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LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Kilbmetros
Kilbmetros cuadrados

Porcentaje






Accesibilidad

Activismo digital

Alfabetizacion digital

Alerta epidemioldgica

GLOSARIO

Es una caracteristica deseable en las paginas web e
interfaces graficas de los sistemas de informacion que
consiste en la posibilidad que tiene un usuario de
acceder a un sitio web y navegar en él, sin importar

gue cuente con algun tipo de discapacidad.

Ejercicio de la ciudadania y del compromiso social
mediante la participacion en redes sociales de
personas naturales o juridicas formando dinamicas de
informacion, sensibilizacion, educacion y movilizacién

social con el uso de la web.

Proceso de formacién de competencias basicas para
el uso de las TIC y, particularmente relacionada con
el manejo de un computador, el software de oficina y

la navegacion en Internet.

Comunicado de un evento epidemiolégico que
representa un dafio inminente a la salud de la
poblacién y/o de trascendencia social, frente al cual
es necesario ejecutar acciones de salud inmediatas y
eficaces a fin de minimizar o contener su

ocurrencia.

Xl



Brote

Brecha digital

Caso

Caso confirmado

CCD

Cepa

Ocurrencia de dos o0 mas casos asociados
epidemiologicamente entre si. La existencia de un
caso unico bajo vigilancia en un area donde no existia

el padecimiento se considera también un brote.

Hace referencia a la diferencia socioeconémica entre
aquellas comunidades que tienen accesibilidad a las
TIC y aquellas que no, y también hace referencia a las
diferencias que hay entre grupos segun su capacidad
para utilizar las TIC de forma eficaz, debido a los
distintos niveles de alfabetizacion y capacidad

tecnoldgica.

Individuo en quien se sospecha, presume o confirma
gue padece una enfermedad o evento de interés

epidemioldgico.

Persona que cumpla con la definicién operacional de
caso sospechoso y que cuente con diagnostico
confirmado por la Red Nacional de Laboratorios de
Salud Publica reconocidos por el Instituto de

Diagndstico y Referencia Epidemiolégicos (InDre).
Centro Comunitario Digital.
Grupo de organismos emparentados, como las

bacterias, los hongos o los virus, cuya ascendencia

comun es conocida.

Xl



Cerco sanitario

Centro Comunitario

Digital (CCD)

Clic

CM

COCODE

COLRED

Contacto cercano

Contagio

Acciones realizadas por las autoridades sanitarias y
preventivas que se aplican en la poblacion, con el fin
de disminuir o evitar la propagacion de enfermedades

virales.

Centro donde el vecino puede tener acceso a
servicios de telecomunicaciones digitales e Internet, a

través de terminales puestas a su disposicion.

Voz onomatopéyica con que se imita o se reproduce
cierto sonido, al pulsar el mouse/raton de la

computadora.

Caodigo Municipal.

Consejos Comunitarios de Desarrollo Urbano.

Coordinadoras Locales de Reduccién de Desastres.

Estar a 2 metros de distancia, o dentro de la
habitaciébn o area de cuidado, de un caso por un
periodo prolongado de tiempo sin usar el equipo de
proteccion personal (por ejemplo, batas, guantes,
respirador desechable N95 y proteccion ocular);
puede incluir cuidar, vivir, visitar o compartir un area o

sala de espera médica.

Es la forma en que se transmite la enfermedad con el

contacto con un agente patdgeno; en el caso del

Xl



Control

Coronavirus

COVID-19

CRM

Cuarentena

COVID-19 es de persona a persona, a través de las
goticulas procedentes de la nariz o la boca que salen
cuando tose o exhala, o a través de tocar objetos o
superficies y luego se tocan los 0jos, la nariz o la boca.

Aplicacion de medidas para la disminucion de la
incidencia y de la mortalidad, en casos de
enfermedad.

Extensa familia de virus que pueden causar
enfermedades tanto en animales como en humanos.
En los humanos, varios tipos de coronavirus causan
infecciones respiratorias que pueden ir desde el
resfriado comuan, hasta enfermedades mas graves
como el sindrome respiratorio de Oriente Medio
(MERS) y el sindrome respiratorio agudo severo
(SRAS).

Coronavirus causado por Sars cov 2.

La definicibn en inglés (Customer Relationship
Management) o Gestibn de las relaciones con
clientes, es una aplicacion que permite centralizar en
una unica Base de Datos todas las interacciones entre

una empresay sus usuarios.

Accion de aislar o apartar durante un periodo de
tiempo a personas que se cree que han estado

expuestos a una enfermedad contagiosa para evitar o
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DAFIM

Democracia

electronica

DMP

e-Gov

Epidemia

GEL

Hackear

IDH

Internet

limitar el riesgo de que se propague dicha enfermedad

a personas que no estan expuestas.

Direcciéon de Administracion Financiera.

Democracia que usa Internet y las nuevas tecnologias
de la informacion y comunicacion para satisfacer sus

necesidades democraticas en beneficio de todos.

Direccion Municipal de Planificacion.

Gobierno electrénico.

Si el nimero de enfermedades en una region
determinada supera el nivel promedio normal

(endémico), entonces se denomina epidemia.

Gobierno electrénico en linea.

Es el ingreso ilegal a computadores, paginas y redes
sociales con el objetivo de robar informacion,
suplantar la identidad del duefio, beneficiarse

econémicamente o protestar.

indice de Desarrollo Humano.

Es el medio de transmision que utiliza la world wide
web o www (en espafiol se suele utilizar el término

web). De esta forma, uno de los servicios que Internet
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Letalidad

Mortalidad

Outsourcing

Pagina web

Pandemia

permite utilizar es la web, entendida como un conjunto
de protocolos que permite el acceso a distancia de
archivos de hipertexto (contenido con

enlaces a otros textos).

indice que se utiliza para referirse al nimero de
muertes producidas por una determinada enfermedad
en relacion con el nimero de individuos afectos de

dicha enfermedad.

Numero de defunciones ocurridas por una
enfermedad determinada en relacion a la poblacion
en que se presentan en un lugar y tiempo
determinado. Se expresa generalmente a través de

tasas.

Es la subcontratacion de terceros para hacerse cargo
de ciertas actividades complementarias a la actividad

principal.

Conjunto de informacién que se encuentra en una

direccion determinada de internet.

Es la expansion de una enfermedad infecciosa a lo
largo de un area geograficamente muy extensa, a
menudo por todo el mundo. Para que una enfermedad
pueda calificarse de pandemia debe tener un alto
grado de infectividad, cierta mortalidad y un féacil

contagio de una zona geografica a otra.
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Participacion

Ciudadana

Portal de Internet

Reclamo

Registro

SARS-CoV-2

Servicio en linea

Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones
(TIC’s)

Es un derecho inherente a las personas y un deber

consagrado en la Constitucion.

Es una plataforma basada en web que recopila
informacion de diferentes fuentes en una Unica
interfaz de usuario y presenta a los usuarios la

informacion mas relevante para su contexto.

Es la solicitud dirigida a la instancia competente, para
gue se revisen, ajusten o modifiquen los resultados
obtenidos por el cliente frente a un servicio requerido
por él y que son motivo de su

inconformidad.

Informacién de fecha, hora, destinatario y consecutivo
gue se asigna a través del Sistema de Gestion
Documental, a las respuestas generadas para las

PQR y Derechos de Peticion.

Virus que causa una enfermedad respiratoria llamada
enfermedad por coronavirus de 2019 (COVID-19).

Servicio que puede ser prestado por medios

electronicos a través del portal de una entidad.

Conjunto de recursos, herramientas, equipos,
programas informaticos, aplicaciones, redes vy
medios; que permiten la compilacion, procesamiento,
almacenamiento, transmision de informacién como:

voz, datos, texto, video e imagenes.
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Telecomunicacioén

Tecnologias de la

informacion

Tl

TIC

Tramite

Tramite en linea

Ubicuidad

uIT

Sistema de comunicacion a distancia que se realiza

por medios eléctricos o electromagnéticos.

Hace referencia a las aplicaciones, informacion e
infraestructura requerida por una entidad para apoyar
el funcionamiento de los procesos y estrategia de

negocio.

Tecnologias de la Informacion.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por
el Estado, que deben efectuar los usuarios para
adquirir un derecho o cumplir con una obligacién

prevista o autorizada por la ley.

Tramite que puede ser realizado por medios
electrénicos a través del portal de una entidad, ya sea
de manera parcial, en alguno de sus pasos o etapas,
o total, hasta obtener completamente el resultado

requerido.

Capacidad de estar presente en todas partes al

mismo tiempo.

Union Internacional de Telecomunicaciones.
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Union Internacional de

Telecomunicaciones

Usabilidad

Usuario

Vacuna

Ventanilla Unica

Virtual

Es el organismo especializado de las Naciones
Unidas para las tecnologias de la informacién y la

comunicacion.

Es un anglicismo que aparecio hace algunos afios,
gue significa facilidad de uso. Una definicion mas
formal segun la ISO, la usabilidad es un atributo de
calidad, que identifica el grado en que un producto
puede ser usado por determinados usuarios para
lograr sus propésitos con eficacia, eficiencia y

satisfaccion en un contexto de uso especifico.

En el contexto de los servicios de telecomunicacion:
un ser humano que utiliza un servicio. En un contexto

técnico: un ser humano, una entidad o un proceso.

Se entiende por vacuna cualquier preparacion
destinada a generar inmunidad contra una

enfermedad.

Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera
integrada la realizacion de tramites que estan en
cabeza de una o varias entidades, provee la solucién

completa al interesado.
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RESUMEN

Segun el Decreto No. 12-2002, en los articulos numerales 2, 5, 135 habla
que, dentro de las acciones de los Gobiernos Municipales, esta la proteccion al
ciudadano, la descentralizacion, rendicién de cuentas, manejo de las finanzas
municipales, entre otras. Los objetivos del Gobierno Electronico, entre otros son
la atencion y participacion ciudadana, buen gobierno en las gestiones internas
institucionales, eficiencia, productividad y transparencia.

En todo el mundo, la pandemia y los confinamientos asociados ponen de
relieve el hecho de que hoy en dia la conectividad digital constituye una
necesidad. Internet es la puerta a numerosos servicios esenciales, como
las plataformas de cibersalud, las transferencias monetarias digitales y los

sistemas de pago electrénico. (Banco Mundial, 2020, p. 2)

La presente investigacion consiste en una propuesta de un plan de accion
de un modelo de gobierno electrénico para la proteccion de la salud y mejora de
la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19. Se llevo a cabo
por medio de la observacion de la pagina web oficial y sus 2 redes sociales,

encuesta a los empleados municipales y analisis de viabilidad de la opcion.

La metodologia utilizada en la investigacion es descriptiva, no experimental,

con enfoque mixto, con una muestra de 40 empleados municipales.

Los resultados permitieron elaborar un analisis, para crear una propuesta
del plan de accion de un modelo electrénico que debe seguir una Comuna, para

poder preservar la salud de sus vecinos y personal municipal, para cumplir con
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el distanciamiento social; pues las responsabilidades, derechos y obligaciones

del ciudadano podran ser abordadas a la distancia por la plataforma correcta.
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JUSTIFICACION

Esta investigacion, plantea cual es el modelo gobierno electronico a
ciudadanos, para la proteccion de la salud y mejora de la atencion de los vecinos
en tiempos de pandemia de COVID-19 en el municipio de Barberena,

departamento de Santa Rosa en la Republica de Guatemala.

En efecto, Diaz indica:

El uso de internet y de las nuevas tecnologias (TIC) han impulsado la
creacion de muchas aplicaciones electrénicas nuevas que son adoptadas
por los gobiernos para mejorar su desempefo, proporcionar mejores
servicios, reducir costos y esfuerzos, incrementar la satisfaccion y
confianza de los ciudadanos, y para ampliar los procesos democraticos, asi
como el apoyo a la formulacion e implementacién de politicas publicas.
(Diaz, R. 2020, p. 611)

Debido a que en tiempos de pandemia COVID-19, se necesita de
distanciamiento social, para evitar los contagios, segun lo recomendado por la
OMS. Contar con un gobierno electrénico, permitiria que los ciudadanos puedan
realizar los pagos de sus servicios municipales en linea, asi como una
participacion ciudadana activa; adicional contribuiria a los trabajadores de la
comuna a reducir los contactos directos con vecinos que puedan estar positivos

del virus; reducir la probabilidad de contagio con la atencion a distancia.

En cuanto a los datos en Guatemala de los casos COVID-19, El Ministerio

de Salud comunica al dia 18 de noviembre del 2021 611,374 casos acumulados
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registrados y 15,775 casos fallecidos registrados. Por lo que resulta de especial

interés crear mecanismos, para la atencion a distancia y proteccion de su salud.

Actualmente la municipalidad de Barberena tiene presencia en linea, sin
embargo, para poder funcionar como gobierno electronico debe tener adicional a

ello: interaccion, transaccion y transformacion.

Esta investigacion cobra relevancia para marcar el camino que debe seguir

la Comuna, y ejercer la gobernanza por medio del gobierno electrénico.

La investigacion proporciona informacion que es de utilidad a otras
Comunas, para satisfaccién de necesidades y prestacion de servicios de calidad,

con el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion -TIC-.

El articulo 2 del codigo municipal -CM-, indica que la naturaleza del
municipio y su prioridad, son sus relaciones permanentes de vecindad, para el
bien comun de todos los habitantes; por lo cual proteger la salud de los vecinos
en tiempos de Pandemia por medio del gobierno electrénico, es funcional para

sSu naturaleza.

Adicional, en el articulo 5 del CM indica que se debe servir con
descentralizacion, desconcentracion de los servicios municipales. El contar con

un gobierno electrénico, permite el servicio a los intereses publicos.

Al contar con un modelo de gobierno electrénico permite que los vecinos
puedan cumplir con sus derechos y obligaciones, como indica el articulo 17 del
CM, tales como contribuir a los gastos publicos a través de los pagos en linea de
las tasas impuestas; participacion en las diferentes actividades politicas

municipales, por medio de la TIC.

XXIV



OBJETIVOS

General

Plantear un modelo de gobierno electrénico para la proteccion de la salud y
mejora de la atencidn de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19 en

la Municipalidad de Barberena, Departamento de Santa Rosa Guatemala.

Especificos

o Identificar los pasos para crear un modelo de gobierno electronico para la
proteccion de la salud y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos
de pandemia de COVID-19 en la Municipalidad de Barberena,

Departamento de Santa Rosa Guatemala.

o Describir cuéles son las acciones estratégicas del modelo de gobierno
electrénico para la proteccion de la salud y mejora de la atencién de los
vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19 en la Municipalidad de

Barberena, Departamento de Santa Rosa Guatemala.

o Establecer cuales son las responsabilidades de cada area de la
municipalidad dentro del modelo de gobierno electrénico para la
proteccion de la salud y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos
de pandemia de COVID-19 en la Municipalidad de Barberena,

Departamento de Santa Rosa Guatemala.
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INTRODUCCION

El gobierno electrénico brinda una forma de crear mecanismos para que los
vecinos puedan estar informados, realizar consultas y obtener prestacion de los

servicios municipales sin salir de casa, con el uso de las tecnologias informaticas.

Gobierno electronico es un esquema de gestion publica basado en la
utilizacion de la tecnologia de la informacién y de las comunicaciones, se
tiene como objetivos inmediatos optimizar la gestion publica y desarrollar

un enfoque de gobierno centrado en el ciudadano. (Acampo, 2003, p. 2)

Sin lugar a duda un gobierno electrénico conlleva las fases de: presencia
en linea, interaccion, transaccion, transformacion y participacion democratica. Lo
cual permite la participacion ciudadana, que es un pilar para los gobiernos

municipales.

A nivel mundial, existen diversos estudios que indican que uno de los
objetivos del gobierno electrénico es acercar el Estado a los ciudadanos, de
forma transparente, eficiente y eficaz; fomentar la participacion ciudadana, como

los abordados en los antecedentes de esta investigacion.
Se han realizado estudios a nivel de Latino América, sobre gobierno

electrénico; expone que cada pais muestra sus particularidades, para poner en

practica el mismo.
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Por otro lado, los articulos 17, 60, 62, 135y 139 del Cédigo Municipal -CM-
establecen la importancia y obligacion de la Comuna para proporcionar
informacion a la ciudadania por medio de los procesos de rendicién de cuentas
ante el Consejo Municipal de Desarrollo -COMUDE-. Asimismo, el articulo 17 CM
establece las obligaciones de los vecinos, en contribuir a los gastos publicos y

participar en actividades municipales.

Al realizar este estudio, se plantea cual es el modelo gobierno electrénico a
ciudadanos, para la proteccion de la salud y mejora de la atencion de los vecinos
en tiempos de pandemia de COVID-19 en la Municipalidad de Barberena,

Departamento de Santa Rosa Guatemala.

Para la realizacion de la presente investigacion, se estudié modelo gobierno
electronico y analizé algunas dimensiones como: la presencia en linea, la

interactividad, transaccionalidad, acceso, participacion, entre otras.

El informe final se divide en capitulos. El primer capitulo abarca la teméatica
de la informacion general que incluye aspectos como historia y organizacion de
la municipalidad asi como ubicacion y localizacion; el capitulo dos incluye el
marco tedrico en donde se describe de manera resumida las generalidades del
gobierno electronico, asi como las tecnologias de la informacion y comunicacion;
el capitulo tres describe el marco metodologico de la investigacion; capitulo
cuatro analisis y presentacion de resultados; el capitulo cinco trata sobre el
estudio técnico realizado en la municipalidad de Barberena; en el capitulo seis se
proporciona el modelo de gobierno a vecinos; por Ultimo se presentan las

conclusiones, recomendaciones, referencias y anexo.
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1. INFORMACION GENERAL

1.1. Aspectos generales

A continuacion, se describen los aspectos generales del ligar donde se

realzo el estudio.

1.1.1. El municipio de estudio

El municipio de Barberena fue creado por acuerdo gubernativo del 20 de

diciembre de 1879, el que en su parte conducente dice:

En atencion a que las poblaciones de Barberena, Corral de Piedra, Pino,
Buena Vista, Cerro Redondo, La Vega, Los Tarros, La Pastoria, San Juan
Utapa, El Zapote, Tianzul y Pueblo Nuevo reunen los requisitos que
previene el articulo 4to., del decreto No. 242, para la creacion de un distrito
0 jurisdiccibn municipal, residiendo la municipalidad de Barberena.
(SEGEPLAN, 2013, parr. 1)

En acuerdos gubernativos de 1892 y del 26 de diciembre de 1912 fueron
adicionadas las aldeas Pueblo Nuevo y la Vega, al municipio de Barberena.
En sus inicios fue conocido como Corral de Piedra, nombre que fue
cambiado a Barberena por el General Justo Rufino Barrios en ese entonces
presidente de Guatemala (4 de diciembre de 1873 al 2 de abril de 1885). El
municipio de Barberena se desempefid como cabecera departamental
durante los afios 1913-1920, segun acuerdo gubernativo del 10 de marzo

de 1913, entre tanto era reconstruida la cabecera departamental, Cuilapa,



de los dafios ocasionados por el terremoto que azot6é a la Republica de
Guatemala en el afio de 1913; sin embargo, segun acuerdo gubernativo del
19 de Julio de 1920, Cuilapa volvid a tomar posesién como cabecera
departamental. (SEGEPLAN, 2013, parr. 3)

El municipio de Barberena es uno de los 14 municipios del departamento
de Santa Rosa. Esta ubicado a 54 kildmetros de distancia de la ciudad capital y
a 9.5 kilometros de la cabecera departamental, Cuilapa. Se ubica en la regién

central del departamento de Santa Rosa.

De acuerdo con el Instituto Geografico Nacional el municipio esté localizado
a 1,195 metros sobre el nivel del mar, a una latitud de 14° 18" 26" vy longitud
90° 21" 36” . Geograficamente, limita al norte con el municipio de Santa Cruz
Naranjo (Santa Rosa) y el municipio de Fraijanes (Guatemala); al sur con el
municipio de Pueblo Nuevo Vifias (Santa Rosa); al este con los municipios de
Nueva Santa Rosa y Cuilapa (Santa Rosa); y al oeste con el municipio de Villa

Canales (Guatemala).

El Instituto Nacional de Estadistica (INE) le atribuye una extension de 224.6

km?2, al municipio de Barberena.



Figura 1. Municipio en estudio
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Fuente: SEGEPLAN (2013). Plan de Desarrollo Municipal Barberena.. Consultado el 25 de

mayo de 2021. Recuperado de https://www.segeplan.gob.gt/nportal/index.php/municipio-de-

barberena.

El Municipio de Barberena, es comercial contando con areas productivas
de: agroindustria, ganaderia, cultivo de café y agricultura de granos basicos y

algunas hortalizas. Cuenta con centros de salud y centros educativos desde nivel

preprimario hasta nivel universitario.



Figura 2. Ubicacién del area en estudio

Fuente: Google Earth Pro (2021). Consultado el 26 de mayo de 2021. Recuperado de Maxar

Technologies.

1.1.2. Antecedentes Histéricos del Municipio de Barberena

El municipio de Barberena fue creado por acuerdo gubernativo del 20 de
diciembre de 1879, en sus inicios fue conocido como Corral de Piedra,
nombre que fue cambiado en diciembre de 1873 por el presidente, general
Justo Rufino Barrios a Barberena. ElI municipio de Barberena se
desempefi6 como cabecera departamental durante 7 afios, mientras era
reconstruida la cabecera departamental, Cuilapa; sin embargo, segun
acuerdo gubernativo del 19 de Julio de 1920, Cuilapa volvio a tomar
posesion como cabecera departamental. (Municipalidad de Barberena,
2020, pag. 1)



1.1.3. Antecedentes del Estudio

Segun Criado (2009):

En diferentes contextos politicos, diferentes paises estan formulando
acciones coordinadas en asuntos técnicos y administrativos, como en
América Latina a través de la Carta Latinoamericana de Gobierno
Electronico o el Libro Blanco de Interoperabilidad de Gobierno Electrénico
de América Latina y el Caribe. En particular, este articulo analiza la
cooperacion entre diferentes paises de América Latina para promover
politicas y acciones conjuntas relacionadas con el e-Gobierno y las
perspectivas de cooperacion futura.

El estudio utiliza el analisis critico de la europeizacion
(europeanization) como caso comparativo. Este concepto ha despertado
cada vez mas interés en el campo de las ciencias sociales. Al mismo
tiempo, considerando su aplicacion en el campo de la accién
intergubernamental en las politicas publicas europeas, en términos
generales del e-Gobierno, especialmente. Todos ellos estan disefiados
para promover la comprension de los patrones documentados en las
acciones que llevan a cabo los gobiernos en América Latina de manera
consistente para promover el e-Gobierno, y para determinar los aspectos
especificos que pueden verse afectados en el futuro, especialmente los que
correspondan. a las prioridades establecidas del nivel de gobernanza de

interoperabilidad. (p.11)

Cabe destacar de la cita anterior que en la gestion técnica del e-gobierno
se utilizan modelos de gobernanza de interoperabilidad en puntos de



colaboracién politica y técnica, en los que sistemas heterogéneos intercambian

informacion y procesos.

La investigacion se centra en la importancia y tipo de procesamiento del
desarrollo de las politicas de gobierno electronico uruguayas por parte del
departamento y el gobierno nacional (2005-2015). Se basa en métodos de
investigacion cualitativa y andlisis sistematico de documentos de politica publica.
La investigacion muestra que, a nivel departamental, no existe un plan
estratégico de gobierno electronico, lo que valida la tendencia de casos aislados
de innovacién de gobierno electronico departamental. Estamos trabajando
arduamente para lograr un sistema integrado y coordinado que esté fuertemente
dirigido y centralizado por el gobierno nacional (por ejemplo, el sistema Unico de

recaudacion de impuestos sobre vehiculos, SUCIVE).

Hasta el momento, las instituciones nacionales: Gobierno Electrénico y
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento (AGESIC) y la Oficina de
Planificacion y Presupuesto de la Presidencia (OPP) no tienen nada que ver con
las definiciones de programas que promueven el gobierno sectorial, aunque las
tendencias indican un impacto en los préximos afios. Los obstaculos que
obstaculizan la planificacion estratégica del gobierno electrénico departamental
se han convertido en las areas de contenido mas preocupantes de los

encuestados.

“‘La falta de voluntad politica y comprension de las autoridades
departamentales, la falta de capacidad de gestion y modernizacion, el capital
humano en general y la falta de recursos financieros son los obstaculos

mencionados con mayor frecuencia” (Bieito, 2015, p. 4).



El estudio se ha enfocado en el tema de las politicas del gobierno
electronico, las cuales son importantes para ejercer la democracia y mejorar la
gobernabilidad en un municipio, sin embargo, €l mismo describe que de las
barreras mas importantes son: carencia de voluntad politica, incapacidad en
gestion y modernizacién. Buscar disminuir esas brechas por medio de
conocimiento y planes enfocados en el gobierno electronico, apoyaria al

desarrollo del municipio.

A fin de ampliar el panorama, Rodriguez, Vera 'y Marko (2015), describieron,
la implementacion del gobierno electrénico y la tecnologia de la informacion y la
comunicacion proporciona nuevos canales de comunicacién. Resumen: este
articulo presenta el estado actual del gobierno electronico desde una perspectiva
puramente técnica, que depende del nivel de implementacion de la tecnologia en

beneficio de los ciudadanos.

“En este articulo, se planteara la base, evolucidén histérica y etapas de
implementacion del gobierno electrénico. Una encuesta reciente finalmente
presenta la situacion actual, que mostrara que aun queda mucho trabajo por
hacer en el campo del gobierno electronico” (Rodriguez, Vera y Marko, 2015, p.
3).

Como se explicé en la cita anterior, se puede concluir que la investigacion
realizada propone todo lo que el e-gobierno necesita desde la perspectiva de la
tecnologia, como implementarlo, implementarlo y qué se necesita para su
operacion, y sefiala que se puede seguir el avance de las TIC en el futuro Mejorar

la tecnologia.

Por otro lado, Massal y Sandoval (2010) puntualizan ciudadania y

democracia en Internet. Su articulo trata sobre la proliferacion del gobierno



electronico en todo el mundo. Recopil6 las perspectivas tedricas que lo
delinearon, y resolvio la implementacion del gobierno colombiano en linea para

reflejar el comportamiento del Estado y la sociedad.

En la primera parte, el articulo investiga el fenomeno del gobierno
electronico. Alli, explor6 el origen del concepto, las tendencias
internacionales que lo impulsaron y las caracteristicas que lo moldearon. La
segunda parte describe la implementacién del gobierno electronico de
Colombia. ((Massal y Sandoval, 2010, p. 3)

En el articulo citado anteriormente, se muestra otra perspectiva del
Gobierno electrénico, una que se enfoca en la parte social y las TIC como tal,
toma las perspectivas de como implementar este gobierno electronico y dar una
participacion ciudadana con democracia; busca una alianza entre la tecnologia y

el gobierno.

Gobierno electrénico. Contenidos y organizacion de las sedes web de los
parlamentos autonémicos. Resumen: entendemos el sitio web de la
Asamblea Legislativa como una herramienta para el desarrollo democrético
y la modernizacion administrativa. Desde esta perspectiva, con motivo de
la conferencia celebrada en Amman en 2000, este trabajo evalu6 el
desarrollo y organizacién de la web del Parlamento Autébnomo espafiol
segun los criterios definidos por la Unidn Interparlamentaria (Garcia y
Martinez, 2005, p. 6).

La planificacion de las tecnologias de informacion para el gobierno
electronico en la llustre municipalidad de Talca. El gobierno chileno considera

necesario el uso de tecnologias de la informacién en todas las instituciones



publicas para modernizar el pais y mejorar los servicios que se brindan a los

ciudadanos.

El proyecto denominado Planificacion de las Tecnologias de Informacion
para el Gobierno Electrénico en la llustre Municipalidad de Talca, busca apoyar
el proceso de renovacion de la mencionada entidad de gobierno, que espera
incorporar el desarrollo tecnoldgico a la implementacion del e-gobierno, ya que
esto mejorara la interaccion entre la ciudadania y los municipios; lo que brinda
beneficios a las personas y empresas, evitando los servicios prestados

actualmente.

El método utilizado para realizar esta investigacion se basa en las
recomendaciones del libro Estrategia y Sistemas de Informacién de
Andreau, Ricart y Valor, que refleja una estructura caracterizada por la
combinacion del desarrollo de estrategias de planificacion de tecnologias
de la informacion y estrategias organizacionales. para obtener una ventaja

sostenible en el tiempo. (Cepal, 2011, p. 7)

No hay duda de que la investigacion citada anteriormente muestra la
estructura de un plan de accién que permite que el cumplimiento reduzca la

burocracia del servicio y beneficie a las personas.

El gobierno electronico en Ecuador. Ecuador ha realizado actividades de
gestion publica central basadas en las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) para mejorar la prestacion de servicios, la relacion y las
relaciones entre la administracion publica y la ciudadania. Para ello, este articulo
analiza como el gobierno central utiliza las TIC e Internet para brindar servicios

publicos.



Una vez realizada la revision de la literatura bibliografica, se concluye que
el e-gobierno es una herramienta tecnolégica que tiene el potencial de
incluir a la ciudadania en aspectos sociales, politicos y econémicos, por lo
que el desafio de la administracion publica es involucrarlos en las

actividades publicas, administracion. (Segun, Xavier y Fabricio, 2016, p. 11)

El articulo anterior, expone como la tecnologia en internet por medio del
gobierno electronico, ofrece soluciones a la poblacion y mejora la Administracion.
Ademas de buscar incluir a los ciudadanos en los temas sociales, politicos y

econdmicos.

Analizar las similitudes y diferencias entre la gobernabilidad o la voluntad
del gobierno de gobernar bajo nuevos escenarios. El gobierno abierto no solo se
conceptualiza como la digitalizacion de la burocracia, sirve como un espacio de
participacion y cooperacién entre los sectores publico, privado y publico-privado.

Utilice métodos comparativos para realizar una investigacion cualitativa integral.

El resultado es determinar las similitudes y diferencias en los puntos de vista
tedricos de la administracion publica seleccionada, cuestionando cual es el
propésito de la administracién publica, sus principales productos vy
caracteristicas, y los resultados de los participantes relacionados y sus

aplicaciones.

De la investigacion anterior, se puede inferir la existencia de puntos de vista
tedricos de la administracidén publica son variados y cada uno es funcional en su

contexto y los actores politicos.

La promesa de gobierno Abierto. Expone que, desde esta perspectiva, el

gobierno abierto integra la democracia en una sola entidad, lo que permite a las
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partes interesadas participar en las deliberaciones politicas sin tener que ser
parte de una institucién politica especifica. Hasta ahora, con el avance
tecnologico y la expansion de Internet, se ha podido iniciar esta interaccion de

forma primitiva y a un costo que el Estado se puede permitir.

Establecer este tipo de dialogo continuo con los ciudadanos no solo puede
fortalecer la comunicacién con ambas partes, sino también aumentar la
transparencia al promover la informacién continua y promover la rendicion
de cuentas ciudadana. También permite la retroalimentacion al involucrar a
los ciudadanos en la gestion. Finalmente, incentiva a la ciudadania a
participar en el proceso de disefio e implementacion de politicas publicas.
(Hofmann, Ramirez y Bojorquez, 2012, p. 22)

La investigacion de Hofmann et. al., (2012) muestra como el gobierno
abierto, es funcional para la participacién y comunicacién constante con la
ciudadania. Lo cual se puede visualizar por la inmediatez con la que se puede

comunicar por las diferentes plataformas del gobierno abierto.

Comunicacion gubernamental a través de la red social Facebook durante la
era del coronavirus. Resumen: durante décadas, la ciudad de Bahia Blanca ha
sido pionera en el desarrollo del gobierno electronico en la region y el uso de las
redes sociales para difundir e intercambiar informacién para la ciudadania. Frente
al trasfondo global de la pandemia causada por COVID-19 y utilizando las
herramientas digitales disponibles, el ayuntamiento promueve el uso del gobierno

electrénico para comunicar noticias y acciones bajo esta situacion todos los dias.

En este trabajo, en particular, se analizaron las actividades del gobierno
local en su pagina de Facebook de la red social para detectar factores que

influyen en una mayor interaccion en las publicaciones en la plataforma
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digital. Los resultados relevantes incluyen una correlacion positiva entre la
popularidad de la publicacion y las menciones relacionadas con COVID-19,
el aislamiento de los ciudadanos y las iniciativas de solidaridad. (Diaz,
2020, p. 14)

Ademas, se puede indicar que se enfoco a la red social de Facebook, para
comunicacioén diaria, lo cual permitié un resultado positivo y potencié el uso del
gobierno electrénico para informar a diario de las actualizaciones y acciones en
el tiempo de pandemia COVID-19. Lo cual puede ser replicado en otras redes

sociales de similares caracteristicas.

La pandemia de COVID-19 plantea un desafio al sistema socioeconémico
mundial. Este fendmeno ha afectado en cierta medida a economias desarrolladas
y paises emergentes, pues su influencia y las politicas publicas implementadas
representan un replanteamiento de practicas sociales y sistemas productivos que
no se consideraban normales hasta fines del afio pasado.

Muchos analistas predicen que el mundo experimentara un estancamiento
0 recesion este afio debido a la crisis desencadenada por COVID-19. La
infraestructura de telecomunicaciones es esencial para apoyar las
actividades economicas y sociales de hoy. En este caso, es importante
cuestionar la posicién de América Latina en cuanto a la preparacion y nivel
de digitalizacién de su infraestructura digital para enfrentar estos desafios.
(Agudelo et al., 2020, p. 3)

El parrafo anterior describe, como el tema de COVID-19 sin importar el
tamafo y posicion econdmica de un pais los afecta de forma negativa, y como
las infraestructuras de telecomunicaciones tienen una sobredemanda, por el

nuevo modelo de digitalizacion de los diversos sectores.
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Confinamiento y gobierno digital, los municipios mexicanos responden a las
necesidades de los ciudadanos del gobierno digital para el COVID-19. Analiza la
importancia de las funciones municipales en México en el contexto del encierro y
la crisis de salud, y el papel del gobierno digital ante esta situacion. En el estudio
empirico se seleccionaron las diez ciudades con mayor densidad de poblacion

para evaluar sus portales electronicos.

Revisé portales electronicos en base a cinco dimensiones que miden el
nivel de contenido y desarrollo funcional, y asignar un indice entre 0 y 1 con
base en la respuesta a 77 preguntas que cubren las dimensiones. La
encuesta encontr6 que la respuesta y atenciébn de los gobiernos
municipales en esta ciudad muestra fue muy baja, desperdiciando el
potencial brindado por el gobierno digital. (Vargas y Quintana, 2021, p. 7)

En la cita anterior, se expone la importancia del gobierno digital para
enfrentar problemas del municipio; analizo 10 municipios para el mismo y
concluye que no aprovecharon las potencialidades del gobierno digital, al no
solucionar aspectos relacionados con el tema de COVID-19 eficientemente a los

ciudadanos.

1.1.3.1. Analisis a nivel nacional

A nivel nacional no se encuentra mucha informacién del presente tema, en

tesis de maestrias y doctorales.

Andlisis de laimplementacién del gobierno abierto en el estudio comparativo
entre Chile y Guatemala del 2012 al 2018. El gobierno abierto como plataforma
para combatir la corrupcion para los paises del hemisferio y convertirse en el

flagelo de los paises democraticos.
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Especificamente, buscar un analisis comparativo de la implementacion del
gobierno abierto en los dos paises y sus principios, y determinar el proceso que
plantea un desafio para su implementacion, y enfatizar la importancia de la
iniciativa y su papel en la lucha contra la corrupcién dentro del gobierno.

Para ello, se ha desarrollado un método que permite ser utilizado con los
participantes involucrados para generar informacion relevante que sera
posteriormente analizada por tecnologia de analisis de contenido, donde a
través de diferentes categorias, la informacién puede ser clasificada y forma

mas objetiva para generar resultados. Posiblemente. (Galicia, 2018, p. 7)

Se puede indicar que el estudio busca esa comparacion entre ambos paises
y su trabajo en el gobierno abierto, visibiliza lo positivo y los desafios que ambos

enfrentan en la implementacion del e-gov.

1.2. Definicion del problema

A continuacion, se desarrollaran las especificaciones del problema su

delimitacién y se generaran las preguntas de la investigacion.

1.2.1. Especificacién del problema

La pandemia COVID-19 continla presente en el pais y en todo el mundo,
segun la OMS la principal forma de contagio es por las goticulas directas y
suspendidas en los aerosoles de personas infectadas, por lo cual se necesita uso
correcto de mascarilla y distanciamiento social. Por lo cual cada persona al salir
de casa, para realizar consultas en la comuna o solicitud de servicios, se expone

a contraer esta enfermedad.
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La pandemia COVID-19 ha desbordado un encadenamiento entre las
dimensiones de lo sanitario, lo econdémico, lo social, lo politico-juridico, de forma
negativa, con lo cual se puede inferir que, cuando en un municipio existen un
aumento de casos confirmados, implica pérdidas econémicas para el municipio

entero; ademas de pérdidas humanas, entre otras.

Tener una péagina web, y algunas redes sociales, no es sinénimo de
gobierno electrénico, esto lo confirma la OEA que indica, que un gobierno
electronico conlleva las fases de: presencia en linea, interaccion, transaccion,

transformacién y participacion democratica.

El gobierno tenga un funcionamiento 24/7, es decir todo el dia durante el
afio completo, 24 horas al dia durante los siete dias de la semana, en donde el
papel del gobierno es recolectar, ser fuente de informacién e implementar
mejores medidas para relacionarse con sus ciudadanos, reducir costos y crear
relaciones mas eficientes. Esto ayudaria a eficientizar los procesos internos, y a
mejorar la recaudacion externa del pago de las tasas, para un mejor desarrollo

del municipio.
1.2.2. Delimitacion del problema
El estudio se realiz6 en Barberena, Santa Rosa, durante los meses de

marzo a septiembre del 2021, por medio de investigacion documental,

observacion y recoleccion de datos con los trabajadores municipales.
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1.2.3. Preguntas Principales de investigacion

¢, Cudl es el modelo de gobierno electronico para la proteccién de la salud y
mejora de la atencién de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19 en

la municipalidad de Barberena, departamento de Santa Rosa Guatemala?

1.2.3.1. Preguntas complementarias de

investigacion

o ¢, Cuales son los pasos para crear el modelo de gobierno electrénico para
la proteccion de la salud y mejora de la atencién de los vecinos en tiempos
de pandemia de COVID-19 en la municipalidad de Barberena,

departamento de Santa Rosa Guatemala?

o ¢, Cuales son las acciones y estrategias del modelo de gobierno electrénico
a ciudadanos, para la proteccién de la salud y mejora de la atencién de los
vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19 en la municipalidad de

Barberena, departamento de Santa Rosa Guatemala?

. ¢Cuéles son las responsabilidades de cada area de la municipalidad
dentro de un modelo de gobierno electrénico para la proteccion de la salud
y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-

19 en la municipalidad de Barberena, Santa Rosa Guatemala?

1.2.4. Necesidades que cubre la investigacion

La presente investigacion cubre la necesidad de tener claro los pasos que

se realizan para contar con un modelo de gobierno electrénico para la proteccién
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de la salud y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de

COVID-19 en la municipalidad de Barberena.

Describe las responsabilidades que cada érea de la Comuna tiene dentro

del modelo de gobierno electronico.

Busca que los vecinos por medio del gobierno electrénico, desde la
comodidad de su hogar o trabajo, realicen las consultas, pagos y participacion

ciudadana, sin restricciones de horarios y tener acceso 24/7.

Disminuir los casos potenciales de contagio de COVID-19, al mantener el
aislamiento social, al realizar sus consultas, participacioén y pagos por linea, por
medio del gobierno municipal.

1.3. Ubicacion de la Municipalidad de Barberena
Se ubica en la region central del Departamento de Santa Rosa sobre la

carretera Interamericana CA 1, a 54 kilbmetros de distancia de la Ciudad Capital

y a 9.5 kilbmetros de la cabecera departamental, Cuilapa.
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Figura 3. Area de estudio en el casco urbano

Fuente: Google Earth Pro (2021). Consultado el 26 de mayo de 2021. Recuperado de Maxar

Technologies.

Figura 4. Fachada o vista general del area en estudio

Fuente: [Fotografia de Waleska Sandoval]. (Barberena, Santa Rosa. 2021). Coleccién

particular. Guatemala.
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2.  MARCO TEORICO

2.1 Tecnologias de la informaciéon y la comunicacion

En el siglo XXI, la extension del uso de los celulares y la web han facilitado
nuevas formas de comunicacion masiva y de interaccion con los ciudadanos. En
2019, el Periddico refiri6 en su articulo que Guatemala es el primer pais de
Centroamérica con mas usuarios de Internet, con 7,2 millones a 6,8 millones
reportados como usuarios de Internet moévil. Segun las estadisticas de la
Autoridad Reguladora de Telecomunicaciones (SIT), en el primer semestre de

2019 se reportaron en operacién 20,8 millones de lineas méviles.

El acceso a las tecnologias de informacién y comunicaciéon -TIC- se
convierten en una opcién de mucha utilidad para acercar el gobierno municipal a
los vecinos, permitiendo una mayor cooperacion de los vecinos, por medio del

gobierno electronico.

La aplicacion de la tecnologia en la transformacién del pais ha cambiado
mucho el mecanismo de relacion entre el pais y sus ciudadanos, en lo que
respecta a los usuarios de los servicios publicos. El portal se transforma de un
mecanismo de informacién a un area comercial compleja, donde los vecinos no
solo pueden informarse, sino también ejecutar tramites y hacer que la ciudadania

participe activamente.

De manera concisa, “entendemos las TIC como las herramientas
tecnoldgicas digitales que facilitan la comunicacion y la informacién” (Grande
2016, p. 223).
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El uso de las TIC tiene los siguientes beneficios: reduccion del tiempo de
funcionamiento, mejora de la eficiencia y eficacia, reduccion de costes y
transparencia en la gestion publica, entre otros., pero también puede traer
desventajas y obstaculos, entre los que podemos mencionar: deficiencia en la
infraestructura tecnoldgica, grandes retos en la capacitacion del recurso humano,
existencia de un sector poblacional de ciudadanos analfabetas tecnologicos y
que al ser un proyecto a largo plazo necesita una estabilidad politica y
continuidad.

Segun Enriquez y Saenz (2021) las TIC constituyen un recurso estratégico
para enfrentar la cotidianidad, pero sobre todo para acompafar a las poblaciones
en momentos de desastres, independientemente de su naturaleza e impacto. Por
ello los gobiernos tienen un papel fundamental en el fomento de una cultura digital
al mismo tiempo que desarrollan servicios publicos sobre plataformas abiertas y
de acceso universal sobre la base de asegurar la conectividad y el acceso
universal a las TIC.

2.2. Gobierno electrénico

La presente investigacion, utilizard de manera indistinta los términos
gobierno electronico, e-gobierno, gobierno abierto, gobierno digital, e-Gov/e-Gob
y gobierno en linea; orientado al usuario: hacer de los servicios electronicos mas

receptivos a las necesidades de los ciudadanos y las empresas de un municipio.

Los gobiernos tienen un papel fundamental en el fomento de una cultura
digital al mismo tiempo que desarrollan servicios publicos sobre plataformas
abiertas y de acceso universal sobre la base de asegurar la conectividad y el

acceso universal a las TIC.
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Entre las teorias relacionadas, Rincon y Vergara demuestran que el
gobierno electronico se basa en el uso de las TIC en tres niveles de gobierno
para mejorar los procesos internos y los servicios que brinda a la ciudadania,
brindando beneficios mutuos e interacciones entre vecinos Yy diferentes
departamentos, direcciones y / u oficinas municipales; se puede indicar, que el
gobierno digital se busca la optimizacion de los servicios municipales que se

ofrecen. (Rincén y Vergara, 2017)

El e-Gobierno representa la reorganizacion y reforma del nivel interno de la
comuna, proporcionar a los residentes de los municipios acceso en linea a la

informacion y los servicios municipales.

Segun Rivera (2006) expone que:

El gobierno digital se refiere a enfocarse en el uso de Internet, enfocandose
en los portales que representan la interfaz entre los usuarios y las
instituciones publicas, y la forma en que surgen ante los usuarios nuevos
modelos de operaciones gubernamentales, como solicitudes y otras
operaciones. Descarga de formularios, pago en linea, etc.; los sitios web
que no brindan servicios de transacciones y solo brindan informacion no

pertenecen a este concepto.

El gobierno electronico es una nueva forma de organizar la gestion
publica, a través del uso intensivo y estratégico de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en la gestion interna del sector publico y las
relaciones diarias con los ciudadanos para mejorar la eficiencia, la
transparencia, la accesibilidad y la capacidad de respuesta ciudadana.
Usuarios de servicios publicos. (p. 13)
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Desde esta perspectiva, se enfatiza que la combinacién de tecnologia digital
forma estructura de gestion de la entidad publica y también distingue su
importancia, ya sea para mejorar los servicios civicos o el desarrollo de la

organizacion.

En relacidon con la reaccion de los gobiernos frente al COVID-19 se puede

afirmar que:

En el contexto de aislamiento provocado por la crisis sanitaria por COVID-
19, la respuesta y la preocupacién del gobierno deben apoyar fuertemente
el uso de las TIC para realizar diversas funciones de cuidado de los
ciudadanos, desde la informacion hasta los procedimientos de
implementacion y la atencién de servicios, especialmente en el pais. El
gobierno municipal, con una gran cantidad de servicios de atencion
inmediata y una mision de conectar con la ciudadania, la urgencia de contar
con herramientas de gobierno digital es fundamental para asegurar la
continuidad de su trabajo, especialmente los relacionados con la pandemia.
(Milldn y Quintana, 2021, p. 93)

Gobierno municipal, donde con una gran cantidad de servicios de atencion
inmediata y una misién de conectar con la ciudadania, la urgencia de contar
con herramientas de gobierno digital es fundamental para asegurar la
continuidad de su trabajo, especialmente los relacionados con la pandemia.
(Millan y Quintana, 2021, p. 94)

Entre las teorias relacionadas, Rincén y Vergara indican que el gobierno
electronico se fundamenta en la utilizacion de las TIC en los tres niveles de
gobierno con la finalidad de mejorar los procesos internos y lo que oferta a los

ciudadanos, ofrece reciprocidad e interaccion de los vecinos con los diferentes
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departamentos, direcciones y oficinas del municipio; se puede indicar, que el
gobierno digital se busca la optimizacion de los servicios municipales que se

ofrecen.

El gobierno electrénico, es una reestructuracion y cambios organizacionales
internos de la instancia publica, para facilitar a los ciudadanos del municipio el

acceso en linea a la informacion y a los servicios municipales.

Otra definicion indica en que el gobierno electronico constituye una nueva
forma de organizar la gestion publica, a través del uso intensivo y estratégico de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gestion interna del
sector publico y en las relaciones diarias con los ciudadanos y ciudadanas para
mejorar la eficiencia, transparencia, accesibilidad y transparencia. Capacidad de

respuesta del ciudadano. Usuarios de servicios publicos.

Desde esta perspectiva, se enfatiza que la integracion intensiva de las TIC
constituye una forma especial de estructura de gestion de las entidades publicas,
ademas, su importancia radica en incrementar la atencion publica y el desarrollo

interno del funcionamiento de las organizaciones designadas.

Con relacion a la reaccion de los gobiernos frente al COVID-19 se puede

afirmar que:

En el contexto de confinamiento derivado de la crisis sanitaria por COVID-
19, la reaccion y atencion de los gobiernos requirid apoyarse fuertemente
en el uso de las TIC para lograr llevar a cabo diversas funciones de atencion
a la ciudadania, desde la informacion hasta la realizacion de tramites y el
otorgamiento de servicios. Especialmente, en los gobiernos municipales,

donde reside una considerable vocacién a los servicios de atencién
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inmediata y contacto con la ciudadania, la urgencia de contar con
herramientas de gobierno digital ha sido fundamental para dar continuidad
a su labor y particularmente a lo relacionado con la pandemia. (Millan y
Quintana, 2021, p. 93)

2.2.1. Caracteristicas de la nueva gestion publica

La nueva gestion publica debe prestar especial atencidén a la interaccion
entre las TIC y los procesos de politicas publicas, ya que este es uno de los

principales pilares del gobierno electrénico (Criado y Gil-Garcia, 2013).

Por lo tanto, pretende enfatizar la creciente importancia de las TIC en la
mejora de las funciones de la administracion publica y las diferentes etapas de la

politica publica.

Esto resalta el impacto del uso intensivo y cada vez mas extendido de la
tecnologia de la informacién en el sector publico, y su conexién directa con
los temas mas relevantes de las disciplinas de gestion y politicas publicas

contemporaneas. (Criado et al., 2013, parr. 10)
2.3. Gobernanzay gobierno electrénico
“La gobernanza local se refiere al alcance de la interaccion entre los actores

en todos los niveles por debajo del estado, desde los gobiernos locales hasta el

sector privado, la sociedad civil y las organizaciones comunitarias” (PNUD, 2021,
p. 3).
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Se puede indicar que esa interaccion de todos los actores politicos dentro
del municipio permite interaccién y comunicacion los intereses y necesidades de

cada uno.

Segun PNUD (2021):

De esta forma, la innovacion de la gobernanza local es un conjunto de
acciones e iniciativas, partiendo de la l6gica de proceso y resultados, para
promover y promover el disefio, desarrollo, implementacién y evaluacion de
soluciones a problemas o necesidades complejas, contribuyendo asi a la

creacién de valor, ciudadano y sociedad.

La combinacion de politicas y medidas como el distanciamiento social,
el confinamiento y las cuarentenas implican una reduccion e incluso
muchas veces una suspension total de las actividades de produccion y de
consumo por periodos inciertos, lo que a su vez desploma los mercados,

conduce al cierre de empresas incrementando el desempleo. (p. 3)

2.4. Plan de acciéon

Para los efectos de este estudio, un plan se concibe como una hoja de ruta
gue apoya el logro de metas, objetivos y acciones de politica publica a desarrollar,
dicha hoja tiene dos dimensiones hacia lo interno de la institucion y a lo externo

en la parte de los otros actores que son parte del municipio.

Los actores y espacios son variados, entre ellos podemos definir como:

Existen distintos espacios de comunicacion virtual, los cuales son tratados
por diversos autores [4], [5], [6], [7]): Gobierno-Gobierno (G2G), Gobierno-
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Empleados (G2E), Gobierno-Empresas (G2B), Gobierno-Ciudadanos
(G2C), Gobierno-Visitantes (G2V). Puede evidenciarse que existen
relaciones internas (G2E, G2G) y relaciones externas (G2C, G2B, G2V).
(Rodriguez, Vera, Marko, Alderete y Conca, 2015, p. 187)

Para el presente estudio, se abordara desde el plan de accién del Gobierno
a Ciudadanos G2C, que permite el acceso amigable e intuitivo a los servicios
municipales, por medio de las TIC.

2.4.1. Dindamicas de comunicacioén

La comunicacion ha existido desde el inicio de la sociedad, inicialmente de
manera verbal y posteriormente grafica y escrita, las dinamicas de comunicacién
son formas de comunicar una idea 0 mensaje de una manera mucho mas eficaz

y sin duda han evolucionado a través del tiempo.

Los medios digitales actuales han permitido un incremento en la fluidez de
la comunicacion, reducir el tiempo en el que dos actores se conectan y permitir
que la comunicacién sea en dos 0 mas vias y en tiempo real, con una gran
cantidad de herramientas multimedia de facil acceso, lo que deja la comunicacion

lineal en el pasado.

La dinamica de comunicacion actual permite al gobierno interactuar
directamente con la gente, hacer que la informacion sea clara y estable, pero

debe ser considerada:

El gobierno esta obligado a crear una sociedad informada y promover una
cultura de la informacion dando a conocer su gestion al publico en diversos

campos. El intercambio institucional debe responder de esta manera para
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satisfacer las necesidades de los derechos de informacion de los
ciudadanos. Pero la comunicacion publica también satisface otras
necesidades, como contar lo que se ha hecho y, en su caso, promover

indirectamente las actitudes ciudadanas. (Gobierno de Navarra, 2011, p. 9)

Dentro de la administracion publica se debe organizar la comunicacién en
torno a variables que permitan que esta sea eficaz e integral, por lo que debemos
tomar en cuenta la direccion estratégica, comunicacion institucional, relacion con
los medios, atencion ciudadana y comunicacidon interna, cada una de estas

variables deben relacionarse entre si y todas o algunas en conjunto.

2.4.2. La prestacion de servicios

Los servicios publicos son actividades o bienes, por lo general de tipo
esencial o basico, que se brindan por parte del gobierno central o local y que

tienen como fin brindar un mejor nivel de vida a los ciudadanos.

En la actualidad, las TIC son herramientas indispensables para agilizar y
optimizar la prestacion de servicios, facilitar los procesos y reducir los tiempos de
espera.

En este sentido, el e-gobierno es una aplicacion TIC cuyo principal objetivo
es acercar el gobierno a los ciudadanos, empresas, empleados y al propio
gobierno; con el fin de notificar, interactuar, innovar, integrar y realizar

transacciones de manera segura, oportuna y manera en tiempo real.

Aunque esta aplicacién basada en Internet se usa ampliamente en los
paises desarrollados y se implementa gradualmente en los paises en

desarrollo, no se ha conceptualizado claramente y no existe una teoria que
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la respalde. Por tanto, es posible evaluar su impacto e incidencia en la

administracion publica. (Barragan y Guevara, 2019, p. 112)

2.4.3. Paginas web

Las paginas web se desarrollan utilizando lenguajes de marcado como
HTML y pueden ser interpretadas por navegadores. De esta manera, las
paginas pueden presentar informacién en diferentes formatos (texto,
imagenes, sonido, video, animacion), asociarse con datos de estilo o tener

aplicaciones interactivas. (Pérez y Merino, 2009, p. 1)

2.4.4. Portales

Portal es un término, sindbnimo de puente, y se refiere a un sitio web que
brinda servicios a personas conectadas a la World Wide Web o que pretende ser
el sitio principal de inicio. Son sitios que los usuarios suelen visitar como puntos
de anclaje. Los portales son ampliamente reconocidos en Internet por su

influencia en grandes comunidades.

La propuesta es utilizar estos portales para localizar la informacion y los
sitios que interesan, y luego comenzar nuestras actividades en Internet desde
alli. Un sitio web no alcanza el nivel de un portal solo porgue es un sitio web
poderoso o porque contiene informacion relevante. En cambio, el portal es la

plataforma de lanzamiento para navegar por la Web.
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2.4.5. Intranet, extranet y gestores de expedientes

La intranet es una red interna, nadie puede acceder a ella. Permitirle
compartir informacion, servicios o utilizar sistemas operativos dentro de la red

informatica.

Las organizaciones suelen utilizar este tipo de red. Por ejemplo, una
empresa puede proporcionar a sus empleados acceso a determinada
informacion, archivos o servicios. Nadie ajeno a la organizacién puede ingresar
a lared y acceder a todo el contenido que contiene. Una forma de guardar datos

y evitar problemas de seguridad.

Para conectar dispositivos entre si, utilice un servidor local. No existe o
requiere capacidades de acceso externo. De esta manera, también se pueden
reducir los costos, se puede acelerar la velocidad de comunicacion y se puede
garantizar una seguridad y privacidad aun mayor.

Extranet e Intranet tienen funciones similares, sigue siendo una red cerrada,
como en el ejemplo anterior. Pero esta vez habra soporte para que los usuarios
externos accedan. Esta es una red limitada a un numero determinado de

usuarios, pero podemos acceder a ella desde cualquier parte del mundo.

Basicamente es una forma de expandir los limites de la intranet. De esta
forma, gracias al usuario y contrasefa, se puede acceder a la red desde otros
lugares sin tener que ir en persona. Esto es importante hoy en dia porque muchos
usuarios trabajan de forma remota y necesitan acceder al servidor de la empresa,

conocido como intranet.
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2.4.6. Unidad movil electrénica

Son unidades moviles (vehiculo tipo panel), adaptadas para conectar a los
vecinos, al servicio en linea; para poder ejecutar multiples procedimientos
municipales de manera facil, rdpida y segura, y estan ubicados en lugares
estratégicos donde afluye una gran cantidad de ciudadanos, por un tiempo

determinado.

2.4.7. Planta electrénica de emergencia

Cuando se habla de plantas de emergencia se refiere a un dispositivo
eléctrico que es capaz de convertir la energia mecanica en energia
eléctrica. En su gran mayoria utiliza un combustible para su correcto
funcionamiento, y los mas comunes son: gasolina, diésel o gas. (Blandin y
Zuniga, 2013, p. 23).

Estos equipos sirven para mantener funcionando los equipos, en caso la
energia eléctrica falle, y se deje de contar con la misma, pero estas maquinas
permiten que todos los equipos continlen trabajando con la energia que

suministra.

2.5. Pandemia COVID-19

El COVID-19 es una enfermedad que sufri6 una mutacion que permitié la
migracion de un animal hacia el ser humano. Su aparicion fue en noviembre del
2019 y a partir del mes de marzo de 2020, fue declarada pandemia a nivel
mundial, obligando a un cierre total de los paises, a fin de contener su contagio y

salvaguardar a su poblacion.
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Aunqgue inicialmente se presentdé como una crisis de salud, la pandemia de
COVID-19 tiene un alcance sistémico porque afecta todos los aspectos de
la vida social y se predice a escala global. Se trata de una crisis
desencadenada por un evento discreto (la aparicion de un virus), pero
ademas de la virulencia y caracteristicas de este patdégeno, el fallo del
sistemay su baja resiliencia también pueden explicar su rapida propagacion
y Su grave sistémica, en particular, el fracaso de la globalizacion en la crisis
se caracteriza por una alta interdependencia y conectividad. No existe un
mecanismo necesario para gestionar y prevenir los riesgos globales
inherentes a esta interdependencia, y no existe una gobernanza global legal

y efectiva. (Zaragoza, 2020, pp. 28-29)

Debido al incremento de casos a nivel mundial y a la capacidad de cada
pais de prestar la atencibn médica requerida para minimizar el riesgo de muerte
en los contagiados, cada region tomé medidas iniciales de contencién y/o
prevencion, muchos paises decidieron cerrar paulatinamente sus fronteras,
incluso algunos gobiernos limitaron las libertades de locomocién de su poblacion
a través de implementar toques de queda o cordones sanitarios. La mayoria de
los paises implementaron algun tipo de cuarentena, cancelando eventos
masivos, limitando el funcionamiento de los locales, suspendiendo clases y

restringiendo la circulacion de los vehiculos.

La pandemia ha acentuado la necesidad de recrear e impulsar nuevas
formas de participacion politica de la ciudadania, fortaleciendo la igualdad de
géneroy el involucramiento de la juventud y partiendo de la realidad de los paises
de la subregion, pero, ademas, conectando con la era digital, en la que se
desarrollan nuevos procesos de interaccidon y comunicacion sustentados en la

mediacion de la tecnologia.
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3. MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se explican los detalles del estudio en la presencialidad
digital de la Comuna, asi como el disefio y recopilacién de datos que se utilizaron.
Se da a conocer como se realiz6 el muestreo para la investigacion y la unidad de
analisis utilizada. Se describen las técnicas, procesos e instrumentos utilizados,
el procesamiento de los datos para su andlisis, limites y obstaculos para su
realizacion. Ademas, se sefialan los aspectos éticos bajo los cuales se rige la

investigacion.
3.1. Universo

Para la investigacion el universo trabajado fue de 76 empleados
municipales, de ambos sexos, con contrato laboral bajo el renglén 011, del 2021

de la Comuna de Barberena.

Ademas de la pagina web oficial, asi como las dos redes sociales oficiales

(Facebook e Instagram) de la municipalidad.
3.2. Variable

Las variables que fueron tomadas en cuenta para este estudio fueron
divididas en dos macro variables: atencién a los vecinos y modelo gobierno

electronico a ciudadanos. Cada una de ellas se dividié sus variables, como se

aprecia en la tabla I.
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Las variables correspondientes, a la macro variable atencion a los vecinos

son: acceso Yy participacion. Por su parte las variables para la macro variable

modelo gobierno electronico a ciudadanos, fueron: presencia en internet,

interaccion, transaccion y transformacion. Las mismas pueden observarse en la

tabla I.

Tabla l. Operacionalizacion de variables
Macro Variable Definicién
Conceptual Variable Indicador
Interaccion  entre la Acceso e Cantidades de solicitudes

Atencion
los vecinos

comunidad y la entidad
publica, el cual le permite
de a los ciudadanos realizar
consultas, llenar
requerimientos en linea
asociados con el sector y
los servicios
que presta la entidad

Participacion

Cantidad de pagos

Cuantificar solicitudes de
Asociaciones de vecinos,
COLRED, comités de
vecinos, COCODES

Modelo Gobierno

Consiste en el uso de las
tecnologias de la

Presencia en
internet

Proveedores de internet

electrénico a informacion y la

ciudadanos comunicacion -TIC- y el Interaccion e Tiempo de respuesta a
conocimiento en  los solicitudes de los vecinos
procesos internos de
gobierno, asi como en la Transaccion e Cantidad de quejas de vecinos
entreg_a_de los productos e Cantidad de usuarios registrados
y servicios del Estado a o Asi o d 6
los ciudadanos. signacion nimero de gestion

e  Numero de trazabilidad de la
gestién bancaria
Transformacion L] Cantidad de APP’s
Fuente: elaboracion propia.
3.3. Muestreo

Para las encuestas se tomo un error de 5 % y una confianza de 80 %, del

universo 76 empleados municipales con contrato bajo el renglén 011, en el 2021.
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Formula de muestreo

ejemplo = numeracion (Ec. 1)

NZ2pq

BT 2 - 1) + 22pq

Donde:

n: tamafo muestra a determinar (40)

p: probabilidad de éxito = (0.80)

q: probabilidad de fracaso = (0.20)

N: tamafio de la poblacion = (76)

e: es el error muestral que se considera = (0.05)

Z: nivel de confianza (1.15)

Los valores que mas se utilizan y sus respectivos niveles de confianza son:

Tabla Il. Valores de confianza
Nivel de Confianza 75 % 80 % 85 % 90 % 95%  97.5% 99 %
Valores de Z 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2.24 2.58

Fuente: Sampieri et. al. (2007). Fundamentos de metodologia de la investigacion.

B (76)(1.15)2(0.8)(0.2)
~(0.05)2(76 — 1) + 1.152(0.8)(0.2)
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B 16.08
©0.1875 + 0.2116

n

n =40.29

La muestra es la siguiente: 40

Ademas, la muestra para el andlisis de la presencialidad en linea,
relacionada con la observacion, se tomo el 100 % del universo, siendo este: la
pagina web oficial, asi como las dos redes sociales oficiales (Facebook e
Instagram) de la municipalidad.

Los resultados, se tomaran de las encuestas a los empleados municipales,
y de los resultados de la lista de cotejo a la pagina web oficial, y de la lista de
cotejo de las dos redes sociales (Facebook e Instagram).
3.4. Tipo y disefio de Investigacién

Estudio descriptivo correlacional, no experimental, con enfoque mixto.
3.5. Unidad de analisis

Datos de las respuestas obtenidas de los instrumentos de recoleccion de
datos, que se utilizd en los empleados municipales, que participaron en la

investigacion, asi como de los resultados de la observacién por medio de la lista

de cotejo.
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3.5.1. Unidad de analisis de muestreo

Empleados municipales en planilla bajo renglon 011, contratados y que
ademas aceptaron participar de forma voluntaria en el estudio, a través de un
consentimiento informado. Para compensar el porcentaje que no acepto
participar en la encuesta, se realizara 3 entrevistas a los departamentos de:

Logistica, Recursos Humanos y Comunicacién

Pagina web oficial y red social oficial de Facebook e Instagram de la

municipalidad de Barberena.
3.5.2. Unidad de anélisis

Resultados de los instrumentos de recoleccion de datos a partir de la
revision y analisis de las respuestas de los sujetos a estudio que estuvieron de
acuerdo y cumplieron con los criterios de inclusion.

Datos obtenidos de los instrumentos lista de cotejo, a partir de la
observacion directa a la pagina web oficial y redes sociales oficiales Facebook e
Instagram de la municipalidad de Barberena.

3.5.3. Unidad de informacion

Resultados obtenidos de las respuestas de los sujetos y objetos a estudio,

por medio de los instrumentos: encuesta, entrevista y lista de cotejo.
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3.6. Seleccién de los sujetos de estudio

Para el estudio, se seleccionaron sujetos que fueran empleados
municipales bajo el renglén 011; debido que estos son los empleados que pueden
tener responsabilidad de manejar fondos publicos y estan relacionados con el

tema de gobierno electronico.

Se tomé la pagina web oficial y las redes sociales de Facebook e Instagram
oficiales, de la municipalidad de Barberena, ya que son los medios digitales que

actualmente utiliza la comuna para informar sobre sus diversas actividades.

3.6.1. Criterios de inclusién

Empleados municipales en planilla bajo el renglén 011, contratados en el
2021.

Empleados municipales que estan contratados y que ademas aceptaron
participar de forma voluntaria en el estudio, a través de un consentimiento

informado.

Pagina web y redes sociales oficiales, que estan en uso por la Municipalidad

de Barberena.

3.6.2. Criterios de exclusion

o Empleados municipales que no acepten participar voluntariamente y no
llenen su consentimiento informado.
o Pagina web y redes sociales con nombre de Municipalidad de Barberena,

gue no sean las oficiales de la Comuna.
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3.7. Técnicas, procesos e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se realiz6 la recoleccion de datos por medio de una
encuesta, sobre la muestra empleados municipales de Barberena, que brindaron
su consentimiento informado. Se registraron los resultados de estas, y procedi6

a realizar gréficas estadisticas para presentar el analisis de esos resultados.

Las encuestas se enviaron por correo electrénico a los 41 empleados
municipales bajo renglon 011 de la muestra, siendo llenadas 41 encuestas sin
error, por los empleados que aceptaron participar en el estudio y llenaron su
consentimiento; garantizar siempre la confidencialidad de sus respuestas. Antes
de enviar las encuestas, se realizé una induccion, donde se explico la finalidad
de la investigacion, el llenado del consentimiento informado y de la encuesta.

Resolviendo dudas de algunos.

También se utilizé el método de observacion directa, para la pagina web
oficial municipal, y sus dos redes sociales oficiales: Facebook e Instagram,
observando los comentarios de los internautas y datos especificos, haciendo uso
del instrumento lista de cotejo para el llenado de esta, posterior se tabul6 los
resultados.

Se realiz6 entrevista estructurada, con los departamentos involucrados con
la tematica de gobierno electronico, para la informacion de primera mano del area
de logistica, recursos humanos e informatica y eventos municipales; para
recoleccion de informacion de las macro variables: atencién a los vecinos y
modelo de gobierno electréonico a ciudadanos. Con las respuestas, se tabulé una

tabla, para el analisis correspondiente.
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3.8. Procesamiento y andlisis de datos

Se realiz6 una reunion informativa con el jefe de relaciones publicas y
logistica, donde se dio a conocer la investigacion y se solicitd los permisos a cada

jefe de direccion y unidad, de la municipalidad de Barberena.

Se elabord un consentimiento informado para todos los participantes, el cual
firmaron para poder realizar el cuestionario, aclarando que su informacion seria

trabajada de forma confidencial.

Al tener todas las encuestas se procedié a tabular datos y presentar
resultados con tablas y gréficas para un mejor analisis.

Se procedio a realizar las entrevistas estructuradas al area de logistica,
recursos humanos, informatica y eventos municipales. Los datos de las
respuestas fueron tabulados, se utilizé el programa Epi Info para obtener los

resultados estadisticos del estudio, para graficarlos.

Se realiz6 la observacioén directa de la pagina web de la municipalidad y sus
2 redes sociales, para llenar la lista de cotejo. Posterior a ello se tabulé los datos
para presentar los resultados en tablas que permitieron comparar con la literatura

existente sobre la temética de gobierno electronico.

Los resultados finales, dieron pie para la propuesta de gobierno electrénico,
con su analisis financiero para su implementacion. Los cuales fueron entregados
a las autoridades de la Municipalidad de Barberena, junto a la propuesta de
Gobierno electréonico para mejora de la atencion del vecino en tiempos de

pandemia.
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3.9.

3.10.

Limites de lainvestigacion

Debido a la pandemia actual, se tuvieron horarios y dias restringidos para

la atencién y recoleccion de datos.

Limitacion de tiempo debido a las actividades laborales y/o diversas de

cada empleado municipal colaborador.

Reduccién de los procesos habituales que hace la comuna con los

vecinos, debido a la vivencia de la actual Pandemia por COVID-19.

La falta de estudios previos que sean documentados en el area de
investigacion en Guatemala constituye una limitante para el desarrollo de
un plan de gobierno electrénico para mejoras de la salud y atencién del
vecino en tiempos de pandemia covid-19 del municipio de Barberena,
Guatemala.

Aspectos éticos de la investigacion

Estos aspectos incluyen los beneficios, principios y la actuacion correcta

hacia la muestra en la investigacion.

Para esta investigacion se tomaron en cuenta aquellas personas con las

caracteristicas descritas en los criterios de inclusion y que, ademas, se

encuentran plenamente de acuerdo en participar de la misma.

Para asegurar lo anterior, se realiz6 para cada una de ellas un

consentimiento informado que, de forma clara y sencilla, explicara el propdsito y

los beneficios de su realizacidén y la razon por la cual se le tomé en cuenta; se
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indicoé a los participantes que tenian derecho a no formar parte del estudio o
retirarse del mismo en cualquier momento. Se les comunicO que toda la
informacion proporcionada era confidencial y su acceso es exclusivamente para
el investigador y asesor. Finalmente, se explicd que las encuestas son anénimas
Yy que no son necesarios datos personales como nombre, codigo de empleado,

direccién y teléfono.

3.11. Categorias de riesgo de la investigacion

Dado que la recoleccién de datos para el presente estudio se llevd a cabo
por medio de entrevista y lista de cotejo se clasifica en un nivel 1 de riesgo (sin

riesgo).

3.11.1. Categorial (sin riesgo)

Comprende los estudios que utilizan técnicas observacionales, con las que
no se realiza ninguna intervencion o modificacion con las variables fisiologicas,
psicolégicas o sociales de las personas que participan de dicho estudio, por
ejemplo, encuestas, cuestionarios, entrevistas, revisién de expedientes clinicos y

otros documentos, que NO invaden la intimidad de la persona.
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4.  ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se explican los resultados obtenidos de las encuestas,
entrevista y lista de cotejo. Presentdndose en graficas y tablas con su respectivo

analisis.

4.1. Resultados de la encuesta

La encuesta se realizd por formulario a distancia, previo a firmar
consentimiento informado, por la muestra de empleados municipales bajo el

renglén 011.

La misma constaba de 16 preguntas, las cuales se realizaron en base a la
tabla I, operacionalizacion de variables. Con la finalidad de identificar la fase
(presencialidad, interaccion, transaccion, transformacion y participacion) en la
que se encuentra actualmente la Municipalidad de Barberena, en relaciéon con

gobierno electronico.
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Figura 5. Género empleado municipal renglon 011

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

De la muestra que se pretendia de 58 empleados municipales, se obtuvo
apoyo en llenado del consentimiento informado (apéndice 1) y la encuesta

(apéndice 2) de 41 colaboradores.

De los 41 colaboradores, que tomaremos como nuestro 100 % de aca en
adelante para el analisis de nuestras gréficas, 30 de los encuestados fueron
hombres y 11 mujeres, constituyendo 73 % y 27 % respectivamente. Se logro
evidenciar que el género que predomina en las filas de los colaboradores
municipales son hombres, presentando una moda de 30 en el género masculino.
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Figura 6. Atencidn y relacidon con los vecinos ¢cambio por el tema de
Pandemia COVID-19?

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

Efectivamente el 98 % de los encuestados constataron que la atencion a los
vecinos tuvo un cambio por el tema de la pandemia COVID-19, tanto por las
disposiciones gubernamentales, como los protocolos de bioseguridad del
municipio y los cuidados de los vecinos. Lo que tiene una relacion directa con la
variable accesibilidad.
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Figura 7. ¢, Como cambio la atencién a los vecinos por el tema de
Pandemia Covid19?

Con limite en el
aforo de las

Espacios fisicos

fuera del Palacion ersonas 23%

Municipal 30%

Jornadas laborales

diferentes 8% Ventanillas de

atencion 32%

Horarios para
atender 7%

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

La atencion a los vecinos por el tema de la pandemia COVID-19, cre6

cambios y busqueda de alternativas nuevas para atender y prestar los servicios.
Entre las modificaciones que se realizaron, el 32 % de los encuestados revel6
gue ahora existe una atencién en ventanilla especial, donde limita la cercania de

los colaboradores municipales y los vecinos.

Asi mismo el 30 % expresé que utilizaron otros espacios fuera de la

municipalidad, para la atencién al vecino y asi mantener el distanciamiento social,

tanto a la hora de atenderles como en la cola para el ingreso; parte de esos
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nuevos espacios es el salon de usos multiples y la oficina de servicios basicos,
frente al palacio municipal, con la intencidén que los vecinos realicen la cola en el

exterior.

El 23 % de los encuestados contesto que se limitd el ingreso a los vecinos
por el tema de aforo; limitando el ingreso al edificio municipal, solamente a una
persona por trdmite, quedando en la parte externa de las instalaciones las
persona que puedan acompafarle. Esto independientemente del semaforo

COVID-19, lo dejaron como regla de ingreso.

El 7 % indico que se modific horarios de atencion, para tener rotacion de
personal en las ventanillas de servicio al cliente cara a cara, que se amarra con

el 8 % que respondié jornadas laborales diferentes.

Esta pregunta esté relacionada directamente con la variable de acceso,
debido que el cambio en la atencion a los vecinos, llevé a varias acciones que
repercuten en limitar el aforo de los vecinos por el tema de la pandemia COVID-
19, acciones que buscaron cumplir con la medida de distanciamiento social, sin
embargo, también muestra que ninguna de las alternativas fue buscar una

atencion en linea (con uso de las TIC).
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Figura 8. Su interaccion con los vecinos es

De forma presencial De forma virtualHibrida: virtual y presencial No

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

La interaccibn para atender a los vecinos expresa el 40 % de los
encuestados es de forma presencial, 0 sea de cara a cara con los vecinos; el 22
% indica que no aplica, pues sus funciones no son de atencion directa a la
poblacion; el 29 % expresa que es de forma hibrida, dando atencién de forma
directa a los vecinos cara a cara y de forma virtual con correos y llamadas
telefénicas; finalmente el 9 % contestd que es de forma virtual, atendiendo pagina
web, redes sociales y correos. Esta pregunta se relaciona con la variable
interaccion, ratificando que solamente el 9 % pas6 a una atencion netamente
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Figura 9. Como empleado municipal, ¢cuenta con una computadora e

internet, para realizar su trabajo de forma virtual?

si pero el

internet es lento

si pero es

obsoleta

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

De los encuestados el 22 % respondié, no aplica, refiriendo que su puesto
de trabajo no hace use uso de las herramientas tecnoldgicas; 17 % que no tienen
computadora con internet; el 27 % que si cuenta con una computadora e internet
para realizar su trabajo de forma virtual; el restante 24 % indica que cuenta con
computadora pero que es obsoleta y/o lento el internet. Lo que evidencia que la
gran mayoria necesita una computadora y/o actualizar el sistema de esta, para
poder brindar una atencion en linea. Esta pregunta cubre la variable interaccion
y transaccion, dejando en evidencia que solamente el 27 % cuenta con la

herramienta digital para atender en la virtualidad.
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Figura 10. La municipalidad cuenta con presencia electrénica en:

pagina web y redes sociales

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

La presencia de la Comuna en la web y redes sociales es evidente para los
empleados municipales, pues el 98 % contest6 que si. De hecho, en la
investigacion se pudo comprobar que la municipalidad cuenta con una pagina

web y presencia en las redes sociales de Facebook e Instagram.

Las respuestas mostradas en la figura 10, apoya a la variable presencia en
internet e interaccién, dando como resultado que la municipalidad si la tiene.

50



Figura 11. Qué tiempo invierte para dar respuesta a una solicitud de:
COCODE, COLRED, comités de vecinos, asociaciones u

otros

5%

0%

5%

0%

5%

® Mas de un mes m Entre 20 a 30 dias = Entre 10 a 20 dias
m menos de 10 dias mmenos de 1 dia = no aplica

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

Al momento de hacer una solicitud por un COCODE, COLRED, comités de
vecinos, asociaciones u otra organizaciéon o vecinos individuales; los tiempos de
respuestas son variados. El 4 % mas de un mes; el 7 % entre 20 a 30 dias; el 41
% entre 10 a 20 dias; el 6 % menos de 10 dias; 5 % se llevan menos de 1 diay
el 37 % no aplica segun su puesto de trabajo. Evidenciando con las respuestas
que el promedio de tiempo que se lleva para responder una solicitud es de 17
dias habiles. Relacionando esta pregunta con las variables de interaccion y
transaccion.
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Figura 12. Los vecinos del municipio a su percepcion ¢hacen uso de
las redes sociales para expresar sus quejas o satisfaccion?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

si no desconozco

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

La mayoria de los encuestados indican que los vecinos del municipio
consideran que hacen uso de las redes sociales, siendo este porcentaje el 62 %;
el 21 % expresa que a su percepcion los vecinos no hacen uso de las redes
sociales y el 17 % respondi6 que desconoce ese tema pues no manejan internet,

ni teléfonos inteligentes.

Tiene relacion con la variable de interaccién, pues por medio de sus
comentarios positivos 0 negativos, mas las respuestas que genera la

municipalidad para los mismos, estan incentivando la comunicacion.
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Figura 13. Segun su experiencia, los vecinos del municipio, cuando

hacen uso de las redes sociales es:

m Solicitudes m DudasmSeguimiento de informacion mQuejas Felicitaciones

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

Las redes sociales son un medio de comunicacién que acorta las distancias
y permite opinar, entre otras cosas. Los encuestados expresan que los vecinos
hacen uso de las redes sociales para comunicar diversos temas segun se aprecia
en la figura 15. De lo cual se puede indicar que la mayoria lo usa para dar
seguimiento de informacién de su interés y para dudas, sumando ambos
porcentajes un total de 68 %; por su parte tan solo un 3 % para solicitudes,
puntualmente multas de transito; un 20 % para expresar felicitaciones por las
obras, talleres, actividades entre otras; contra un 9 % para formular quejas o
algun desacuerdo. Estas respuestas son un reflejo de una interaccién en ambas

vias.
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Figura 14. Los vecinos, ¢pueden realizar todo el proceso de pago: 1USI,
Boleto de Ornato, Multas, Licencia de Construccién u otros,

¢en linea?

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

Los procesos de pagos, de tasas y arbitrios segun el 90 % de los
encuestados indican que no se pueden hacer en linea; el restante 10 % indica
otros, haciendo referencia que se puede generar consultas de remisiones de

multas de vehiculo; un 0 % expresa que si.

Esta pregunta se relaciona directamente con las variables de transaccion y

transformacion.
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Figura 15. A usted como empleado municipal, ¢le agrada atender a los

vecinos de forma virtual?

no aplica
3

me es indiferente
33%

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

Ante el fenémeno de la pandemia COVID-19 el distanciamiento es de los
factores mas relevantes para mantener la salud, por ello el atender a los vecinos
de forma virtual puede ser una opcion, ante esta interrogante los encuestados
respondieron: 35 % si les gustaria, 33 % que le seria indiferente, 2 % no le

gustaria y un 30 % que no aplica a su puesto de trabajo.
Las variables abordadas por esta pregunta fueron interaccion y

participacion, dejando claro que solamente el 2 % estaria en contra de atender

de forma virtual. Lo que deja al 98 % con apertura de trabajar de forma remota.
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Figura 16. De qué forma se podria brindar una mejor atencién al vecino
en COVID-19

m Con mas ventanillas de servicio al
cliente

- Con tener todos los pagos en linea
Con tener una APP para poder
= realizar gestiones, consultas y

pagos

Con una unidad movil que visite
cada aldea y se pueda hacer los

tramites en ella

" Contar una pagina web donde
puedan hacerse todas las cosas y

tener buena cobertura de internet.

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

Esta pregunta fue abierta y los encuestados, consideran que las formas de
poder atender a los vecinos en época de Pandemia COVID-19 para la seguridad
de la salud es: 33 % con tener una APP para realizar gestiones, consultas y
pagos; el 22 % expresO que tener los pagos en linea; 18 % contar una pagina
web donde puedan hacerse todas las gestiones y pagos; 16 % con una unidad
movil que visite los centros poblados para hacer los tramites y pagos en ella;
finalmente el 11 % con una ventanilla de servicio al cliente. Cubre las variables
transaccion y transformacion pues el 89 % coincide que las TIC ayudarian a dar

solucion.
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Figura 17. La Comuna presta servicios en banca electrénica

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

En relacion con el tema si la Municipalidad de Barberena presta servicios
en banca electrénica el 92 % expresé no y el restante 8 % desconoce. Esto deja
evidente su carencia de esta clase de servicios para hacer pagos por medio de
algun banco nacional en banca electrénica. Esta pregunta tiene relacion con las

variables transaccion y transformacion.
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Figura 18. La coberturg de internget en el municipi@ es:

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

La cobertura de las compafiias tanto Claro como Tigo, que prestan servicio
residencial de internet, segun la experiencia de los encuestados con las mismas,
respondieron 9 % que la cobertura es excelente, el 21 % que la cobertura y sefal
es buena, el 48 % que la cobertura es regular y el 22 % que es mala. Esto hace
evidente que la sefal de internet con estas compafias no es estable en todos los
lugares del municipio de Barberena. Se relaciona con la variable de

transformacion y participacion.
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Figura 19. En su area de trabajo, ¢cuenta con un sistema para generar

formularios digitales que puedan ser llenados en linea por

los vecinos?

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel.

Los encuestados el 67 % respondi6é no cuentan con formularios que puedan
los vecinos llenar en linea para hacer gestiones, y el restante 28 % contest6 que
no aplica para su puesto de trabajo. Esto muestra que no existe una
automatizacion en los sistemas. Las respuestas se relacionan con las variables

de interaccion y transaccion.
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Figura 20. La municipalidad cuenta con una APP para prestar servicio

Si |

|
no

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

El 100 % expone que la municipalidad no cuenta con una APP. Un vacio
gue puede llenarse y facilitaria a los vecinos hacer sus gestiones y pagos de una
forma méas amigable, intuitiva y practica que hasta ahora. Relacionandose con

las variables de transaccion y transformacion.
Hasta la figura 20, se finaliza el vaciado y andlisis de informacion referente

a la encuesta, la cual fue llenada en linea por un formulario Google y llenado su
consentimiento respectivo.
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4.2. Resultados de la Cobertura de las grandes telefonias
Debido a las respuestas de la figura 20, se buscé hacer un andlisis de las
compafias de telefonia mas comunes que trabajan en ese municipio: Claro y

Tigo, proyectando los resultados en las figuras 23 y 24.

Figura 21. Cobertura de la sefial Claro en el Municipio de Barberena

Cobertura de Red CLARO
5 , ;

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de nperf (2021). Mapa de cobertura 3G / 4G /

5G Claro Mobile en Taxisco, Guatemala.

Se puede apreciar en la figura 21 que el color gris enuncia la inexistencia
de cobertura en el area, se puede visualizar como en el Municipio de Barberena

gueda parte del mismo sin cobertura.
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Figura 22. Cobertura de la sefial TIGO en el municipio de Barberena

Cqbertura de Red TIGO

Fuente: elaboracién propia, con datos obtenidos de nperf (2021). Mapa de cobertura 3G / 4G /

5G Claro Mobile en Taxisco, Guatemala.
En la figura 22 se aprecia que en parte del municipio de Barberena Tigo no
tiene sefal y en otras solamente en puntos especificos, lo que se visualiza por la
carencia de color en sus rutas.

4.3. Resultados de las listas de cotejo

A continuacion, se presentan los resultados de las listas de cotejo de las

paginas web oficiales.

Tabla lll. Resultados lista de cotejo pagina web oficial

Instrumento de Observacién presencia en linea de la pagina web

La pagina cuenta con: si no
1. Salas virtuales para reuniones del COMUDE X
2 Salas virtuales para reuniones de la COLRED X
3 Programa en vivo para comunicacion directa con el alcalde X
4, Salas virtuales para consultas X
5 rendicion de cuentas cuatrimestral de la DPM X
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Continuacion de la tabla Ill.

6. rendicién de cuentas cuatrimestral del COMUDE X
7. Acuerdos publicados por cuatrimestre X
8. Informacion de GUATECOMPRAS X
9. Memoria de labores anual X
10. Espacio para solicitud de servicios publicos municipales X
11. Espacio para evaluar los servicios publicos municipales X
12. Seccion para comunicarse con los diferentes departamentos X
13. publicacion del POA X
14. Informacidn catastral del municipio X
15. Solicitudes permisos de construccion X
16. analisis de gestion de riesgo en la formulacion de proyectos X
17. analisis de gestion de riesgos en la solicitud de construcciones nuevas X
18. seccion de noticias X
19. biblioteca en linea X
20. seccion de cursos en linea X
21. horarios de atencion X
22. publicacion de actividades culturales X
23. publicacion de actividades deportivas X
24. publicacion de actividades de salud X
25. feria de empleo X
26. Apoyo psicoldgico X
27. apoyo legal X
28. Ventanilla Unica para pagos de servicios publicos municipales X
29. seccién para solicitud de formularios X

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la observacion y llenado del instrumento de la lista de
cotejo a la péagina oficial de la Municipalidad de Barberena nos brindan el

siguiente analisis de resultados.

No cuenta con un apartado de salas virtuales para consultas directas,

solamente un espacio para contacto llenando casillas con la finalidad que ellos lo
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contacten por correo electronico, sin embargo, al hacer la prueba, la respuesta
estuvo hasta 13 dias después, lo cual no es funcional si se desea solventar un

asunto puntual y urgente.

Referente a la parte financiera, la municipalidad si tiene en su pagina
informes que detallan inversiones en las obras publicas y lo referente a la
informacion del portal de Guatecompras. Asi mismo cuenta con informacion del

POA, donde detalla los ingresos y egresos por afio.

Tabla IV. Resultados lista de cotejo de Facebook
La pagina cuenta con: Si no
1. Salas virtuales para reuniones del COMUDE X
2. Salas virtuales para reuniones de la COLRED X
3. Programa en vivo para comunicacion directa con el alcalde X
4. Salas virtuales para consultas X
5. Rendicion de cuentas cuatrimestral de la DPM X
6. Rendicion de cuentas cuatrimestral del COMUDE X
7. Acuerdos publicados por cuatrimestre X
8. Informacion de GUATECOMPRAS X
9. Memoria de labores anual X
10. Espacio para solicitud de servicios publicos municipales X
11. Espacio para evaluar los servicios publicos municipales X
12. Seccion para comunicarse con los diferentes departamentos X
13. Publicacién del POA X
14. Informacion catastral del municipio X
15. Solicitudes permisos de construccion X
16. Analisis de gestion de riesgo en la formulaciéon de proyectos X
17. Andlisis de gestion de riesgos en la solicitud de construcciones nuevas X
18. Seccion de noticias X
19. Biblioteca en linea X
20. Seccion de cursos en linea X
21. Horarios de atencion X
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Continuacion de la tabla V.

22. publicacion de actividades culturales X
23. publicacién de actividades deportivas X
24. publicacién de actividades de salud X
25. feria de empleo X
26. Apoyo psicoldgico X
27. apoyo legal X
28. Ventanilla tnica para pagos de servicios publicos municipales X
29. seccién para solicitud de formularios X

Fuente: elaboracion propia.

En relacion a los resultados de la observacion y llenado del instrumento de
la lista de cotejo a de la red social de Facebook de la Municipalidad, se puede
visualizar que cuenta con 16,425 seguidores, ademas analizar que cuenta con
en vivo en relacion de la comunicacion directa con los vecinos, sin embargo no
se dan respuestas instantaneas a los comentarios o dudas, por lo que podemos
inferir que no existe un feedback, por lo cual solo es informacién que brinda la
comuna a los vecinos y no una comunicacion, pues carece de ser en ambas vias.

En este afo 2021 han realizado 27 en vivos (hasta el 13 de octubre 2021).

En lo relativo a finanzas y rendicion de cuentas, solamente se evidencia
fisicamente la ejecucion de los trabajos, no detalla nada econémico. En su
mayoria son trabajos de: pavimentacion, sefializacién, mantenimientos de calles,

habilitacion de pozos de agua, limpieza de basureros clandestinos, entre otras.
Facebook tiene habilitado en Messenger un espacio para poder

comunicarse y hacer solicitudes, comentarios y evaluaciones, de forma

individual.
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En la red social, se publican noticias, afiches e informacién relacionada con
temas de salud, cultura, deporte, ayuda social, educacion, entre otros. Dando

relevancia a temas de salud y deporte segun se puede contabilizar en la tabla VI.

Tabla V. Conteo de las publicaciones en el primer semestre del 2021

en lared social de Facebook

Publicacion relacionada con: Cantidad en el semestre
Cultura 15
Deporte 18
Salud 49
Ayuda Social 16
Capacitaciones/cursos 6
Educacion 7

Fuente: elaboracion propia.

Tabla VI. Resultados lista de cotejo de Instagram

La pagina cuenta con: Si no

Salas virtuales para reuniones del COMUDE X

Salas virtuales para reuniones de la COLRED X

Programa en vivo para comunicacion directa con el alcalde X

Salas virtuales para consultas X

Rendicion de cuentas cuatrimestral de la DPM X

Rendicion de cuentas cuatrimestral del COMUDE

Acuerdos publicados por cuatrimestre

Informacion de GUATECOMPRAS

©OX|N|O |0 W N =

X[ XX [X

Memoria de labores anual

10. Espacio para solicitud de servicios publicos municipales X

11. Espacio para evaluar los servicios publicos municipales

x

12. Seccidn para comunicarse con los diferentes departamentos X

13. Publicacion del POA

14. Informacion catastral del municipio

15. Solicitudes permisos de construccion

16. analisis de gestion de riesgo en la formulacién de proyectos

XXX [X|X

17. analisis de gestion de riesgos en la solicitud de construcciones nuevas

18. seccidn de noticias X

19. biblioteca en linea X

20. seccién de cursos en linea X

21. horarios de atencion X
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Continuacion de la tabla VI.

22. publicacion de actividades culturales
23. publicacién de actividades deportivas
24. publicacién de actividades de salud
25. feria de empleo

26. Apoyo psicoldgico X
27. apoyo legal
28. Ventanilla Unica para pagos de servicios publicos municipales X

29. seccién para solicitud de formularios X

X [ X | X [X

x

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a los resultados de la evaluaciéon de la observacion directa a la
red social de Instagram, se puede indicar que solamente tiene 186 seguidores,
en cuanto a la informacién solo se limita a repetir alguna informacion de la red de

Facebook, especificamente anuncios sobre noticias, salud, cultura y deporte.
4.4, Resultados de las entrevistas
Dentro de la investigacion, se hizo uso de la entrevista, para obtener

informacién de primera mano de los involucrados dentro de la municipalidad de

Barberena, estos son los resultados de las entrevistas:
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Tabla VIl.  Entrevista 1, realizada a Moran Godoy, encargada de la
Unidad de Recursos Humanos. Oficina 2do nivel del edificio
municipal
Preguntas Respuestas

1. En esta época de Pandemia COVID-

19, ¢han implementado acciones
diferentes para la atenciéon a los
vecinos?

Para la proteccion del personal y de los vecinos, lo que se
ha hecho es que por temporadas se han turnado para
laborar.

En casos de oficinas pequefias, menos cantidad de
personal.

También se implementd la Oficina acceso informacion
publica con 2 ventanillas, para que los vecinos se les facilite
la informacion que necesiten,

sin ingresar a las oficinas. Por ello se busc6 su ubicacién en
el ingreso de la municipalidad.

2. Considera

que es factible
implementar un Gobierno Municipal

El problema acé es que en cuestion de internet hay
muy mala sefial a nivel del municipio. En Barberena
distribuye el internet las compafiias Claro y Tigo.

3. En la parte de los pagos de tasas y

arbitrios, donde el personal
municipal esta cara a cara con los
vecinos, por varias horas al dia,
¢ Qué acciones implementaron?

Todo lo relacionado con el pago de arbitrio se instalaron
ventanillas para evitar contagios.

Oficina de catastro y IUSI 3 ventanillas, Tesoreria 3
ventanillas, Informacion puablica 2 ventanillas, Servicio de
agua se traslado a una nueva oficina para que las personas
hagan la fila externamente, atienden 2 ventanillas al cliente,
en area externa al edificio municipal.

La PMT esta en el complejo polideportivo para hacer sus
célculos 4 en atencion al cliente, pero deben venir a
Tesoreria a pagar.

Juzgado 2 en atencion al cliente. Se implementd que por
medio de reubicacién y ventanillas con mamparas para
mantener el distanciamiento.

¢Cual considera seria el mayor
obstaculo para implementar un
Gobierno Municipal?

El problema es el gasto, porque las municipalidades deben
programarlo en el POA, y debe pensarse por fases por los
costos.

Por ejemplo, los computadores no tienen camaras,
suficiente memoria, el equipo de cémputo con el que se
cuenta es un tanto obsoleto. El mayor problema

es la inversion.

. ¢Qué accidn seria funcional para
implementar con éxito el Gobierno
Municipal?

Una red publica para que las personas tengan acceso a
internet. Porque incluso entre los mismos trabajadores no
tienen internet.

Por ejemplo, debo llamar a los trabajadores como llamada,
no puedo enviar WhatsApp porque no tienen redes, y no se
les puede exigir uno, y algo similar seria para poder acceder
a los servicios en linea, en definitiva, una red publica de
internet en varios puntos.

Fuente: elaboracion propia.
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La entrevistada Moran Godoy, en resumen, indica que el tema de trabajar

un Gobierno Municipal se complica por la cobertura de las telefonias de Claro y

Tigo, que no tienen una cobertura 6ptima en todo el municipio. Ademas de los

costos que puede llevar su implementacion.

Al mismo tiempo expresa, que una manera de implementar el gobierno

electronico, seria buscar otros proveedores no domiciliares de internet, que

tengan cobertura en el municipio; y de esta forma poder tener una red publica de

beneficio para toda la poblacién, donde puedan tener puntos especificos para

conectarse y conocer el quehacer de la municipalidad por las redes sociales y

hacer sus pagos en linea cuando se implemente el sistema.

Tabla VIIl.  Entrevista 2, realizada a Duran Figueroa, encargado de

Logistica. Oficina 2do nivel del Edificio Municipal

Preguntas

Respuestas

1. ¢con qué compafiia trabajan el internet de
la Municipalidad, y que tal es su
cobertura?

El internet lo trabajamos con la empresa Claro, tenemos
contratados 4 servicios con ellos.

La sefal es intermitente, en el casco tiene una buena senal
en la mayoria del tiempo, pero en las aldeas mala sefial.

2. El equipo de cémputo con el que cuenta el
personal municipal, ¢cémo o
calificaria?

En cuanto al tema de computadoras, le comento que el afio
pasado se cambié un poco de equipo, conforme se va
presupuestando se cambian; la mayoria de las maquinas
(computadoras de escritorio) ahora son 7 0 nhovena
generacion, las demas son i7 pero de séptima y quinta.

La mayoria de las computadoras tienen UPS, por lo menos
las que estdn en las ventanillas que atienden a los
ciudadanos, en informacién cobros u otros.

3. En cuanto al equipo para implementar un
Gobierno Municipal, tema de servidores,
computadoras, tableros eléctricos u otros;
¢ Cémo visualiza ese tema?

La municipalidad, no cuenta con un espacio fisico para
ubicar méas equipo, como servidores, tableros,
computadoras u otros.

Hay sobrepoblacion en las oficinas, se deberia de
implementar un lugar aparte.

El edificio cuenta con sistema de tierras fisicas, para
proteccion de los equipos de computo.
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Continuacion de la tabla VIII.

4. ;Como visualiza el tema de implementar Seria beneficiosos y viable contar con un Gobierno
un Gobierno Municipal? Municipal, pero implica inversion, hay que presentarselo

bien al alcalde y al concejo para que pueda existir en el
POA, el tema de tecnologia es dificil explicar, porque no
toda la inversion se mira al igual que un pavimento, no todo
es fisicamente palpable.
Es beneficioso con el tema de la pandemia, y la gente ya se
esta acostumbrando a trabajar en linea, seria bueno adaptar
a los vecinos a hacer pagos y transacciones en linea como:
agua, boleto de ornato, IUSI, multas.
Porque cuando estuvo muy fuerte la pandemia, se vio
reflejado la disminucion de pagos de los vecinos porque
dejaron de venir, ya no salian y hubiera sido bueno tener
una APP para que lo hicieran, asi como con los bancos.

Fuente: elaboracion propia.

El sefior Duran Figueroa, expres6 que seria beneficioso contar con
Gobierno Electoral, para que los vecinos puedan realizar pagos y transacciones
en linea, porque cuando han estado los picos de la Pandemia COVID-19 se ha

reflejado en la disminucién de afluencia de los vecinos que realizan sus pagos.

Asi mismo expreso que existe una sobrepoblacion en las instalaciones del
edificio municipal, en cuanto a oficinas y trabajadores, sin embargo, se continta
con la necesidad de crecer en recursos humanos, para poder atender todos los
tramites, asi que contar con un gobierno municipal, haria que se pueda tener una
reingenieria en los puestos de trabajo, para aprovechar ese recurso humano para
las nuevas actividades, mientras que el sistema en linea trabaja la atencién a los

vecinos.

Ahora con el tema de la pandemia, las entidades bancarias han orillado a
sus clientes a hacer uso de la banca en linea, lo que muestra un adelanto para
el aprendizaje de la poblacion en el tema de atencién por medio de la web.

Considera que es una buena oportunidad para poder implementar el gobierno
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municipal, que los vecinos puedan tener una comunicacion y oportunidad de
pago a distancia, sin tener que venir hasta Tesoreria, porque se continua la

necesidad de mantener la distancia por el tema de la pandemia COVID-19.

Lo que se debe tener claro, es que se debe presentar de una forma bastante
sencillay clara a las autoridades municipales, para que puedan invertir y colocarlo
en el POA.

Tabla IX. Entrevista 3, realizada a Flores Najera, Coordinador de
informéticay eventos Municipal. Oficina 2do nivel del Edificio

Municipal

Preguntas Respuestas
1. Para comunicarse con los vecinos, Actualmente contamos con el portal de la pagina web.
usando la tecnologia, ¢con qué En cuanto a las redes sociales con Facebook e Instagram.
cuenta la municipalidad? No contamos con Twitter es algo que funciona en la capital
o departamento como Quetzaltenango, pero en esta region
no es funcional; adicional estamos por inaugurar un canal.
2. ¢Cuantas personas hay designadas Designadas para las redes hay 2 personas. Las que damos
para el tema de redes sociales? seguimiento y creamos contenido.
Para interactuar a partir de 4 meses para acd, antes no se
tenia habilitado como atender, ahora ya se tiene un butin
con respuestas automaticas, para conversar en Messenger
y solventar dudas.
3.  ¢Cuentan con métricas claras de la De unos 4 meses para aca unas mil personas que han
informacién que publican en las interactuado, resolviendo algunas dudas.
redes sociales? Sin embargo, no se cuenta con métricas de las redes
sociales. Pero ya se esta trabajando en ello para poder
tenerlas en un futuro cercano.
4. ¢Considera funcional el tema de Opino que a largo plazo es algo que se debe pensar y
Gobierno Municipal en Barberena? plantear, sin embargo, en este momento quienes hacen
usos de la tecnologia no es la mayoria de la poblacion, por
ello los costos se ven muy altos, porque se considera que
pocas personas se verian beneficiadas directamente. Pero
no dudo que en un tiempo cercano ese nimero aumentara,
porque se ha visto reflejado por la Pandemia, como
muchas personas que antes no hacian uso de la banca
virtual de bancos, ahora ha aumentado
considerablemente.
Esperando que con el tiempo las personas lo practiquen
mas para que estén mas acostumbradas a realizar las
transacciones y solicitudes de servicios en linea.
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Continuacion de la tabla IX.

5. ¢Cudles son los obstaculos que Elprincipal obstaculo considero falta de conocimiento de la

visualiza a la hora de implementar el  gran mayoria, en cuanto al uso de la tecnologia.

Gobierno Electrénico? La desconfianza a temas que no conocen o0 manejan en las
personas adultas.
Otro tema es la falta de cobertura, una cobertura
intermitente, solé en el casco urbano es la buena sefial.
Con las grandes compafiias como Claro y Tigo.
Falta de estructura de la municipalidad, le tocaria invertir
en ese tema.
Pero es algo que se ha visualizado, incluso el afio pasado
iniciaron a hacer algunas cotizaciones.
Una solucion puede ser que el gobierno central cubra ese
tipo de situaciones y que le brinde a cada municipalidad
ese tipo de cosas digitales.

Fuente: elaboracion propia.

El entrevistado Flores Najera, considera que, en un futuro cercano, cada
vez seran mas los vecinos que hacen uso de las plataformas y se acostumbraron
a hacer pagos en linea, por lo cual seria funcional un gobierno electrénico; pero

lo més dificil es el tema de educacion digital.

Considera que a muchos de los adultos, aun les falta conocimiento en la
tecnologia, y son temerosos y desconfiados de poder hacer pagos en linea; pero
trabajando una campafia de informacion e impartiendo algunos cursos, pueden

entenderlo y aprender.

Indica que un gobierno digital, brindaria oportunidad a la comuna de poder

continuar recaudando sus ingresos, sin exponer a sus empleados y la poblacion.
Actualmente se acaba de implementar atencion por Messenger a los

vecinos y ha dado buen resultado, pues son varios los que han hecho uso de ello

para solventar dudas.
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También ha implementado los Facebook live (transmision en directo de un
acontecimiento que transcurre en el mismo momento en el que se esta
visualizando en una pantalla), para informar a la poblacion sobre los temas que

se estan trabajando para un mejor servicio a los vecinos.

Finalmente, con el resultado de la muestra planteada en el marco
metodoldgico de 41 encuestas, 3 listas de cotejo y entrevistas, se tienen datos
relevantes y concretos, de cOmo se encuentra la municipalidad de Barberena en

relacion con el tema de gobierno electrénico.

En relacion con las encuestas, los resultados muestran que la
municipalidad, si tiene presencia en linea e interaccion, sin embargo, las figuras
de la 5 a la 15 muestran que carece de transaccion, transformacién, y
participacion. En la figura 7 se puede apreciar que no existe una automatizacion

en los procesos, pues la media para dar respuesta a solicitudes es de 17 dias.

El 100 % de los encuestados indicaron que se carece de transaccion y

transformacion, con las respuestas de la figura 13, 15y 16.

Por su parte las 3 listas de cotejo mostraron en sus resultados, que se
cuenta con presencia en linea, con la observacion y llenado de la fila 1 a la 9. Por
otro lado, las filas 10 a 12, 15, 28 y 29 indican que no se cuenta con transaccion
y transformacioén. Asi mismo las filas, 13, 14, 18 a 27, expresan que no se cuenta

con participacion.

Por otro lado, las entrevistas, ratifican que la municipalidad tiene presencia
en linea (pregunta 1 de c/entrevista), se cuenta con interaccion (pregunta 2 de
c/entrevista), se carece de transaccion, transformacion y participacion (preguntas

3, 4y 5 de c/entrevista).
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5. ESTUDIO TECNICO

En este capitulo se explican los aspectos técnicos necesarios para
implementar un modelo de gobierno electronico y la informacion requerida para

elaborar el estudio econémico-financiero.

Con el estudio técnico se muestra la viabilidad técnica de implementar en la

Comuna un modelo de gobierno electrénico.

El Gobierno Electrénico GE se basa y fundamenta su aplicacién en la
Administracion Puablica, teniendo como objetivo contribuir al uso de las TIC
para mejorar los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos vy
organizaciones, mejorar y simplificar los procesos de soporte institucional y
facilitar la creacidon de canales que permitan aumentar la transparencia y la
participacion ciudadana. (CEPAL, 2011, p. 6)

5.1. Nombre del proyecto

Proyecto Gobierno electrénico para la proteccion del vecino en tiempos de

pandemia.

5.2. Localizacion

El proyecto se ubica dentro del departamento de logistica del edificio
municipal, de la comuna de Barberena, Santa Rosa, Guatemala.
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“Barberena es uno de los 14 municipios del departamento de Santa Rosa,
con una extension territorial de 294 kildbmetros cuadrados” (SEGEPLAN, 2011, p.
10).

Figura 23. El proyecto se ubica el municipio de Barberena

Fuente: Municipalidad de Barberena (2021). munibarberena. Consultado el 12 de septiembre de

2021. Recuperado de http://munibarberena.gob.gt/.

5.3. Mision y vision de la comuna

Segun la Municipalidad de Barberena (2021) indica:

Mision, somos una institucion que brinda atencidn integral de servicios

municipales de manera eficiente, transparente y accesible a la poblacién de
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5.4.

Barberena. Logrando el mejoramiento continuo de la calidad de vida y el
desarrollo equitativo e integral de sus habitantes, con identidad,
responsabilidad y gestion honesta de sus recursos econdémicos, financieros

y humanos.

Vision: ser una municipalidad al servicio del ciudadano, fundamentada
en funcionarios y empleados honestos con espiritu emprendedor,
credibilidad, justicia social y con vocacion innovadora; tecnologia moderna
e infraestructura adecuada para impulsar el desarrollo en general del
municipio de Barberena. Promoviendo un modelo eficiente y econémico en
la prestacibn de servicios publicos a la comunidad, manteniéndola
informada e interesada en la solucion de sus problemas, realizando asi una

administracion municipal correcta, econdémicay eficaz. (Parr. 1)

Area de Influencia del proyecto

El area de influencia es todo el municipio de Barberena que consta de 230

kilbmetros cuadrados; incluye: sus barrios, colonias, residenciales, aldeas,

caserios y fincas.

5.5.

Proyeccion poblacional
En cuanto al tema de la poblacion, para el INE (2002):
La poblacion en el Municipio de Barberena del afio 2018 es de 51,606
habitantes, de los cuales el 53 % son Mujeres 'y 47 % Hombres. La densidad

poblacional es de 132,35 habitantes por kilometro cuadrado; el 33 % de la

poblacion del municipio esta comprendida en las edades de 0 a 12 afios,
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seguido de los Adultos comprendidos en las edades de 30 a 59 afios con
25 %. (p. 13)

En la gréfica 1, se visualizan los rangos de edad, sumando un total de
51,606 habitantes.

Figura 24. Habitantes del Municipio de Barberena en rango de edad

H0-12

m13-17

m 1829
30-59

B mayores 60

Fuente: elaboracion propia.

El Municipio de Barberena cuenta con una poblacién que representa el 13
% del total de habitantes del Departamento de Santa Rosa; siendo el municipio
mas poblado de todo el departamento. Barberena es un municipio en donde un
97.59 % de la poblacién se identifica como no indigena y solamente un 2.41 %

se identifica como indigena estando constituidos por personas que han emigrado
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hacia el municipio y se han asentado para instalar sus negocios o cortes de café.
(INE, 2002)

Barberena es un municipio bastante poblado y segun las estadisticas del
INE el 97.5 % de su poblacion es ladina, teniendo como idioma materno el

espaniol.

5.6. Beneficiarios directos e indirectos

Con la implementacion del modelo de gobierno electronico para la
proteccion de la salud en tiempos de pandemia, de la municipalidad de
Barberena, se beneficié directamente la poblacion del 2022 (afio en que iniciara
la operacion del sistema gobierno electrénico) mayor de edad, que asciende a un
total de 28,492 habitantes mayores de 18 afios (tomando como base la figura
27). Adicionalmente con los programas que toman en cuenta a menores de edad,
entre las edades, programas y proyectos sociales, educacion y alimentacion, los
beneficiados son 23,114. Sin mencionar la poblaciéon nueva por el crecimiento

poblacional del municipio y migrantes internos que llegan al lugar.

Ademas, con el gobierno electrénico, se beneficiard indirectamente a las
personas que visiten el territorio y a poblaciones cercanas que por alguna razon
de incumplir con la ley deban pagar multas de transito, parqueo u otras; pues

podran realizar todo el proceso en linea.

5.7. Problematica que resolver

En todo el mundo, la pandemia y los confinamientos asociados ponen de
relieve el hecho de que hoy en dia la conectividad digital constituye una

necesidad. Internet es la puerta a numerosos servicios esenciales, como las
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plataformas de cibersalud, las transferencias monetarias digitales y los sistemas

de pago electronico.

En cuanto a los datos en Guatemala de los casos COVID-19, El Ministerio
de Salud comunica al dia 18 de noviembre del 2021 611,374 casos acumulados
registrados y 15,775 casos fallecidos registrados. Por lo que resulta de especial

interés crear mecanismos, para la atencién a distancia y proteccion de su salud.

Los problemas puntuales son:

o Los contagios por el tema de la pandemia contindan activos y en aumento
(a la fecha 20 de octubre 2021).

o Aparicion de nuevas variantes del virus, que son mas contagiosas, la OMS
(2021) ha identificado 11 variantes.

o No se cuenta con un modelo de gobierno electrénico para la proteccion de
la salud y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia
de COVID-19.

o No se han identificado cuéles son los pasos para implementar un modelo
de gobierno electronico para la proteccion de la salud y mejora de la
atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19.

o No se han descrito cuales son las acciones estrategias para implementar
un modelo de gobierno electrénico para la proteccion de la salud y mejora
de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de COVID-19.

. No se han establecido cuales son las responsabilidades de cada area de
la municipalidad de un modelo de gobierno electrénico para la proteccion
de la salud y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia
de COVID-19.
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5.8. Opciones que fueron consideradas

Ante la problematica, fueron identificadas propuestas y evaluadas tres

alternativas. Las opciones fueron las siguientes:

o No optar por Gobierno Electrénico: esta opcion contempla no realizar
ninguna accién de mejora, continuar exactamente con la atencién al vecino
como se ha realizado hasta ahora.

o Gobierno Electronico a empresa (G2B): esta alternativa contempla las
iniciativas destinadas a brindar servicios administrativos y de informacién
por medio de las TIC’s

o Gobierno Electronico a ciudadano (G2C): esta opcion contempla las
acciones destinadas a brindar servicios administrativos y de informaciéon a

los ciudadanos a través del internet

5.9. Solucién propuesta

Las alternativas expuestas en el inciso anterior fueron evaluadas por una
tabla de evaluacién (tabla Ill) con valoracion de aspectos: técnicos, sociales,
legales, ambientales/riesgos, econdémicos y bienestar a la salud. Cada aspecto
fue evaluado por su factibilidad y viabilidad. Asi como cada alternativa fue
valorada en cada uno de esos aspectos, la alternativa con mayor ponderacion

fue la seleccionada como la mas viable.
La tabla Il muestra donde se tomo el resultado final, la evaluacién se realizé

dando una ponderaciéon de 10 puntos a cada aspecto, siendo 0 la menor

ponderacion y 10 la mayor, por cada aspecto.
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Tabla X. Evaluacion de propuestas

No Alternativa Técnicos Sociales  Legales Ambientales Econémicos Bienestar a Puntuacion
1 No optar por asalud
Gobierno
Electrénico 5 5 5 0 6 0 21
2 Gobierno
Electrénico a 8 3 5 5 6 5 32
empresa (G2B)
3 Gobierno
Electrénico a 8 9 9 8 6 10 50

Ciudadano
(G2C)

Fuente: elaboracion propia.

La evaluacion realizada, con los resultados de la tabla Il indico que la
alternativa 3 es la alternativa mas factible y viable, por lo que fue la solucién a

trabajar.

La alternativa viable con ponderacion de 50 puntos consiste en Gobierno
Electronico a ciudadano (G2C). Esta alternativa contempla las acciones

siguientes:

o Mejora de la fase de interaccién: llenado de formularios, envié de fotografia

de documentos.

o Ampliacion de la infraestructura de informatica.
o Ampliacion de la infraestructura eléctrica.
o Establecer cuales son las responsabilidades de cada éarea de la

municipalidad dentro del modelo de gobierno electrénico para ciudadanos.
o Establecer cuales son las acciones y estrategias del modelo de gobierno
electronico para ciudadanos.
. Implementacion de la fase de transaccion: obtencion de documentos,

pagos de tasas y arbitrios en linea.
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5.10. Aspectos administrativos

La Unidad responsable de la administracion, operacién y mantenimiento del
sistema informatico del gobierno electronico, es el Departamento de Logistica; y
en la parte de operacion también apoya Recursos Humanos y Tesoreria, de la

Municipalidad de Barberena.

La Municipalidad deberé fortalecer el Departamento de Logistica, Recursos
Humanos y Tesoreria, para mejorar la capacidad de su personal, también debe
elaborar un manual de operacion y un manual administrativo, asi como el

incremento del personal técnico administrativo.

5.11. Evaluacion econdmica social y financiera

Siendo el proyecto Gobierno electrénico, y visualizando la evaluacion

econdmica social.

CEPAL (2011) indica que:

El GE entrega beneficios directos a la comunidad en general, tales como:
eliminaciéon de las barreras de tiempo y espacio, facilidad en las
comunicaciones, acceso igualitario a la informaciébn, aumento del
intercambio colaborativo entre distintas reparticiones, aumento en la
produccion de bienes y servicios de valor agregado, en suma, mayor la

calidad de vida de los ciudadanos.

Por su parte, la utilizacion de estas tecnologias en la gestion publica
puede traer grandes beneficios pues constituyen pilares fundamentales

para la modernizacion y eficacia del Estado. Ayudan al control interno y
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externo aportando transparencia al sector publico, disminuye costos del
sector publico al compartir recursos, ayudan a la descentralizacion
acercando el gobierno a los ciudadanos y facilitan la participacion
ciudadana en los procesos de tomas de decisiones, entre otros. (p. 16)

Figura 25. Los principios de la buena practica politicas GE

endicion de
tas

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida de Centro de investigaciones econémicas

nacionales (2021). Principios de la buena politica.

La tabla XI describe los diferentes beneficios que brinda el proyecto, tanto
a la gestion publica como a la comunidad en general, describiendo la evaluacion

econdmica-social del mismo.
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Tabla XI. Evaluacion econdmica-social del proyecto
Beneficio a Beneficio
Aspectos Descripcion la gestién ala
municipal Poblacién
El GE contribuye a la automatizacién
Beneficio por  de los procesos, lo cual hace que las X X
disminucién costos en horas hombres para el mismo
horas/hombre disminuya con
la base de datos en la web
Beneficio por
disminucion de tiempos Las horas invertidas en el traslado X
de hacia la Comuna
desplazamiento de
ciudadano
Beneficio por El costo de pasaje o gasolina y X
disminucion de costo al parqueo al trasladarse a la
ciudadano Municipalidad
Al evitar el transporte terrestre para
Beneficio ambiental trasladarse, existe X X
menos
contaminacion de CO2 y ruido
Los vecinos al contar con una mejor
Beneficio por aumento  accesibilidad y comunicacion,
de ingreso tributario adicional a la reduccion de tiempo y X X
costo en traslado, son mas
colaborativos en
pagar sus obligaciones tributarias
Beneficio por aumento Los habitantes tienen mas facilidad X X
de ingreso no tributario para hacer sus pagos no tributarios
Con el tema de la Pandemia y las
Beneficio de reduccion  diferentes variantes del COVID-19
de riesgo de contagio de poder hacer las gestiones a distancia X X
COVID19 por la web, evita la cercania de
persona a persona
El contar con los procesos en linea,
Beneficio por mejora  disminuye la impresion de varios
ambiental documentos, lo que a su vez reduce el X X
consumo de tinta, y papel
significativamente
Beneficio de acercar el Se tiene todo el gobierno local a un
gobierno local al click de distancia, lo que permite que el X X
ciudadano habitante pueda informarse,

comunicarse y opinar

Fuente: elaboracion propia.

85



5.12. Inversion del proyecto

La inversion total del proyecto es de quinientos cincuenta y cuatro mil

setenta y tres quetzales exactos, podemos resumirlo en la tabla XII, costos que

pueden variar con el tiempo, por los costos de los materiales, equipos, licencias

y servicios externos contratados.

Tabla XIl.  Inversion del proyecto

Fase del e-Gob que se trabaja Descripcion costo
Presencialidad en linea Correo Institucional: implementarlo, licencia y
configuracion Q48,000.00
Interaccion y Transaccion Firewall con licencia y llave electrénica (para
1 afio) Q.53,868.00
Interaccion Computadoras de escritorio Core i5 de 6
nucleos y 3.0 Ghz (6 unidades) Q.36,000.00
Interaccion, Transaccion y
L, Ancho de banda 60Mbps (por 1 afio) Q.63,120.00
Transformacion
Transformacién y Participaciéon Desarrollo e implementacion de una
plataforma y APP que automatice el cobro de Q.324,885.00
ingreso tributario y no tributario
Interaccion y Transaccion UPS de respaldo para los sistemas Q. 3,200.00
Interaccion, Suministro e instalacion de acometida
L, independiente para el sistema de informética
Transaccion y Q.25,000.00
., con tierra fisica
Transformacion
Total, con IVA incluido Q.554,073.00

Fuente: elaboracion propia.

Como podemos apreciar en la tabla XllI, la inversion total es solamente al

inicio del proyecto, sin embargo, se debe contar con un costo de sostenibilidad

del proyecto de ochenta y seis mil novecientos ochenta y ocho quetzales exactos

anual, por el ancho de banday la licencia del firewall.
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5.13. Cronograma de ejecucion del proyecto

El proyecto esta planificado para implementarse en 6 meses, después de
aprobado su presupuesto y tener la orden de compra al proveedor elegido en el

portal de Guatecompras.
Al tener implementado el proyecto y operando el mismo, se podria reducir

la probabilidad de contagio de COVID-19 con la atencién a distancia; ademas de

brindar una atencién 24/7 a los vecinos.
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6. MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO

En este apartado se expone la propuesta de solucién, tomando en cuenta
el andlisis de resultados del capitulo 4: encuestas, entrevistas y vaciado de las

listas de cotejo.

Sumando los resultados de la tabla VII evaluacién de propuesta, donde la
alternativa 3 fue la méas factible y viable, con una ponderacion de 50 puntos,
comparado a la alternativa 1 y 2 con resultado de 21 y 32 puntos
respectivamente; también los resultados de la tabla VIII evaluacion econdémica-
social del proyecto, donde los 9 items de la rubrica fueron positivos, en relacion
a los beneficios que obtendra la poblacion y 7 items fueron favorecedores de 9,
en relacion a los beneficios del sistema de gestion municipal. Ambas tablas del

capitulo 5, estudio técnico.

Con todos los resultados tanto del capitulo 4 como del capitulo 5, se llega a
la conclusion que el modelo de gobierno electrénico para la proteccién de la salud
y mejora de la atencion de los vecinos en tiempos de pandemia de covid-19 en
la municipalidad de Barberena; es el Gobierno a Ciudadanos (G2C). Mismo que
ayudara directamente en la seguridad a la salud de los vecinos y del personal
municipal; adicional de una reduccién de costo en el traslado de los ciudadanos
a las instalaciones y una reduccion de tiempo en las gestiones internas. Sumado
a la mejora en la atencién a los vecinos por parte de la municipalidad, acortando
los plazos en cada tramite; mejora en la transparencia, eficacia y eficiencia de la

comuna.
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Cabe recordar que gobierno electrénico es el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion TIC, por parte de las instituciones de gobierno, para
mejorar los servicios e informacion que se ofrecen a los ciudadanos; aumentar la

eficiencia y eficacia de la gestion publica.

Gobierno a Ciudadanos -G2C- se refiere al gobierno electrénico que enfoca
sus acciones al ciudadano. Se puede indicar que los servicios: pago de UISI,
consultas y pago de remisiones, pago de boleto de ornato, pago de extraccion de
basura, pago de servicios de agua potable, seguimiento de expedientes,
informacion de proyectos, solicitudes de gestiones, licencia de construccion,
permisos para comercio, entre otros; se pueden realizar por medio de TIC. Se
refiere a servicios en linea, a gestiones, excluye acciones fisicas (solo las

coordina).

6.1. Propuesta: Modelo de Gobierno electronico a ciudadanos -G2C-

Gobierno a ciudadanos (G2C) es un proyecto de gobierno electronico (GE),
gue tiene como objetivo brindar a los ciudadanos servicios administrativos
y de informacion a través de las TIC, es decir, acceso en cualquier momento
y lugar. Ademas de obtener la informacion mas reciente que publica
periodicamente el gobierno, los beneficios de esta iniciativa para la
ciudadania también se traducen en ahorro de tiempo y dinero (ir a una

oficina publica, esperar en la ventana) y flexibilidad. (CEPAL, 2011, p. 18)

Esta es la propuesta que se brinda a la comuna de Barberena, el gobierno
a ciudadanos G2C, pues por medio de ella, puede ejecutar acciones el vecino
como: acceso a servicios de informacion, educacion, pago de impuestos, registro

civil, acceso a programas de cultura, participacion ciudadana, empleo, y mas.
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Buscando centrarse en la atencién, comunicacion y beneficio a los
habitantes del municipio; ademas del cuidado a la salud en tiempos de pandemia
COVID-19, por medio de las TIC que permiten tener la distancia social, ya que

evitan aglomeraciones en el traslado y espera en las ventanillas de la Comuna.

Al implementar el gobierno electronico a ciudadanos -G2C- esta claro que
el objetivo es maximizar la eficiencia de los procesos de tramites de la
municipalidad-vecinos y buscar el bienestar de la sociedad con el distanciamiento
social al realizar sus solicitudes, consultas, pagos y otros desde sus dispositivos

moviles, en lugar de trasladarse al casco urbano.

Gobierno electronico es un esquema de gestion publica basado en la
utilizacién de la tecnologia de la informacion y de las comunicaciones, se
tiene como objetivos mediatos optimizar la gestion publica y desarrollar un

enfoque de gobierno centrado en el ciudadano. (Acampo, 2003, p. 2)

La complejidad de la burocracia en la region hace que se requiera un
promedio de 5,4 horas para completar un trdmite. Las diferencias entre
paises son significativas. Por ejemplo, en Bolivia, se necesitan mas de 11
horas para completar un tramite, mientras que, en Chile, la transaccion

equivalente se puede completar en mas de 2 horas. (BID, 2018, p. 21)

Todas esas acciones: abordar el autobus, hacer cola, esperar en la
ventanilla, leer notificaciones, rellenar formularios, llevar cartas; que conllevan un
tramite, son desventajas directas a los vecinos quienes son los usuarios de los
servicios municipales. Pero también esta implicito el tiempo en la atencién y los
procesos internos que invierte el servidor publico. Al final tanto los vecinos como
los empleados municipales gastan tiempo y recursos; exponen su salud por el

tema de estrés y aumentan su probabilidad de contagio por COVID-19.
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La complejidad de un programa no solo se mide por la cantidad de horas
requeridas para completarlo, sino que también incluye factores como la
cantidad de viajes a la oficina de administracién, multiples requisitos, la
necesidad de dejar documentos en persona y la falta de claridad sobre el
contenido relevante. Informacion, ayudan a los ciudadanos a tener que
acudir a cargos publicos (o varios cargos publicos) varias veces para
obtener lo que buscan. Este tipo de situaciones no son una excepciéon. En
esta region, en promedio, una cuarta parte de los programas requieren tres

0 mas interacciones para resolver. (BID, 2018, p. 22)

Por todo lo descrito, es la importancia de implementar el modelo de gobierno
electrénico a ciudadano (G2C), a continuacion, se describe el modelo.

6.1.1. Pasos para implementar el modelo de gobierno

electrénico a ciudadanos

o Identificar la fase en la que se encuentra, en relacion con el gobierno
electronico; tomando en cuenta la definicion de la OEA (2021) referente al
gobierno electrénico, conlleva las fases de: presencia en linea, interaccion,
transaccion, transformacion y participacion democratica, para mantener

una comunicacién y relacién del estado con los vecinos.
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Figura 26. Pasos para implementar Gobierno electrénico G2C

1 Identificar la Fase en que se encuentra

2 Determinar las necesidades
tecnolégicas y de conectividad

3 Identificar las capacidades del
recurso humano

4 Automatizacién de procesos

Fuente: elaboracion propia.

Tabla Xlll. Fases del Gobierno a Ciudadanos G2C

Fase Descripcién Objetivos
Hace uso de las TIC para informacién basica Masificacion de la informacién
Presencia en linea al pablico. municipal
Se amplia la capacidad tecnolégica y se Mejorar la rapidez y calidad de los
brindan informacion en formatos que se servicios
Interaccién puede descargar. Se establece contacto via

correo electrénico.

Se automatizan procesos en linea, para que

los ciudadanos puedan Generar ahorro, mayor eficiencia
Transaccion Realizar tramites completos en linea e ingresos

Se amplia la capacidad tecnoldgica y los

procesos de automatizacion, ademas de

creacion de aplicaciones especificas para Acortamiento de brecha digital

Transformacion procesos interactivos en linea.
Participaciéon Creacion de campafias para proyectos Mayor transparencia y
especificos. participacion

Fuente: elaboracion propia.

En el caso de la Municipalidad de Barberena, la fase en la que se encuentra
es: Presencia en linea, ya que hace uso de las TIC para informacién basico a sus

vecinos, por medio de su pagina web oficial y sus dos redes sociales oficiales.

En su pagina web oficial y sus 2 redes sociales, se puede visualizar que

tiene colgada informacion de los servicios que presta la Comuna y en cada una
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tienen seguidores que estan atentos a la informacion, como se puede apreciar

en la figura 27.

Figura 27. Presencia en linea de la Municipalidad de Barberena

@ —— | MUNICIPALIDAD DE
X BARBERENA

munidebarb... -

Municipalidad de Barberena

Administracion 2020-2024

www.munibarberena.gob.gt .

Obras  Aclividades Cursos  Municipall

I #7=3\ Municipalidad de :
i @ Barberena
- : Saquir

82 202 2

Fuente: elaboracion propia.

La comuna de Barberena aun carece de hosting (espacio de

almacenamiento) y dominio (nombre con el que tus visitantes accederan a él).
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Tabla XIV.

Municipalidad de Barberena

Fase Si no
Presencia en linea X

Interaccion X
Transaccion X
Transformacion X
Participacion X

Fuente: elaboracion propia.

Fases del Gobierno a Ciudadanos, en que se encuentra la

Determinar las necesidades tecnoldgicas y de conectividad, realizar un

estudio técnico de las necesidades de software, hardware, red eléctrica y

enlaces de comunicacion. Con la finalidad de identificar las mismas, para

buscar soluciones factibles y viables.

Tabla XV. Necesidades tecnolégicas y de conectividad
Necesidades Descripcion Municipalidad de
Barberena
Si no
Sistemas operativos Sistemas de bases de datos X
Programas de edicion Firewall X
software Licencias de los programas X
X
X
Equipo de computadoras Teléfonos inteligentes X
Disco duro X
hardware Memoria RAM X
Unidad de estado solido camaras digitales X
Servidores Web X
X
X
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Continuacion de la tabla XV.

Sistemas de tierra fisica para protecciones X
Red eléctrica Tableros de proteccion eléctrica dedicado Planta X
Eléctrica de emergencia X
Enlaces Infraestructura de fibra optica Cobertura de X
comunicacion internet X
Ancho de banda X
Fuente: elaboracion propia.
o Identificar las capacidades del recurso humano, realizar un estudio de

habilidades en nuevas tecnologias, capacidad de aprendizaje, capacidad
de negociacion, habilidades de analisis y organizacion (ver tabla XllI) a los
empleados municipales. Con la finalidad de identificar el recurso humano

competente para implementar el gobierno electrénico a ciudadanos.

Tabla XVI. Capacidades del recurso humano

Capacidad Descripcion
Manejo de Office 2021 (Excel, Word, Point, Outlook,
OneNote, OneDrive)
Manejo de plataformas CRM (sistema operativo,
En nuevas Tecnologias analitico y colaborativo)
Manejo de redes sociales (Fb, In, Tw, Youtobe)
Manejo de plataformas de disefio y edicion
(YouTube Video Editor, PowToon, Shotclip,
VideoToolBox)
Capacidad de adquirir nuevos conocimientos y

De aprendizaje habilidades (de forma sincrénica y/o asincrénica)
Manejo de conflictos y negociacién Escucha activa
Negociacion Empatia
Capacidad de andlisis Organizacion de tiempo
Analisis y organizacion Organizacion de equipo  Organizacion  de

documentacion

Fuente: elaboracion propia.
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o Automatizacion de procesos, identificar los servicios y la informacion a
publicar en linea, posterior a ello por cada servicio identificar el proceso
gue lleva cada tramite. Realizar un banco de informacién escrita y
audiovisual de las actividades relacionadas con las competencias propias

y delegadas del municipio que se desean comunicar a los vecinos.

Esos procesos se deben detallar en cuanto a acciones, responsables y
tiempos, para realizar cada uno. Con la finalidad de disminuir la burocracia

publica, para mejora de la atencién a los vecinos y transparencia.

Actualmente, en América Latina y el Caribe, el 89 % de los tramites se
realizan de manera presencial, o que requiere la asignacion de miles de
funcionarios para trabajar en la ventanilla de atencion al cliente para revisar
las solicitudes y preparar los documentos. El costo de los servicios
presenciales ha supuesto una carga fiscal considerable para el tesoro
nacional. Por ejemplo, en México, el estado cuesta $ 9 por cada programa
proporcionado por la oficina publica en persona. Si asumimos que el costo
de aproximadamente 360 millones de programas federales y estatales
proporcionados a través de canales presenciales en todo el pais sigue
siendo el mismo, el resultado es una factura anual de casi $ 3.3 mil millones,
lo que equivale al 23 % de los gastos federales en educacion. (BID, 2018,
p. 25)

En la municipalidad de Barberena, de los tramites mas frecuentes y
repetitivos afio con afio son: Boleto de Ornato, multas, extraccion de basura,
servicio de agua potable, solicitudes creacion de COLRED y COCODE, licencias

de construccion, solicitud de servicios basicos, otros.
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A cada uno de los tramites mencionados en el parrafo anterior, se debe
identificar sus procesos y tiempo de cada uno, para poder crear formularios

correspondientes y marcar los procesos para la automatizacion de los mismos.

Estos son los 4 grandes pasos para implementar un gobierno electronico a
ciudadanos G2C.

El contar con un gobierno electronico a ciudadanos, evitaria que los vecinos
tengan que trasladarse de sus hogares o lugares de trabajo a la municipalidad
(tiempo de 2 a 7 horas segun la distancia y la gestion) para hacer un tramite, pues
podrian realizarlo en linea, desde su celular, computadora y/u otro dispositivo

movil.

El beneficio en la salud, al poder realizar en linea los tramites estan menos
expuestos a la probabilidad de contagio COVID-19, gracias al distanciamiento
social que se cumple con el uso de los dispositivos madviles; tanto los vecinos

como los empleados municipales.

Los beneficios en reduccién de riesgos, debido que al no tener que salir de
la vivienda a la comuna, no se expone a posibles accidentes vehiculares,
accidentes en caidas cuando deben caminar cierta cantidad de kilbmetros para

salir al &rea de buses.
Los beneficios también son ambientales, ya que todos los papeles se

disminuyen, al momento de digitalizar todos los procesos. Se deja disminuye el

uso de papel, tinta, energia para impresoras.
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Existe una diferencia en la forma y calidad de vida de los vecinos del area
urbana y rural, estos mismos marcan indicadores de pobreza; lo que evidencia

que se debe implementar de diferente forma el G2C con los mé&s vulnerables.

Segun la PNUD (2011) El indice de Desarrollo Humano (IDH) es un
indicador integral que expresa las tres dimensiones basicas del desarrollo
humano: salud, educacion y nivel de vida. El valor del indice de desarrollo
humano puede estar entre 0 y 1, donde O significa el nivel mas bajo de
desarrollo humano y 1 significa el nivel mas alto de desarrollo humano. (p.
5)

Figura 28. Municipios del Departamento de Santa Rosa segun su IDH

Municipios del Departamento
de Santa Rosa segun su IDH

P

Municipio IDH

1 Cuilapa 0.634 /
2 Barberena 0.596)

anta Rosa de Lima k ik
4 Casillas 0.593 IDH
5 San Rafael Las Flores 0.575 [: 0.52
6 Oratorio 0.561
7 San Juan Tecuaco 0.527 D 0.53-0.57
8 Chiquimulilla 0.621 [ o058 -0.59
9 Taxisco 0.618 b [ 060-0563
10 Santa Maria Ixhuatdn  0.554 [ 064 -067

11 Guazacapan 0.613
12 Santa Cruz Naranjo 0.678
13 Pueblo Nuevo Vifias 0.567
14 Nueva Santa Rosa 0.625

Fuente: elaboracion propia, con informacién de PNUD (2011). Cifras para el desarrollo humano
SANTA ROSA.

En la figura 30 se aprecia segun las cifras del departamento de Santa Rosa
por la PNUD (2011) los datos que corresponden al municipio de Barberena es de
IDH 0.596; de sus tres dimensiones encontradas: salud 0.559, educacion 0.642,

ingresos 0.586 ubicando en la media del IDH en el municipio.
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Por esos marcadores de pobreza diferencial en el mismo municipio, se
propone la solucion para implementar el G2C, que se pueda llevar a las
comunidades por medio de un vehiculo tipo panel, que debe ser modificado con
internet propio incorporado, a través de microondas, con la finalidad que pueda

compartir con los vecinos en los dias que visite cada comunidad.

De esta forma se lleva a los vecinos el internet, que necesitan para poder
hacer sus solicitudes y gestiones por el gobierno electrénico G2C. Esta misma
unidad movil debera llevar 2 computadoras para apoyar a los vecinos que no

cuenten con un dispositivo inteligente.

La implementacion del gobierno electrénico a ciudadanos contara con una
mega-data para las palabras claves, en el desarrollo de las herramientas, para
encontrar mas facil lo que se necesita. Que se pueda indexar el titulo y el enlace
para direccionar a las redes sociales de la comuna y viceversa, asi el usuario
pueda compartir la informacién que considera importante y encontrar lo que

necesita.

Toda aplicacién o pagina web estard pensada al movil, la informacién sera
adaptable, ademas de poderse encontrar en buscadores facilmente.

Para la implementacién las unidades y departamentos implicados en los
diferentes tramites al ciudadano, debera digitalizar los procesos, en lugar de
hacer 6 a 8 pasos para una gestion puntual, al momento de digitalizar, deberia
de pensarse en 1 o 3 clics, para llegar al mismo resultado. Aprovechar la red de
datos, el talento humano, la creatividad; y asi reducir tiempos y costos den los

procesos.
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6.2. Acciones estratégicas del modelo de gobierno electronico G2C

Las acciones estratégicas del modelo de gobierno electrénico G2C para la
proteccion de la salud y mejora de la atencién de los vecinos en tiempos de

pandemia de COVID-19 son variadas, a continuacion, se describen:

o Determinar la propuesta de valor, en este caso es: atencion al vecino y
cuidado de su salud en tiempos de pandemia covid-19.

o Conocer al vecino que se desea llegar con la informacion y los servicios,
hacer una subdivision de ellos, identificando las necesidades de los
mismos, para poder tener una clasificacion de nuestros grupos de buyer
person (grupos de personas con aspectos psicologicos y preferencias
parecidas).

o Crear la estrategia a comunicar, lo ideal es trabajar una a la vez por buyer
person, por ejemplo: estrategia a comunicar Gobierno electronico,
beneficia a tu bolsa y tiempo. El crear una estrategia, es pensar los
beneficios que recibird el vecino y comunicarlo de forma agradable y
llamativa.

o Proponer acciones para la estrategia de comunicacion, siguiendo con el
ejemplo Gobierno electrénico, beneficia a tu bolsa y tiempo, las acciones
serias:

o Motivar al vecino a hacer uso del gobierno electronico a vecinos,
para que evite trasladarse, ahorrando tiempo y recurso.

o Ensefar al vecino por medio de material audiovisual, como se hace
uso del gobierno electronico a vecinos, con videotutoriales.

o Incentivar al vecino a la accion de usar las TIC para comunicarse y
realizar sus gestiones en la municipalidad, con la mejora en los

tiempos de atencion.
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o Trabajar todas las estrategias con hashtag, para poder ubicarlas
facilmente para las métricas, y para ser identificadas por los usuarios.

o Elaborar material audiovisual, para que cada estrategia sea amigable,
creativa y entretenida para el usuario, con la finalidad de lograr el objetivo
establecido en cada una.

Figura 29. Acciones estratégicas del modelo G2CC

Trabajar todas las estrategias con hashtag

Fuente: elaboracion propia.

6.3. Responsabilidades de cada area, para el modelo de gobierno
electrénico G2C

Son varios los actores, que participan para la implementacion y

mantenimiento de un gobierno a vecinos electrénico, y cada una esta
interdependiente con la otra, para que funcione exitosamente.
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Se debe tener claro la responsabilidad de cada area, para no duplicar
esfuerzos y para reducir tiempos; la tabla Xlll nos brinda un panorama mas

puntual de esas responsabilidades.

La comuna tiene varios departamentos/areas en el que hacer municipal, sin
embargo, para el tema de gobierno electronico, solamente se toma a los
departamentos/areas que tienen injerencia directa en ese proceso, en la
municipalidad de Barberena son estos: Concejo Municipal, logistica, recursos

humanos, tesoreria e informativa y eventos municipales.

Cabe destacar que, al momento de implementar este modelo en otras
municipalidades, se debe tomar en cuenta las areas responsables, pues cada

municipalidad cuenta con organigramas diferentes.

Tabla XVII. Responsabilidad de las areas
Areas Responsabilidades
Aprobar convenio para proyecto “Gobierno electrénico a Ciudadano G2C”
Concejo Municipal Firma de convenio con institucidon bancaria, para los pagos en “Banca en linea”

Apoyo para asignacion presupuestaria al proyecto “Gobierno
electrénico a Ciudadano G2C”
Identificar la fase del gobierno electrénico en la municipalidad Estudio
técnico para identificar las necesidades tecnoldgicas y de comunicaciones
Implementar acciones para solucionar las necesidades tecnolégicas
Logistica y de comunicaciones identificadas
Implementar una intranet con todos los empleados municipales relacionados
con G2C
Automatizar los procesos en el sistema digital
Evaluar e identificar las capacidades del recurso humano Capacitar y
actualizar en herramientas digitales al recurso humano
Recursos Humanos Capacitar en procesos al recurso humano
Crear los procesos para cada tramite y trasladarlo a logistica para la
automatizacion digital de los procesos
Crear los formularios para pago de las tasas y arbitrios en linea por los
Tesoreria vecinos
Realizar el acercamiento con las entidades bancarias para firma de
convenio
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Continuacion de la tabla XVII.

Evaluar el buen funcionamiento de la automatizacién de los procesos,
con métricas de la interaccién con los vecinos Ejecutar la interaccion
informatica y Eventos con los vecinos por medio de las TIC Crear y ejecutar las acciones

Municipales estratégicas
Crear aplicaciones amigables e intuitivas para gestiones municipales

Fuente: elaboracién propia.

6.4. Costo y andlisis financiero

Teniendo definida la propuesta: Gobierno electronico a ciudadanos G2C, se

presenta un andlisis financiero para su implementacion.

Partiendo como indica BID el tramite constituye una serie de requisitos,
trdmites o acciones para que un individuo, organizacion o empresa solicite
o brinde informacion a una entidad publica con el fin de obtener derechos-
generar registros, acceder a servicios, obtener permisos-o cumplir con
obligaciones (impuestos en caso de cuestiones municipales). (BID, 2018,
p. 38)

Tomando en cuenta la definicion de la OEA (2021) referente al gobierno
electrénico, conlleva las fases de: presencia en linea, interaccion, transaccion,
transformacion y participacion democratica, para mantener una comunicacion y

relacion del estado con los vecinos.
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Tabla XVIILI.

Costo para cada fase del gobierno electrénico a

ciudadanos G2C

Fase costo Condiciones Objetivos
Presencia en linea Q.101,868.00 Infraestructura Masificacion de la
minima informacién municipal
Interaccion Q. 67,560.00 Capacidad tecnologica Mejorar la rapidez y calidad
de los servicios
Liderazgo y Generar ahorro, mayor
Transaccion Q.324,885.00 Politicas eficiencia
publicas e ingresos
Transformacion Q.28,200.00 Penetracion de Internet y alto Acortamiento de brecha
impacto a corto plazo digital
Participacion Q. 31,560 Proyectos embleméticos Mayor transparencia y
participacion
Total Q.554,073.00

Fuente: elaboracion propia.

El costo haciende a quinientos cincuenta y cuatro mil setenta y tres
guetzales, mismo que puede plantearse en 2 fases, la primera que incluya:
presencia en linea e interaccion y la segunda fase: transaccion, transformacién y

participacion. Mismo que puede variar por el encarecimiento de los materiales.

Los objetivos estan descritos en cada fase, sin embargo, se debe recordar
que lo primordial es la atencion a los vecinos en tiempos de pandemia para el
cuidado de la salud de los vecinos y del personal municipal. Esta atencién sera
mas flexible, pues los vecinos pueden acceder a realizar sus tramites
administrativos a cualquier hora del dia, durante las 24 horas del dia y todos los
dias del afio.

Esta atencién al vecino de 24 horas al dia 7 dias a la semana (24/7), se
debe a que los procesos estaran automatizados en el sistema en la mega-data;
mejorando la rapidez y calidad de los tramites y/o servicios. Adicional a la

cantidad de trdmites que se pueden atender son ilimitados para todos los vecinos.
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Demostrando una diferencia en la atencién al vecino que se brinda sin
gobierno electronico con horarios de 8:00 a 16:00 horas de lunes a viernes;
adicional a la restriccién de poder atender solo un nimero especifico de vecinos

por el tema de cantidad de ventanillas y aforo en tiempo de pandemia COVID-19.

Se puede determinar que el costo del proyecto de gobierno electrénico a
ciudadanos es un costo que brindara beneficio a los vecinos y a la comuna en
tiempo, recurso y salud. Permitiendo cumplir con los articulos 2, 5, 17, 36, 62, del

Caodigo Municipal.

6.5. Evaluaciéon de factibilidad

Esta opcidbn contempla las acciones destinadas a brindar servicios
administrativos y de informacion a los ciudadanos a través del internet. Es factible

administrativa, ambiental, econémica y socialmente.

Administrativamente, porque es el concejo municipal quien puede aprobar
acuerdos, reglamentos y ordenanzas municipales para llevar a cabo el proyecto
G2C, segun el articulo 35 inciso i del CM. Sumado a ello la buena disposicién del
personal municipal ante el tema de gobierno electrénico. Adicional de contar con
el apoyo politico de las autoridades municipales y del gobierno central con la
politica PGG 2020-2024.

Ambientalmente es factible, pues la implementacién del proyecto G2C
disminuiria la contaminacion de desechos sélidos generados por el papel, que se
utiliza en todos los tramites; reduccion de la contaminacion del aire por la

reduccion de los traslados de vecinos al Palacio Municipal a realizar sus tramites.
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Es factible econbmicamente, porque el proyecto puede manejarse en 2
fases en su inversion inicial; en la operacion del mismo se disminuye en papel,

tinta y mantenimiento de impresoras, con los tramites en linea.

Socialmente es viable, ya que segun el dato de la ultima encuesta del INE
el 61.1% de la poblacion cuenta con celular y/o computadora, para poder hacer
uso de gobierno electronico. Ademas, a los usuarios les ahorrara recurso

econdémico en traslado, tiempo y probabilidad de contagio de COVID-19.
La tabla 11l muestra los aspectos relevantes que se tomaron en cuenta para

elegiry proponer la alternativa de G2C. Implementacién de la fase de transaccion:
obtencién de documentos, pagos de tasas y arbitrios en linea.
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CONCLUSIONES

El modelo planteado es: Gobierno a ciudadanos (G2C), contempla las
acciones destinadas a brindar servicios administrativo publico y de
informacion a los ciudadanos a través del internet. Enfocando iniciativas
gue permite el acceso amigable e intuitivo a los servicios municipales, por

medio de las TIC.

Los pasos para crear un modelo de gobierno electronico G2C, son:
Identificar las fases (presencia, Interaccidon, Transaccion, Transformacion
y Participacién), identificar las necesidades tecnoldgicas y de
conectividad, identificar las capacidades del recurso humano vy

automatizar los procesos.

Las acciones estratégicas del modelo de gobierno a ciudadanos G2C, son
varias: determinar la propuesta de valor, conocer (caracterizar) al vecino,
crear la estrategia de comunicacion, proponer acciones para la estrategia
de comunicacion, trabajar la misma con hashtag y finalmente trabajar

material audiovisual.

Las responsabilidades de cada area dentro del modelo gobierno a
ciudadano, en la municipalidad de Barberena, recae directamente en:
Concejo Municipal, logistica, Recursos Humanos, Tesoreria e informatica
y Eventos Municipales. Estando cada una interindependientes con cada
actividad.
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RECOMENDACIONES

Implementar por medio de las autoridades del municipio de Barberena
las fases pendientes del gobierno electrénico a ciudadanos G2C
(transaccion, transformacion y participacion), en los proximos 18 meses,
para la proteccion de la salud y mejora de la atencién de los vecinos en
tiempos de pandemia de COVID-19 y asi brindar servicios administrativos
y de informacion a los ciudadanos por medio de las TIC.

Ejecutar los pasos del gobierno a ciudadanos G2C, se debe contar con

la experiencia y conocimiento en cada uno de los pasos.

Crear en conjunto con las areas involucradas, para enriquecer la idea con

puntos de vista divergentes y multidisciplinario.

Velar por que cada area de la municipalidad dentro del modelo de
gobierno electrénico en la Municipalidad de Barberena deba recibir una
induccion, ademas de capacitaciones constantes relacionadas a la
temética, también evaluaciones periddicas de la satisfacciéon de los

usuarios.

Determinar los tiempos de los procesos administrativos, para poder

automatizar en la fase de transaccion y transformacion

Integrar un vehiculo panel con internet a nivel de microondas y
computadores, para poder visitar las comunidades que no cuentan con

cobertura de por fibra 6ptica de internet.
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Apéndice 1.

APENDICES

Matriz de consistencia

Problema principal

Obijetivo general

Pregunta general

Metodologia

No se ha planteado cudl
es un modelo de gobierno
electronico  para la
proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19
en la Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala

Problemas
secundarios

No se han identificado
cuéles son los pasos para
crear un modelo de
gobierno electrénico para
la proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19
en la Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala.

No se han descrito cuales
son las acciones vy
estrategias de un modelo
de gobierno electrénico
para la proteccion de la
salud y mejora de la
atencion de los vecinos
en tiempos de pandemia
de COVID-19 en la
Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala.

Plantear cudl es un modelo
de gobierno electrénico
para la proteccion de la
salud y mejora de la
atencién de los vecinos en
tiempos de pandemia de

COVID-19 en la
Municipalidad de
Barberena, Departamento

de Santa Rosa Guatemala.

Objetivos especificos

Identificar cuales son los
pasos para crear un modelo
de gobierno electronico
para la proteccion de la
salud y mejora de la
atencion de los vecinos en
tiempos de pandemia de

COVID- 19en la
Municipalidad de
Barberena, Departamento

de Santa Rosa

Describir cuéles son las
acciones y estrategias de
un modelo de gobierno
electronico para la
proteccion de la salud y
mejora de la atencion de los
vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19 en
la Municipalidad de
Barberena, Departamento
de Santa Rosa Guatemala.

¢Cudl es un modelo de
gobierno electrénico para
la proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19
en la Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala?

Preguntas especificas

¢Cuales son los pasos
para crear un modelo de
gobierno electrénico para
la proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19
en la Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala?

¢ Cudles son las acciones
y estrategias de un
modelo de  gobierno
electronico para la
proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19
en la Municipalidad de
Barberena,
Departamento de Santa
Rosa Guatemala?

Se compara los
modelos de gobierno
electrénico, los
resultados de la
observacion. Para
identificar un modelo
de gobierno
electronico para la
proteccion de la salud
y mejora de la
atencion de los
vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-
19
Metodologia

Se analizara los
modelos de Gobierno
electronico para
seleccionar cuales son
los pasos para crear
un modelo de gobierno
electronico funcional y
viable

Se evaluaran las
variables para
identificar las mismas
con mayor aporte a
cada accion y
estrategia que llevara
el modelo de gobierno
electronico
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Continuacién del apéndice 1.

No se han establecido
cuéles son las
responsabilidades de cada
area de la municipalidad
dentro de un modelo de
gobierno electrénico para
la proteccion de la salud y
mejora de la atencion de
los vecinos en tiempos de
pandemia de COVID- 19
en la Municipalidad de
Barberena, Departamento
de Santa Rosa
Guatemala.

Establecer cuéles son las
responsabilidades de cada
area de la municipalidad
dentro de un modelo de
gobierno electronico para la
proteccion de la salud y
mejora de la atencion de los
vecinos en tiempos de
pandemia de COVID-19 en la
Municipalidad de Barberena,
Departamento de Santa Rosa
Guatemala.

¢ Cudles son las
responsabilidades de cada
area de la municipalidad
dentro de un modelo de
gobierno electronico para la
proteccion de la salud y
mejora de la atencién de los
vecinos en tiempos de
pandemia de COVID- 19 en
la Municipalidad de
Barberena, Departamento de
Santa Rosa Guatemala?

previo a un andlisis de

las leyes que
competen a las
comunas, se
identificaran las

responsabilidades de
cada area de la parael
gobierno electronico.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Consentimiento Informado

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE ESTUDIOS DE——mm UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

POSTG RADO

——————————FACULTAD DE INGENIERIA

Sl s

Encuesta sobre tema Gobierno Electrénico 2021

Consentimiento Informado

Su correo electrénico, se tomara como su firma de consentimiento, lo proporciona para
participar en el estudio, el mismo no se publicaré a la hora de publicar resultados,
solamente sus respuestas, las cuales son confidenciales, el link de la encuesta es el
siguiente https://forms.gle/Ng4XPgkjA8vYkAueb mismo que se adjunta en el correo donde
recibi6 este consentimiento informado.

El estudio como se detallo en el correo busca brindar una opcion para
implementar un Gobierno Electrénico y mantener menor afluencia de personas
en la Comuna, para la salud de todos en tiempos de Pandemia COVID-19, y a

largo plazo. *

O Quiero participar en el estudio y colaborar con mis respuestas

O No quiero participar en el estudio

Autorizo a publicar mis respuestas, sin correo electronico personal y/o datos

personales. *

O Si autorizo publicar mis respuestas, sin datos personales

(O No autorizo publicar mis respuestas
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Continuacién del apéndice 2.

El tiempo que invierta en contestar la encuesta
https://forms.gle/Ng4XPgkjA8vYkAueb no sera remunerado. *

O Tengo claro y estoy de acuerdo que mi tiempo no sera remunerado, por llenar la
encuesta.

mi correo electronico con el que lleno el consentimiento informado y llenare la
encuesta https:/forms.gle/Ng4XPgkjA8vYkAueé es el siguiente: *

Tu respuesta

Fecha en que lleno su consentimiento informado y la encuesta
https://forms.gle/Ng4XPgkjA8vYkAueé *

Fecha

dd/mm/aaa: O

Enviar Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

@)
(o)
«Q

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta para empleado municipal

Género empleado municipal renglén 011

La atencion y relacién con los vecinos cambio por el tema de Pandemia Covid19

¢, Como cambio la atencion a los vecinos por el tema de Pandemia Covid19?

Su interaccién con los vecinos es:

Como empleado municipal, ¢ cuenta con una computadora e internet, para realizar
u trabajo de forma virtual?

olo ol e o]

Qué tiempo invierte para dar respuesta a una solicitud de: COCODE, COLRED,
COMITES DE VECINOS, ASOCIACIONES U OTROS

7. Los vecinos del municipio a su percepcion ¢hacen uso de las redes sociales para
expresar sus quejas o satisfaccion?

8. Los vecinos del municipio cuando hacen uso de las redes sociales son:

9. Los vecinos, ¢pueden realizar todo el proceso de pago: IUSI, Boleto de Ornato,

Multas, Licencia de Construccion u otros, en linea?

10. La municipalidad cuenta con presencia electronica en: pagina web y redes sociales

11. La Comuna presta servicios en banca electronica

12. La cobertura de internet en el municipio es:

13. En su area de trabajo, cuenta con un sistema para generar formularios digitales que
puedan ser llenados en linea por los vecinos

14. La municipalidad o su Departamento cuenta con una APP para prestar servicio y
atencién a los vecinos

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Encuesta para empleado municipal

FACULTAD DE INGENIERIA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

b g =
x ®
J’, t“‘ ESCUELA DE ESTUDIOS DE

Encuesta sobre tema Gobierno Electrénico 2021

Encuesta para trabajadores Municipales

Esta es una encueta confidencial, donde sus respuestas seran tomadas en cuenta para el
estudio de investigacion sobre Gobierno Municipal del Municipio de Barberena. Usted puede
retirarse del mismo si asi lo desea o puede completar |la encuesta de forma objetiva.

Es empleado municipal renglon 011*

Osi
QO no

Género *

O Femenino

O Masculino

O Otros

La atencion y relacion con los vecinos cambio por el tema de Pandemia Covid19 *
O si
O no

:Como cambio la atencion a los vecinos por el tema de Pandemia Covid19? *

Con limite en el aforo de las personas
Ventanillas de atencion

Horarios para atender

Jornadas laborales diferentes

Espacios fisicos fuera del Palacio Municipal

OO0OO0OO0O0O0

otros

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Instrumento de recoleccién de datos

Variable Presencia electronica en:
Cuenta con presencia en pagina web Si
No cuenta
con presencia en las Redes Sociales Si
No cuenta
con App Si
no
Plan de Accién _ gestiones en linea Si No
Cuenta con contratos con Bancos del sistema para Si No
prestar servicio en banca electrénica
SEGEPLAN Si No
Su personal cuenta con capacitacion del sistema Si No
SIAF
Su presencia en internet es Excelente Buena  Regular Mala
El servicio de su proveedor de internet es Excelente Buena  Regular Mala
El tiempo de espera para solventar dudas en la web Mucho Poco Algo Nada
es
Cuenta con un sistema para registro de sus Si No
usuarios en la web
Atencién a los Cuenta con un sistema para generar formularios Si No
vecinos
realicen transacciones Si No
Cuenta con APP para prestar servicios y atencién Si No
Actualiza su pagina y redes cada 24 horas Si No
Los vecinos pueden hacer pagos en linea Si No
Los vecinos pueden hacer solicitudes de servicios Si No
en linea
Los vecinos pueden tener una participacion Si No

ciudadana en linea
*Instrumento de recoleccién de datos, para encuestar a los empleados municipales, sobre la

pagina oficial y redes sociales de la Comuna.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Instrumento de recoleccion de datos, para observar

pagina oficial y redes sociales de Facebook e Instagram

Instrumento de Observacion presencia en linea (paginay redes)

La pagina cuenta con: Si No
1. Salas virtuales para reuniones del COMUDE

2. Salas virtuales para reuniones de la COLRED

3. Salas virtuales para consultas

4. Rendicion de cuentas cuatrimestral de la DPM

5. Rendicion de cuentas cuatrimestral del COMUDE

6.  Acuerdos publicados por cuatrimestre

7. Informacion de GUATECOMPRAS

8. Memoria de labores anual

9. Espacio para solicitud de servicios publicos municipales

10. Espacio para evaluar los servicios publicos municipales

11. Seccion para comunicarse con los diferentes departamentos
12. Publicacién del POA

13. Informacion catastral del municipio

14. Solicitudes permisos de construccion

15. Andlisis de gestion de riesgo en la formulacion de proyectos
16. Andlisis de gestion de riesgos en la solicitud de construcciones nuevas
17. Seccion de noticias

18. Biblioteca en linea

19. Seccion de cursos en linea

20. Horarios de atencion

21. Publicacién de actividades culturales

22. Publicacion de actividades deportivas

23. Publicacion de actividades de salud

24. Feria de empleo

25.  Apoyo psicoldgico

26. Apoyo legal

27. Ventanilla Unica para pagos de servicios publicos municipales
28. Seccién para solicitud de formularios

Fuente: elaboracion propia.
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