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Resumen: 

Este caso se centra en la Municipalidad Distrital de Yura, ubicada en la provincia y departamento de 

Arequipa, y su implementación de estrategias de marketing digital para fortalecer la confianza pública en 

un contexto de gobierno electrónico. A través de campañas informativas y de participación ciudadana en 

plataformas digitales, la municipalidad busca mejorar la percepción pública y fomentar una mayor 

implicación de los ciudadanos en la gestión local. Los objetivos de esta acción incluyen aumentar la 

transparencia, facilitar el acceso a la información y promover la interacción entre la entidad y la comunidad. 

Las conclusiones preliminares sugieren que estas estrategias han tenido un impacto positivo en la relación 

entre la municipalidad y los ciudadanos, contribuyendo a una mayor confianza en la administración local. 
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Digital Marketing Strategies in E-Government to Enhance Public Trust in 

Local Municipalities: A Case Study 

Abstract: 

This case focuses on the District Municipality of Yura, located in the province and department of Arequipa, 

and its implementation of digital marketing strategies to strengthen public trust within an e-government 

context. Through informative campaigns and citizen engagement on digital platforms, the municipality aims 

to improve public perception and encourage greater citizen involvement in local governance. The objectives 

of this initiative include increasing transparency, facilitating access to information, and promoting interaction 

between the agency and the community. Preliminary conclusions suggest that these strategies have positively 

impacted the relationship between the municipality and its citizens, contributing to enhanced trust in local 

administration. 

Keywords: digital marketing; e-government; public trust; citizen engagement..
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1. Introducción 

En el actual contexto de transformación digital, la confianza pública en los gobiernos locales se ha vuelto 

más crucial que nunca. La implementación de sistemas de gobierno electrónico y como parte de éste el 

márketing digital, ofrece una oportunidad para mejorar la gobernanza y la relación entre estas instituciones 

y los ciudadanos. Sin embargo, la confianza no se construye únicamente a través de la tecnología; es 

esencial que las municipalidades demuestren su compromiso con la transparencia, la eficacia y la 

participación ciudadana. Este caso de estudio se enfoca en la Municipalidad Distrital de Yura, ubicada en 

la provincia y departamento de Arequipa, analizando cómo las estrategias de marketing digital pueden 

fortalecer la confianza pública en este entorno. 

La confianza pública es un pilar fundamental para la gobernanza efectiva, especialmente en un contexto 

donde el gobierno electrónico promete una administración más eficiente y accesible. Sin embargo, muchos 

gobiernos locales enfrentan desafíos significativos que obstaculizan el desarrollo de esta confianza. La falta 

de transparencia, la calidad deficiente de la información proporcionada, y la percepción de riesgo son solo 

algunos de los problemas más comunes. Además, la utilidad percibida y la facilidad de uso de las 

plataformas digitales son aspectos que influyen en la satisfacción del usuario y en su intención de utilizar 

servicios electrónicos. Sin una adecuada implementación de tecnología, las municipalidades pueden perder 

la oportunidad de involucrar a los ciudadanos de manera efectiva, lo que puede resultar en desconfianza y 

desapego. 

En este contexto, las estrategias de marketing digital se presentan como herramientas clave para mejorar la 

percepción pública y fomentar la participación ciudadana. A través de campañas de comunicación efectivas 

y la utilización de plataformas digitales, los gobiernos locales pueden no solo informar a los ciudadanos, sino 

también interactuar con ellos, generando un espacio de confianza y colaboración. Esto es especialmente 

relevante en el marco del gobierno electrónico, donde la interacción constante y la retroalimentación pueden 

contribuir a una mejor percepción de las instituciones públicas. 

La crisis de confianza que ha afectado a las instituciones públicas en los últimos años hace que el análisis de 

este tema sea altamente relevante. Las municipalidades, como la de Yura, necesitan explorar nuevas formas 

de conectar con sus ciudadanos y restaurar la confianza a través de prácticas transparentes y participativas. 

Este caso se centrará en la realidad geográfica y social de la Municipalidad Distrital de Yura, considerando 

su contexto específico y los desafíos que enfrenta en la actualidad. 

Este caso explora cómo el uso de estrategias de marketing digital en un contexto de gobierno electrónico 

puede fortalecer la confianza pública en los gobiernos locales. A través del análisis del caso de la 

Municipalidad Distrital de Yura, se busca identificar prácticas efectivas que puedan ser implementadas para 

mejorar la percepción y la participación ciudadana, contribuyendo así a una gobernanza más inclusiva y 

transparente. 

 

Figura 1. Pantalla de inicio de la página web oficial de la Municipalidad Provincial de Arequipa 

 

Fuente: Plataforma del Estado Peruano (2024). 



 

 

 

2. Desarrollo del caso (indicando el título correspondiente) 

La Municipalidad distrital de Yura, está ubicada en el Centro Cívico: Asociación Ciudad de Dios 

Zona. 3 Sector B Centro Cívico MDY. Km. 15.5 Pasando Colegio Solaris, Carretera Arequipa -

Yura, cuenta con una población aproximada de 25 mil personas. Al ser una municipalidad local 

que anexa sectores tradicionales pasando por la carretera Arequipa- Puno y siendo algunas zonas 

de difícil acceso, esto es una barrera al acceso a internet ya que es limitado o inexistente, esto 

reduce la efectividad de las estrategias de marketing digital y la implementación del gobierno 

electrónico.  

Otro desafío que enfrenta la Municipalidad distrital de Yura, es respecto a las restricciones 

presupuestarias que limitan la inversión en infraestructura tecnológica, personal capacitado y 

campañas de marketing digital, debido a que existe resistencia al uso de nuevas tecnologías tanto 

por parte del personal administrativo como de los ciudadanos. 

Los ciudadanos muchas veces desconfían de los servicios electrónicos debido a problemas 

previos de corrupción, falta de transparencia o seguridad de datos. Las estrategias digitales no 

siempre están diseñadas para las necesidades específicas de los ciudadanos, lo que reduce su 

efectividad, ya que muchas de sus plataformas digitales no están interconectadas, lo que dificulta 

una experiencia fluida para los usuarios. 

 

2.1. La Resistencia contra el cambio 

Según Gartner Group (2000), el Gobierno Electrónico se entiende como un proceso de mejora 

continua en la prestación de servicios gubernamentales, la participación ciudadana y la gestión 

pública, logrado a través de la transformación de las relaciones internas y externas del gobierno 

mediante el uso de tecnologías, Internet y medios innovadores. 

A diferencia de otras conceptualizaciones centradas exclusivamente en la mejora de la prestación 

de servicios, la definición de Gobierno Electrónico propuesta por Gartner incluye la 

transformación institucional y la construcción de consensos entre los actores e intereses clave 

necesarios para garantizar el éxito del proyecto (Pratchett, 1999; Ferguson, 2000). 

2.2. Las brechas digitales 

La diferencia que existe entre los diferentes sectores o grupos de ciudadanos de distintos niveles 

socio-económicos a la información y el conocimiento, así como al uso de las Tecnologías de 

Información y Comunicaciones, por restricciones en el acceso o por desconocimiento de la forma 

de utilizarlos, es denominada Brecha digital. 

Por otro lado, la brecha digital influye directamente en el nivel de desarrollo de una Sociedad de 

la Información y, por ende, en una Sociedad del Conocimiento. Las tecnologías de la información 

y comunicación (TIC) actúan como una herramienta con efectos duales: por un lado, facilitan un 

acceso y una difusión de la información sin precedentes, pero, por otro, los factores 

socioeconómicos de ciertos grupos ciudadanos pueden hacer que estas tecnologías amplíen aún 

más la brecha digital. 
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Figura 1. Gobiernos regionales Directorio 

 

   Fuente: Defensoría del Pueblo (2023-2026)  - Gobiernos regionales Directorio.   

 

Según la defensoría del pueblo, se advierte que 12 de 26 gobiernos regionales lo difunden. Por 

otra parte, 14 gobiernos regionales no presentan de manera completa y actualizada los números 

de contacto y correo electrónico de los funcionarios de la gestión 2023-2026: siendo parte de ello 

Arequipa.  

Del mismo gráfico se aprecia que 8 gobiernos regionales cumplen con difundir el Directorio en 

los portales de transparencia estándar. Por el contrario, 18 gobiernos regionales no difunden el 

directorio completo y actualizado en sus portales de transparencia estándar, dentro de ellos 

Arequipa 
Figura 1. Gobiernos regionales Libro de Reclamaciones 

 

   Fuente: Defensoría del Pueblo (2023-2026) 

 

 



 

 

 

  Fuente: Defensoría del Pueblo (2023-2026) 

Respecto al Registro de Visitas, se aprecia en el Gráfico N° 10 que 6 de 26 gobiernos regionales cumplen 

con registrar información en el rubro de Registro de Visitas del PTE. Sin embargo, 20 gobiernos regionales 

no lo hacen: dentro de ellos Arequipa 

2.3. Implementación de Estrategias de Marketing Digital en un Contexto de Gobierno 

Electrónico 

El marketing digital en el sector público se refiere al uso de herramientas y técnicas digitales para 

comunicar, interactuar y desarrollar relaciones con los ciudadanos. En un entorno de gobierno 

electrónico, estos elementos son esenciales para promover la transparencia, la rendición de 

cuentas y la participación ciudadana. 

La Municipalidad de Yura ha desarrollado una plataforma digital interactiva que permite a los 

ciudadanos acceder a información sobre servicios, trámites y actividades municipales. Las redes 

sociales se han utilizado como un canal principal para la difusión de información y la promoción 

de la participación ciudadana. La municipalidad ha diseñado campañas específicas en plataformas 

como Facebook, dirigidas a diferentes segmentos de la población. Estas campañas han incluido 

publicaciones informativas sobre proyectos locales, así como invitaciones a eventos 

comunitarios. El uso de contenido visual atractivo y mensajes claros ha sido fundamental para 

captar la atención de los ciudadanos y estimular su participación. 
 

Figura 1. Pantalla de inicio de la página web oficial en Facebook de la Municipalidad Distrital de Yura 

 

 Fuente: Página Web de Facebook de la MDY 2024. 
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2.4. Resultados y Retos  

La implementación de estrategias de marketing digital en la Municipalidad Distrital de Yura ha mostrado 

resultados positivos en varios aspectos clave 

El aumento de la Participación Ciudadana, así como las campañas digitales han logrado un incremento 

notable en la participación de los ciudadanos en encuestas y foros de discusión. Esto se tradujo en una mayor 

cantidad de feedback sobre los servicios municipales, permitiendo a la administración ajustar sus políticas y 

programas según las necesidades de la comunidad. 

En cuanto a la mejora de la percepción pública se ha observado un cambio en la percepción de los ciudadanos 

hacia la municipalidad. Encuestas realizadas antes y después de las campañas revelaron un aumento en la 

confianza en la transparencia y efectividad de la gestión local. La comunicación clara y accesible ha 

permitido que los ciudadanos se sientan más informados sobre las decisiones y acciones del gobierno local. 

Gracias al incremento del uso de las plataformas digitales la utilización de las plataformas digitales para la 

comunicación y la gestión de servicios ha aumentado. Esto incluye un crecimiento en el número de 

seguidores en las redes sociales de la municipalidad y un aumento en el uso de su portal web para acceder a 

servicios y obtener información. 

Sin embargo, también se han presentado algunos resultados negativos, como la desigualdad en el acceso a la 

tecnología, ya que no todos los ciudadanos tienen el mismo acceso a internet o a dispositivos digitales. Esto 

ha generado una brecha en la participación, donde algunos grupos, especialmente los de mayor edad o con 

menos recursos, se sienten excluidos de las iniciativas digitales. 

En ese mismo sentido, a pesar de los esfuerzos por promover el uso de plataformas digitales, se han 

encontrado resistencias por parte de ciertos sectores de la población, quienes prefieren métodos tradicionales 

de comunicación y gestión. Esta resistencia ha limitado, en algunos casos, el impacto de las estrategias 

implementadas. 

Pues la implementación de nuevas tecnologías ha presentado desafíos técnicos tanto para el personal de la 

municipalidad como para los ciudadanos. Problemas como la usabilidad de las plataformas y la capacitación 

del personal han obstaculizado la efectividad de algunas iniciativas. 

Durante la implementación de las estrategias de marketing digital, la Municipalidad Distrital de Yura ha 

enfrentado varios retos, pues dentro de los principales se encuentra la capacitación del personal, esta falta de 

capacitación adecuada para el personal municipal en el uso de herramientas digitales y en estrategias de 

marketing ha sido un obstáculo importante, por lo que consideramos que es bastante crucial que el personal 

esté bien preparado para gestionar estas plataformas y responder a las inquietudes de los ciudadano, de la 

misma manera cambiar la mentalidad de los ciudadanos hacia el uso del gobierno electrónico ha sido un reto 

significativo, así mismo muchos ciudadanos están acostumbrados a los métodos tradicionales de interacción 

con la municipalidad y muestran desconfianza hacia las nuevas plataformas. 

A pesar de los avances, mantener un nivel constante de confianza pública es un desafío. La municipalidad 

debe garantizar que la calidad de la información y los servicios ofrecidos a través de plataformas digitales 

sea alta y continua, para evitar la desconfianza y el escepticismo. 

2.5. Lecciones Aprendidas 

La experiencia de la Municipalidad Distrital de Yura en la implementación de estrategias de marketing digital 

ofrece varias lecciones clave que pueden servir como guía para otras entidades locales, como por ejemplo el 

de incluir a todos los sectores de la comunidad, pues tenemos bien claro que es fundamental diseñar 

estrategias que consideren la diversidad de la población, asegurando que todos los grupos demográficos, 

incluidos los más vulnerables, tengan acceso a los servicios digitales. Esto puede incluir la capacitación en 

el uso de tecnología para adultos mayores o la creación de puntos de acceso a internet en áreas rurales. 

La capacitación del personal y de los ciudadanos debe ser un proceso continuo. Los gobiernos locales deben 

invertir en programas de formación que no solo aborden el uso de herramientas digitales, sino también la 

importancia de la comunicación y la transparencia en la gestión pública. 

Las estrategias de marketing digital deben centrarse en fomentar una participación activa y no solo 

informativa. Involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones y en el diseño de políticas fortalece la 

confianza y la percepción positiva hacia el gobierno local. 

Es esencial establecer mecanismos de monitoreo y evaluación para medir la efectividad de las estrategias 

implementadas. Esto permitirá realizar ajustes en tiempo real y asegurará que las acciones sean relevantes y 



 

 

efectivas. 

Somos conscientes que la comunicación debe ser clara, transparente y consistente. Los ciudadanos deben 

recibir información actualizada sobre los servicios y proyectos municipales, lo que contribuirá a construir y 

mantener la confianza en la administración local. 

3. Preguntas de discusión  

Cuestión 1: 

¿Qué factores influyen más en la percepción de confianza pública hacia los gobiernos locales? 

Para explorar esta cuestión, considere los distintos elementos que afectan la confianza pública, como la 

transparencia en la gestión, la accesibilidad de la información y la calidad de los servicios. Analice ejemplos 

de la Municipalidad Distrital de Yura y cómo estos factores han impactado la percepción ciudadana. Discuta 

la relevancia de la literatura sobre la confianza en instituciones públicas, citando autores que hayan 

investigado este tema. ¿Qué medidas podrían implementarse para mejorar estos factores en otras 

municipalidades? 

Cuestión 2: 

¿Cómo pueden los gobiernos locales garantizar la sostenibilidad de las estrategias de marketing 

implementadas? 

Reflexione sobre las estrategias que las municipalidades pueden adoptar para asegurar que sus iniciativas de 

marketing digital sean sostenibles a largo plazo. Considere la importancia de la capacitación continua del 

personal, la inversión en tecnología y la evaluación regular de las estrategias. ¿Qué rol juega la 

retroalimentación ciudadana en este proceso? Discuta cómo estas prácticas pueden alinearse con teorías de 

marketing y gestión pública que promuevan la sostenibilidad. 

Cuestión 3: 

¿Qué papel juegan la transparencia y la participación ciudadana en la eficacia de las estrategias de marketing? 

Analice cómo la transparencia en la gestión pública y la participación activa de los ciudadanos pueden 

potenciar los resultados de las estrategias de marketing digital. Proporcione ejemplos de cómo la 

Municipalidad de Yura ha logrado fomentar la participación ciudadana a través de sus campañas. ¿Cómo se 

relacionan estos aspectos con teorías sobre la eficacia del marketing en el sector público? Discuta la 

importancia de crear un entorno donde los ciudadanos se sientan valorados y escuchados. 

Cuestión 4: 

Si estuvieras a cargo del diseño de las estrategias de marketing, ¿qué acciones específicas implementarías 

para mejorar la confianza pública? 

Imagina que tienes la responsabilidad de desarrollar nuevas iniciativas de marketing digital. ¿Qué acciones 

concretas considerarías más efectivas para aumentar la confianza pública? Reflexiona sobre aspectos como 

la comunicación de resultados, la creación de canales de feedback y el uso de plataformas interactivas. 

Analice cómo tus propuestas se alinean con las mejores prácticas en marketing público y cómo podrían 

adaptarse a las características específicas de la Municipalidad de Yura. 

Cuestión 5: 

¿Qué riesgos o limitaciones podrían surgir al aplicar estrategias de marketing en instituciones públicas? 

Identifique los posibles riesgos asociados con la implementación de estrategias de marketing digital en el 

ámbito gubernamental. ¿Cómo podrían estos riesgos afectar la percepción pública y la efectividad de las 

iniciativas? Discuta problemas como la gestión de la reputación, la resistencia al cambio y la brecha digital. 

¿Qué medidas proactivas se pueden tomar para mitigar estos riesgos y asegurar que las estrategias sean 

inclusivas y efectivas? 

 

 

 

 

 

3. Conclusiones 
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En conclusión se ha puesto de manifiesto la relevancia del marketing digital en el contexto del gobierno 

electrónico para fortalecer la confianza pública en las municipalidades locales. Por lo que hemos 

visualizado que a través de la implementación de diversas estrategias de comunicación digital, la 

municipalidad ha logrado acercar a la ciudadanía a la gestión pública, promoviendo la transparencia y 

facilitando la participación ciudadana. Estas acciones, a pesar de las limitaciones tecnológicas y sociales 

existentes, como la brecha digital y la resistencia al cambio, han demostrado que el marketing digital es una 

herramienta efectiva para mejorar la percepción pública sobre la administración local. 

 

Sin embargo, los resultados obtenidos también revelan desafíos importantes. La desigualdad en el acceso a 

internet y dispositivos digitales ha creado una barrera significativa para ciertos sectores de la población, 

especialmente en áreas rurales y entre las personas mayores. Además, la capacitación tanto de los 

funcionarios municipales como de los ciudadanos en el uso de las plataformas digitales ha sido una de las 

tareas más complejas. La resistencia cultural a los métodos tradicionales de interacción con el gobierno 

también ha obstaculizado la implementación plena de las estrategias de marketing digital. 

 

A pesar de estos obstáculos, la Municipalidad Distrital de Yura ha conseguido avances importantes. Las 

campañas digitales han logrado aumentar la participación ciudadana, generando un canal de 

retroalimentación valioso para la mejora de los servicios municipales. Asimismo, la percepción de 

confianza en la gestión local ha mostrado signos de mejora, lo que destaca el impacto positivo de la 

comunicación clara y la accesibilidad de la información. 

 

Por otro  lado, la implementación de estrategias de marketing digital en la Municipalidad de Yura revela 

que la confianza pública no solo depende de la tecnología utilizada, sino también de la transparencia en la 

gestión y de la capacitación continua del personal. A pesar de los avances en la comunicación digital, la 

falta de formación adecuada y la resistencia al cambio entre los empleados y ciudadanos limitan el potencial 

de estas iniciativas. Es crucial que las municipalidades inviertan en programas de capacitación que no solo 

enseñen el uso de herramientas digitales, sino que también fomenten una cultura de transparencia y apertura. 

 

El caso también pone de manifiesto una preocupación significativa respecto a la brecha digital existente en 

la comunidad de Yura. A pesar de los esfuerzos por promover la participación ciudadana a través de 

plataformas digitales, el acceso limitado a internet y dispositivos tecnológicos crea una exclusión que afecta 

a los sectores más vulnerables. Esta desigualdad no solo obstaculiza el objetivo de una gestión inclusiva, 

sino que también la desconfianza en las instituciones. Por lo tanto, es fundamental que las estrategias de 

marketing digital incluyan medidas que aborden estas disparidades, como la creación de puntos de acceso 

y programas de alfabetización digital. 

 

Así mismo, las estrategias de marketing digital han mostrado resultados positivos en la participación 

ciudadana y en la percepción pública, la sostenibilidad de estas iniciativas es un desafío constante, sin 

embargo, la falta de mecanismos de evaluación y retroalimentación puede llevar a la pérdida de efectividad 

a largo plazo. Es esencial que las municipalidades establezcan indicadores claros de éxito y realicen 

evaluaciones periódicas para ajustar sus estrategias en función de las necesidades cambiantes de los 

ciudadanos, así como la retroalimentación activa de la comunidad no solo fortalece la confianza, sino que 

también permite a las autoridades adaptarse y mejorar continuamente sus servicios. 

 

 

 

 

4. Recomendaciones 

 

La brecha digital sigue siendo un desafío importante para la Municipalidad Distrital de Yura. Es fundamental 

que se implementen proyectos para mejorar la infraestructura tecnológica en las zonas más alejadas, donde 



 

 

el acceso a internet es limitado. Una posible solución sería la instalación de puntos de acceso gratuito a 

internet en espacios públicos como plazas, centros comunales y bibliotecas. Además, se podrían ofrecer 

dispositivos tecnológicos a los ciudadanos de sectores vulnerables para reducir la desigualdad en el acceso a 

los servicios digitales. 

 

 

La capacitación en el uso de plataformas digitales debe ser un proceso constante y adaptado a las necesidades 

de la comunidad. Es recomendable organizar talleres de formación para los funcionarios municipales en el 

uso de herramientas digitales y en la implementación de estrategias de marketing digital, así como para los 

ciudadanos, especialmente aquellos de la tercera edad o de sectores con bajos recursos. La formación debe 

abordar no solo el uso de la tecnología, sino también el entendimiento de la importancia de la participación 

ciudadana y la transparencia en la gestión pública. 

 

 

Las plataformas digitales no deben limitarse a ser un canal de información, sino que deben incentivar la 

participación activa de los ciudadanos. Es recomendable que la municipalidad implemente herramientas 

interactivas en su página web y redes sociales, como encuestas, foros de discusión y espacios para que los 

ciudadanos puedan dar retroalimentación directa sobre los servicios municipales. De esta manera, no solo se 

informa a la ciudadanía, sino que se fomenta su implicación en la toma de decisiones locales. 

 

 

En ese sentido, es fundamental que la municipalidad implemente un programa de capacitación regular tanto 

para el personal administrativo como para los ciudadanos. Esto debe incluir el uso de herramientas digitales, 

así como la importancia de la transparencia y la comunicación efectiva, permitiendo empoderar a los 

funcionarios y a la comunidad con conocimientos adecuados, se puede fomentar una mayor confianza en las 

plataformas digitales y en la gestión municipal. 

 

 

Por otro lado, es crucial implementar canales efectivos para la retroalimentación ciudadana, como encuestas 

digitales, foros de discusión y redes sociales. Estos mecanismos no solo permitirán a la municipalidad evaluar 

la satisfacción de los ciudadanos con los servicios ofrecidos, sino que también ayudarán a identificar áreas 

de mejora, permitiendo una retroalimentación activa que pueda contribuir con las estrategias de marketing 

digital y fortalecer la relación entre la municipalidad y la comunidad. 
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