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RESUMEN EJECUTIVO

La manera que hoy en dia las entidades publicas se relacionan con la sociedad, las empresas
u otras entidades publicas ha cambiado con el uso de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) en la Administracién Publica. Al respecto, podemos decir que el Estado viene
desarrollando nuevas formas de atender al ciudadano a través del Gobierno Electrénico (servicios en
linea, aplicaciones mdviles, redes sociales, entre otros).

Segun la Organizacidn de Estados Americanos (OEA) el Gobierno Electrénico es “el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), por parte de las instituciones de gobierno, para
mejorar cualitativamente los servicios e informacidn que se ofrecen a los ciudadanos; aumentar la
eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector
publico y la participacién ciudadana™ (énfasis afiadido). En este sentido, se hace necesarios que desde
las entidades publicas se promueva el acceso y uso de los servicios publicos electrénicos por parte de
los ciudadanos y empresas.

En el Peru la Ley N° 29904 - Ley de Promocidn de la Banda Ancha y Construccion de la Red
Dorsal Nacional de Fibra Optica establece la implementacién de los Centros de Acceso Publico de
Gobierno Electronico (CAP EGOB) por parte de las entidades, como mecanismo para promover un
mayor acceso y uso de los servicios y aplicaciones de Gobierno Electréonico por parte de la poblacién,
lo que conlleva también al aprovechamiento de la Banda Ancha (Internet de alta velocidad y calidad).

Es por ello que el presente documento busca desarrollar los componentes necesarios para
que las entidades publicas a nivel nacional implementen y gestionen un CAP EGOB, comprende desde
la concepcidn de una propuesta de valor, es decir, identificar los servicios que brindaremos a la
ciudadania, hasta considerar los recursos tecnoldgicos (hardware, software) y fisicos que soportaran
dichos servicios. Es importante sefialar que los CAP EGOB son espacios fisicos a través del cual la
poblacidn recibira asistencia para el uso de un servicio publico electrénico.

Finalmente, indicar que los CAP EGOB se convierten en aquellos espacios que van a contribuir
a mejorar las relaciones Estado — Ciudadano, Estado — Empresa, Estado — Estado, fomentando el
ejercicio de la ciudadania y favoreciendo al desarrollo de un Estado moderno, descentralizado,
eficiente y transparente.

! Organizacion de Estados Americanos. Puede ser consultado en: http://www.oas.org/es/sap/dgpe/guia_egov.asp.
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A. JUSTIFICACION

1. Base Legal

e Constitucion Politica del Perd.

e Ley N° 29158 - Ley Organica del Poder Ejecutivo.

® |ley N° 27444 —Ley del Procedimiento Administrativo General.

e LeyN°29904 - Ley de Promocién de la Banda Ancha y Construccién de la Red Dorsal Nacional
de Fibra Optica.

e Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales.

e Decreto Supremo N° 063-2007-PCM que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
de la Presidencia del Consejo de Ministros.

e Decreto Supremo N° 052-2008-PCM que aprueba el Reglamento de la Ley de Firmas y
Certificados Digitales, modificado por el Decreto Supremo N° 070-2011-PCM y Decreto
Supremo N ° 105-2012-PCM.

e Decreto Supremo N° 066-2011-PCM que aprueba el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en el Peru — La Agenda Digital Peruana 2.0.

e Decreto Supremo N°081-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional de Gobierno Electrénico
2013 -2017.

e Decreto Supremo N° 014-2013-MTC que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29904, Ley de
Promocién de la Banda Ancha y Construccién de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica.

2. Objetivo

El presente documento tiene por objetivo brindar un marco de referencia para la implementacion
de un Centro de Acceso Publico de Gobierno Electrénico (CAP EGOB) por parte de una entidad u
organizacion, para ello se definen los componentes necesarios para este proceso.

3. Alcance

El ambito de aplicacién del documento es para todas las entidades publicas de los tres (03) niveles
de gobierno, definidos en el Articulo 1 del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444 - Ley del
Procedimiento Administrativo General.

4. Contexto Actual

La Encuesta sobre Gobierno Electrénico realizado por la Organizacion de Naciones Unidas (ONU)
mide el indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (IDGE) de 192 paises a nivel mundial. Dicho
indice esta compuesto por la medicién de 03 subindices: infraestructura de telecomunicaciones,
capital humano y servicios en linea.

Para el presente documento nos centraremos en el subindice de Servicios en linea, cuya medicion
se basa en la evaluacion de los portales institucionales (contenidos, funciones, accesibilidad,
otros) de las entidades de un pais. Asimismo, realiza una clasificacidn de las etapas de desarrollo
de los servicios en linea, y son:
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= Servicios Emergentes: se consideran a aquellos servicios que nos brindan informacion
institucional (manuales, organigrama, ROF, etc.), las paginas web son estaticas.

= Servicios Mejorados: se cuentan con paginas web dindmicas, la interaccién es bidireccional
aquellos que nos permiten realizar la busqueda de informacién, consulta de expedientes,
entre otros.

= Servicios Transaccionales: permite realizar transacciones en linea como pagos de servicios,
duplicados de documentos, ingresar solicitudes, entre otros.

= Servicios Conectados: aquellos que requieren el intercambio de datos e informacion para la
prestacion de un servicio digital.

Las entidades publicas vienen haciendo uso de las TIC para desarrollar y mejorar la prestacion de
los servicios publicos del Estado. Como se puede ver en el Catdlogo de Servicios en linea de la
Administracion Publica a la fecha se cuentan con 641 servicios en linea brindados principalmente
por entidades del Poder Ejecutivo, Legislativo y Judicial.

En el Peru el desarrollo de los servicios publicos digitales se ha desarrollado de manera
heterogénea al nivel de servicio, es decir, hay un mayor nimero de servicios publicos digitales
emergentes y mejorados que comprenden desde la disponibilidad de acceder a portales
institucionales para el acceso a informacidn institucional, busqueda de documentos, descarga de
formularios, entre otros; y en menor cantidad los servicios transaccionales y conectados como
por ejemplo las ventanillas Unicas que permiten al ciudadano acceder a servicios publicos
integrados a través de un solo canal. Asimismo, en los Ultimos afos se ha visto un mayor
despliegue en el desarrollo de aplicaciones moéviles de servicios publicos, contando a la fecha con
65 aplicaciones registradas en el Catalogo de Aplicaciones Mdviles del Estado?, asi como también
el uso de redes sociales® para interactuar con la ciudadania; ambos servicios, aplicaciones méviles
y redes sociales, vienen a ser los de mayor uso por parte de la poblacién que accede a Internet.

Por otro lado, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI* la poblacién que
accede a Internet para interactuar con organizaciones estatales o autoridades publicas solo
alcanza al 9.9% del total de la poblacion que accede a Internet (46%). Asimismo, segun la Encuesta
Residencial de Servicios de Telecomunicaciones - ERESTEL 2015° el mayor uso de Internet por
parte de los hogares es para realizar actividades de busqueda de informacién (77.4%), acceso a
redes sociales (78.8%), al correo electrénico (52.5%) y mensajeria instantanea como WhatsApp u
otros (46.6%); sin embargo, el uso de Internet para acceso a servicios como la banca electrénica
(8.4%), compra o venta de productos o servicios (4.7%) mantiene niveles muy bajos.

Al respecto, podemos decir que es necesario hacer una mayor difusion de los servicios publicos
digitales, asi como también desarrollar estrategias que permitan asesorar a la ciudadania y
empresas en el acceso y uso de dichos servicios, de tal manera que podamos ver un mayor
incremento en el uso de los mismos. En este sentido, los Centros de Acceso Publico de Gobierno
Electronico (CAP EGOB), buscan ser un medio a través del cual se promueva el acceso a los
servicios publicos digitales, orientando y asistiendo a la poblacién en el uso de los mismos,
contribuyendo a mejorar las relaciones Estado - Ciudadano, Estado — Empresa y Estado —Estado.

2 ONGEI. Catalogo de Aplicaciones Mdviles del Estado. Puede ser consultado en http://www.movil.softwarepublico.gob.pe/

3 ONGEI. Directorio de Redes Sociales de la Administracién Publica. Puede ser consultado en: http://www.peru.gob.pe/redessociales/
4INEI. Informe Técnico Estadisticas de las TIC en los Hogares. Marzo 2016

5 OSIPTEL. ERESTEL 2015. Puede ser consultado en: https://www.osiptel.gob.pe/repositorioaps/data/1/1/1/par/erestel-2015-servicios-
telecomunicaciones-hogares/ERESTEL_2013-2015.pdf
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5. Centro de Acceso Publico

De acuerdo a la Ley N° 29904 — Ley de Promocidn de la Banda Ancha y Construccién de la Red
Dorsal Nacional de Fibra Optica, los Centros de Acceso Publico (CAP) son espacios en los cuales
la poblacién accede a los beneficios de la banda ancha para su incorporacién a la Sociedad de la
Informacién y el Conocimiento.

Asimismo, el Reglamento de la citada norma define dos (02) tipos de CAP®:

= CAP TELECENTRO: para la formacidn y fortalecimiento de capacidades.
=  CAP E-GOB: para el acceso a contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico.

En el presente documento nos centraremos en el desarrollo del modelo de CAP EGOB.

6 Los modelos de CAP Telecentro y CAP EGOB seran elaborados por la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica de la
Presidencia del Consejo de Ministros en coordinacién con el Ministerio de Educacion y el Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Modelo de Centro de Acceso Publico de Gobiemo Electrénico — CAP EGOB n
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B. CENTRO DE ACCESO PUBLICO DE GOBIERNO ELECTRONICO

La Ley N° 29904 - Ley de Promocidn de Banda Ancha y Construccion de la Red Dorsal Nacional de Fibra
Optica sefiala en su Articulo N° 24 “.. las entidades publicas deberdn implementar centros de acceso
publico con conexiones de Banda Ancha... para que la poblacién acceda a contenidos y aplicaciones de
Gobierno...” (Enfasis afiadido). En este sentido, podemos decir que todas las entidades publicas
deberan implementar los Centros de Acceso Publico de Gobierno Electrénico (CAP EGOB), que son
espacios fisicos para la atencion, orientacidn y asesoramiento presencial a la poblacién que requieran
acceder a informacion publica, realizar tramites y hacer uso servicios publicos digitales seguros de las
entidades publicas, contribuyendo asi al ejercicio de los derechos ciudadanos.

Mads aun, el Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales en su Articulo N° 40 indica que “E/
ciudadano tiene derecho al acceso a los servicios publicos a través de medios electrénicos sequros para
la realizacion de transacciones de gobierno electrdnico con las entidades de la Administracion Publica”
(Enfasis afiadido), para ello las entidades deben implementar los Centros de Acceso Ciudadano’ o CAP
EGOB a fin de materializar este derecho, garantizando una éptima interaccién con el Estado.

La implementacién de los CAP EGOB es de obligatorio cumplimiento por parte de todas las entidades
publicas a nivel nacional, teniendo responsabilidad administrativa su no implementacién. Cabe indicar
que la implementacion, operacién y mantenimiento de un CAP E-GOB puede darse entre una o mas
entidades publicas, o con el apoyo de aliados estratégicos.

Todos los CAP E-GOB que se implementen o ya estén implementados deben solicitar a la ONGEI su
registro en la Red Nacional de Centros de Acceso Publico, asimismo deberdn brindar informacién de
manera periddica o a solicitud de la ONGEI acerca de la cantidad de transacciones por servicio, costos
de transaccidn, tiempo invertido por transaccion individual, entre otros.

El Reglamento de la Ley N° 29904 en el Articulo 45° sefiala algunas precisiones para la implementacién
de un CAP EGOB:

a) En los lugares estables de atencion al publico, en forma proporcional 50:1 a las capacidades de
atencion del recinto, es decir por cada 50 personas o resto de 50 mayor a 25 de aforo del lugar
(excluyendo personal de la entidad o de servicios externos del local) se dispondrd al menos un
terminal de acceso publico orientado al uso de herramientas de Gobierno Electrénico de la entidad
y del Estado Peruano en general.

b) En el caso de atencidn itinerante al publico, se dispondrd de al menos un equipo terminal de acceso
publico.

c) Se contard con personal de asesoramiento a los efectos de orientar a los usuarios en el manejo de
los contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico propios de la(s) entidad(es) publica(s) donde
el CAP E-Gob se encuentre.

7 Reglamento de la Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales

Articulo 52° De los Centros de Acceso Ciudadano

Se entiende por Centros de Servicios Ciudadanos a los locales, instituciones o puntos que sirven para el acceso ciudadano a la realizacion de
transacciones de gobierno electrdnico prioritariamente, a fin que a través de tales Centros los ciudadanos puedan materializar los derechos
a que se refieren los articulos 40, 41 y 42 del presente Reglamento.

”

Modelo de Centro de Acceso Publico de Gobiemo Electrénico — CAP EGOB
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Al respecto, precisar que las entidades publicas que inicien el proceso de implementacion y gestion
de un CAP EGOB podran considerar, ademas de las precisiones anteriores, los lineamientos emitidos
por la ONGEI.

El Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales® define a los Centros de Acceso Ciudadano
considerado Centros de Acceso Publico de Gobierno Electrénico (de acuerdo con la Ley N° 29904), a
los locales, instituciones o puntos que sirven para el acceso ciudadano a la realizacién de transacciones
de gobierno electrénico prioritariamente; resaltando la importancia de contar con personal
capacitado para brindar informacién a los usuarios en el manejo y uso de la tecnologia requerida para
la realizacién de transacciones de gobierno electrénico.

Asimismo, en su Articulo N° 53 establece los elementos necesarios que debe contar un CAP EGOB para
una dptima interaccion del ciudadano con el Estado, los cuales son:

“

a) Equipos de computo que cuenten con lectoras de tarjetas inteligentes, incluyendo sus respectivos
controladores de dispositivo (drivers), a fin de permitir a los usuarios su autenticacion y empleo de firma digital
para las transacciones en que ésta sea requerida.

b) Infraestructura tecnoldgica adecuada (computadores, equipos de red, etc.).

¢) Sistemas que garanticen la seguridad en las transacciones que realizan, confidencialidad, privacidad y no
almacenamiento de informacion personal.

d) Personal capacitado para la asistencia en el empleo de los mecanismos y dispositivos necesarios para la
realizacion de transacciones de gobierno electrénico.

e) Terminales equipados con los componentes de software necesarios para la realizacion de transacciones
publicas a través de medios electronicos, incluyendo los componentes de firma digital y verificacion de firma
digital.

”

Ademas, sefiala que la ONGEI es el encargado de verificar el cumplimiento de los requisitos necesarios
para operar un Centro de Acceso Ciudadano, considerado CAP EGOB, asi como llevar un Registro
Nacional de los Centros de Acceso Ciudadano o Centro de Acceso Publico.

Se han definido dos (02) tipos de CAP EGOB:

a) Cabina de Gobierno Electrénico: aquella conformada por uno o mas computadoras de escritorio®
o portatiles'?, puestos a disposicion de la ciudadania para el acceso a servicios y aplicaciones de
Gobierno Electrénico.

8 Reglamento de la Ley N°27269- Ley de Firmas y Certificados Digitales

“Articulo N° 52.- De los Centros de Acceso Ciudadano

Se entiende por Centros de Servicios Ciudadanos a los locales, instituciones o puntos que sirven para el acceso ciudadano a la realizacion de
transacciones de gobierno electrénico prioritariamente, a fin que a través de tales Centros los ciudadanos puedan materializar los derechos
a que se refieren los articulos 40, 41 y 42 del presente Reglamento. (Enfasis afiadido)

Articulo N° 53.- De los elementos de los Centros de Acceso Ciudadanos

()

Corresponde a la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informdtica verificar el cumplimiento de los requisitos necesarios para operar
un Centro de Acceso Ciudadano, de acuerdo a lo establecido en el presente articulo, debiendo asimismo llevar un Registro Nacional de los
Centros de Acceso Ciudadano autorizados para la prestacién de este tipo de servicios”. (Enfasis afiadido)

® También llamada desktop, son computadoras personales disefiadas para ser instaladas en una ubicacion fija.

10 Ordenador personal mévil o transportable. Por ejemplo: notebooks, netbooks, laptops o ultrabooks.

Modelo de Centro de Acceso Publico de Gobiemo Electrénico — CAP EGOB



Oficina Nacional de

- O - o
7y B PERU | Presidencia Gobierno Electronico
/ del Consejo de Ministros J e Informatica - ONGEI

b) Agente Automatizado: Son los procesos y equipos programados para atender requerimientos
predefinidos y dar una respuesta automatica sin intervencién humana en dicha actividad®?.

Beneficios de los CAP EGOB
Entre los principales beneficios que se han podido identificar tenemos:

a) Paralas personas y empresas
= Acceder y hacer uso de contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico para: proveer
servicios o productos al Estado, constituir una empresa en linea, pagar tributos e impuestos
en linea, otros.
= Ahorrar tiempo y dinero con lo cual mejora su calidad de vida.
= Acceder a informacién especializada de la Administracidn Publica.

b) Paralas entidades publicas

= Mejorar la relacion Estado — Ciudadano, Estado — Empresa y Estado — Estado.

= Promover la transparencia, colaboracion entre entidades publicas y la participacion
ciudadana.

=  Mayor uso de los servicios publicos digitales de una entidad por parte de la poblacién.

= Mejorar los niveles de atencidn a los ciudadanos.

= Incrementar la productividad de la gestion de las entidades publicas mediante el uso de las
TIC.

c) A nivel nacional
= Consolidarnos como una Sociedad de la Informacién integrada y proyectada al futuro.
=  Contribuir alareduccion de la brecha de acceso y aprovechamiento de las TIC a nivel nacional.
=  Fortalecer el desarrollo econdémico, social y cultural del pais.

Sostenibilidad

Un factor primordial para el éxito de un CAP es contar con el compromiso de las autoridades o lideres
institucionales de una entidad, desde el proceso de implementacidn hasta la puesta en marcha del
mismo, debiendo garantizar los recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos durante todo el
proceso.

De igual manera, se debe realizar un andlisis de los principales servicios que se desean brindar a través
del CAP EGOB, asi como si dichos servicios seran solo informativos o permitiran realizar algun tipo de
transaccion de Gobierno Electrénico.

Es importante tener en cuenta a las TIC como herramientas indispensables que contribuyen a
promover la transparencia, la participacion ciudadana, la colaboracidn, asi como también a desarrollar
servicios modernos, eficientes, y seguros, contribuyendo al desarrollo de la Sociedad de la Informacién
y el Conocimiento.

11 De acuerdo a lo definido en el Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales.
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llustracion 1.- Modelo de Centro de Acceso Publico de Gobierno Electrénico — CAP EGOB
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C. MODELO CAP EGOB

A continuacion se detallan cada uno de los componentes del Modelo de CAP EGOB, los cuales son
necesarios considerar antes de la implementacién del CAP. Estos componentes o modelo pueden
variar en el tiempo, de acuerdo a la realidad nacional y los avances tecnolégicos.

1.

Identificar el segmento de beneficiarios

Son aquellas personas, empresas que tienen un problema o necesidad para acceder y/o hacer uso
de contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico.

Los segmentos de beneficiarios pueden ser:
a. Ciudadanos en general
b. Administrados
c. Empresas
d. Otros que defina la entidad

Cada entidad definira sus criterios de segmentacion de acuerdo a los tipos de servicios publicos
que brinde y su marco normativo vigente (Ley organica, Reglamento de Organizacién y Funciones,
TUPA u otros).

Propuesta de valor

Para el CAP EGOB la propuesta de valor es: Facilitar el acceso y la prestacion de servicios publicos
digitales a la poblacion de manera sequra. Entonces los servicios publicos que se pueden
considerar son:

a. Acceso a contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico
- Busqueda de informacién del servicio presencial o en linea.
- Realizar consultas, busquedas en linea.
- Realizar tramites en linea.
- Pago de servicios en linea.
- Participacién ciudadana en linea®?.

b. Orientacion y asesoramiento en el acceso y uso de los servicios publicos digitales de la

entidad y tramites en linea.
c. Otros.

Canales de interaccion con los beneficiarios

Los canales de interaccién pueden ser:

Tabla 1.- Canales de interaccion del CAP E-GOB
Cabina CAP EGOB administrada por la entidad.

Directos

. . Agente automatizado (médulo, terminal
(Gestionado por la entidad) g ( )

Locales descentralizados de la entidad.

12 Se consideran aquellos servicios que promuevan la participacion del ciudadano a través de opiniones sobre politicas publicas, leyes, tomas
de decisiones, etc.
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Indirectos

(Gestionado con ayuda de | Instalaciones o locales del aliado.
aliados o socios)

Fuente: Elaboracién propia ONGEI

4. Relacion con los beneficiarios
Las relaciones pueden ser:

a. Asistencia Personal
Atencidn, orientacion, y asesoramiento en el uso de aplicaciones de Gobierno Electrénico de
manera presencial en las cabinas de Gobierno Electrénico.

b. Autoservicio
Pueden acceder a los servicios de la entidad a través de agentes automatizados ubicados en
el local de la entidad, como en sedes descentralizadas, etc. Asimismo, los agentes
automatizados deben contar con mecanismos que brinden una asistencia global para asegurar
la adecuada prestacidon y orientacidon en el uso de los servicios publicos digitales (audios o
audiovisuales que orienten a la poblacion en el uso de un servicio), folleteria con
instrucciones, otros.

5. Financiamiento

El financiamiento para la implementacion de un CAP E-GOB puede darse a través de:

e Entidad publica: el financiamiento puede ser por Fondo de Compensacién Municipal -
FONCOMUN, Fondo de Compensacion Regional - FONCOR, cooperacidn internacional o
recursos propios.

e Alianza Publico — Privada (APP): a través del establecimiento de alianzas, convenios o
acuerdos entre entidades del sector publico y sector privado para la implementacion,

operacion o mantenimiento del CAP.

e Donaciones recibidas por empresas en el marco de iniciativas de Responsabilidad Social
Empresarial — RSE.

6. Recursos clave
Para la operatividad de un CAP E-GOB se requiere contar con los siguientes recursos:

a. Internet: la provision del servicio de acceso a Internet dependerd de las politicas de cada
entidad y de los servicios publicos en linea que decidan brindar a través del CAP.

b. Fisicos
Se requiere los siguientes recursos fisicos:

* Local: ambiente suficientemente amplio que albergue a los equipos y mobiliario del CAP.

= Hardware
Dependera del tipo de CAP EGOB que quiera implementar. Puede considerar:
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- Infraestructura tecnoldgica adecuada como computadoras, impresoras, routers o
modem, switch, tarjetas inteligentes, televisores, etc. La cantidad de equipamiento
dependera de la cantidad de usuarios, tipos de servicios, espacio asignado, otros.

- Moddulos o terminales equipados con los componentes de software necesarios para
la realizacion de transacciones de Gobierno Electrénico (Tétems, Agentes
Automatizados, dispositivos touch, etc.).

= Mobiliario: escritorio, sillas, estante, u otro que defina la entidad.
c. Intangibles

= Software: El sistema operativo es de libre eleccién de la entidad publica, estos deben
garantizar la seguridad de la informacién en las transacciones que se realizan, etc.

d. Personal
Se han definido los siguientes roles:

= Orientador CAP EGOB: Personal capacitado para la asistencia, asesoramiento y
orientacién al publico en el empleo de los mecanismos y dispositivos necesarios para la
realizacién de transacciones de gobierno electrénico de una entidad®®.

= Responsable del CAP EGOB: es el drea que se encargard de garantizar la operacion y
mantenimiento CAP luego de la puesta en marcha. Dependera de la entidad si el
orientador depende de esta area.

* Areade Tecnologias de la Informacién: drea responsable de brindar el soporte técnico y
atender los incidentes relacionados con los servicios publicos digitales que brinda el CAP
EGOB.

Se han considerado las siguientes actividades clave para el funcionamiento del CAP E-GOB:

= Gestion del CAP E-GOB: considera actividades como horario de funcionamiento, determinar
los servicios que se brindaran en el CAP, otros.

= Capacitacidon a orientadores: la entidad deberd considerar actividades de capacitacion al
Orientador en el manejo de sus contenidos y aplicaciones de Gobierno Electrénico,
procedimientos administrativos, entre otros.

= Difusion de los servicios del CAP E-GOB. A través de la pagina web institucional o redes
sociales de la entidad para dar a conocer a la ciudadania de los servicios y beneficios del CAP
EGOB.

= Garantizar la calidad del servicio. La entidad debe garantizar que los servicios cumplan con
los requerimientos de: disponibilidad, seguridad, continuidad y capacidad.
- Disponibilidad: Garantizar que el beneficiario hace uso del servicio en las condiciones de
tiempo y localidad.

13 Conforme a lo establecido en el Reglamento de la Ley N° 29904.
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- Seguridad: Garantizar que los beneficiarios reciban el servicio con: Confidencialidad,
integridad y disponibilidad con toda confianza.

- Continuidad: Garantizar que los beneficiarios puedan usar un servicio incluso en
momentos de dificultades o desastres.

- Capacidad: Garantizar que los beneficiarios reciben los servicios con capacidad de
almacenamiento, rendimiento, y comunicaciones segun lo acordado.

8. Red de Aliados

La entidad debe identificar y establecer alianzas estratégicas con actores del sector privado, sector
publico, sociedad civil, academia, entre otros, con la finalidad de:

= Compartir recursos como instalaciones, Internet, personal de seguridad, entre otros, o
también a través de la tercerizacidn de procesos y servicios.
= Obtener recursos (informacion, equipos, licencias, etc.) para el CAP EGOB.

9. Estructura de Costos
Para el CAP EGOB se pueden considerar los siguientes:

a. Costos Fijos
- Sueldo del orientador.
- Licencias de software (sistema operativo, antivirus, otros).
- Mantenimiento de equipos.
- Otros.

b. Costos Variables
- Difusién del CAP E-GOB (radio, television, etc.).
- Utiles de oficina (papel bond, lapiceros, plumones, etc.).
- Suministros de equipos.
- Otros
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