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RESUMEN

La pandemia del Covid-19 afectd a todo el mundo y se atrevid a desnudar las deficiencias de todos
los sistemas, en el dmbito tecnoldgico el golpe fue drastico en paises menos desarrollados como
Perd y la Regién Loreto repercutié considerablemente en todos los sectores conllevando a la
caida de la economia a nivel internacional, nacional y local, esto arrastré al sector privado vy
publico a reiniciar, adaptar, acelerar o mejorar sus procesos tradicionales a digitales de forma
progresiva pero a su vez dindmica sin olvidar la parte infraestructural de telecomunicaciones El
método fue la busqueda de informacién a través de bases de datos de investigaciones cientificas
en SCOPUS, SCIELO, REDALYC, SCIENCE DIRECT. Resultados, la Regién Loreto solo el 34.1% accede
a internet en lo que respecta a poblacion de 6 afios a més y en hogares solo el 23.5%, de este
porcentaje solo el 1.84% tiene linea activa con internet movil y el 78.7% tiene acceso a telefonia
movil por ende solo el 20% al menos tiene una computadora en su hogar. Conclucién, de acuerdo
a los diferentes autores mencionados en donde las TICs es el engranaje vital para transcender el
cambio al desarrollo tecnoldgico, de igual forma se pueda adoptar una nueva cultura tecnoldégica
en el uso de estas herramientas con la finalidad de crear conciencia en lo que respecta a la brecha
digital y facilitar el acceso a internet como necesidad basica y sobre todo como parte integral para
un gobierno digital.
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Tecnologias de informacidn del gobierno digital: acceso a internet y barrera digital
caso Loreto- 2021

Digital government information technologies: internet access and
digital barrier case Loreto- 2021

ABSTRACT

The Covid-19 pandemic affected the whole world and dared to expose the deficiencies of all
systems, in the technological field the blow was drastic in less developed countries such as Peru
and the Loreto Region, it had a considerable impact on all sectors, leading to the fall of the
economy at the international, national and local levels, this dragged the private and public sector
to restart, adapt, accelerate or improve their traditional processes to digital ones in a progressive
but dynamic way without forgetting the infrastructure part of telecommunications The method
was the search for information through scientific research databases in SCOPUS, SCIELO,
REDALYC, SCIENCE DIRECT. Results, the Loreto Region only 34.1% access the internet in regards
to the population aged 6 years and over and in homes only 23.5%, of this percentage only 1.84%
have an active line with mobile internet and 78.7% have access to mobile telephony therefore
only 20% at least have a computer in their home. Conclusion, according to the different authors
mentioned where ICTs are the vital gear to transcend the change to technological development,
in the same way a new technological culture can be adopted in the use of these tools in order to
create awareness in what regarding the digital divide and facilitating internet access as a basic
need and above all as an integral part of a digital government.

Keywords: technologies; information and communication; digital government
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1. INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion y comunicacion tienen un impacto positivo y de gran
trascendencia en la sociedad (Banco Mundial, 2019) y ademads en esta pandemia del
covid-19, estos cambios tecnolégicos son ineludibles en la era de la globalizacion y esto
es definido como el engranaje fundamental de toda organizacion publica o privada en
donde cada componente fisico y mecanismos son impulsadores de nuevos conocimientos
en esta sociedad de la informacion de acuerdo a (Salado, 2015, p.71). En muchas regiones
de nuestro pais el uso de las TICs abordan y generan cambios socioeconomicos, politicos
y culturales, dando posibilidades de incremento economico e impacto en sus propios
indicadores sociales que influye en la participacion activa de la comunidad dando valor
publico a esta cultura tecnoldgica (Rivoir, 2016).

Para (Flores et al.,, 2020) el uso progresivo de las tecnologias de la informacion vy
telecomunicacion en lo que respecta al acceso internet tiene un impacto incremental en
la comunidad en donde el desarrollo de las diversas actividades como el tele-trabajo, tele-
educacién tele-medicina, comercio electrénico, entre otras mas actividades se gestionan
en plataformas digitales integrales que estos generan nuevos conocimientos y
aprendizajes que conllevan a una economia digital saludable. Para cimentar un gobierno
digital es necesario la infraestructura basica y elemental para la operatividad del internet
en los hogares, esto se refiere a la instalacion de la red de fibra dptica, sin embargo, en
nuestra region Loreto aun es un suefio de la poblacion amazdnica y una cuasi meta del
gobierno nacional; postergando el desarrollo de la sociedad amazdnica que demanda una
conectividad eficiente, para informarse, comunicarse y hacer sus operaciones virtuales
en los gobiernos regionales en tiempo real, lo que dificulta ejecutar operaciones en los
gobiernos electrénicos, lo que se fortalece son la tesis del INEI (2019) “En el afio 2019 la
Region Loreto solo el 34.1% accede a internet en lo que respecta a poblacion de 6 afios a
mas y en hogares solo el 23.5%, de este porcentaje solo el 1.84% tiene linea activa con
internet movil y el 78.7% tiene acceso a telefonia movil por ende solo el 20% al menos
tiene una computadora en su hogar”, se requiere politicas y presupuesto para cerrar esta
brecha.

La realidad Latinoamericana indica que los gobiernos electrdnicos aun estan en un lento
proceso de implementacién y migracion a un gobierno digital, en el largo plazo se

visualiza como una estrategia y los cambios que genera la ciencia; asi mismo con la
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implementacion de los gobiernos electrénicos se contribuird a cerrar la brecha digital y
trastocar la sociedad de la informacién y el conocimiento en una ocasion para la sociedad
a través de la inclusién de los que corran el riesgo de quedarse postergado en era del
ayer, lo que se vincula con (OCDE, 2019) “Corea del Sur ocupa el primer lugar en el ranking
de gobiernos electrdnicos en: digital por disefio, abierto por defecto, impulsado por los
datos, dirigido por el usuario, actia como plataforma, proactivo”.

La regién Loreto enfrenta dificultades para reducir la barrera digital y el dificil acceso
territorial para el acceso a internet en distintas zonas rurales; una de las causas
principales es la carencia de internet o la baja calidad de internet que dificulta
comunicarse con eficiencia entre las zonas; lo que trae como consecuencia deficiencia al
implementarse de forma progresiva un gobierno digital con inclusion social; estas
brechas deben cerrarse para satisfaccion de la ciudadania de la Region Amazdnica.

La creacion del gobierno digital es liderada por la PCM, que tiene adscrita a su estructura
organica a la secretaria general del Gobierno Digital; para ello es necesario partir de crear
y consolidar valor publico orientado a la sociedad por parte de las entidades publicas
(ESAN, 2020).

La investigacion busca describir, explicar el comportamiento del gobierno digital en un
contexto de cambios y crisis generada por el COVID-19 en lo que respecto al acceso de
internet y barrera digital, que ha reorientado el presupuesto publico priorizando los
gastos en los diferentes sectores, sin descuidar su auténtico rol de generar bienestar
social en la comunidad, lo cual este entrelazado significativamente con la calidad de los
servicios que demanda el ciudadano, al tener informacién en tiempo real que es una
bondad que ofrece la tecnologia a sus ciudadanos. Y tomando las palabras de Cruz
Romero (2018):

“Las tecnologias de la informacion en un gobierno digital no es un fendmeno inmovil, que
se visualiza en el estado, esto nos transforma en un proceso continuo de mejoras. Esto
conlleva a que sea considerado como un paradigma por la tecnologia, su concepcion viene
evolucionando constantemente (Gobierno Electronico a Gobierno Digital). Debe ponerse
énfasis en crear un modelo de gobernanza digital gue genere un e-government en el
dmbito publico; que contribuya al desarrollo de la sociedad y de las empresas de forma
exponencial, para lograr los niveles de desarrollo que requiere el pais, lo que estaria en

armonia y concordancia con la sociedad de la informacion y comunicacion para enarbolar
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la sociedad de la informacidn y conocimiento. La sociedad del siglo XXI, bautizada como
sociedad de la informacion y conocimiento demanda de soluciones urgentes a sus
problemas”.

De igual forma el gobierno digital genera beneficios a la comunidad como: las vallas
espacio temporales, facilita la comunicacién, facilidad y equidad en la informacion,
incremento y permuta interinstitucionales, acrecentamiento en la generacién de bienes
y servicios afladiéndoles valor agregado, en conclusidn, contribuye a mejorar la calidad
de vida del poblador, esto adquiere mayor importancia en el proceso de globalizacion y
consolidacién de la sociedad de la informacién, requieren del gobierno una actitud de
cambio encaminada a agregar la aplicacién de la tecnologia de la informacién vy
comunicacién en sus operaciones.

Finalmente es necesario fortalecer las competencias humanas como las tiene el pais de
Estonia, que posee 246 servidores de las entidades publicas, que estan
permanentemente conectados y construido en diferentes arquitecturas, en nuestra
region Loreto, en las entidades publicas vienen aplicando por ley la implementacion
progresiva de un gobierno digital, ademas de la continuidad del proyecto de la red dorsal
de fibra dptica en donde la region no esta ajeno a la conectividad con el resto de regiones,
gue hoy en dia existe la posibilidad de que una empresa privada logre ese suefio tan
anhelado de conectarnos por este medio; como diria el poeta Cesar Vallejo “Hay

hermanos muchisimo que hacer”.

2. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS O MATERIALES Y METODOS

El estudio corresponde a un ambito propio, ya que el tema a investigar es el gobierno
digital, el cual es una variable universal, dominada por la sociedad del conocimiento y las
tecnologias de la informacidn y comunicacion, y los posibles efectos proveniente de las
operaciones que procesan. Esto conlleva que debe realizarse una transicion como
gobierno electrénico en su primera fase en las entidades peruanas, pero esto aun adolece
de todas las opciones digitales para ejecutar operaciones en linea, lo que constituye una
barrera para la eficiencia y eficacia, perjudicando las actividades de los ciudadanos al
hacer perder el tiempo, al tener que realizar sus operaciones presenciales en las
entidades publicas; de esta forma los resultados desnudan la realidad, ubicando al

gobierno electrénico en un nivel bajo. La investigacion fue de tipo cualitativa,
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considerandose el disefio no experimental y descriptivo, basandose en antecedentes
historicos de estudios similares, de cardcter nacional e internacional. Asi mismo se aplicé
una evaluacion bibliografica y como herramienta la orientacidon del analisis sistematico,

ademas se realizd una encuesta virtual (https://forms.gle/vVR1zwGyQQDJ4mSf7) a una

poblacion de 165 personas aproximadamente de diferentes generos.

Se recopilo datos por medio de los distintos estudios realizados, de autores nacionales e
internacionales de revistas cientificas de los ultimos cinco afios, donde se consideré el
gobierno electrénico y la calidad de servicio, considerando el grado de tecnologia
empleada que emplean las entidades publicas peruanas, analizando las investigaciones
completas. Se ha respetado los parametros éticos de las revistas de la cual se ha
recopilado informacion, asi mismo se considerd las citas pertinentes de los autores. Estas
busquedas se facilitaron en la biblioteca virtual de la universidad cesar vallejo haciendo
uso de las diferentes bases de datos de investigacion en tesis y revistas cientificas en
donde cada uno cumple un rol de indexacion con el tema a investigar, estos filtros de
busqueda personalizada se utilizaron de la siguiente manera: por texto completo, por
palabras clave, por fecha de publicacion no mayor de 5 afios y en idiomas de espafiol e

inglés.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Se realizd una encuesta virtual (30 preguntas) para analizar el acceso a internet vy las
barras digitales con el uso de las TICs alineados a un gobierno digital en donde el alcance
fue a una poblacién aproximada de 165 personas de ambos géneros, en donde mas del
55.2% de la poblacién encuestada ha usado hace 3 meses al menos un dispositivo
electréonico para acceder a internet (Figura N° 01), el 31.5% califica que el servicio de
internet es pésimay el 26.1% califica que es mala (Figura N°02), en lo que respecta a los
servicios digitales del Gobierno Regional de Loreto solo el 45.2% sabe como usarlo (Figura

N°03) y mas del 92% usa el internet para educarse y aprender (Figura N° 04 y 05).
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Figura N° 1
8. ;Ha usado en los ultimos 3 meses algun dispositivo electronico (celular, laptop, computadora de
escritorio, etc.)?
165&nbsp;respuestas
® NO
® s
Fuente: Elaboracion Propia
Figura N° 2

14. ;Coémo calificaria la calidad del servicio a internet (Sefal estable sin interrupciones)?
92&nbsp;respuestas

® Pésima

® Mala

D Aceptable

® Buena

@ Excelente

@ No aplica/No tiene plan de datos

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 3

26. ;Utiliza el servicio de internet para utilizar los servicios digitales (Mesa de Partes Virtual, Libro
de Reclamaciones, Portal de Transparencia, etc.) del Gobierno Regional de Loreto?

93&nbsp;respuestas

Fuente: Elaboracion Propia

®si
® No

Tal vez
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Figura N° 4

28. ;Usted usa el internet para educarse?

94&nbsp;respuestas
® Nada
® Poco
Algo
@ Mucho
@ Totalmente

43.6%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 5

29. ;Usted a usado el internet para aprender mas?

94&nbsp;respuestas
@® Nada
40.4% @ Poco
Algo
@ Mucho
@ Totalmente
43.6% \

Fuente: Elaboracion Propia

Desde el enfoque de infraestructura se puede determinar que las condiciones basicas
para adoptar un gobierno digital y que esto repercute en su calidad de los servicios
demandados vinculado a la percepcién de la sociedad, debe considerar aspectos
importantes y necesarios como los servicios, personas, instalaciones y equipos, en donde
estos cimientos apoyaran la sostenibilidad de su estructura y el abordaje de los procesos
tradicionales a lo digital, esto pueda permitir simplificar y agilizar los procesos
gubernamentales en toda su magnitud, garantizado la transparencia y eficiencia de la
gestion publica en los servicios ofertados a la sociedad, de esta manera se pueda reducir

la brecha digital existente y la percepcién del ciudadano en los servicios brindados.
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El resultado también se puede describir y explicar desde un enfoque de comportamiento
hacia el gobierno digital en un contexto de cambios y crisis generada por el COVID-19,
que ha reorientado el presupuesto publico priorizando los gastos en el sector salud, sin
descuidar su auténtico rol de generar bienestar social en la comunidad, lo cual esta
entrelazado con la calidad de servicio que demanda el ciudadano, al tener informacién
en tiempo real, de bondades que ofrece la tecnologia a sus ciudadanos. De igual forma el
gobierno digital genera beneficios a la comunidad como: las vallas espacio temporales,
facilita la comunicacion, facilidad y equidad en la informacion, incremento y permuta
interinstitucionales, acrecentamiento en la generacion de bienes y servicios afiadiéndoles
valor agregado, que estos contribuyen a mejorar la calidad de vida del poblador. El
gobierno digital adquiere mayor importancia en el proceso de globalizacién y
consolidacién de la sociedad de la informacién, requieren del gobierno de turno una
actitud de cambio encaminada a agregar la aplicacion de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicaciones (NTICs) en sus operaciones gubernamentales que estos
puedan ser percibidos por la ciudadania alineados a la transparencia, eficacia, eficiencia
y participacion de la misma.

Los resultados pueden ser empleado por los funcionarios para mejorar la gestién, con
herramientas mas eficaces para monitorear y evaluar la calidad de los servicios,
cumpliendo con los derechos de los usuarios. 106 (Torres et al., 2019).

Los resultados basados en el diagndstico en la escuela de posgrado de la ciudad de
Huanuco indican que es necesario mejorar la calidad de servicio en relacion a la
seguridad, empatia asi mismo se deben mejora el proceso administrativo, para que los
servidores publicos ofrezcan un servicio de calidad (Bao, 2020). Los requerimientos de
los alumnos son mas elevados de las que se perciben, por lo que se originan brechas,
concluyendo que el departamento de Monitoreo no estad logrando los estandares de
calidad requerido (Olvera et al., 2020, p. 10).

Los resultados basados en donde el aspecto tecnoldgico rompe las barreras burocraticas
debido a la importancia de la sistematizacion de los procesos en las entidades publicas
(Valle Cachay et al., 2015) facilitando la transferencia de administracién publica
electrénica que pueda brindar a la sociedad perseguir su rol activo y su implicancia en
agilizar los servicios de la gestion de turno, en donde permita mejorar el concepto

burocratico reflejandose en las prestaciones personalizadas, disminucidon y adelantarse a
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los errores y/o problemas, potenciacién e innovacién de los servicios al ciudadano que
determinen la perspectiva de la sociedad en funcidon de evaluacion de servicios.

Los resultados en donde transferir los procesos publicos al sistema electrénico debe ser
prioridad de cualquier gestion publica de turno en el cual no sera tarea facil con toda la
politica, economia y otros problemas que aborda nuestro pais en estos momentos, un
buen gobierno electronico transferido incrementa la eficiencia de la gestién de turno,
alientan a las entidades privadas a interactuar con los gobiernos de turno, disminuye
enormemente la corrupcion que afecta nuestra regién o pais en el cual garantiza la
igualdad en la sociedad (Jabbar Abdulbagi, 2016), ademds permite tener una
comunicacion fluida y transparente de la gestion actual de turno ligados a un gobierno
abierto que pueda fomentar vy articular la participacién de las dreas pertinentes que
colaboren en la mejora de los procesos y los servicios gubernamentales para el
cumplimiento indispensable de los objetivos trazados a nivel institucional mediante los
planes de incentivos o convenios gestionados por resultados que estan vinculados a la
gestion y modernizacién del estado (Aguilar LLuncor, 2019)

Brindar un servicio de calidad, se ha transformado en una prioridad para las empresas,
para ello es necesario contar con indicadores, que permitan evaluar la calidad de los
servicios que se ofrecen y esto solo es factible por medio de mediciones, lo cual es un
proceso complejo empero al ejecutarse se podra medir el nivel de satisfaccion del cliente
considerando las necesidades y expectativas; para lo cual se sugiere el modelo SERVQUAL
(Arciniegas et al., 2017). Calidad percibida es la percepcién que tienen los clientes de un
producto o servicio para cubrir las necesidades requeridas (Yanes et al., 2021). Nuestra
region Loreto tiene un ecositema de infraestructura de telecomunicaciones
subdesarrollado, esto conlleva a que la implementacién de las TICs no tenga el impacto
deseado y este repercute en su desarrollo social, econémico vy cultural, esto se puede

demostrar en la siguiente tabla de acuerdo a los hogares que tienen acceso a internet.
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Tabla 1 - Hogares que tienen acceso a internet

Ambito Geogréfico Afio Indicador
2009 16.6%
2010 17.4%
2011 15.8%
2012 17.6%
2013 17.4%

LORETO 2014 19.6%
2015 21.8%
2016 25.1%
2017 28.3%
2018 31.8%
2019 34.1%

Fuente: INEI, 2019 - Peru.

Como podemos observar en la tabla que corresponde a hogares que tienen acceso a
internet en nuestro region Loreto no llegamos ni a la mitad del 50%, desde el 2013 solo
incrementamos un 2% anual, esto significa que se esta mejorando el acceso a internet de
manera gradual y pausada pero que todavia existe esa brecha en la zona rural amazdnica
en lo que respecta a infraestructura de telecomunicaciones y otros servicios TICs.

4. CONCLUSIONES

Coincide Sour Vargas (2017), el gobierno digital es una herramienta que ayuda a
minimizar gastos en las operaciones gubernamentales, impulsando la interrelacién entre
los individuos y las empleados publicos, lo que genera la reduccion de la corruptela,
ahorra los tiempos muertos al tener que asistir a una entidad publica a ejecutar tramites;
sosteniéndose en el empleo del internet, que es un medio que facilita acceder a los
portales webs de la entidades publicas; para lo cual se necesita capacitar a los ciudadanos
en el manejo de las herramientas tecnoldgicas.

Concuerda Bricefio Brock (2018), gobierno digital aplica la tecnologia de la informacién y
comunicacién en las entidades para retroalimentar; y los servicios brindados a la

sociedad, cimentados sobre |a eficacia y eficiencia de las actividades publicas orientadas
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a propiciar la transparencia y la participacién de la sociedad, como medio ineludible para
conquistar la confianza se los ciudadanos.

Discrepa Olvera Garcia et al. (2020), los requerimiento de los alumnos son mas elevadas
de las que se perciben, por lo que se originan brechas, concluyendo que el departamento
de Monitoreo no esta logrando los estandares de calidad requerido; lo cual se relaciona
los resultados que perciben los trabajadores y usuarios de las diferentes entidades, que
no se ha implementado la mesa de partes electronica para hacer los tramite online,
necesariamente deben acudir a las instalaciones de las diversas entidades para realizar
sus tramites, la otra falencia que adolece las entidades es que no han publicado su
presupuesto anual, la ejecucién presupuestal, el plan anual de adquisiciones vy
contrataciones, plan operativo institucional, plan estratégico institucional.

Desde la posicion de Gonzalez Bustamante et al. (2020, pag. 101, cito a Criado y Gil Garcia,
2007), el gobierno electrénico se vincula directamente con los recursos de tecnologias
de la informacién y comunicacion para mejorar la gestiéon publica y las relaciones
interinstitucionales y la sociedad, lo que se acentua en el poder, conflicto y cooperacién
en el sector publico

Comulga el Congreso de la Republica del Peru (2018), el gobierno digital es la utilizacion
tactica de las herramientas tecnoldgicas y datos de las entidades gubernamentales para
instituir valor publico a los bienes y servicios que ofrece el gobierno.

Citando a Romero (2019), los principios rectores de transparencia, democracia efectiva,
derechos humanos, rendicion de cuenta, adquieren viabilidad inmediata con la adopcion
de las tecnologias de la informacién virtual, que brinda a los ciudadanos mayor
informacion y transparencia de las actividades gubernamentales que ocurren en un pais
lo que ayudaria a fortalecer el sistema democratico. Argumenta que la Revista Espafiola
de Informatica y Salud (2017), en donde la informacion de los usuarios esta latente, se
modifican y organizarlos para adecuarlos a los cambios para mantener un control, con el
proposito de monitorearlos y sirvan para tener un enfoque real y objetivo de los usuarios.
Como enfatiza Castellanos Claramunt (2020), los hombre y mujeres saben los problemas
publicos que les rodea y viven influenciados por él, para ello es necesario promover la
participacion ciudadana para que aprecien su participacién e influyan en disefiar sus
politicas publicas, aprovechando las bondades que ofrecen la tecnologia en el mundo

digital. Fomenta Toro Garcia et al. (2019), en donde ell afianzamiento de las politicas
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publicas, garantizan la seguridad y privacidad de la informacién que procesan los
gobiernos digitales; considerando que es una base de datos importantes para formular
politicas y el inicio de la cuarta revolucion industrial.

4.CONCLUSIONES

Se generd valor con la investigacién, porque los involucrados como funcionarios,
colaboradores y la sociedad se ven comprendidos en los beneficios obtenidos de manera
gradual; la mejora del gobierno electrénico comprende la eficacia, eficiencia y efectividad
de la gestion, lo cual ayudard a brindar un mejor servicio social por medio del gobierno
electrdnico, consolidar la transparencia, fortalecer la democracia y la participacion lo que
permitird conquistar la confianza de la sociedad.

El gobierno digital aplica la tecnologia de la informacién y comunicacion en las entidades
para retroalimentar la comunicacién y los servicios brindados a la sociedad, cimentados
sobre la eficacia y eficiencia de las actividades publicas orientadas a propiciar la
transparencia y la participacion de la sociedad.

El gobierno electrénico se apoya en la participacién democratica con la intervencion
ciudadana en las actividades gubernamentales para fortalecer la democracia,
consolidandola en tiempo real en los sitios webs, por medio de foros, blogs, comentarios,
etc.

La adopcion del gobierno digital en el territorio nacional y subnacional, camina a pasos
de lentos, por carencia de profesionales competentes para estructurar, disefiar y
construir un gobierno digital que sea transitorio desde un gobierno electrénico. Sin
embargo, esta noble herramienta se ha nutrido de cuestiones politicas, que son lentas
para ejecutar transformaciones digitales por su desconocimiento o falta de interés, lo que
repercute negativamente en la elaboracién del plan estratégico alineado a la realidad
territorial de cada regidn. Ademas debe acompafiarse de un cronograma de actividades,
metas, sin olvidar los recurso econémicos, sin lo cual seria caer directo al vacio. Sin
embargo es importante resaltar que Espafia tiene como politica prioritaria dentro de su
agenda digital la “conectividad digital, seguir como lideres del despliegue del 5G en
Europa, reforzar competencias digitales, formar especialistas en ciberseguridad,
inteligencia artificial y datos al 2025, reducir en un 10% las emisiones del CO2 gracias a la
mejora de la digitalizacion de la economia, hacer que las empresas usen 25% para el 2025

|II

la inteligencia artificial”, afirmado por el presidente Pedro Sanchez (Valdeolmillos, 2020).
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Existe modelos gobiernos de ir de la pobreza a la riqueza, como Corea del Sur, Singapur;
con sus planes ambiciosos, con metas sofladoras que se convirtieron en plausible
realidad. Mientras en Asia trabajan en el de ser mejores ciudadanos con el mundo, en
nuestro pais se trabaja para sobrevivir; internet y su velocidad los hacen ser mas
productivos, comunicarse sin trasladarse de un lugar a otro; falta invertir en mejorar las
condiciones tecnoldgicas, la infraestructura; para abrir los ojos y vernos convertidos un
pais de altos ingresos.

Las sociedades contemporaneas se encuentran expuestas a fenédmenos complejos como
la globalizacion y el acelerado avance de las tecnologias de la informacién y la
comunicacién (TIC). El transito de una sociedad industrial a una sociedad de la
informaciéon ha generado cambios relevantes en las pautas de comportamiento de los
actores individuales y colectivos, que han comenzado a relacionarse y desarrollarse en
torno a la generacion, procesamiento y transmision de la informacion. Las sociedades
contempordneas se encuentran expuestas a fendmenos complejos como la globalizacion
y el acelerado avance de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). El
transito de una sociedad industrial a una sociedad de la informacion ha generado cambios
relevantes en las pautas de comportamiento de los actores individuales y colectivos, que
han comenzado a relacionarse y desarrollarse en torno a la generacion, procesamiento y
transmisiéon de la informacion. Las ventajas que nos ofrece el internet, son indiscutibles,
ayudan a minimizar costos, generar eficiencia, transparentar el uso de los recursos
publicos y ser mas competitivos; con lo cual se conquistaria la credibilidad en las
instituciones publicas, fortalecer y consolidar el sistema democratico sometido a una
regular clase politica, que se autodenominan los sanadores de los problemas sociales, sin
embargo, sus resultados son funestos. (Gonzalez et al., 2018, p.98)

En la simplificacidon administrativa, haciendo uso de las TICs, el gobierno electrénico es
un buen soporte y cumple un rol importante porque ayuda a acercar los servicios del
Estado a la sociedad mejorando el acceso a la informacion y transparentar los procesos
administrativos y financieros que esta ligados a la corrupcion que esto genera una falta
de confianza, por eso el gobierno electrénico reduce la brecha digital mantenimiento el
nivel de interoperabilidad entre los sistemas de informacién que permita alcanza la

mejora en los servicios prestados (Orbea et al., 2017).
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El prestar un servicio de calidad, es una prioridad para las entidades publicas, para ello es

necesario contar con indicadores, que permitan evaluar la calidad de los servicios que se

ofrecen y esto solo es factible por medio de mediciones, Iconsiderado un proceso
complejo pero al ejecutarse se podrda medir el nivel de satisfacciéon del cliente
considerando las percepciones y expectativas; como el modelo SERVQUAL (Arciniegas et

al., 2017).
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