con las Municipalidades del departamento

Direccion General de redes de Comunicacion e Informaética

Administrara y mantendré la conectividad en todos los centros de atencién.

Direccion desarrollo del Personal

Debe desarrollar las estrategias de capacitacion y sensibilizacion acerca del papel de las
nuevas tecnologias de la informacién e Internet y se debe encargar de capacitar a toda
la organizacién. Ademads de formar a nuevos agentes en la cultura e- administrativa.

Es necesario para todo esto lograr la integraciéon del Poder Legislativo con el poder
Judicial y el Gobierno Electrénico

NORMATIVA REFERIDA A LA PROTECCION DE DATOS PERSONALES:
Ley N°29733: Ley de Proteccién de datos Personales
Articulo 1: Objeto de la Ley:
La Presente Ley tiene el objeto de garantizar el derecho fundamental a la proteccién de
los datos personales previsto en el articulo 2 numeral 6 de la Constitucidon Politica del
Pert, a través de su adecuado tratamiento en un marco de respeto de los demads
derechos fundamentales que en ella se reconocen.
Articulo 2: Definiciones
Articulo 3: Ambito de Aplicacién:
La presente ley es de aplicacion a los datos personales contenidos o destinados a ser
contenidos en bancos de datos personales de administracién publica y de administraciéon
privada, cuyo tratamiento se realiza en el territorio nacional. Son objeto de especial
proteccién los datos sensibles.
Las disposiciones de esta Ley no son de aplicacion a los siguientes datos personales:
1.- A los contenidos o destinados a ser contenidos en bancos de datos personales creados
por personas naturales para fines exclusivamente relacionados con su vida privada o
familiar.
92.- A los contenidos o destinados a ser contenidos en bancos de datos de administraciéon
publica, solo en tanto su tratamiento resulte necesario para el estricto cumplimiento de
las competencias asignadas por ley a las respectivas entidades publicas, para la defensa
nacional, seguridad publica y para el desarrollo de actividades en materia penal para la
investigacion y represion del delito.
- Articulo 4: Principio de Legalidad:

El tratamiento de los datos personales se hace conforme a lo establecido en la ley.
Se prohibe la recopilacion de los datos personales por medios fraudulentos, desleales o
ilicitos.
Articulo 5: Principio de Consentimiento:
Para el tratamiento de los datos personales debe mediar el consentimiento de su titular.
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Articulo 16: Seguridad del tratamiento de datos personales:

Para fines del tratamiento de datos personales, el titular del banco de datos personales
debe adoptar medidas técnicas, organizativas y legales que garanticen su seguridad y
eviten su alteracion, perdida, tratamiento o acceso no autorizado.

Los requisitos y condiciones que deben reunir los bancos de datos personales en materia
de seguridad son establecidos por la Autoridad Nacional de Proteccidon de Datos
Personales, salvo la existencia de disposiciones especiales contenidas en otras leyes.
Queda prohibido el tratamiento de datos personales en bancos de daos que no retinan
los requisitos y las condiciones de seguridad a que se refiere este articulo

Articulo 19: Derecho de acceso del titular de datos personales

El titular de datos personales tiene derecho a obtener la informacion que sobre si mismo
sea objeto de tratamiento en bancos de datos de administracién publica o privada, la
forma en que sus datos fueron recopilados, las razones que motivaron su recopilacion y a
solicitud de quien se realiz6 la recopilacion, asi como las transferencias realizadas o que
se prevén hacer de ellos.

II.- CARACTERISTICAS DEL PLAN:

MISION:

Lograr la eficiencia y la eficacia del Gobierno Regional de Lambayeque para
generar mayor satisfacciéon en los ciudadanos lambayecanos mediante el uso de las
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones creando una nueva forma de Gestidon
Estatal Orientada enteramente hacia el ciudadano y la Sociedad.

VISION:

Ser uno de los pioneros en implementar la tercera etapa de e-goverment,
Integracion vertical, en el Pert1 para crear un hito en la historia digital del pais, y ser el
referente para que otros departamentos sigan el camino de la e-volucion mediante el uso
adecuado de las TIC s crear la tan esperada relacion de ida y vuelta con el ciudadano y
lograr que este participe activamente en la mejora del Pais

Para lograr esta vision se debe cumplir algunos pasos previos, Como son:
e La inclusion digital ha sido real y efectiva. Se han desarrollado con éxito las
estrategias para disminuir la brecha digital incluyendo efectivamente las nuevas
tecnologias en la educacion.

e El concepto del e-ciudadano es conocido y ejercido por la poblacién

e Las politicas de acceso a las TIC's permiten que cualquier ciudadanos, en
cualquier punto del territorio provincial, tenga acceso a la informacién y a Ilos
servicios en los puestos de servicio de atencién al ciudadano.

* Los sistemas de informacién del gobierno funcionan integrados y se perciben
externamente como una entidad Ginica.

* La integracion publico/privada esta sdlidamente constituida por asociaciones que
permiten al comercio y la industria crecer y alcanzar nuevos mercado apoyados
por las politicas y la tecnologia del gobierno.
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Estas acciones deberan generar en la sociedad un conjunto de impactos:

A corto Plazo:

(0]

La sociedad adoptara al portal del departamento como Unico punto de acceso y
referencia para toda la informacion referida al Estado.

Los tramites de la administracién publica se gestionan y realizan desde el portal y
se concretan en las oficinas especificas.

El estado apoya activamente con las TIC's a la agricultura y la industria para
ganar nuevos mercados.

Ha mediado plazo:

0 Los supuestos de Servicio de atencion al ciudadano (SAC) distribuidos en puntos
estratégicos de la provincia son los puntos de prestaciéon de los servicios del
gobierno.

0 Los sistemas de informacién del Estado estédn interconectados.

A largo plazo:

La sociedad, el comercio, la educacién y el gobierno estan interconectados.

(0]

(0]

Se desarrolla la democracia participativa

Una vez que la misién ha sido establecida es muy importante que todos los
gerentes de las direcciones regionales y otros encargados asuman esta visidon
como el camino a seguir, se comprometan con los objetivos y sean los
encargados de difundirla a los largo de la organizacion. Para ello se deberian
realizar reuniones, y medios de publicidad como afiches, boletines y correos
electrénicos.

OBIJETIVOS:
Objetivo General:

- Lograr mejorar el gobierno del departamento de Lambayeque mediante las
acciones y lineamientos requeridos para lograr el Gobierno Electrénico que
garantice la participacién ciudadana y conduzca a la poblacién hacia la
sociedad de la Informacién y del Conocimiento.

Objetivo Especifico:
Objetivos del Plan Estratégico:

Definir el marco de trabajo y establecer las pautas para lograr las metas y el
establecimiento de las pautas para alcanzar la relaciéon Estado/ciudadano. Y
lograr reducir la brecha digital.

Objetivos del Gobierno Electrénico:

Fortalecer las relaciones entre el Estado, la ciudadania, las empresas y la Sociedad
Civil.

Mejorar la Gestidon publica
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= Aumentar la transparencia, facilitando el acceso de los ciudadanos a los actos del
gobierno y a la informacion publica.

= Redefinir y crear los servicios del gobierno necesarios para lograr una efectiva
integracion publico/privada.

= Permitir a los ciudadanos realizar trdmites, buscar informacién y pagar sus
Servicios.

= Establecer las directrices por las que se regirdn los proyectos especificos de
implementacion de servicios.

= (rear nuevos canales de comunicacion entre la Sociedad y el Estado.
= Consolidad el desarrollo de una democracia participativa.

= Promover la inclusién digital de la sociedad, para disminuir la brecha existente,
mejorando la conectividad, accesibilidad, manejo y procesamiento de
informacién, contenido y conocimientos de calidad.

= Impulsar la utilizacién de las Tics en la administracién publica provincial y
fomentar la innovacidn, para ofrecer los servicios del gobierno de una manera
mas eficiente.

= Establecer los estdndares aplicables a las tecnologias que se adoptaran para
ejecutar el proyecto.

= Maximizar el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos y sistemas existentes.

= Definir los parametros de medicién del grado de implementacién del gobierno
electronico en las jurisdicciones.

ORIENTACION

El tipo de Gobierno Electrénico que se pretende desarrollar esta orientado a mejorar los
servicios que se brindan a los ciudadanos (G2C), utilizando como herramientas los sitios
de internet de contenido informativo, las plantillas de tramites, los formularios en linea, y
las consultas a una Base de datos Integral.

Sin embargo esta orientacion no es excluyente ya que en el futuro también se pretende
implementar otros tipos de gobierno como el gobierno hacia las empresa (G2B), el
gobierno hacia los empleados (G2E) para mejorar la relacion que tienen los empleados
del Gobierno Regional con el mismo Gobierno viéndolos desde la perspectiva de
consumidores de servicios y el Gobierno hacia otros Gobiernos (G2G).

Declaraciéon de Principios:

Robert Atkinson propone doce principios para instrumentar un Gobierno Electrénico,
que complementados con la definicidon de la Visién establecen las lineas directrices para
lograr la implementacién efectiva del proyecto del Gobierno Electronico en el Gobierno
Regional de Lambayeque.

/

% Reinventar el Estado, no solo automatizarlo

/

% Ser un gobierno proactivo en lugar de reactivo
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Promover la inclusion digital de la sociedad
Fijar metas ambiciosas, planificarlas en etapas e implementarlas rapidamente.

Pensar en la entrega de servicios desde la visén de los ciudadanos como cliente,
no como organismos especializados en servicios especificos.

Fortalecer la eficiencia y trasparencia informando a los usuarios sobre la
naturaleza, contenido, caracteristica y forma de prestaciéon de los servicios que
brindan los organismos y los requerimientos para acceder a los mismos.

Promover el acceso universal de la informacion en Internet
Orientar al ciudadano en la realizacion de los tramites
Propiciar el uso de sistemas transaccionales en linea

El acceso en linea al gobierno no debe reemplazar ni eclipsar a los medios
tradicionales

Publicar todos los actos de gobierno y facilitar el acceso a la informacion.
Interactuar para recibir requerimientos y brindar informaciéon
Fomentar nuevos medios de participacién directa ciudadana.

Disminuir el uso de papeles en las oficinas publicas incorporando las TIC's
reorganizando los flujos de trabajo reemplazando los procesos manuales e
integrando los sistema inter jurisdiccionales.

Trabajar en la interoperabilidad de sistemas

Implementar la Infraestructura de Firma Digital para garantizar la seguridad y
privacidad en el intercambio de informacién contenida en los documentos
electrénicos.

Redefinir las fronteras organizacionales estableciendo nuevas relaciones con
proveedores y los ciudadanos.

Mejorar la eficiencia y la productividad en el trabajo, la satisfaccién laboral, por
medio de programas de capacitacién continua de los empleados publicos.

Brindar valor agregado al ciudadano en las transacciones electronicas

Eliminar las distancias fisicas entre el Estado y el Ciudadano, fomentando Ila
creaciéon de “servicios virtuales” soportados por Internet, el correo electrénico y
la videoconferencia.

Administrar eficientemente la informacién

Respetar la privacidad de los ciudadanos
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% Incorporar nuevas metodologias de comunicacién con Ilos ciudadanos,
promoviendo la instalacidn de centrales tnicas de respuesta, numeros de
atencion gratuita (Iineas 0-800), sistemas interactivos de audio respuesta (IVR),
acceso y entrega de servicios por medio de telefonia mévil (SMS).

% Invertir hoy para ahorrar manana.

% Actuar ahora y aprender de los errores.

BENEFICIOS ESPERADOS:
Los beneficios esperados que se obtendran al desarrollar Gobierno Electrénico en el
Gobierno Regional de Lambayeque mediante el uso de las TIC's en los procesos
administrativos aumentando la participacién ciudadana son:

v" Una mejor calidad de los servicios que el Estado provee a los ciudadanos.

v' Eliminacion de los costos de movilidad de los ciudadanos al tener “ventanillas
virtuales” de atencién a sus demandas y necesidades.

v’ Flexibilizacién de los horarios de atencidén al publico, al disponer de sistemas
24x7x365, que no estan sujetos a horarios de funcionamiento de oficinas publicas.

v' Generacion de ahorros en los costos administrativos al mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos publicos.

v" Generacion de ahorro en los costos administrativos al mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos publicos.

v' Incremento de la transparencia y el control directo de los ciudadanos sobre los
actos de gobierno.

v' Mayor competitividad de la industria y el comercio

v" Mejor calidad de la informacion de utilidad para los ciudadanos.

III.- SITUACION Y DIAGNOSTICO:
DIPOSICION PARA LLEGAR AL GOBIERNO ELECTRONICO:

Antes de plantear la Implementacion de e-Goverment debemos analizar si estamos
preparados para esta implementacién. Ya que no hay un modelo Unico para llegar al e-
goverment ni existe un estandar universal para llegar al e-goverment, es necesario para el
gobierno determinar cual sera su foco objetivo, para ellos hay usuarios/clientes
claramente definidos.

Para saber en donde estamos el Consejo del Pacifico sobre Politica Internacional en el
documento “Mapa de Ruta para el Gobierno Electrénico en el Mundo en Vias de
Desarrollo” propone 10 preguntas que son importantes para la planificacion, la
administracién y la medicion de un proyecto de e-goverment. Estas preguntas son:

1.- ¢Por qué promover el Gobierno Electrénico?

Es importante comprender que el e-gobierno supone transformacién y que la tecnologia
es una herramienta. El gobierno electrénico es una transformacién que ayuda a los
ciudadanos y las empresas a encontrar nuevas oportunidades en la economia mundial
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del conocimiento. Tiene un gran potencial. Sin embargo, si el e-gobierno no se inscribe
en un programa madas amplio de transformaciones -reformar el funcionamiento del
gobierno, el manejo de su informacién, la administracion de sus funciones internas, y el
servicio que brinda a ciudadanos y empresas. Hay que utilizar el e-gobierno para volver a
pensar el rol que desempefia un gobierno, y hay que utilizarlo como una herramienta
para incrementar el desarrollo econdmico y mejorar la calidad del gobierno.

No es una tarea facil. El gobierno electronico no es ni sencillo ni barato de implantar. Es
importante tener muy claras las razones para implantar o no el e-gobierno, antes de
invertir en ello el tiempo, recursos y voluntad politica. EI gobierno electrénico no es un
atajo para el desarrollo econémico, el ahorro presupuestal o la consecucién de un
gobierno transparente y eficiente; es una herramienta para lograr esas metas.
Especialmente en paises en desarrollo donde los recursos son escasos, precipitarse en la
implantacion del e-gobierno mal concebido puede ser un grave error politico y
financiero.

Como cualquier otra reforma, no es posible instaurar el e-gobierno mediante una ley, o
una orden emitida por los lideres politicos. Hacerlo requiere modificar la forma en que
los funcionarios publicos piensan y actiian, la percepcién que tienen de su trabajo y el
modo en que se comparte informacién entre diferentes dependencias publicas (G2G:
gobierno a gobierno), entre el gobierno y las empresas (G2B: gobierno a empresas) y
entre gobierno y ciudadanos (G2C: gobierno a ciudadanos). Otra de las exigencias es
practicar una reingenieria de procesos y procedimientos tanto dentro de cada una de sus
dependencias como entre ellas.

9.- ¢Se tienen claras la visién estratégica y las prioridades del gobierno electrénico?

La expresidn gobierno electréonico se puede referir a varias cosas. Por eso los proyectos
de e-gobierno son de todo tipo, forma y tamafio. Se hace necesario, entonces, asegurar
una vision estratégica clara para el e-gobierno.

Definir una visidn estratégica y areas de prioridad. El propésito del gobierno es impulsar
los propositos compartidos de una sociedad. Hay que comenzar el proceso de
planeacion estableciendo una vision suficientemente amplia del e-gobierno para que sea
compartida por todos los involucrados -ciudadanos, empresas, funcionarios publicos,
sociedad civil y otros-. Esta vision se desprende de las principales metas y
preocupaciones de la sociedad.

Dentro de cada categoria pueden surgir diferentes objetivos. Dada esta multiplicidad, la
visiébn o estrategia de cada sociedad debe ir acompafnada por una pequena lista de
prioridades para el programa de e-gobierno. En otras palabras, la vision amplia del e-
gobierno proviene de las principales preocupaciones de la sociedad, pero las areas
prioritarias provienen de la vision del e-gobierno.

La manera como se definan la visién amplia y las areas prioritarias dependerd de las
circunstancias especificas y la ambicién de cada sociedad.

3.- ¢Para qué tipo de gobierno electrénico se estd preparado?

Debido a que cada sociedad tiene diferentes necesidades y prioridades, no hay un solo
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modelo de gobierno electronico ni un estdndar universal de disponibilidad para
implementar el egobierno. Esta disponibilidad de cada pais y gobierno dependera de los
objetivos y sectores especificos que se escojan como prioridades, asi como de los
recursos disponibles en un determinado momento que puede depender de Ios
presupuestos, donativos, etcétera.

Las precondiciones necesarias para instaurar el e-gobierno dependen de las necesidades
mas apremiantes de una sociedad, como por ejemplo, su infraestructura o su marco
legal, o el capital humano necesario para su implementacion variaran segun los objetivos
que se persigan. Por eso, si los requerimientos varian, écomo puede un gobierno valorar
si estd preparado para el gobierno electronico?

La implantacion del e-gobierno no depende solamente del gobierno. Una vez establecida
la visidn estratégica y las dreas prioritarias para el e-gobierno, es importante valorar qué
tan dispuesta y preparada estd la sociedad para adoptar el e-gobierno. Esto exige hacer
un andlisis del gobierno mismo, sus marcos institucionales, sus recursos humanos
(especialmente los encargados de las TIC), sus recursos presupuestales, sus flujos de
comunicacién interdepartamental, etcétera. Otros factores que miden esta disposicidon
de la sociedad son la infraestructura nacional, la situacién econdémica, la educacion, y las
politicas de informacién y el desarrollo del sector privado, entre otros asuntos.

La implantacion del e-gobierno comienza con voluntad politica. Aunque el
establecimiento de las condiciones clave depende de las metas elegidas, la voluntad
politica -el “e-liderazgo”- es un prerrequisito para todos y cada uno de los objetivos del e-
gobierno. Los lideres en este &mbito no s6lo deben apoyar verbalmente estas iniciativas,
sino también con acciones concretas. Deben concitar el apoyo politico del gobierno en
su conjunto, presionar por el cambio y la asignacién de recursos, “apropiarse”
publicamente del proyecto y comprometer su tiempo de manera sostenida. Para lograr
este cometido puede ser importante demostrar que el e-gobierno incrementa Ias
posibilidades de obtener mayor apoyo electoral de los votantes. La voluntad politica se
discute con mas detalle en la pregunta 4.

La implantacion del e-gobierno depende de la politica informativa. El segundo factor
mas importante para determinar la disposiciéon de la sociedad hacia el e-gobierno, es la
actitud del gobierno en general a compartir informacién con el publico, entre
dependencias, y entre sus diferentes niveles. El intercambio rapido y sin contratiempos
de informacion permite que el gobierno adopte un enfoque maés funcional respecto a sus
servicios. Las politicas de informacién del gobierno son una consideracién clave para
determinar si existe o no disposicion para adoptar el e-gobierno.

4.- {Existe voluntad politica para liderar el gobierno electrénico?

Como cualquier otro esfuerzo de reforma gubernamental, en este caso también se
requiere voluntad politica para poner en marcha cada proyecto de e-gobierno. Sin un
liderazgo politico activo y continuo, los recursos financieros, la coordinacién entre
diferentes dependencias, los cambios de politicas y el esfuerzo humano requeridos para
planear y poner en prdctica el e-gobierno no tendran un buen fundamento. La voluntad
politica existe cuando quienes toman las decisiones de alto nivel tienen la resolucidn
necesaria para ejercer el liderazgo frente a posibles oposiciones y contratiempos.

Hallar lideres en la comunicacién electrénica. Nada es més importante para el éxito del
gobierno electronico que la voluntad politica. Detrds de cada proyecto exitoso de
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gobierno electrénico hay uno o varios lideres visionarios que presionan para motivar el
cambio aun en los momentos maés dificiles. El lider adecuado debe tener autoridad, debe
estar dispuesto a correr riesgos, a asegurar los fondos necesarios para el programa, se
debe comprometer con el proyecto, defenderlo ante sus detractores, y promoverlo
publicamente.

Error que se debe evitar En un pais de Africa los innova: dores en tecnologia, procedentes
del mundo académico y el sector privado, elaboraron un documento de quince paginas
con recomendaciones dirigidas al gobierno en relacién a sus politicas de TIC y e-
gobierno. Pero el secretario de gobierno que debia atender estos temas no se interesé en
la propuesta, por lo que las recomendaciones no fueron implementadas. Lo mas
probable es el documento se vuelva obsoleto debido a que el mundo de las tecnologias
cambia y a que el sector de las TIC en ese pais siga creciendo desordenadamente.

Motivar a los responsables politicos. Lo que hay que hacer es “vender” el concepto del e-
gobierno a potenciales lideres de una forma politicamente atractiva. Los beneficios del
programa para los electores tienen que resultar obvios. Después de ganarse su apoyo, es
util educarlos para que comprendan los elementos basicos del poder y potencialidad de
la tecnologia.

5.- éSe estan seleccionando bien los proyectos de gobierno electrénico?

La adecuada seleccion de proyectos de e-gobierno es un tema critico, especialmente los
primeros. Un proyecto inicial puede transformarse en un argumento de venta para el
desarrollo de esfuerzos subsiguientes y para crear la necesaria adhesion por parte de los
politicos. Un caso exitoso, aunque no sea muy relevante, puede servir de ejemplo que
otros podran imitar. Como sucede con todas las reformas, conviene mostrar resultados lo
antes posible y no desperdiciar mucho tiempo desarrollando visiones, estrategias y
planes de trabajo. Hay que identificar unos cuantos problemas relevantes -de gestidon
interna e interaccién con el publico- y entregar soluciones piloto lo mas rdpido posible
(por ejemplo, un ano o) menos).

Elaborar un diagnodstico. La evaluacién de cdémo un gobierno estd empleando Ila
tecnologia en un momento dado, y qué recursos en TIC se hallan disponibles, puede
resultar de gran ayuda. Una “fotografia” de las TIC podria considerar lo siguiente: iexiste
alguna dependencia gubernamental que haya realizado proyectos exitosos de e-
gobierno? ¢Por qué funcionaron? ¢Cuénto se gasta actualmente en tecnoldgica? ¢Cuales
han sido los resultados? ¢Se estan utilizando plataformas compatibles entre si en las
distintas dependencias? ¢Cudales son los obstadculos a los que se enfrentan los proyectos
en marcha?

Las respuestas a estas preguntas pueden aportar informacion valiosa sobre el estado
actual de las TIC, y una guia de las mejores practicas actualmente en uso. La elaboracidén
de un diagnéstico puede ser la base para proyectos futuros, para evitar la duplicacion de
esfuerzos, y para identificar economias de escala en los programas de e-gobierno. Este
diagnostico también permitira fijar el equilibrio 6ptimo entre iniciativas centralizadas y
descentralizadas.

La recolecciéon de informacion dispersa puede ser la base contra la cual se pueden medir

los avances para que los responsables del e-gobierno den cuenta de su trabajo. Ademas, y
sobre todo en los paises en desarrollo donde los recursos son escasos, este diagnoéstico
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deberfa mostrar si los activos mas valiosos, como Ilos profesionales en TIC, estan
trabajando en &reas prioritarias.

6.- 6COmo planificar y administrar proyectos de gobierno electronico?

Una administracién efectiva del e-gobierno es vital para su é€xito, como lo es cualquier
operacidn gubernamental o empresarial. Ser capaces de cumplir con un proyecto a
tiempo y dentro del presupuesto asignado, garantizar una buena coordinacién entre
diferentes dependencias publicas y supervisar el trabajo de los socios del sector privado,
forman parte de una buena administracién. Antes de iniciar un proyecto de e-gobierno,
es necesario establecer mecanismos gerenciales tanto en el plano nacional/estatal como
para el proyecto mismo.

Crear equipos de e-gobierno dentro del mismo gobierno. Las iniciativas de gobierno
electrénico emplean, normalmente, gran cantidad de recursos, planificacion y personal.
Su gestidn resulta dificil si no se definen de antemano equipos encargados de supervisar
el proceso desde el principio hasta el final. Un ejemplo: es necesario institucionalizar las
acciones de e-gobierno en cada una de las dependencias donde se vaya a implementar,
con el fin de garantizar la continuidad de los nuevos procesos de trabajo. Estos equipos
deben contar con el presupuesto, los recursos humanos y el apoyo administrativo
necesarios para desempenar su trabajo.

Asegurar que el equipo gerencial tenga suficiente autoridad. Si los lideres politicos no
otorgan la autoridad necesaria a los funcionarios encargados de la puesta en marcha del
egobierno no se podra garantizar la implementacion de los programas. También es
necesaria la participacién de una autoridad en temas legales para que supervise toda la
operacién de cambio. Conviene considerar la creacién de una dependencia central para
el e-gobierno inserta dentro de una secretaria, o bien como una entidad independiente.
Hay que formar equipos que sean responsables del éxito del proyecto, tanto en el plano
politico como en el administrativo.

Legislacion cibernética: Proveer un marco legal que apuntale los objetivos de las politicas
y proyectos del e-gobierno.

Interfaces ciudadanas: Una combinacién adecuada de canales que presten servicios y
garanticen que todo el sistema sea accesible y esté al alcance de los usuarios.

Capital: Elaboracién de un plan de negocios para identificar flujos de ingresos, tales
como los derechos de uso, subscripciones o presupuestos que permitan lograr el
equilibrio financiero.

Mecanismos de participacion ciudadana. El papel que desempenan los ciudadanos en el
e-gobierno no concluye con el establecimiento de una visidn estratégica. Son un recurso
invaluable del e-gobierno. Su retroalimentacién -especialmente la que ofrecen Ios
usuarios- sobre qué elementos cumplen su funcién y cuales se deberian repensar o
redisefiar es importante. Este punto se comenta con mds atenciéon en las preguntas 8 y
10.

Es aconsejable establecer un comité consultivo para cada proyecto de e-gobierno,
compuesto por usuarios y otros participantes no gubernamentales. Este comité se puede
integrar, también, con socios del sector privado, expertos no gubernamentales, ex
funcionarios publicos o agrupaciones de la sociedad civil.
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7.- :COmo enfrentar resistencias dentro del gobierno?

Suele ocurrir que los funcionarios publicos se resistan a los proyectos de e- gobierno y se
nieguen a adoptar los nuevos procedimientos. Este problema puede ser més grave en los
paises en desarrollo, donde los recursos humanos son menos solidos, la economia es
menos estable y las oportunidades de trabajo més escasas.
Comprender. El primer paso para hacer frente a este problema es entender el motivo de
esta resistencia. Las razones pueden ser muy variadas:

= Miedo a que la tecnologia los vuelva prescindibles, por lo que perderan su

trabajo.
= Miedo a perder poder y el espacio laboral que construyeron con el viejo sistema.

= Miedo a parecer estupidos frente a sus colegas por la falta de familiaridad con la
tecnologia. Algunos denominan este fendmeno como “shock técnico”.

= Miedo a que la tecnologia implicara mads trabajo, como por ejemplo responder
correos electronicos de los ciudadanos.

= La creencia de que no ganaran nada profesionalmente al adaptarse a las nuevas
tecnologias, y que nada perderdn si no o hacen.

= Preocupacién de que los procesos de trabajo automatizados les impediran recibir
sobornos y otro tipo de pagos extra legales a cambio de favores que ofrecen a la
ciudadania.

Los lideres del gobierno electréonico deben ser capaces de identificar los motivos de la
resistencia, y disefiar un plan para superarla. Hay estrategias eficaces para cada caso
particular.

Incluir. Involucrar a los funcionarios, sobre todo a Ios que ocupan los puestos mas altos,
en las primeras fases de la planificaciéon del e-gobierno. La mejor manera para
involucrarlos es pedirles sugerencias para mejorar el contenido y el disefio del proyecto
de e-gobierno. Habrd que asegurarse que los funcionarios entiendan cémo serd afectado
su trabajo y el de sus subordinados con el objeto de manejar las expectativas de todos.

8.- éCOémo medir y dar a conocer los a avances logrados? ¢Coémo saber si se estd
fracasando?

La rendicién de cuentas es un asunto critico para el gobierno electrénico debido a que se
comprometen recursos financieros y humanos, informacién y compromisos politicos.
Tanto en los paises en desarrollo como en los industrializados, democréticos o no, los
individuos que disefian las politicas y las dependencias responsables del e-gobierno
deben rendir cuentas del dinero empleado, de las politicas en funcionamiento y de Ilos
servicios publicos que se estan ofreciendo o} no.

La clave es el desempeno. La prueba que mide el éxito de un proyecto es si se
cumplieron los objetivos propuestos. Por ejemplo, qué tan bien se prestan los servicios, o
se hace accesible la informacién o se incrementa el acceso al gobierno. Juzgar tanto los
avances como el desempefio supone establecer mediciones. La rendicién de cuentas
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exige definir estdndares cuantificables de desempeno.

Los criterios de desempeno. Las instituciones responsables de administrar un proyecto de
e-gobierno deben definir los criterios con los cuales evaluardn el desempeno. Los
parametros para medirlo pueden dividirse en dos grupos: A)criterios que evaltian la
adopcion gubernamental del e-gobierno; B) criterios que evaltan el impacto de las
aplicaciones del e-gobierno. A continuacioén se ofrecen algunos criterios comunes
utilizados para estos dos grupos:

A) Criterios que miden el desempefio gubernamental
- Volumen de transacciones realizadas electrOnicamente.

- Tiempo de respuesta a solicitudes.

- Tiempo en despejar los problemas que presenta de un determinado servicio
desde su lanzamiento.

- Cantidad y/o porcentaje de servicios que se ofrecen electrénicamente.
- Cantidad de nuevos servicios que se ofrecen electronicamente.

- Porcentaje de territorio nacional que cubre un servicio.

B) Criterios que miden el impacto de las aplicaciones de e-gobierno
- Cantidad y/o porcentaje de electores o localidades -los “clientes”- que acceden a

informacién o servicios electréonicamente.

- Aumento de la eficacia para entregar informacion o servicios (por ejemplo,
reduccién del numero de dias para la entrega de servicios) a partir de una
disponibilidad de veinticuatro horas diarias y siete dias por semana.

- Tiempo que tarda la obtencién de bienes, servicios o informacion desde la
perspectiva del gobierno, las empresas o el ciudadano.

- Reduccién de costos para los ciudadanos.

- Reduccién de costos para el gobierno.

Esta lista solo muestra algunos de los criterios cuantificables que pueden utilizarse para
evaluar el desempefo general de un proyecto de e-gobierno. Se pueden desarrollar otros
criterios que se ajusten a cada proyecto.

Definir estdndares para medir avances. Es necesario definir estdindares para que los
administradores del e-gobierno “midan la realidad”. Estos ofrecen la posibilidad de
evaluar, con regularidad, si los proyectos de gobierno electrénico progresan, si son
sostenibles y si ofrecen o0 no lo que prometieron. Se deben establecer metas para medir
los avances. Estos estdndares podrian ser:

0 Fechas especificas.

0 Comparaciones con otros paises, estados 0 municipios.
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0 Encuestas de opinién.

0 Estudios independientes para medir, por ejemplo, el grado de satistaccidn del
cliente, participacién, o eficacia en términos de costos.

0 Mediciones de participacidén del sector privado.

0 Grado de autofinanciamiento alcanzado por un proyecto.

9.- {Cudl debe ser la relacién con el sector privado?

El gobierno electrénico no es algo que el gobierno pueda hacer por su cuenta. El sector
privado, en particular, tiene que desempenar un papel fundamental en ello, desde la
formulacién de la visiéon estratégica y la planificacion hasta su implementacion,
monitoreo y evaluacion.

Tratar al sector privado como socio. Las empresas del sector privado ofrecen algo mas
que impuestos, trabajo o servicios de TIC. EI e-gobierno en los paises en desarrollo y en
los industrializados necesita conocimientos, experiencias, recursos y retroalimentacion
del sector privado. Las empresas pueden ofrecer valiosas lecciones en cuanto a servicios
al cliente, y capacidad de respuesta y adaptabilidad a las necesidades de los clientes. EI
sector privado no puede ser visto tan s6lo como un proveedor externo. Hay que
transformarlo en un socio genuino del e-gobierno.

Asociarse con el sector privado es prometedor cuando existe la posibilidad de que los
servicios de e-gobierno generen flujos de ingresos o puedan ser replicados en otras
dependencias o gobiernos. No obstante, tales asociaciones requieren crear, entre los
funcionarios publicos, una nueva forma de mirar las cosas, especialmente en las
economias emergentes. La desconfianza entre el gobierno y el sector privado puede ser
sustituida por solidas relaciones de trabajo.

Se aconseja trabajar con companias experimentadas no sélo en aplicaciones
tecnoldgicas sino también en la administracién de proyectos de TIC, de modo que las
aplicaciones para el e-gobierno se puedan desarrollar méas rapidamente dentro de los
ciclos del presupuesto. Es importante aprender las experiencias del comercio electréonico
que aportan estas empresas, especialmente lo referente a la comercializacién de los
servicios y a la atraccion y retencién de clientes.

En paises donde el sector TIC es débil, los gobiernos pueden transformarse en modelos
para el buen uso de las TIC. Si el gobierno resulta ser un usuario eficaz e inteligente de las
TIC, ello puede contribuir a que empresas “locales” de TIC mejoren sus capacidades. Un
ejemplo: los grandes proyectos y contratos de TIC pueden contemplar la colaboracidn
entre empresas locales y multinacionales que incorporen la creacién de nuevas
capacidades en el personal local. Es fundamental que las empresas privadas locales
participen desde el 1inicio en [Ila planificacion de todo el proyecto.

10.- 6COmo puede el gobierno electronico mejorar la participacién ciudadana?
Se aprende en el camino. En materia de e-gobierno y participacién publica, todos los

paises son paises en desarrollo. Todos, incluso los més avanzados, estan aprendiendo a
alentar, organizar y gestionar la participacion publica.
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La participacion publica es un elemento importante en varias fases del proceso de e-
gobierno, desde la definicion de la vision y las prioridades que tiene una sociedad para el
e-gobierno, hasta su disposicidn y gestidbn de proyectos. EI e-gobierno equivale a
participacion, no a automatizacion.

El publico -que incluye al sector privado y a grupos e individuos de la sociedad civil-
puede participar en los asuntos del e-gobierno de muy distintas maneras: (i) discutiendo
sobre los programas del e-gobierno; (ii) buscando informacién en Ios sitios
gubernamentales o a través de encuestas publicas, grupos de enfoque o correos
electronicos; (iii) participando en debates, tanto publicos con el gobierno, como entre
ciudadanos auspiciados por el gobierno.

Hace falta incorporar a los programas de gobierno electrénico toda clase de
participacion publica. Hay que ofrecer distintos tipos de participacion para asegurar que
se escuchen las diversas opiniones, y hay que ofrecerle al publico oportunidades de
participacion que sean de su interés. Los ciudadanos que elijan participar en los asuntos
publicos deben obtener a cambio un “rendimiento por participacion”. Querrdn algo a
cambio de su tiempo y esfuerzo. Hace falta que sepan que se toman en cuenta sus ideas,
reconociendo, por ejemplo, que se usan las ideas o incluso recompensando,
publicamente, las recomendaciones o) la ayuda prestada.

Los expertos en gobierno electronico son los ciudadanos. A fin de cuentas, la finalidad
del e-gobierno es servir al ciudadano. Es por ello que resulta fundamental, sobre todo
con aquellos proyectos disefiados para atender al publico directamente, evaluar cuéales
son sus necesidades y solicitarles su aportacién. Es igualmente importante que todos los
servicios de e-gobierno se implementen como proyectos piloto, con plena participacion
ciudadana, antes de invertir o embarcarse en un proyecto de gran envergadura. Si no se
pone en préactica, previamente, un servicio piloto y no se involucra al ciudadano en él, se
estard arriesgando mucho.

DIMENSIONES DE ANALISIS:

Las Naciones unidad en su documento E- Goverment at the Crossroads describe una
serie de condiciones previas para lograr una implementaciones exitosa del e-gov, y estas
dependen del nivel de desarrollo de las siguientes dimensiones.

Infraestructuras de telecomunicaciones

Conectividad y uso de las TIC por parte del gobierno

Capital humano dentro del gobierno

Recursos presupuestarios existentes y esperados

Estado del Comercio electrénico

Predisposicién para el cambio

El marco legal

vV VYV YV VY VvV V¥V V V

Desarrollo:
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A.- Infraestructuras de telecomunicaciones

El Departamento de Lambayeque se encuentra ubicado en la Costa Norte del Perti con
una poblacién de 1 151 411 habitantes (Censo 2005) y tiene una Superficie de 14 231.30
Rm2

PROVINCIA POBLACION
Chiclayo 781 706
Ferrenafe 102 477
Lambayeque 267 228

Cuenta con un Producto Bruto Interno — PRI de Lambayeque (2006): S/. 7 500 856
(Constante 1994). Representa el 4.69% del PBI Nacional

Indicadores sociales

a) Pobreza: 63.0%

b) Analfabetismo: 12.7%

c) PEA: 63.1%

i

]
OCEAND PACIFICO . Chiclayo ﬂ)

o

El Departamento de Lambayeque tiene como fronteras en la parte Norte al
Departamento de Piura por la parte Sur con La Libertad, por la parte Este al
Departamento de Cajamarca y por la parte Oeste con el Pacifico.

Lambayeque tiene como capital a la provincia de Chiclayo la cual es polo de desarrollo y
eje comercial para todo el norte del pais, siendo el nexo entre la capital del Pais y las
ciudades més alejadas, que Ilegan a Chiclayo para comprar y proveer a sus respectivas
ciudades.

DISTRITOS MAS POBLADOS

Provincia de Lambayeque

Distrito Poblacidn
.Laml:uaj,req ug .51 125
Mérrope 38 464
Olrmos 36548
Motupe 24 532
Mochumi 19.050
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Provincia de Ferrenafe

Distrito
Ferrefiafe
Pitipo

Incahuasi

Provincia de Chiclayo

Distrito
Chiclayo
José Leonardo Ortiz
La “ictaria
konsefd
Fimentel
Tuman
Fomalca
Fatapo
Cayalti
Chongoyape

DISTRITOS MENOS POBLADOS
Provincia de Lambayeque

Distrito
Jayanca
oalas
>an José
lirna
|Pacaora

[Chochope

Provincia de Ferrefate

Distrito
(Cafiaris
Fueblo Mueva

Mesones Muro

Provincia de Chiclayo

Poblacion

32.030
16,456
14.884

Pohlacian
251,407
153.472
75729
30591
29,622
28918
23134
20874
17.224
17.758

Poblacidn
14,206
14035
12,156
9578
7.095
1107

{Pohlacidn
12,681
12,449
4211
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Distrito Pohlacion

Reque 12,690
Zafia 11972
Ciudad Eten 11.119
Santa Rosa 10935
Oyotin 10,302
Pucals 10113
Lagunas (Mocupe) .8.831
Picsi 5346
Muewa Arica .2.525
Puerta Eten 2396
INDICADORES DEL PERU:

La economia peruana presenta resultados macroecondmicos positivos desde el 2001,
habiéndose alcanzado tasas de crecimiento del PBI superiores al 5% desde el ano 2004 y
proyectandose un 9% de crecimiento para el ano 2008 (INEI).

Por otro lado, el sector de telecomunicaciones se encuentra regulado por dos
Instituciones: (i) el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones - MTC, encargado
Principalmente de desarrollar politicas y otorgar licencias a las empresas operadoras y (ii)
el Organismo Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, que
cuenta con autonomia técnica, econdmica funcional y financiera, y se Encarga
principalmente de regular y supervisar la libre competencia en el sector.

En el Pert la poblacién mayor a 6 afos de edad que accede a Internet representa el 27%
seglin la Encuesta Nacional de Hogares (INEI 2008a). No obstante, dado que Sélo el 6,9%
de los hogares cuenta con acceso a Internet, las Cabinas Publicas (Cibercafés) contintian
siendo el principal punto de acceso para mas del 70% de los Usuarios a nivel nacional.

A pesar del importante crecimiento observado en los tltimos afnos, recientes datos
publicados por el Instituto Nacional de Estadistica (INEI 2008a) muestran que mas del 40%
de los hogares peruanos no cuenta con ninguna herramienta tecnoldgica propia (TIC)
que le permita comunicarse, excepto por la radio y la television.

Cuadro N° 1
Participacion porcentual de hogares que acceden al servicio de telefonia
Servicio de telefonia %
Internet 0,3
No tiene teléfono 71,8
Teléfono (fijo) 21.5
Teléfono celular 8,

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informaética-INEI. Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO) anual Mayo

2003 — Abril 2004 (www.inei.gob.pe) Junio 2006

Elaboracion: Direccidn de Desarrollo del Producto Turistico - DNDT/VYMT/MINCETUR

Cuadro N° 2
Lineas en servicio de telefonia fija, segin Ambito Regional: 1998 — 2005
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AMBITO

REGIONAL 2000 2001 2002 2003 2004 2005
TOTAL 1617582 1570956 | 1656624 1839 165| 2049 B22| 2 250 529
LAMBAYEQUE ‘ 46 127 44 175 ‘ 49 ?85‘ 56 132‘ 64 971 ‘ 73 BDQ‘

Fuente: Secretaria de Comunicaciones — Ministerio de Transportes y Comunicaciones-
MTC (www.mtc.gob.pe) Junio 2006

Elaboracion: Oficina General de Planificacién y Presupuesto - Direccidn de Informacién
de Gestion — MTC Nota.- s6lo incluye lineas de abonado
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INDICADORES DEL SERVICIO DE ACCESO A

INTERNET

Cuadro :

Numero de Suscriptores segun Tecnologia de Acceso a Internet y Tipo de Suscriptor - Diciembre de 2009 *

Tipo de Suscriptor

Tecnologia de Acceso Total
Residencial Empresarial Cabina Publica Otros
RTB 16.893 1.106 0 0 17.999
. RDSI 17 15 0 0 392
Dial -Up /. Servicio mévil 2/. n.d. n.d. 0 0 n.d.
TOTAL DIAL-UP n.d. 1.807 0 0 n.d.
BW < = 64 Rbps 0 44 8 18 70
64 < BW <= 128 kRbps 0 235 11 33 279
Lineas 128 < BW <= 256 Rbps 0 371 14 38 493
. 256 < BW <= 512 kbps 23 648 4 49 717
Dedicadas
Alambricas 512 < BW <= 1024 Rbps 0 1.197 0 75 1.272
1024 < BW <= 2048 Rbps 5 894 0 65 964
BW > 2048 Rbps 2 459 0 60 521
TOTAL ALAMBRICOS 30 3.848 37 331 4.946
BW < = 64 Rbps 0 66 0 504 570
64 < BW <= 128 kRbps 0 593 0 167 760
, 128 < BW <= 256 Rbps 2 431 1 957 691
]1312;?:2 das |56 < BW <= 512 Rbps 564 1.991 13 83 9.651
Inaldmbricas 512 < BW <= 1024 Rbps 298 6.672 7 1 6.978
1024 < BW <= 2048 Rbps 626 2.596 0 2 3.224
BW > 2048 Rbps 6 324 0 0 330
TOTAL INALAMBPICOS 1.496 12.673 21 1.014 15.204
Otras ADSL 728.061 30.357 n.d. 0 758.418
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Tecnologias |ADSL: 128/64 Rbps 33.524 0 0 0 33.524
ADSL: 256/128 Rbps 260.187 0 0 0 260.187
ADSL: 512/128 Rbps 420.253 8.251 n.d. 0 428.504
ADSL: 2048/300 kbps 14.042 0 n.d. 0 14.042
ADSL: rango no disponible 55 29.106 0 0 29.161
Cablemédem 33.006 1.733 0 0 34.739
WAP n.d. 265.913 0 0 n.d.
Otros <Paquet Data, I1S-95B,
Ethernet> 749 1.168 0 249 2.152
TOTAL OTRAS TECNOLOGIAS  |n.d. 299.171 n.d. 249 n.d.

(*) Informacion a fin de periodo.

1/. Solo se estd considerando el numero de suscriptores finales a los que se les presta el servicio directamente y no el nimero de accesos

que se venden al por mayor.

9/. No considera tecnologia WAP ni servicios sobre tecnologias

2.5G 0 3G.
Fuente: Empresas operadoras.
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Evolucion de nimero de usuarios de Interneten Pern
Fuente: InternetWorldStats. Publicado en: Mozilla Pera
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INDICADORES DE LAMBAYEQUE
Participacion Porcentual de Hogares que acceden al Servicio de Telefonia:
Servicio de telefonia %

Internet 0,3
No tiene Teléfono 71.8
Teléfono (fijo) 21,5
Teléfono celular 8

B.- Conectividad y uso de las TIC por parte del gobierno:

Segtn el INEI, el 24,5% de los hogares en Lima Metropolitana tienen acceso al servicio de
Internet, cifra que fue mayor en 4,2 puntos porcentuales al compararla con el trimestre
octubre-noviembre-diciembre 2009.

De igual modo, en el Area Urbana alcanzé al 11,8% de los hogares y en el Area Rural al
0,3%, cifras que representaron incrementos de 1,9 y 0,2 puntos porcentuales,
respectivamente. Mientras que, a nivel nacional, esta cobertura fue de 12,9%, es decir, 2,2
puntos porcentuales adicionales, en comparacion a similar trimestre de 2009.

El informe técnico del INEI dio a conocer también que el 27,1% de los hogares del pais
cuentan con el servicio de television por cable, porcentaje que representd un incremento
de 2,3 puntos porcentuales, respecto a similar trimestre de 2009.

Los resultados de la ENAHO revelaron que en el trimestre octubre-noviembre-diciembre
del 2010, el 48,6% de los hogares del Area Rural cuentan con servicio de telefonia movil,
cifra que representd un incremento de 11,0 puntos porcentuales, respecto al mismo
periodo de 2009.

La cobertura de telefonia movil en Lima Metropolitana y en el Area Urbana fue de 82.,6%
y 80,2% respectivamente, cifras que representaron incrementos de 2,8 y 2,1 puntos
porcentuales. A nivel nacional, este servicio alcanzo al 73,0% de los hogares.

El 34,4% de los hogares de Lima Metropolitana dispone de por lo menos una

computadora, porcentaje que reflejo un crecimiento de 1,2 puntos porcentuales,
respecto al trimestre octubre-noviembre-diciembre 2009, que fue de 33,2%.
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También se registr6 un aumento en el Area Urbana (no incluye Lima Metropolitana) de
2,4 puntos porcentuales, al pasar de 25,0% a 27,4%; en tanto que, en el Area Rural alcanzé
una cobertura de 2,3%. A nivel nacional, el 22,7% de los hogares disponen de por Io
menos una computadora.

Distribucion de Servicios de Telecomunicaciones e Internet a Nivel Nacional -

2000
Telefonia Fija Teléfania Mavil
22%
a5%
0
65% Sital
WLira Merepalitana  OResto del Pais W Lira Metropolitana @ Resto del Paks
TV por Cable Cabinas Piblicas de Internet
S 25%

Y

70% 750,

ELima Metropeiitana  CRasio dal Pais ELima Metropeditana  [Rasio dal Pais

Fuentes: MTC, Osiptel, Telefonica, BellSouth, RCP, ARoguez
Elaboracion: A.Roguez, abril 2001.

INDICADORES LAMBAYEQUE:

Segln las entrevistas a los trabajadores del Gobierno Regional, se indica que el nimero
de usuarios diarios que ingresan a la pagina web del Gobierno Regional de Lambayeque
es de 150 personas diarias, como promedio de los siete dias de la semana, es importante
mencionar que de lunes a viernes se registran mas ingresos.

C.- Capital humano dentro del gobierno:

Un factor critico es la falta de capacitacién del personal del orden publico. Por ello estas
personas no pueden manejar el uso de las nuevas tecnologias. Es necesario para ello
desarrollar un plan de formacién continua que permita incrementar las capacidades y
los conocimientos de los empleados publico en la utilizaciéon de las TIC's en su labor
diaria.

Un tema importante es que los trabadores jovenes, el drea de Informdtica y los mandos
medios estdn entusiasmados por participar en el programa, que cambie la forma de
hacer gobierno y por ello puedo decir que los cambios que haran ellos en el programa
serén exitosos.

Existe una nueva fuerza formada por profesionales dentro de la administracion publica
esperando el momento para dejar salir el total de sus capacidades tanto intelectuales
como individuales.

Entonces el tema clave es convencer y animar a los lideres del nivel superior para que
puedan entrar en la nueva Sociedad de la Informacion y mediante su apoyo empezar a
cambiar lo que hasta ahora estaba errado.

D.- Recursos Presupuestarios Existentes y Esperados:
El Gobierno Regional si cuenta con el presupuesto para este tipo de Proyectos. Mientras

que el area de Sistemas cuenta con un presupuesto de S. / 356,091, el presupuesto que el
gobierno regional le otorga al area de Ejecucidn de Proyectos es de aproximadamente S.
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/105 millones. Es por ello que puedo decir que el Gobierno Regional de Lambayeque es
capaz de afrontar el tipo de gasto que genera la implementacion de e-government.

Como podemos recordar el Gobierno Regional de Lambayeque fue el primero en el Pera
en implementar Software Libre para el ahorro de gastos en licencias y para estar a la par
con el futuro tecnolégico que enfrenta el mundo.

E.- Estado del Comercio Electronico:

El desarrollo de comercio electrénico en el Departamento de Lambayeque no es muy
signicativo. Las transacciones que se realizan utilizando las TIC's se limitan al pago de
algunos servicios y consultas de saldo de los bancos o cajas de ahorro, ademés también
de algunas tiendas internacionales que presentan banca, asi mismo se observa un
porcentaje de compras a paginas como Mercado Libre , etc...

El Gobierno Regional de Lambayeque no presenta ninguna transaccion en su pégina,
solo se puede consultar algunos archivos o resoluciones.

Cuadro - LIMA METROPOLITANA: HOGARES QUE REALIZAN COMERCIO ELECTRONICO,
SEGUN NIVEL DE INGRESO - 2000 (Porcentaje)

COMERCIO ELECTRONICO |
NIVEL DE INGRESO DE HOGARES NG BIECUT A

(QUINTIL = 20% Hogares) OPERACIONES | PAGO DE | COMPRA DE SI‘;E;‘:_‘I_CE'g:E_IS_
BANCARIAS | SERVICIOS | PRODUCTOS

TOTAL 2.2 1.8 1.0 96.2
| QUINTIL (Ingreso mas bajo) 14 0.9 0.0 98.4
Il QUINTIL (Ingreso medio bajo) 1.4 1.8 0.2 97.3
Il QUINTIL {Ingresoc medio) 1.2 2.3 0.4 97.2
IV QUINTIL (Ingresoc medio alto) 1.4 0.8 1.5 97.5
V QUINTIL (Ingreso mas alto) 6.9 3.6 3.5 88.7

Nota.- La encuesta consideré como respuesta una o mas alternativas.
Fuente: INEI - Encuesta MNacional de Hogares - | Trimestre del 2000.

F.- Predisposicion para el Cambio:

Puedo decir que hay direcciones regionales que tienen mayor predisposicién al cambio
que otras, como son el area de Proyectos, Informatica, la Direccién Regional de turismo,
comercio, educacion, transporte y comunicaciones. Sin embargo los que tienen mas
dificultad para aceptar un cambio de este tipo son los organismos burocraticos que
brindan servicios internos de administracién publica, y es mas probable que su
adaptacion a las nuevas tecnologias demore mads tiempo.

G.- El Marco Legal:

Existen muchas leyes y normas con respecto al Gobierno Electronico en nuestro pafs,
como la gestién que realiza el ONGEI, el Master Plan para el desarrollo de Gobierno
Electrénico mediante una colaboracion con Corea. Y las leyes que brinda el Estado que
ya se han visto con mayor detenimiento en la parte Marco legal en las hojas superiores.

VARIABLES AMBIENTALES
FORTALEZA, DEBILIDADES, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

FORTALEZA:
Experiencia exitosa en proyectos tecnoldgicos anteriores
¢ El presidente Regional est4 presente en las decisiones

+ Cuenta con una Equipo de Ingenieros de Sistemas y carreras afines

¢ En algunas areas poseen fuerte conocimiento sobre lo que es la Tecnologia
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Alto grado de compromiso de los lideres de proyectos
Alto grado de aceptacién por parte de la Ciudadania

GRL es uno de los mejores Gobiernos Regionales del Pais en cuanto a
conocimiento de TICs.

Disponibilidad de infraestructura tecnoldgica

Difusiéon mediante Boletines, resoluciones, periddicos, paginas Web, television,
radio, etc...

DEBILIDADES:

o

Carencia de una visidn estratégica
Objetivos no estan bien definidos
Falta de un equipo de personas dedicadas al portal

Inexistencia de una politica institucional acerca de las reglas de la conectividad e
inclusion digital.

La falta de recursos humanos capacitados en TIC"s
Sistemas de Informacién no integrados
Escasa penetracion de las TIC s en el interior del Departamento

No se le da la debida importancia a los proyectos de TIC s

OPORTUNIDADES:

7
0.0

Nuevas leyes que promueven el Uso de Gobierno Electrénico

Existencia de un organismo de ayuda para la implementacién de Gobierno
Electréonico (ONGEI)

Disponibilidad de presupuesto para inversion tecnoldgica

Presencia de Universidades e Institutos con carreras tecnoldgicas

Interés del Gobierno en acercarse al ciudadano

La creciente utilizacion de los ciudadanos de Internet

La adopcién de la telefonia mdvil como recurso diario de comunicacién
Proyecto Innovador y exitoso en otros paises

La paulatina disminucién de la brecha digital

AMENAZAS:
+» Algunos empleados estaran en contra debido a que podrian perder su poder de

controlar al Gobierno.
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X3

*

Politizacién del proyecto

% La transparencia podria ver se afectada o amenazada por agentes que no desean
que exista.

¢+ Resistencia al cambio
«+ Falta de continuidad

+ Expectativas de resultados inmediatos

FACTORES CRITICOS DE EXITO Y DE FRACASO:

Es necesario identificar cuales procesos son los que deberian tener mayor importancia en
el éxito del fracaso y cuales podria recaer en el fracaso. Como en el informe de Todd
Ramsey, el encargado mundial del Area de Gobierno de IBM, que demostraba como el
85% de los proyectos informaticos gubernamentales experimenta alguna grado de
fracaso, expresado como el incumplimiento de plazos de implementacién, mayores
costos de los presupuestados y menor valor del esperado.

Para Richars Heeks en su articulo “Achieving Success /Avoiding Failure in eGoverment
Projects- propone un modelos donde sintetiza los factores criticos que afectaran
directamente al éxito o conducirdn al fracaso del proyecto.

Factores de Fracaso Factores de Exito

Liderazgo

Ausencia de Lideres Liderazgo efectivo
Iniciativa politica

Estrategia

Falta de Vision y Estrategia Visidn y estrategias

establecidas
Administraciéon

Pobre Administracién de Administracién efectiva de
proyectos los proyectos

Pobre gestién del cambio Gestion efectiva del
Predominio de interés cambio

propios y politicos

Disefio

Disenos pobres 0 poco Disenos efectivos
realistas

Competencias

Falta de las competencias Posesidon de las
requeridas Competencias requeridas
Tecnologia

Infraestructura Infraestructura
Tecnolodgica inadecuada Tecnoldgica adecuada

CONDICIONES PARA EL EXITO:
La iniciativa politica:

Como cualquier esfuerzo para alcanzar la reforma del estado, es necesaria la iniciativa
politica para proyecto del e-gov.
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Pero el término “decision politica” tan solo representa la intencidén de realizar una accién
en un momento dado. En cambio el Liderazgo involucra una acompafamiento a lo largo
de todo el ciclo de vida del proyecto. Detrds de cada proyecto de e-gov exitoso hay un e-
lider visionario. El lider adecuado tiene autoridad, estd dispuesto a tomar riesgos, a
asegurar los recursos financieros para el proyecto, dedicarle tiempo, comprometerse
publicamente con el Gobierno Electrénico.

Para ello se necesitan otros componentes esenciales: el poder politico y los recursos. El
primero garantiza el rumbo que determine el lider, sea comunicado y asumido por los
integrantes de la organizacion. Y los segundos son los componentes que materializan los
ideales del lider

Decision y Liderazgo:

La iniciativa politica y el e-liderazgo es el factor més critico del proceso de
transformacioén organizacional y a la vez un prerrequisito para todos y cada uno de Ilos
objetivos del e-gov. Los lideres deben brindar el soporte politico a través del gobierno,
propiciar los cambios y publicamente “apropiarse del proyecto”-

Lograr contar con el capital que representan los lideres puede darse de dos formas: Una
es descubriendo a nuevos lideres dentro de las estructuras del Gobierno, entonces
apoyarlos y protegerlos. Si estan fuera del Gobierno, contratarlos. La otra es
implementando una forma sistémica para capacitar a los rangos medios en las
habilidades de conduccién y el liderazgo. Nada es mas importante para el éxito del
Gobierno Electréonico que el liderazgo. En el caso de la administracién publica, este
liderazgo no puede ser solo técnico o nivel intermedio. También se requiere liderazgo
politicos y la maxima autoridad.

La primera mision del proyecto es “vender” el concepto de Gobierno Electrénico a los
lideres politicos. Los beneficios del programa tanto para los electores como para los
politicos tienen que ser obvios.

Infraestructura Minima:

La consolidacion de la infraestructura tecnoldgica precede al desarrollo de aplicaciones,
por lo tanto serd necesario asegurar la infraestructura de este tipo para asegurar que
soporte los servicios ofrecidos por el e-gov ademas de la aceleracion de sus procesos.
Penetracion de Internet:

Para que el proyecto de Gobierno Electrénico sea exitoso es necesario obviamente el
internet, y es fundamental que la ciudadania cuenta con este servicio o pueda acceder a
¢l desde una cabina, pero que ante todo esto sepa cdmo usarlo. Para ello es necesario
reducir la brecha digital y promover la inclusion social, velando por las personas que no
tienen los medios para interactuar mediante este servicio.

Alianzas con el Sector Privado:

El gobierno debe utilizar las ventajas que brinda el outsourcing, porque muchas veces no
cuenta con los recursos humanos necesarios para desarrollar ellos mismos sus
aplicaciones y asi solo malgasta el presupuesto. Sin embargo la externalizacion de Ilos
desarrollos es una oportunidad de invertir en tecnologia, con empresas de gran prestigio
y que ademas se encarguen de su implementacion, control y capacitacion.

Para ello es necesario crear una relacion provechosa, productiva y transparente con
aliados en el sector privado.

Compromiso Interno:

Es necesaria la participaciéon activa de todos los niveles de la administracion,
estableciendo un fuerte compromiso con el proyecto. Tanto los lideres como Ios propios
empleados de los organismos deben esta firmemente convencidos de que el proyectos es
la mejor via para prestar servicios a los cliente de una manera répida, eficiencia,
econdmicay completa.
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Es necesario involucrar a todos los agentes publicos, en especial a los niveles mds altos
en las primeras etapas del proyecto. Y asi utilizar sus sugerencias para lograr el éxito del
proyecto.

Los Recursos:

Es necesario desarrollar presupuestos innovadores y precisos para sustentar Ia
continuidad a largo plazo. Para lograr el éxito del proyecto se requeriran de muchos
recursos, por ello es conveniente empezar con un proyecto pequefio y crecer
rapidamente para responder a las expectativas de los ciudadanos y a las campafas de
comunicacion.

Las Capacitaciones:

A la vez que se desarrolla el proyecto es necesario es necesario desarrollar las habilidades
y las competencias dentro del Gobierno Regional. Los planes de capacitacién deben ser
amplios, en funcién de objetivos del proyecto general que abarca desde el manejo de las
herramientas basicas hasta la gestion del Gobierno. Estas capacitaciones serviran
también instruyendo primero a los lideres y estos contagiaran el conocimiento a sus
subalternos.

ESTRATEGIAS CLAVES:
El escenario mundial ha demostrado que el Gobierno electrénico por si mismo no aporta
ni crea virtudes vicias sino que solo puede realzar aquellas virtudes que ya estan
presentes en el gobierno real
El desempeno de un e-gov exitoso depende la probidad, el civismo y la equidad de su
gobierno real, es por ello que es necesario transformar los modelos actuales de la
relacion Estado/ciudadanos.

» Mejorar la Transparencia

» Crear la Confianza

EL CASO DE LA COMUNICACION:
Al tratar de Comunicarnos con el Gobierno Regional encontré 2 grandes problemas, el
primero es que tengo que no se pueden enviar denuncias anénimas y el segundo que en
los items en los que necesito registrarme no llega la informacién ni sdbados ni domingos,
evidenciando asi que la pagina Web trabaja en los mismos horarios que el Gobierno
Regional fisicamente y no tienen procedimientos ya programados.

» Crear el Liderazgo

Redisefio de los procesos

Buscar a los Socios Estratégicos
Compromiso, Colaboracién e Integracion
Inversion Estratégica

Enfocarse en el Cliente

vV VYV YV YV VYV V¥V

Centrarse en el Ciudadano
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Los cludadanos ven a un goblemao dnico,
accesible y que d respuestas a las demandas

Qrganismo Qrganismo
— S
neegraciin » 4
Los ciudadanos ragqui . antend
responder a la complefidad de |os organismos
del gobigmo
Qrganismo Organismo

Adaptado de NOIE: e-Government Benefits Study, 2003
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Anexo N° 8: Entrevista realizada al Ing. Juan Galan

Anexo 1: Entrevista
Entrevista
Realizada al Ing. Juan Galan
Area de Subgerencia de Racionalizacion e Informatica

1.- ¢Cudles son las direcciones regionales mas visitadas a través de la pagina Web

del Gobierno Regional de Lambayeque?

2.- 6Qué informacioén es la mas requerida por el usuario?

3.- 6Cudl es el numero de usuarios por dia?

4.- {Cuédl cree Ud. que son las necesidades o falencias de la Padgina web actual?

5.- 4El Gobierno cuenta con un personal exclusivo para actualizar la pagina?

6.- 6Qué transacciones soporta la pagina web del Gobierno Electrénico?

7.- $Qué tipo de Ciudadanos son los que acceden con mas frecuencia?
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