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RESUMEN

La presente investigacién explora el uso de las tecnologias de informacién y
comunicaciones en la participacién ciudadana de los gobiernos subnacionales
con alta digitalizacion. Para el analisis de los datos se utiliz6 la teoria funda-
mentada, se realizaron entrevistas semiestructuradas a representantes de los
gobiernos subnacionales en Lima Metropolitana y representantes de institu-
ciones publicas y privadas. Los resultados resaltan que los Gobiernos
Subnacionales, siguiendo las normas estatales de Gobierno electrénico, ofre-
cen numerosos y modernos servicios a través de sus portales web; sin embargo,
estos son subutilizados por los ciudadanos.
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ABSTRACT

The present research explores the use of Information and Communications
Technologies in the citizen participation of Subnational Governments with
high digitization. For the analysis of the data, grounded theory was used, semi-
structured interviews were conducted with representatives of subnational
governments in Metropolitan Lima and representatives of public and private
institutions. The results highlight that subnational governments, following state
e-government standards, offer numerous modern services through their web
portals but these are underutilized by citizens.

Key word: ICT, citizen participation, e-government, subnational governments.

1. INTRODUCCION

En las dltimas décadas el mundo ha presenciado un vertiginoso desarrollo de
las tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Tal crecimiento ha
modificado radical y sustancialmente las formas, los medios y las estructuras
en que la sociedad se relaciona. Hoy las personas, las empresas, las institucio-
nes y los gobiernos enfrentan nuevos retos y desafios, a la vez que oportuni-
dades desconocidas. La voragine de la interconectividad exige una breve pausa
para reflexionar, estudiar y analizar sus efectos sobre la sociedad en los espa-
cios econémico, politico, social, cultural y ambiental, asi como en todos los
niveles que abarcan al individuo y al mundo.

En este sentido, un eje de andlisis, entre muchos otros, es la relacién ciudada-
no-Estado que, evidentemente, se ve y verd afectada por esta nueva herra-
mienta. En este nuevo contexto, se ha desarrollado paralelamente un cambio
tedrico y practico en la concepcion, el rol y la visién del Estado como gestor de
recursos publicos, cuyo marco conceptual se denomina «Nueva Gestién Pabli-
ca» (NGP). En la discusion y el anélisis de este nuevo paradigma, bajo la idea
de un sector publico al servicio de la poblacion, se destacan, entre otras, seis
lineas de interés: i) participacién ciudadana, ii) transparencia y rendicién de
cuentas, iii) gestién por resultados, iv) evaluacién permanente del desempefio,
v) adopcién de herramientas, modelos y métodos administrativos del sector
privado y vi) servidores publicos calificados. A través de ellos, el reto de hoy
es hacer cambios centrales para una nueva forma de organizacion del gobier-
no, en los &mbitos nacional y subnacionales, que tendrian que adaptar y reno-
var sus sistemas de administracién y funcionamiento.

Revista Republicana
Niim. 29, julio-diciembre de 2020



Jubitza Franciskovic, Antonieta Hamann,
Francesc Miralles 23

Estas innovaciones confluyen, a su vez, en un tercer concepto: «gobierno elec-
tronico», desde el cual se plantea el aprovechamiento de las innovaciones en
las tecnologias de la informacién y comunicaciones para mejorar el desempefio
del gobierno, al mismo tiempo que ampliar, facilitar y consolidar la relacién
con los ciudadanos. Con base en ello, se pone énfasis en una cultura de servi-
cio, transparencia, participacion y colaboracién (o cooperacién) que no solo
ayude a contar con una gestion publica eficiente, sino también a motivar una
mayor participacion de la poblacién en el manejo de recursos publicos y la
toma de decisiones.

En este contexto, el trabajo se propone estudiar cémo el uso de las TIC ayuda
a que la participacion ciudadana mejore el desempefio de la gestion del sector
publico, con particular énfasis en los gobiernos locales de Lima, capital peruana.

2. MARCO TEORICO
2.1. La Nueva Gestion Pablica (NGP)

De acuerdo con Waissbluth & Larrain (2009), en las dltimas tres décadas el
Estado ha presentado cambios en cuanto a enfoques, objetivos, institucionalidad,
organizacion y entorno. Asimismo, la gestién ptiblica ha cambiado de una orien-
tacion burocratica a una enfocada en los resultados. Este proceso de cambio
implica principalmente: i) la eficiencia en el uso de los recursos, la transparen-
cia, la responsabilidad y la rendicion de cuentas sean una regla, mas que una
excepcion; ii) que la ciudadania sea participe en la definiciéon de metas y sea un
evaluador activo del desempeno del Estado; iii) un Estado que reconoce que
los ciudadanos, ademaés de ser contribuyentes y usuarios, son clientes.

Como resultado, Garcia (2007) argumenta que la nueva gestién publica persi-
gue la creaciéon de una administracion eficiente y eficaz; es decir, una adminis-
tracion que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos al menor coste
posible, favoreciendo para ello la introduccién de mecanismos de competencia
que permitan la elecciéon de los usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de
servicios de mayor calidad. Todo ello rodeado de sistemas de control que
otorguen una plena transparencia de los procesos, planes y resultados, para
que, por un lado, perfeccionen el sistema de eleccion, y, por otro, favorezcan
la participaciéon ciudadana.

En América Latina se efectuaron dos olas de reformas en el proceso de transi-
cién hacia la NGP. Segtin Moyado (2011), durante la década de los 80, paises
como Brasil, Argentina, Chile, México, Colombia y Venezuela impulsaron pro-
gramas de ajuste estructural que basicamente consistian en reformas econémi-
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cas para la reestructuracion de las finanzas publicas y la reduccién del déficit
fiscal. A la vez, estas reformas promovieron la privatizacién de empresas pua-
blicas y las bases para asentar la apertura comercial.

Las reformas planteadas por organismos internacionales como la Organiza-
cion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), de acuerdo con
Senties & Téllez (2011), se pueden clasificar en reformas orientadas a la reduc-
cién del tamafio del sector publico, su privatizacion y el equilibrio de sus fi-
nanzas publicas, y reformas orientadas a lograr un «mejor gobierno», lo cual
se puede traducir en mejorar la prestacion de sus servicios por medio de la
aplicaciéon de diversos modelos administrativos. Asimismo, proponen un ma-
yor contacto e interaccion entre la sociedad y el prestador de servicios, incor-
porando para ello diversos conceptos: gobierno abierto, participaciéon
ciudadana, gobierno electrénico y las TIC.

2.2. Gobierno abierto

Calderony Lorenzo (2010) y Ramirez (2013) coinciden en que es necesaria una
serie de mecanismos como una permanente colaboracién y participacion ciu-
dadana que permitan transparencia en los gobiernos para lograr un cambio
del viejo modelo de democracia hacia un modelo de democracia conversacional
abierta. En este contexto, segtin Dupuy & Pérez (2013), es importante conside-
rar la existencia de los derechos que tienen los ciudadanos a la participacion y
al acceso a la informacion publica, puesto que estos han sido reconocidos en
diversas constituciones e instrumentos internacionales. Por ello, es fundamen-
tal incorporar el enfoque de los derechos humanos al concepto de gobierno
abierto.

Ademas, se ha incluido una nueva nocién de «gobierno abierto», entendido
como «Un eje articulador de los esfuerzos por mejorar las capacidades del
gobierno y modernizar las administraciones publicas bajo los principios de la
transparencia (...), participacion y colaboracién» (Ramirez, 2011, pag. 100).

Al respecto, Sandoval (2015) afirma lo siguiente:

El gobierno abierto debe entenderse como una plataforma tecnolégica
institucional que convierta los datos gubernamentales en datos abiertos para
permitir su uso, proteccioén y colaboracién por parte de los ciudadanos en
los procesos de decision publica, rendicion de cuentas y mejoramiento de
los servicios publicos (pag. 214).

Actualmente, existen numerosas definiciones que siguen la linea del paradig-
ma de la gobernanza, siendo los autores mas resaltantes Ramirez (2011) y
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Gutiérrez (2014), quienes concuerdan en que se trata de un nuevo paradigma o
cultura de comunicacion y modelo de relacién u organizativo, y Cruz (2015) y
Ortiz (2014), quienes coinciden en que se trata de un modo de interaccién
sociopolitica.

Naéser & Ramirez (2014) afirman que existen iniciativas para llevar las estrate-
gias de gobierno abierto a un nivel practico, basadas en los pilares que permi-
ten su articulacion ( gréfico 1).

La transparencia es concebida por Naessens (2010) como parte de la politica
publica porque permite que las acciones y decisiones de los organismos

Colaboracion

e Plataforma de trabajo colaborativo.

e Iniciativas de codisefio, cocreacion y coproduccion de servicios (valor piiblico economico,
social y civico).

e Innovacion abierta e inteligencia colectiva aplicada a la gestion publica.

e  Asociaciones publico-privadas/publico-sociales.

= =

Participacion ciudadana

e Plataforma de consulta ciudadana y rol activo en el disefio y la formulaciéon de politicas
publicas.

e Mecanismos de escucha activa y canales de doble via (Gov 2.0).
Promocidn de espacios para iniciativas ciudadanas.
Servicios digitales/Peticiones en linea.

=

Transparencia, acceso a la informacion y apertura de datos piblicos

Portales de transparencia.

Mecanismos de rendicion de cuentas.

Plataformas de acceso a datos piblicos abiertos.
Normas de reutilizacion de la informacion publica.
Interoperabilidad.

Grafico 1. Los pilares del gobierno abierto en acciéon

Recuperado del cuadro 2.1, Los principios de gobierno abierto en accién de Dassen & Cruz
(2012, pag. 46). Elaboracion propia.
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gubernamentales consideren la opinién del ciudadano y también que los fun-
cionarios obtengan informacion clara, precisa, accesible y abundante sobre el
desempefio gubernamental. Ademas, Ojeda & Meyer (2016) sefhalan que la
transparencia es una condicién necesaria, pero no suficiente, para la rendicién
de cuentas.

La rendicién de cuentas se ha convertido en una de las herramientas principa-
les de las democracias representativas contemporéaneas, debido a que en su
desarrollo se encuentra un elemento crucial para controlar el abuso del poder
y garantizar que los gobernantes trabajen con transparencia, honestidad y efec-
tividad en el mandato entregado por la ciudadania, la cual, mediante una de-
cisiéon democrética, los ha elegido como sus representantes (Ugalde, 2002).

Segtin Spano (2016), existe una rendicién de cuentas horizontal que se estable-
ce entre el Gobierno, la Administracién y 6rganos dependientes de la misma,
de manera que se permita prevenir, aplicar medidas disciplinarias y asignar
medios de reparacion; la rendicién de cuentas vertical o politica que se esta-
blece entre los ciudadanos, los érganos de representacion y el gobierno, ayu-
dando asi a generar distintos niveles de vigilancia, y por tltimo, la nueva
rendicion de cuentas diagonal o social, que relaciona a la administracion puabli-
ca y la ciudadania. En esta linea, Ojeda & Meyer (2016) sostienen que estos
procesos inician con el tipo de informacion, la cantidad y la intencién que la
autoridad presenta, pero su evaluacion depende de la calidad de respuesta del
que evalta la gestion.

Boza (2004) menciona que el uso de portales web es importante para la publi-
cacion proactiva de publicaciones de actos publicos, declaraciones juradas, in-
formacion sobre las sesiones del Consejo Estatal para los ciudadanos, boletines
informativos y publicaciones de las declaraciones juradas de ingresos, bienes y
rentas de los trabajadores en el sector ptblico. Es asi que la rendicién de cuen-
tas se convierte en un desafio al constituirse como medio efectivo de vigilancia
y sancion entre la sociedad y el gobierno, a través del cual los funcionarios
publicos deben responder, explicar y justificar sus actos, sujetos a un orden
juridico y ético y al cumplimiento de objetivos.

Respecto a la colaboracion, Concha & Néser (2012) y Espinosa (2009) sostienen
que un gobierno abierto permite que haya un nuevo ciudadano maés critico,
organizado, activo y que demanda una mayor decision politica en un entorno
donde compartan sus conocimientos y aporten creando soluciones. En este
contexto, un gobierno colaborativo también promueve y fomenta el trabajo
colaborativo, la cooperacién y la coordinacién entre los gobiernos nacionales y
subnacionales, asi como entre los funcionarios en las distintas entidades y or-
ganismos publicos (Concha & Naser, 2012).
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Vaillancourt (2009) y Oszlak (2003) concuerdan acerca de la distincion de la
contribucién que los agentes sociales o ciudadanos pueden efectuar en el pro-
ceso de democratizacion, a través de la coproduccion y la coconstruccién de
politicas y servicios publicos: la primera se refiere a la dimensién organizacional
de la politica que permita una contextualizacion de la participacion, y la segun-
da alude a la dimension institucional de las politicas ptblicas definidas por la
sociedad civil y las fuerzas del mercado. Asi, el gobierno abierto es colaborativo
porque su finalidad es cooperar con los ciudadanos y aprovechar su experien-
cia, ademas de solicitar su participaciéon en diferentes situaciones. Por ende, la
colaboracién es uno de los elementos que forman parte del gran cambio que se
produce en las formas de gestionar los intereses ptublicos.

2.3. Participacion ciudadana

Sanhueza (2004) menciona que la participacion consiste en tener presencia activa
en los procesos que preocupan e interesan a los ciudadanos. En ese contexto,
Bermuidez & Mirosevic (2008) y Arnstein (1969) concuerdan en que la participa-
cién ciudadana o participacion politica, ya sea en forma individual o colectiva, es
el medio para la distribuciéon del poder, es decir, influir o tomar parte en el
proceso de decisiones publicas, que incluye a los ciudadanos en el futuro.

Por otro lado, Montero (2003) establece una relacién entre participacion y for-
talecimiento, pues es un proceso mediante el cual los miembros de una comu-
nidad «desarrollan conjuntamente capacidades y recursos para controlar su
situacion de vida, actuando de manera comprometida, consciente y critica,
para lograr la transformacién de su entorno segun sus necesidades y aspira-
ciones, transforméndose al mismo tiempo a si mismos» (pag. 72).

Bajo este contexto, Pacheco & Vega (2001) comentan lo siguiente:

En gran parte, los ejercicios de participacion del ptblico en el ciclo de construc-
cién de politicas son el resultado de la bisqueda de una solucién satisfactoria
alos problemas de asimetria de informacién. Dado que no todos los participan-
tes en los ejercicios de consulta tienen toda la informacién a la mano, estos
ejercicios permiten ofrecer un espacio de didlogo y consulta en el que el inter-
cambio de informacién beneficia a todos los participantes (pag. 30).

En este sentido, Arnstein (1969) mencioné la posibilidad de que la participa-
cion se incluya desde la difusion de la informacién hasta crear un compromiso
que permita a los ciudadanos tener mayor control. De esta manera, se propuso
una tipologia de ocho niveles, representada graficamente por una escalera en
la que cada escalén representa un mayor grado de participaciéon ciudadana
(grafico 2).
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@® | Control ciudadano
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simbolismo
@ | Informacion
@] Terapia No
| Manipulacion participativos

Grafico 2. Escalera de participacion ciudadana

Elaboracién propia con base en «A Ladder of Citizen Participation», Arnstein (1969).

Los primeros escalones son manipulacion y terapia; ambos describen una par-
ticipacion no verdadera. El objeto de estos niveles es permitir que los actores
poderosos manipulen «educando» a los participantes. Los siguientes escalo-
nes, informacion y consulta, representan el nivel de simbolismo que permite a
los participantes escuchar y ser escuchados, sin que esto represente un poder
significativo que impulse al cambio del contexto actual. En el quinto escalén,
llamado apaciguamiento, los actores poderosos atn retienen el cambio de las
opiniones de los ciudadanos. De esta manera, la asociacion permite a los ex-
cluidos negociar e intercambiar con los actores poderosos tradicionales. Final-
mente, los escalones superiores son llamados el poder delegado y el control
ciudadano; en ellos se dispone de mayor poder para la toma de decisiones o
para el control total de la administracion (Arnstein, 1969).

El uso de diferentes mecanismos permite que la ciudadania tenga acceso a
participar o influir en las decisiones del gobierno de manera independiente,
sin necesidad de formar parte de la administracién ptblica o de un partido
politico; es por eso que se participa para cuidar los intereses y los derechos
particulares de grupos y de personas que se diluyen en el conjunto mucho mas
amplio de las naciones, para corregir los defectos de la representacion politica
que supone la democracia, pero también para influir en las decisiones de los
representantes y para asegurar que esas decisiones realmente obedezcan a las
demandas, las carencias y las expectativas de los distintos grupos que integran
una naciéon (Merino, 1996).
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En cuanto a los tipos de participacién politica, Fernandez (1999) indica que hay
dos tipos: la convencional y la no convencional. La convencional se puede re-
ducir a cuatro grandes dimensiones que se concretan en votar, tomar parte en
campafias, participar en actividades comunitarias y buscar ayuda oficial para
resolver problemas comunitarios. Las no convencionales tienden a rebasar el
sistema politico existente, siendo lo mas llamativo de este tipo de participaciéon
la diversidad de actividades que recoge desde actuaciones legales como mani-
festaciones, boicots, peticiones y marcha de antorchas, hasta aquellas que po-
drian ser calificadas de violentas y que suponen un enfrentamiento con la
legalidad establecida, como la lucha guerrillera, la toma de fabricas y de em-
bajadas, paros civicos, bloqueo de vias publicas y desobediencia civil (Parisi &
Cuello, 2012).

De ello se generan mecanismos, opciones, medios, capacidades, posibilidades,
recursos y metodologias que, como sefialan Valdiviezo (2013) y Rofman (2007),
pueden ser participacion de organizaciones, empresas y poblacién en general
en la elaboracion de planes y proyectos de instituciones ptblicas; existencia o
no de instrumentos o mecanismos de queja, de reclamo o también de control
de personas u organizaciones civiles sobre las entidades publicas; acceso de la
sociedad civil a estos mecanismos de control; nivel de organizacion de la so-
ciedad civil en el ambito de accién de las entidades ptblicas y legislacién exis-
tente que permite la participacién de la sociedad en los disefios, la elaboracion,
el control y la rendicién de cuentas de entidades ptblicas, el acceso y la trans-
parencia a la informacién de presupuestos.

De esta manera, por medio de la creacién de nuevos mecanismos, se ha
incrementado la capacidad de los individuos para actuar colectivamente e
involucrarse en deliberaciones comunes sobre todos los asuntos que afectan a
la comunidad politica.

La participacion de la ciudadania en las sociedades modernas se da a través de
la seleccién de representantes por medio de los partidos politicos (Merino,
1996). Es decir, el ejercicio de sufragio en que cada ciudadano puede ejercer
presion sobre el gobernante y decidir su permanencia en el cargo (Bermudez
& Mirosevic, 2008). Sin embargo, la participaciéon ciudadana no se limita a las
elecciones donde los votos son la tinica forma de participacién democratica.
Luego de ello, la participaciéon puede darse a través de instituciones y de orga-
nizaciones politicas y sociales, es decir, en entidades donde los ciudadanos
puedan defender sus intereses (Merino, 1996).

En consecuencia, el entorno democratico estaria bajo la presion social, defini-
da como la influencia real de un grupo sobre un individuo con el fin de que se

adectie a criterios comunes para evitar el rechazo de los sujetos que ejercen
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dicha presion (EI Sahili, 2013). Este concepto en la gestion ptublica se refiere a
las formas, los mecanismos y los instrumentos con los que cuenta la sociedad
civil para influir en las capacidades de control y desemperio de las entidades
publicas.

Peruzzotti & Smulovitz (2010) sefialan que la presion social trae consigo dos
potenciales riesgos implicitos. Uno de ellos ocurre cuando los funcionarios
publicos ignoran sisteméticamente los reclamos civicos por mayor transparen-
cia, lo cual ocasiona una abrupta caida de la confianza de la ciudadania en los
representantes politicos. El segundo riesgo se relaciona con el nimero revela-
do de casos de conducta ilegal por parte de los representantes. De este modo,
se crea un escenario publico caracterizado no solo por la profusion de denun-
cias y escandalos, sino también por la hiperactividad de las instituciones de
control, evidencia de que las violaciones a la confianza social constituyen he-
chos generalizados. Dicha constataciéon alimenta una cultura civica de descon-
fianza, que de otra manera se mostraria reticente a intervenir e iniciar
procedimientos judiciales o administrativos orientados a investigar y castigar
los supuestos actos de ilegalidad. Por lo tanto, concluye que «la visibilidad
mediatica de las denuncias y demandas civicas es crucial para lograr movilizar
convicciones en la opinién publica de manera de ejercer una presion efectiva
sobre las autoridades» (Przeworski & Smulovitz , 2006, pag. 9).

Complementando lo anterior, Ramonada (1999) afirma que la presion social y
sus riesgos tienen un papel amplificador esencial, que cubre la ausencia de
lideres que puedan canalizar y dirigir politicamente las movilizaciones.

Asi también, los medios acttan, de cierto modo, como un agente doble que
negocia la complicidad tanto con la ciudadania como con el poder politico y
econémico, a los que estd unido por un sistema de intereses (Ramoneda, 1999).
Empero, suele también ligarse con propoésitos transparentes y favorables para
aquellos que estan dispuestos a ofrecer algo de si mismos en busca de propo-
sitos colectivos (Merino, 1996). De este modo, la participacién ciudadana se
asocia a la solucién de problemas para encontrar soluciones comunes o para
hacer confluir voluntades dispersas en una sola accién compartida.

Los mecanismos de participacién ciudadana fueron establecidos en la Consti-
tucion de 1993 a través de la Ley de Derechos de Participacion y Control Ciu-
dadano, Ley n.° 26300, donde se establece que «los ciudadanos tienen derecho
a participar en los asuntos ptublicos mediante referéndum, iniciativa legislati-
va, remocion o revocacion de autoridades y demanda de rendicién de cuen-
tas». La Constitucion aclara que no es posible limitar el derecho de un ciudadano
de participar en la toma de decisiones ptublicas a través de estos mecanismos.
Los mecanismos mds conocidos son el referéndum, la consulta previa, la
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revocatoria de autoridades, la audiencia ptblica para rendicion de cuentas, los
presupuestos participativos, entre otros.

Con respecto a la atenciéon ciudadana, se considera el canal presencial. Dicho
concepto es definido por el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania
en las Entidades de la Administraciéon Pablica como la atencion en ventanillas
ubicadas en locales especificamente disefiados para la realizacién de trdmites,
acceso a informacién, recepcion de quejas, reclamos, entre otros. Este medio
cuenta con la ventaja de brindar una atencién personalizada que permite una
mayor asistencia en la realizacién del tramite o servicio.

2.4. Gobierno electronico

Segun Horan & Gronlund (2005), el gobierno electrénico surgié a finales de 1990
como un sistema implementado en las organizaciones gubernamentales, pero su
verdadero origen puede llevarse a los inicios de la historia de las computadoras.
De esta manera, el término «gobierno electrénico» nacié del boom del Internet,
creandose como un campo de practicantes que implementaron nuevos sistemas
creativos para sobrellevar los problemas que existen en la red.

En este contexto, la Comision de Asuntos Constitucionales de la Union Euro-
pea (2017) y Chiaravalli (2004) coinciden en que el gobierno electrénico es un
proceso de modernizacion de los servicios publicos, al reducir la burocracia y
el acercamiento de los ciudadanos y negocios a entes ptblicos. El uso de Internet
y tecnologias electrénicas se considera como una plataforma para intercambiar
informacién, proveer servicios y realizar transacciones con ciudadanos, nego-
cios y otros entes estatales, con una aplicacién en los sistemas legislativos,
judiciales y administrativos para procesos de gobernacion democrética (Medina,
2009).

Segun Paredes (2010), el gobierno electrénico no solo es el hecho de automati-
zar o crear portales de transparencia, sino que su nicleo es la propia definiciéon
de rol del Estado. Por su parte, Cardona (2004) explica que el gobierno elec-
trénico tiene relaciones internas y externas dentro de las caracteristicas de la
gobernanza. En las relaciones externas existen al menos dos componentes que
son la participacion ciudadana y la prestacion de servicios ptblicos y acceso a
la informacion publica. En las relaciones internas se utiliza un tercer compo-
nente que es la integracién horizontal, que ocurre cuando se permite la crea-
cion de servicios externos a partir de la interacciéon entre diferentes agencias
de la administraciéon puablica (Cardona, 2004).

Segun Seifert (2003), aunque el gobierno electrénico abarca una amplia gama
de actividades y actores, se pueden distinguir cuatro sectores (tabla 1). Estos
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Tabla 1. Caracteristicas de los sectores del gobierno electrénico

Sector Caracteristicas Fuerza de motivacién
Implica el intercambio de datos y la realizacion | La legislacion (regulaciones de implemen-
de los intercambios electronicos entre los agentes | tacion), el interés de promover la eficiencia
GG gubernamentales (federales, estatales y locales). (reduccion de costos) y la mayor atencion
para mejorar la gestion gubernamental de
tecnologia de informacion y los recursos
publicos.
Iniciativas del gobierno alineado con los intereses | La comunidad de negocios y la creciente
v las prioridades del sector privado mayoritario | demanda del gobierno para ahorrar en sus
G2B para brindar servicios administrativos y de infor- | costes administrativos, demostrar transpa-
macion a las empresas a través de Internet. rencia en su gestion, agilizar los procesos
de licitaciones, entre otras.
Facilitan la interaccion de los ciudadanos con el | La creciente demanda de los ciudadanos
gobierno; aquello que algunos consideran como | (sobre todo los mas jovenes), causada por el
el objetivo principal del gobierno electronico. aumento de las exigencias que buscan
G2C reducir el tiempo y el cuidado de las tareas
gubernamentales. Interés en un «mejor
gobierno» mediante la mejora de la
eficiencia y resultados confiables.
Facilita la comunicacion entre las unidades de | La capacidad de planificar el futuro con la
gobierno y sus empleados. Permite el acceso a la | accesibilidad a los datos que aumentan la
informacion a los resultados de politicas y | prosperidad economica.
G2E propuestas beneficiosas, etc. Ademas, pone a
disposicion una manera eficaz para proporcionar
correos con informacion para el aprendizaje de
los empleados y promover el intercambio de
conocimiento entre ellos.

Elaboracién propia con base en Seifert, Jeffrey W. (2003), Ganapathy, V. & Kiran, V. (2014)
y Valenti, P. & Anta R. & Bendersky, M. (2004).

son de gobierno a gobierno (G2G), de gobierno a empresa (G2B), de gobierno
a los ciudadanos (G2C) y del gobierno a los empleados (G2E).

La Organizacion de las Naciones Unidas (2014) presenta la Encuesta Anual del
Gobierno Electronico sobre el desempefio del gobierno electrénico, que mues-
tra el uso de cuatro canales para cada etapa de su desarrollo: «la importante
necesidad de integracion y optimizacién de canales se puede ilustrar a través
de la visién de que los canales son puntos de contacto ciudadanos y estos
deben jugar un papel complementario o complementario entre si» (pag. 112).
Véase el gréfico 3.
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Grafico 3. Canales de desarrollo del gobierno electrénico

Elaborado con base en «Encuesta del Gobierno Abierto», ONU (2014).

Segun el marco del Decreto Legislativo n.° 1412 (2018), el cual aprueba la ley
de Gobierno digital, se conoce como canal digital al medio de contacto digital
dispuesto por parte de las entidades de la Administracion Puablica a los ciuda-
danos y las personas en general para facilitar el acceso a toda la informacién
institucional y de trdmites, realizar seguimiento a servicios digitales, entre
otros. Este canal puede comprender paginas y sitios web, redes sociales,
mensajeria electronica, aplicaciones moéviles u otros.

2.5. TIC en la gestion ptublica

Arellano & Cabrero (2005), Aguilera (2008) y Latharu (2011) afirman que las
TIC empleadas en cada canal del gobierno electrénico (grafico 3) son una he-
rramienta de comunicacion que permite la interactividad e interconectividad a
través de telecomunicaciones, informaética y microelectrénica, logrando asi
ayudar ala cooperacién y la comunicacion de seres humanos y organizaciones
y ala creacion y el intercambio de conocimiento debido a la simplificacion de
diversos procesos. En este contexto, el desarrollo de estas tecnologias abre
nuevos e interesantes canales tanto para la provisién de servicios a la socie-
dad, como para mejorar la calidad y oportunidad de informacién a la que los
ciudadanos pueden acceder (Rodriguez, 2004).
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Salazar (2013) menciona que en la actualidad los usos de las TIC en el sector
publico son similares a aquellos vistos en el sector privado. Principalmente se
basan en la implementacién de herramientas de apoyo interno bajo forma de
portales para mantener una vinculacién eficiente con la sociedad; estas herra-
mientas ayudan a que se efectien cambios en las instituciones, logrando
potenciacién del personal y de los actores sociales, apoyo en la presentacion
de la informacién a través del internet, impartir nuevos conocimientos a los
empleados y facilitar el acceso a la informacién de cualquier tipo. Para ello se
requiere que las autoridades politicas y administrativas disefien una politica
de gestion y también que se promueva a este nivel de autoridad la percepcién
de que las TIC se pueden constituir excelentes aliadas para democratizar la
gestion publica.

Seguin Rodriguez (2004), lograr la integraciéon de servicios de la Administra-
cion Pablica Nacional y local representa los esfuerzos del Gobierno Nacional
por proveer la oferta institucional articulada en un tnico espacio fisico y/o
plataforma tecnoldgica para facilitar el acceso de los ciudadanos a aquellos
trdmites y servicios de la Administraciéon Puablica, disminuyendo costos y car-
gas innecesarias derivadas de la tramitologia y el desplazamiento.

3. METODOLOGIA

Para propdsitos de esta investigacion, se utiliz6 el analisis exploratorio porque
es util para identificar conceptos o variables promisorias a indagar y permite
lograr una investigacién mas completa y profunda en un contexto en particular
(Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.1. Descripcion de los instrumentos

Se utiliz6 la teorfa fundamentada como metodologia para el analisis de los
datos por dos razones: i) es apropiada para el estudio de temas que conciernen
ala conducta humana en grupos o configuraciones sociales y ii) permite deter-
minar los factores relevantes de la participaciéon ciudadana en los distritos de
Lima (Coll & Cufiat, 2006).

La herramienta empleada fueron las entrevistas semiestructuradas que, segtn
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), «Se basan en una guia de asuntos o
preguntas, donde el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener una mayor informacion sobre
los temas deseados» (pag. 597). Asimismo, Troncoso-Pantoja & Amaya-Placencia
(2017) afirman que las entrevistas semiestructuradas proponen un grado de
flexibilidad mayor a las estructuradas y suelen ser la mejor manera de encon-
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trar las motivaciones detras de las decisiones, los comportamientos, las actitu-
des y las creencias de las personas, asi como las consecuencias que han tenido
en sus vidas politicas o acontecimientos concretos.

Las entrevistas semiestructuradas permitiran reunir datos para identificar una
teoria; ademads, posibilitan que se haga un contraste de la informacién obteni-
da en las entrevistas con la lectura correspondiente (Giraldo, 2011).

La investigacion se desarrolla de manera exploratoria en la ciudad de Lima
Metropolitana, capital peruana, donde predomina la mayor cantidad de enti-
dades privadas y publicas que promueven la participacion ciudadana a nivel
nacional. La eleccion de entidades considera ministerios ptblicos, organiza-
ciones sin fines de lucro y gobiernos locales con areas especializadas para
incentivar la participacién ciudadana entre sus habitantes.

Los gobiernos locales entrevistados se seleccionaron utilizando la Encuesta al
Registro Nacional de Municipalidades 2016 (RENAMU) del Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI), priorizando tres caracteristicas: i) disposi-
cion de servicios de telefonia movil, ii) disposicion de servicios de Internet y
iii) cantidad de juntas vecinales inscritas. Estas tres caracteristicas permitieron
seleccionar los Gobiernos Locales con disposicion de herramientas tecnol6gi-
cas necesarias y donde existe interés de sus habitantes para comunicarse con el
estado publico. En esta forma, se seleccionaron los gobiernos locales de San
Borja, Miraflores, San Isidro, Surco y Jests Maria, lograndose concretar entre-
vistas con los tres primeros.

Los entrevistados son representantes del area de Participacion Vecinal de cada
municipalidad (tabla 2). Las entrevistas se llevaron a cabo en las oficinas de los
representantes y fueron grabadas con su consentimiento por un tiempo aproxi-
mado de 40 a 60 minutos.

Tabla 2. Representantes de municipalidades

Organizacion Municipalidad Representante Area
001 Miraflores Jacobo Ruiz Gerente de Participacion
Vecinal
002 San Isidro Lorent Samaniego Gerente de Participacion
vecinal
003 San Borja Eva Valer Gerencia de Participacion
Vecinal

Elaboracion propia.
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Por otro lado, las entidades del Gobierno Central y las organizaciones sin
fines de lucro a entrevistar fueron seleccionadas a conveniencia, considerando
que estas, entre sus objetivos, promueven la participaciéon ciudadana. De esta
forma, se seleccion¢ la Presidencia del Consejo de Ministros, el Ministerio de
Cultura, el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, el Ministerio de Educa-
cion y el Congreso de la Reptblica, lograndose concretar entrevistas con los
representantes de dichas organizaciones (tabla 3). Estas entrevistas también se
realizaron en las oficinas de los entrevistados y fueron grabadas con consenti-
miento durante un tiempo de 60 a 80 minutos aproximadamente.

Tabla 3. Representantes de entidades ptiblicas y sin fines de lucro

Organizacion Entidad Representante Area
004 Propuesta Ciudadana Alvaro Campana Direccion Ejecutiva
(ONG)
005 Mesa de concertacion para Federico Arnillas Presidencia de Mesa

la Lucha contra la Pobreza
(Organizacion comunitaria)

006 Congreso de la Republica Lesly Palma Oficina de

del Peru (Publico) participacion,

proyeccion y enlace
con ¢l ciudadano

007 Presidencia del congreso de Cesar Vilchez Oficina nacional de
Ministros (Publico) gobierno electronico e
informdtica
008 Ministerio de Cultura Julia Llerena Oficina de
(Publico) participacion
ciudadana

Elaboracion propia.

Las entrevistas se realizaron entre el 15 de marzo y 20 de junio del 2018 y las
grabaciones se transcribieron mediante el software Microsoft Word®. Asi, el
modelo de andlisis consiste en dos partes. En la primera parte, se prepararon
las transcripciones de las entrevistas y se elaboraron los conceptos (categorias)
en relacion con el marco tedrico; en la segunda parte, se compararon y se
clasificaron conceptos y temas para formular un término en comun y extraer
significados e implicaciones que permitan obtener un resultado coherente con
larealidad. De esta manera, se busca dar alcance al objetivo de la investigacién
para obtener conclusiones tedricas generales.
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3.2. Resultados

En el analisis de informacion se utilizo6 el software de andlisis cualitativo (QDA)
Atlas ti® para obtener un cuadro de frecuencias de las distintas categorias
(conceptos y temas), mencionadas por los entrevistados. Estas categorias se
agruparon por similitud de conceptos y temas en tres familias: mecanismos de
participacién ciudadana, canales del gobierno electrénico y el canal presencial.
Se trabaj6 con un total de 118 categorias.

Como se explico en el marco tedrico, existen diversos mecanismos de partici-
pacion ciudadana; sin embargo, muchos no son usados debido a la compleji-
dad al realizarlos o ejecutarlos. Bajo ese contexto, los mecanismos mencionados
por los entrevistados con mayor frecuencia fueron juntas vecinales (12 veces),
presupuesto participativo (9 veces) y audiencia publica para la rendicién de
cuentas (5 veces). Con respecto a los canales de gobierno electrénico, los més
citados por los entrevistados fueron las redes sociales (23 veces), el WhatsApp
(13 veces), el aplicativo movil (9 veces) y las llamadas telefénicas (9 veces).
Véase la tabla 4.

Tabla 4. Cantidad de citas de mecanismo de participacién
y canales de participaciéon

Categorias Frecuencia
Mecanismos de participacion ciudadana
Audiencia publica 5
Consulta previa 1
Juntas vecinales 12
Presupuesto participativo 9
Total de codigos 27

Canales de gobierno electronico

Aplicativo movil 9
Correo electronico 8
Llamadas telefonicas 9
Portal web 7
Redes sociales 23
WhatsApp 13
Total de codigos 69
Canal tradicional
Atencién presencial 22
Total de codigos 118

Elaboracién propia.
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En la tabla 5 se muestran ejemplos representativos de las formas en las que los
gobiernos subnacionales han promovido el uso de TIC para difundir los
mecanismos de participacion y establecer una relacion mas cercana con el
ciudadano.

Tabla 5. Ejemplos de respuestas de los entrevistados sobre los mecanismos
de participacion ciudadana

Mecanismos de participacion

N Citas
ciudadana

«En las audiencias publicas convocamos a los vecinos para explicarles
los proyectos que se han hecho, y es por medio de las TIC que nosotros
podemos llegar a tener una cantidad considerada de participantes»
(Gobierno local, Organizacion 2).

Audiencia publica

«En los proyectos, no solo las organizaciones o los presidentes de las
organizaciones vecinales participan. Todos los vecinos pueden
participar, todo el que quiera mediante votaciones en linea» (Gobierno
local, Organizacion 1) .

Presupuesto participativo

«Hace 15 dias tuvimos nuestras (iltimas elecciones de los delegados

vecinales y de sus juntas directivas. En los siguientes dias, estaremos

publicando en nuestro portal web la lista definitiva de representantes
electos» (Gobierno local, Organizacion 3).

Juntas vecinales

Elaboraciéon propia.

Para fines de esta investigacion, se considerara a las juntas vecinales, en la
familia de mecanismos de participacién ciudadana, debido a la relacién estre-
cha entre ambos conceptos.

En adicién, en la tabla 6 se muestran ejemplos de respuestas de los entrevista-
dos sobre los canales de gobierno electrénico mas usados por las organizaciones.

Por altimo, se ha incluido la atencién presencial dentro de un canal diferente al
que se ha denominado «canal de atencion presencial» (tabla 7). Esta categoria
se encuentra separada de los canales de gobierno electrénico debido a que no
usa las TIC como medio de contacto Estado-Ciudadano; sin embargo, no deja
de ser un canal importante, ya que ha sido mencionada por los entrevistados
22 veces.
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Tabla 6. Ejemplos de respuestas de los entrevistados sobre los canales

de gobierno electrénico

Canales de gobierno
electronico

Ejemplos de citas

Correo electronico

«La documentacion para iniciar algiin proceso se puede conseguir en la
pagina web de la oficina, la descargas y la mandas por correo
electronico, no es necesario traerla fisicamente, lo puedes enviar por
correo, se frata de dar las facilidades a la ciudadania» (Organizacion
estatal, Organizacion 6).

Redes sociales

«lLas capacitaciones se difunden a través del fan page llamado: Yo
defiendo el patrimonio cultural» (Organizacion estatal, Organizacion 8).

WhatsApp

«Practicamente yo trabajo con los vecinos con WhatsApp, incluso
tenemos grupos de vecinos por WhatsApp y por ahi también han
emitido sus quejas» (Gobierno local, Organizacion 1).

Aplicativos moviles

«Estamos trabajando en crear un App para problemas legislativos
especificamente, esperamos tenerlo mas pronto posible» (Organizacion
estatal, Organizacion 6).

Elaboracién propia.

Tabla 7. Ejemplos de respuestas de los entrevistados sobre el Canal Tradicional

Canal tradicional

Ejemplo de cita

Atencion presencial

«Entonces esa participacion personalizada creo que es mucho mejor
porque la gente se siente identificada a que lo estin invitando, en
cambio si van de puerta en puerta para explicar, o ellos se acercan
pueden preguntar vy resolver las dudas» (Participacion ciudadana,

Organizacion 2).

Elaboraciéon propia.

4. CONCLUSIONES

La discusién, sea politica, técnica o académica, ha carecido de una visién de
incorporacién de las TIC para los cambios necesarios del pais, desde la que se
plantee el aprovechamiento de las innovaciones en las tecnologias de la infor-
macion y las comunicaciones para mejorar el desempefio del gobierno, al mis-
mo tiempo que ampliar, facilitar y consolidar la relacién con los ciudadanos.
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El desarrollo de las TIC ofrece una cultura de servicio, transparencia, participa-
cién y colaboracién (o cooperacién) que no solo ayudaria a contar con una ges-
tion publica eficiente, sino también a motivar una mayor participaciéon de la
poblacion en el manejo de recursos publicos y la toma de decisiones.

Se ha desarrollado el estudio desde dos actores, el ciudadano y los gobiernos
subnacionales. Los gobiernos subnacionales funcionan y se organizan para
permitir, aprovechar, utilizar y responder a la sociedad civil que pretende
participar en la gestion publica a través del uso de las TIC. Los gobiernos
subnacionales buscan acercar a los ciudadanos a la Administracién, agilizando
y dando a conocer los procesos a través de las TIC.

Los resultados muestran diferentes canales de gobierno electrénico, usando
las TIC, para facilitar a los ciudadanos el acercamiento a la Administraciéon; no
solo existe un interés de la poblaciéon por intervenir en los asuntos ptublicos,
sino que el uso de las TIC se ha convertido en una forma de accién ciudadana,
y en una «necesidad», que contiene actividades, procesos, enfoques, razona-
mientos, andlisis y proposiciones para lograr una plena y efectiva participaciéon
de la ciudadania (organizada o no) en la gestién del Estado.
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