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RESUMEN

El articulo de revisidn tiene por objetivo analizar el gobierno digital en los gobiernos
locales en América Latina. Se justifica desde una perspectiva metodoldgica analitica —
sintética, en comprender como interactla el gobierno electrénico con la gobernanza
efectiva de las localidades. El momento de la verdad en la prestacion del servicio por
parte de los gobiernos electrénicos, es considerado como el punto de mayor sensibilidad,
por cuanto esto puede germinar en una perspectiva favorable o no por parte del usuario.
En América Latina, el gobierno electronico en la ultima década ha venido transitando
hacia su consolidacion, sin embargo, su mayor fortaleza se encuentra en una relacion de
usuario, es decir, es concebido como un medio para agilizar procesos administrativos,
restando burocracia, ante lo cual, la participacion ciudadana en razon de contribuir al
disefio de politicas locales, mas aun, de ser protagonista de las mismas, es aun, un tema
utopico.

Descriptores: Gobierno electrénico; gobernabilidad; administracion local. (Palabras
tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The review article aims to analyze digital government in local governments in Latin
America. It is justified from an analytical-synthetic methodological perspective, in
understanding how electronic government interacts with the effective governance of
localities. The moment of truth in the provision of the service by electronic governments
is considered the point of greatest sensitivity, since this may germinate in a favorable
perspective or not by the user. In Latin America, electronic government in the last decade
has been moving towards its consolidation, however, its greatest strength is found in a
user relationship, that is, it is conceived as a means to streamline administrative
processes, reducing bureaucracy, in the face of Which, citizen participation in order to
contribute to the design of local policies, moreover, to be the protagonist of them, is still a
utopian issue.

Descriptors: Electronic governance; governance; local government. (Words taken from
the UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

El gobierno digital en América Latina ha tenido auge en la Ultima década, producto del
paradigma de la sociedad del conocimiento en donde se proyecta el empleo de las
tecnologias de la informacion (TIC) con mayor predominio en funcion de construir una
comunidad con mayor acercamiento a lo digital como una forma de agilizar la
administracion publica. A juicio de (Naser & Concha, 2011) el gobierno electrénico viene
a representar un nuevo modelo en procura de hacer mas efectiva la gobernabilidad.
Dada la importancia del tema en los actuales momentos, donde la humanidad transita al
paradigma del internet de las cosas (Rodriguez-Gomez, 2019), ademas del forzado uso
de las TIC por motivos de pandemia COVID-19, donde se ha visto obligado la generacion
de una nueva normalidad social (Poveda-Pineda & Cifuentes-Medina, 2020), justifica la
actual investigacion desde una perspectiva metodoldgica analitica — sintética y desde un
orden social, en comprender como interactla el gobierno electronico con la gobernanza
efectiva de las localidades, procura establecer un aporte al estado de la cuestion a partir
de la revision documental cientifica relacionada con el tema, con la intencion de propiciar
una sintesis tedrica en conformidad de contribuir a conocer las fortalezas, debilidades,
gue afronta la gestion publica en América Latina.

En este sentido, la investigacidon tiene por objetivo analizar el gobierno digital en los

gobiernos locales en América Latina; a partir de los siguientes subtemas:

Gobierno electrénico desde la perspectiva usuario o actor promotor

Los factores que promueven un eficiente gobierno electrénico, se relacionan en primer
lugar, con la conectividad a internet; en segundo con la vision democratica de la
informacion; tercero, con la independencia econdémica del gobierno local (Gonzéalez-
Bustamante, et al. 2020), percibiéndose la necesidad de contar con gobiernos en linea
en funcién de propiciar un mayor alcance de las politicas disefiadas por las autoridades
locales, en funcion de ejercer una gobernanza favorable a la participacion ciudadana, sea

esta ultima en el rol de usuario o en el de actor promotor de cambios en la localidad.
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El rol de usuario, a juicio de (Torres, et al. 2010) procura establecer retroalimentacion con
el gobierno a partir del servicio prestado por este, afianzandose este proceso gerencial a
partir de la Norma ISO 10002:2004 sobre quejas en las organizaciones, derivandose en
conocer la satisfaccion del cliente (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2004),

a la luz de lo descrito, la figura 1, sintetiza el flujo de servicio en una organizacion:
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SErviclos
o POSIBLES CONTACTOS DE PR
o La o IMF OR MACION s =
\ .

(_ organizacion / |F-"-'JW*“'“"-"'F"”*¢“="| { EI Cliente )
" it e i
T R ~ _I__ o —

I MO MEN TOS DE LA VERDAD I
DEFME ¥ DISERA
LS PROCESOS DEL _ nlommacion dé resesidades v sxpestativas . NEﬁEISID'b'EES
SERVICIO N - _
I . Infarmaciin del sarvicio aferiada o EXPECTATIVAS
OFREGE EL SERVIGIO Solicita
Ejecuta Recibe
 Tniormacion > Pregtacion del
Servicio
Parcibe
Evaliia
EVALUA Y MEJORA

5US PROCESOE DE _ Informacion sobre la opinion del cliente poral _ CALIDAD FERCBIDA

SERVICIOS - S0 210 FedIDD

MIVEL DE SAT BSFACCIUN

¢

Figura 1. Flujos de informacion y momentos de verdad.
Fuente: Torres, et al. (2010).
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El momento de la verdad en la prestacion del servicio por parte de los gobiernos
electrénicos, es considerado como el punto de mayor sensibilidad, por cuanto esto puede
germinar en una perspectiva favorable o no por parte del usuario, en palabras de
(Gonzélez-Arias, et al. 2016), constituye la fidelizacion del cliente con la organizacion. Sin
embargo, este aspecto es muy favorable a desarrollar en las empresas privadas, no tanto,
asi en lo publico, por cuanto no parte de la competencia, sino, de lograr una imagen eficaz
del gobernante (Osorio-Andrade, et al. 2020), aunque no es un secreto que la mayor
proyeccién en la region se basa en la corrupcion (Pastrana-Valls, 2019).

El tema de la corrupcion de acuerdo a la (Organizacion Transparencia Internacional,
2021), en la region de las Américas es complejo al ocupar una puntuacién de 43 sobre
100, lo cual, indica que no se ha logrado alcanzar al menos la mitad mas uno como punto

referencial minimo, en la figura 2 se presenta un resumen al respecto:
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Figura 2. CPI 2020: Américas.
Fuente: Organizacion Transparencia Internacional (2021).
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El Ecuador ocupa una puntuaciéon de 39 considerandose que ha ido en alza en los ultimos
afos, gracias a la implementacion de un gobierno electronico que entrelaza los datos del
ciudadano con los diversos entes publicos y privados del pais, mientras que Perq, alcanza
una puntuacion de 38, siendo considerado como un pais a observar en razon de
establecer un estudio a fondo del porque no ha logrado crecer significativamente desde

el 2012, en la figura 3, se presentan los paises con mayor indice de crecimiento contra la

corrupcion:
ARGENTINA ECUADOR GUYANA
Desde 2013 Desde 2012 Desde 2012

Figura 3. Paises que han mejorado significativamente.
Fuente: Organizaciéon Transparencia Internacional (2021).
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En consideracion, los gobiernos al verse inmersos en una perspectiva relacionada a la
corrupcion, generan un momento de la verdad en la prestacion del servicio, centrado en
un marketing negativo en su condicion de obtener una respuesta no solo satisfactoria,
sino, eficiente a sus inquietudes, siendo un trabajo que debe revertir la administracion
publica en funcion de brindar un servicio en cumplimiento de las expectativas del usuario,
pero, ademas que contribuya a formular la fidelizacion a pesar de no existir una
competencia inmediata, de no ser efectiva, se traduciréd en intencion del voto en favor de
propuestas que tengan en cuenta la erradicacion de la corrupcion, asi como hacer mas
efectiva la gestion, para lo cual, es conveniente tener en cuenta los niveles de flujo del

gobierno electronico, a partir de lo presentado en la figura 4.
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Figura 4. Niveles de flujo de informacion en los servicios publicos en linea.
Fuente: Torres, et al. (2010).
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La gestion publica a través del gobierno electronico, en el rol de usuario, requiere ademas

una segunda retroalimentacién en concordancia con el servicio recibido no solo a través

del tramite en linea, por cuanto este seria la solicitud, sino, de la obtencion de lo requerido

a través del mismo, requiriéndose tener en cuenta, una gestion por resultados en

correlacion a lo electronico (Flores-Tananta & Delgado-Bardales, 2020), siendo de interés

tener en cuenta las fases de un gobierno electronico, tal como se identifican en la figura
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Figura 5. Fases del gobierno electronico.
Fuente: Torres, et al. 2010.
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Recae la responsabilidad del gobierno, disefiar una interfaz amigable para el usuario,
teniendo en cuenta que muchos no seran expertos en tecnologia o informatica, por lo que
se requiere brindar la atencion adecuada a todos en funcion de gestionar la participacion
del usuario de modo efectivo, para tal fin, hoy dia existe versatilidad en creacion de
aplicaciones que pueden ser movilizadas desde diversos dispositivos, siendo necesario
para tal fin, contar un internet estable.

En cuanto al rol de actor promotor, se refiere a la participacion ciudadana a través del
gobierno electrénico en el disefio de politicas publicas, proyectos de intervencion social,
entre otros factores que contribuyan a tener una posicion activa en la gobernanza local.
Para esto es necesario revisar la propuesta de (Ramos & Reyes, 2005), de emplear la
gestion estratégica asociada, la cual se sustenta basicamente en la premisa de si los
gobiernos locales, tienen la capacidad de generar resultados que sean favorables para
la comunidad inmediata, para esto es necesario, tener en cuenta:

a) las nuevas demandas no se deben ver como un problema, sino como una

oportunidad; b) reposicionar y adaptar a las organizaciones para satisfacer

nuevas necesidades; c) no garantizan la continuidad de las organizaciones,

sino que tratan de cambiar lo que hacen y cémo lo hacen y, por ultimo,

cuestionarse continuamente el valor de las actividades publicas, lo que

favorece tendencias a ser proactivos y creativos (Ramos & Reyes, 2005).
Para capitular efectivamente lo anterior, se requiere de una gerencia con vision integral
e integrativa de la realidad social, en capacidad de despertar el interés de la ciudadania
en participar en la resolucion de los problemas, mediante una participacion activa a través
del gobierno electrénico, siendo conveniente motivar a la conformacion de un trabajo
efectivo en razén de promocionar las cualidades y potenciales con las cuales se cuenta
en el entorno para superar las brechas existentes, asi la creatividad entra en juego con
la finalidad de trabajar coordinadamente en la consecucion de proyectos comunes al
servicio comunitario, lo cual, debe complementarse con el andlisis estratégico para
conocer los potenciales a abordar por parte del gobierno local (Romo-Morales &

Marquez-de-Ledn, 2014).
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El gobierno local debe compaginar la gestion estratégica asociada y el analisis
estratégico, como elementos posibilitadores de una participacion ciudadana a través de
los medios electronicos dispuestos para tal fin, incluso, estos se constituyen en vias de
participacion para la generacion de politicas publicas en claridad de generar un entorno
social en capacidad de responder a los desafios actuales, basados en la era digital, asi
como minimizar la corrupcion como eslabon en deterioro de la capacidad de la imagen

de la gobernanza (Aguirre-Sala, 2015).

Gobierno electrénico y politicas publicas en América Latina

Una vez definido el rol en el cual la ciudadania participa del gobierno electrénico, es
necesario estudiar como este contribuye en la conformacion y aplicacion de politicas
publicas con la finalidad de establecer un planteamiento en razon de analizar los retos en
razon de los proximos afios, donde intervienen una serie de desafios globales como lo
digital, ciudadania con visién planetaria, mayor implementacién de las TIC como modelo
de generacion de conocimientos en una sociedad basada en la retroalimentacion de las
personas a traves del internet de las cosas (Rodriguez-Gémez, 2019).

En este sentido, (Diaz-Aldret, 2017) refiere que la participacion ciudadana es vital para
fortalecer al gobierno local en esencia del mismo, a través de lo electrénico ha tenido un
repunte, sin embargo, aun existen brechas de desigualdad en cuanto a la generacién de
politicas por parte de la ciudadania, requiriéndose mayor experiencia al respecto para
fortalecer a la region como un segmento politico democratico propiciador de un bienestar
comun a partir de un rol activo de la poblacion (Cavieres-Fernandez & Urrutia, 2017).
Para (Pinho-De-Oliveira, 2020), se requiere de mayor transparencia por parte de los
gobiernos para generar una participacion ciudadana con mayor eficacia, siendo necesario
la transformacién de las relaciones entre los organismos y la ciudadania para concretar
con mayor eficiencia el gobierno electrénico, siendo necesario que las instituciones
cuenten con la dotacion necesaria para lograr un asertivo manejo de la informacion,

siendo necesario superar brechas, descritas a continuacion:
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En cuanto a la vision en Latinoameérica del Gobierno Abierto, se ve paralizada
por dos grandes déficits por superar: 1) Las organizaciones publicas no
cuentan como préactica institucionalizada y general con la infraestructura,
tecnologia e informacion suficiente, ni con la voluntad para proporcionar
informacion a los ciudadanos; por lo cual sigue presidiendo el mundo de la
opacidad. 2) No se conoce cudl es el destino que le dan los ciudadanos a la
informacion que manejan (Pinho-De-Oliveira, 2020, p. 84).
Tratdndose de un problema de participacion ciudadana heredado desde la gobernanza
no electrénica, por lo que es necesario una ruptura en el imaginario social politico de
percibir lo publico como inoperante e inaccesible para el disefio y planificacion de
estrategias de participacion por parte de la poblacion, siendo recurrente implementar las
TIC como sistema de infraestructura politica para el accionar comunitario a través de ella
en razén de potenciar un mayor acercamiento activo del pueblo (Franciskovic, et al.
2020).
En contraposicion, la participacion ciudadana a juicio de (Rivera, 2019), se ejecuta con
mayor eficacia cuando los gobiernos extienden un marketing que hace creible su gestion,
dando cabida a establecer el rol de actor promotor con mayor énfasis en gestionar
acciones favorables a contribuir en la construccién de un gobierno electrénico viable para
a accion social y no solo como usuario del mismo, siendo conveniente estudiar la postura
de (Delamaza & Thayer, 2016), sobre construir la participacion politica ciudadana desde
una vision heterogénea de la realidad.
En este sentido, (Perozo-Martin & Chirinos-Martinez, 2019), destacan que la participacion
debe concebirse desde un gobierno electrénico en donde participe lo publico, privado, y
comunitario, como factores interconectados para establecer un principio de
gobernabilidad desde una estructura informética efectiva en su proceder politico —
administrativo. Para lo cual, a juicio de (Serrano-de-Barrios, 2019) es necesario una
legislacion nacional que en efecto cascada contribuya en el disefio de politicas locales
concatenadas al plan de desarrollo de la nacién.
Una de ellas, es la participacion ciudadana en razén de fortalecer la autonomia de los

gobiernos locales en funcion de lo tributario, por cuanto se requiere mayor supervision y
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contraloria en conocer en que se invierten los tributos, siendo esta posicién aun débil en
Latinoamérica, pero no debe relegarse, sino, profundizarse a partir de una gobernanza
electronica (Garcia-Cardenas, et al. 2020), lo cual es respaldado por (Vaicilla-Gonzélez,
et al. 2020), al indicar la necesaria transparencia para la ejecucion presupuestaria y de
contratacion publica.

En el caso Peru, (Alvarado-Aguirre, et al. 2019) plantean que no se promueve de modo
eficiente la simplificacion de los tramites administrativos a la luz del gobierno electronico,
siendo considerable modernizar el Estado para configurar una accién en favor de la
ciudadania y con la ciudadania, es decir, no solo el rol de usuario, el cual predomina,
sino, que pueda transcenderse a un mayor aporte como retroalimentacién para construir
gobernanza en lo local.

Por otro lado, a través de la (Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica,
2013), se planteo el plan nacional en donde se proyectaba al 2017, contar con el gobierno
electronico a lo largo del pais, sin embargo, aun existen brechas por solventar para lograr
el cumplimiento efectivo de tal propuesta, entre las cuales, se encuentra el de integrar a
la poblacion quechua hablante a la generacion activa de concebir un gobierno electronico
en razén de responder a sus necesidades étnicas en integracién con el resto de la

poblacién en equidad de condiciones de participacién (Choquenaira-Garay, 2018).

CONCLUSION

En América Latina, el gobierno electrénico en la ultima década ha venido transitando
hacia su consolidacion, sin embargo, su mayor fortaleza se encuentra en una relacion de
usuario, es decir, es concebido como un medio para agilizar procesos administrativos,
restando burocracia, ante lo cual, la participacion ciudadana en razon de contribuir al
disefio de politicas locales, mas aun, de ser protagonista de las mismas, es adn, un tema
utopico.

Para cambiar tal realidad, se requiere de una gerencia con vision integral e integrativa de

la realidad social, en capacidad de despertar el interés de la ciudadania en participar en
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la resolucién de los problemas, mediante una participacion activa a través del gobierno
electrénico, sin embargo, esto va ligado a los intereses politicos de los gobernantes, por
lo que aun en la region falta mucho por consolidar una gobernanza desde lo electrénico.
La inversion en infraestructura electrénica en las regiones rurales y potenciar las urbanas,
es fundamental para contar con un sistema informatico y de internet solido para fortalecer
la gestion publica, asi como superar brechas de lenguaje, sobre todo en los paises
pluriétnicos, para gestionar una integracion efectiva de toda la poblacién al gobierno

electrénico.
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