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Resumen

En las tltimas décadas, la transformacion digital ha adquirido un papel central en la modernizacion
de la administracion publica. En este contexto, la digitalizacion de los servicios publicos se ha
consolidado como una estrategia clave para mejorar la eficiencia administrativa, optimizar recursos
institucionales y fortalecer la interaccion entre el Estado y los ciudadanos. El presente articulo tiene
como objetivo analizar el nivel de digitalizacion de los servicios publicos y su influencia en la
eficiencia de la gestion administrativa en las instituciones publicas de América Latina durante el
periodo 2020-2025. Para ello, se desarroll6 una revision de la literatura cientifica publicada en
bases de datos académicas reconocidas, considerando estudios relacionados con gobierno digital,
modernizacion administrativa y gestion publica eficiente. La revision permitié identificar
tendencias recientes, principales enfoques tedricos y evidencias empiricas sobre la relacion entre
la adopcidn de tecnologias digitales y la mejora de los procesos administrativos en el sector publico.
Los hallazgos sugieren que un mayor nivel de digitalizacién contribuye a la reduccion de tiempos
de atencion, mejora la transparencia institucional, optimiza el uso de recursos y facilita el acceso
de la ciudadania a los servicios gubernamentales. Ademads, se evidencian desafios asociados a la
infraestructura tecnologica, la capacitacion del talento humano y las brechas digitales existentes en
la region. En conclusion, la digitalizacion de los servicios publicos representa un factor estratégico
para fortalecer la eficiencia administrativa y promover una gestion publica mas agil, transparente

y orientada al ciudadano.

Palabras clave: digitalizacion de servicios publicos, gestion administrativa, eficiencia institucional,

gobierno digital, modernizacion del sector publico.
Abstract

In recent decades, digital transformation has become a central element in the modernization of
public administration. In this context, the digitalization of public services has emerged as a key
strategy to improve administrative efficiency, optimize institutional resources, and strengthen the
interaction between governments and citizens. This article aims to analyze the level of
digitalization of public services and its influence on administrative management efficiency in

public institutions in Latin America during the period 2020-2025. To achieve this objective, a
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literature review was conducted based on scientific studies published in recognized academic
databases, focusing on topics such as digital government, administrative modernization, and
efficient public management. The review made it possible to identify recent trends, theoretical
approaches, and empirical evidence regarding the relationship between the adoption of digital
technologies and improvements in administrative processes within the public sector. The findings
suggest that higher levels of service digitalization contribute to reducing processing times,
increasing institutional transparency, optimizing resource management, and facilitating citizens’
access to government services. However, the literature also highlights challenges related to
technological infrastructure, human resource training, and existing digital gaps across the region.
In conclusion, the digitalization of public services represents a strategic factor for strengthening
administrative efficiency and promoting a more agile, transparent, and citizen-oriented public

management system.

Keywords: public service digitalization, administrative management, institutional efficiency,

digital government, public sector modernization.
Resumo

Nas ultimas décadas, a transformacao digital tem assumido um papel central na modernizagao da
administracao publica. Nesse contexto, a digitalizacdo dos servigos publicos consolidou-se como
uma estratégia fundamental para melhorar a eficiéncia administrativa, otimizar os recursos
institucionais e fortalecer a interacdo entre o Estado e os cidaddos. O presente artigo tem como
objetivo analisar o nivel de digitalizacdo dos servi¢os publicos e sua influéncia na eficiéncia da
gestdao administrativa nas instituicdes publicas da América Latina durante o periodo de 2020 a
2025. Para isso, foi realizada uma revisao da literatura cientifica publicada em bases de dados
académicas reconhecidas, considerando estudos relacionados ao governo digital, a modernizagao
administrativa e a gestdo publica eficiente. A revisdo permitiu identificar tendéncias recentes,
principais enfoques tedricos e evidéncias empiricas sobre a relagdo entre a adogao de tecnologias
digitais e a melhoria dos processos administrativos no setor publico. Os resultados sugerem que
um maior nivel de digitalizacao contribui para a redugdo dos tempos de atendimento, melhora a
transparéncia institucional, otimiza o uso de recursos e facilita o acesso da populagdo aos servigos

governamentais. Também foram identificados desafios relacionados a infraestrutura tecnoldgica, a




David Fernando Velin Farez

capacitagdo do capital humano e as lacunas digitais existentes na regido. Conclui-se que a
digitalizagdo dos servicos publicos representa um fator estratégico para fortalecer a eficiéncia

administrativa e promover uma gestao publica mais agil, transparente e orientada ao cidadao.

Palavras-chave: digitalizacdo de servigos publicos, gestdo administrativa, eficiéncia institucional,

governo digital, modernizacao do setor publico.

Introduccion

En los ultimos afios, la transformacion digital ha adquirido una relevancia estratégica en la
modernizacion del sector publico, especialmente en un contexto marcado por la necesidad de
ofrecer servicios mas agiles, transparentes y accesibles para la ciudadania. En América Latina, este
proceso ha cobrado mayor fuerza debido a las exigencias de eficiencia institucional, reduccion de
tramites presenciales y optimizacion de los recursos administrativos. La incorporacion de
herramientas tecnologicas en la gestion publica ya no constituye inicamente una opcioén de mejora,
sino una condicidon necesaria para responder de manera oportuna a las demandas sociales y

fortalecer la capacidad operativa de las instituciones estatales.

En este escenario, la digitalizacién de los servicios publicos se ha convertido en un componente
clave para impulsar cambios significativos en la manera en que las entidades gubernamentales
organizan sus procesos, gestionan la informacion y atienden a los usuarios. El nivel de
digitalizacion puede observarse en aspectos como la automatizacion de tramites, la implementacion
de plataformas virtuales, el uso de firma electronica y la interoperabilidad entre sistemas
institucionales. Estos avances tienen el potencial de reducir tiempos de respuesta, minimizar
errores, mejorar el acceso a la informacion y promover una administracion publica més eficiente y

orientada al ciudadano.

No obstante, aunque la digitalizacion presenta multiples beneficios, su implementacion en América
Latina continia enfrentando desafios estructurales y operativos. Entre ellos destacan las
limitaciones de infraestructura tecnoldgica, las brechas digitales entre territorios, la insuficiente
capacitacion del talento humano y las dificultades para consolidar una cultura institucional basada

en la innovacion. Estas condiciones provocan que el impacto de la digitalizacion no sea uniforme
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en todos los contextos, lo cual hace necesario revisar de manera sistematica o narrativa la evidencia
cientifica reciente para comprender mejor como esta variable ha influido en la eficiencia de la

gestion administrativa en la region.

A partir de esta problematica, el presente articulo se propone analizar el nivel de digitalizacion de
los servicios publicos y su influencia en la eficiencia de la gestion administrativa en las
instituciones publicas de América Latina durante el periodo 2020-2025, mediante una revision de
la literatura. Este analisis permitira identificar tendencias, aportes teoricos y hallazgos empiricos
relevantes sobre la relacion entre ambas variables, asi como reconocer los principales retos que aun
persisten en los procesos de modernizacion estatal. En este marco, la investigacion se orienta por
la siguiente pregunta: ;Como influye el nivel de digitalizacion de los servicios publicos en la
eficiencia de la gestion administrativa en las instituciones publicas de América Latina durante el

periodo 2020-2025?

Revision de Literatura

Transformacion digital y gobierno digital en la administracion publica

La transformacion digital en la administracion publica ha dejado de entenderse como una simple
informatizacion de tramites y hoy se concibe como un proceso estructural orientado a redisenar
servicios, procesos y decisiones publicas desde un enfoque centrado en el usuario. En América
Latina y el Caribe, esta transicion se ha consolidado como una prioridad de politica publica, aunque
con avances desiguales entre paises. La OCDE y el BID sefialan que el gobierno digital es clave
para transformar procesos y servicios publicos, mejorar la capacidad de respuesta institucional y
construir un sector publico mas confiable, siempre que existan marcos de gobernanza,
infraestructura digital y capacidades estatales suficientemente s6lidas. Ademas, la revision regional
de la OCDE subraya que la region requiere fortalecer gobernanza, talento ptblico, integracion de
datos, disefio de servicios e innovacion digital para consolidar una transformaciéon coherente y

centrada en las personas.

Desde esta perspectiva, el nivel de digitalizacion de los servicios publicos no debe reducirse a la
mera existencia de plataformas virtuales, sino que debe analizarse a partir de dimensiones mas

amplias, como el disefio digital desde el origen, el uso estratégico de datos, la interoperabilidad, la
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apertura por defecto, el enfoque orientado al usuario y la proactividad estatal. El indice de Gobierno
Digital OCDE/BID para América Latina y el Caribe evaliia precisamente estas dimensiones y
muestra que la region avanza en la direccion correcta, pero todavia presenta brechas importantes
para alcanzar niveles altos de madurez digital. Esto aporta una base conceptual solida para entender
la digitalizacion como una variable compleja que influye de manera directa en la eficiencia

administrativa.
Digitalizacion de servicios publicos y eficiencia de la gestion administrativa

La literatura reciente coincide en que la digitalizacion de los servicios publicos puede mejorar la
eficiencia administrativa al reducir tiempos de respuesta, automatizar procedimientos, disminuir
cargas burocraticas y optimizar el uso de recursos institucionales. En el informe del BID sobre
servicios publicos digitales y equidad se destaca que, cuando los servicios esenciales se vuelven
accesibles digitalmente, pueden llegar con mayor rapidez, menor costo y mayor transparencia a la
poblacion, ademas de reducir gastos asociados a infraestructura fisica y procesos manuales. En la
misma linea, la revision regional de la OCDE sostiene que la transformacion digital busca
precisamente mejorar la prestacion de servicios publicos y aumentar la eficiencia del sector

publico.

A nivel aplicado, algunos estudios recientes en gobiernos subnacionales refuerzan esta relacion.
En una municipalidad distrital de Piura se encontré una correlacion positiva muy alta entre
transformacion digital y gestion de gobierno (Rho de Spearman = 0.997), aunque el estudio también
evidenci6 limitaciones en automatizacion, capacitacion del personal y uso de canales digitales con
la ciudadania. De forma similar, un estudio sobre simplificacion administrativa en una
municipalidad de la region Junin destaca que experiencias previas en Pert han reportado relaciones
positivas entre gobierno digital y simplificacion administrativa, subrayando que la reduccion de
burocracia y la eliminacién de requisitos redundantes son parte sustantiva del impacto de la
digitalizacion sobre la eficiencia publica. En conjunto, estos hallazgos permiten sostener que la
digitalizacion no solo moderniza la imagen institucional, sino que también incide en la capacidad

operativa real de las entidades publicas.

Herramientas y componentes que hacen cuantificable la digitalizacion
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Para fines analiticos, la literatura permite operacionalizar el nivel de digitalizacion de los servicios
publicos a través de herramientas y componentes observables. Entre los mas recurrentes se
encuentran la firma electronica, la notificacion digital, la ventanilla tnica, la interoperabilidad de
registros, la identidad digital, los catdlogos de servicios, el uso de datos de rendimiento y los
mecanismos de monitoreo de satisfaccion de usuarios. Un estudio reciente sobre simplificacion
administrativa en Ecuador sefiala que la firma electronica, la notificacion digital y la ventanilla
unica sustituyen procesos presenciales por gestiones automatizadas, mejoran la trazabilidad

documental y optimizan los tiempos de respuesta.

En el plano regional, la OCDE plantea que el disefio y la entrega de servicios en la era digital deben
apoyarse en infraestructura publica digital, estindares compartidos, investigacion de usuarios y
sistemas de medicion del rendimiento y satisfaccion. El informe también remarca que la region
necesita consolidar datos sobre desempefio de servicios publicos y fortalecer capacidades de
analisis para mejorar el disefio y la prestacion de servicios. Esto resulta especialmente util para tu
articulo, porque permite defender que la variable independiente nivel de digitalizacion de los
servicios publicos puede medirse mediante indicadores como porcentaje de tramites en linea,
disponibilidad de identidad y firma digital, interoperabilidad, uso de datos para redisefio de

servicios y mecanismos de seguimiento del desempeiio.
Brechas, limitaciones y desafios estructurales de la digitalizacion en América Latina

Aunque la evidencia respalda el potencial de la digitalizacion para elevar la eficiencia
administrativa, la literatura también advierte que sus beneficios no se distribuyen de manera
homogénea. El BID sostiene que la region enfrenta una paradoja: la digitalizacion promete ampliar
el acceso a servicios, pero las mismas desigualdades preexistentes pueden limitar su alcance si
persisten brechas de conectividad, accesibilidad y uso. El mismo informe recomienda apoyar la
digitalizacion accesible de servicios orientados a poblaciones con brechas digitales y monitorear
periddicamente el uso de servicios digitales por distintos grupos poblacionales. Esto implica que
la eficiencia administrativa no depende solo de incorporar tecnologia, sino también de asegurar

condiciones de acceso y apropiacion social.

La evidencia empirica reciente también confirma estos limites. El Indice de Gobierno Digital

OCDE/BID muestra que, aunque la dimension “user-driven” es una de las mejor posicionadas en
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la region, siguen existiendo debilidades marcadas en implementacion y monitoreo, especialmente
en la participacion continua de usuarios en el disefo y entrega de servicios. De igual modo, estudios
recientes sobre administracion publica y servicios sectoriales en América Latina muestran que
persisten obstaculos vinculados con interoperabilidad, seguridad de datos, baja capacitacion del
talento humano y escasa interaccion digital efectiva con la ciudadania. Por ello, la revision de la
literatura sugiere que la relacion entre digitalizacion y eficiencia administrativa es positiva, pero
esta mediada por capacidades institucionales, liderazgo, infraestructura y reduccion de brechas

digitales.

En sintesis, la literatura revisada permite afirmar que el nivel de digitalizacion de los servicios
publicos constituye una variable relevante para explicar la eficiencia de la gestion administrativa
en las instituciones publicas de América Latina. Sin embargo, también muestra que dicha influencia
no es automatica ni uniforme: depende de la calidad del disefio institucional, del enfoque centrado
en el usuario, de la integracion de datos, de la simplificacion de procesos y de la capacidad de los

Estados para cerrar brechas tecnoldgicas y organizacionales
Metodologia

Enfoque y tipo de estudio

El presente articulo se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, debido a que se orient6 al analisis e
interpretacion de informacion cientifica previamente publicada sobre el nivel de digitalizacion de
los servicios publicos y su influencia en la eficiencia de la gestion administrativa en instituciones
publicas de América Latina. De igual manera, corresponde a una investigacion de tipo documental,
ya que se fundament6 en la recopilacion, revision, organizacion y andlisis de fuentes académicas

secundarias.

En cuanto a su alcance, el estudio se enmarco en una revision de la literatura, dado que su propdsito
principal fue identificar, comparar y sintetizar hallazgos tedricos y empiricos recientes sobre la
relacién entre las variables estudiadas. Este disefio permitié examinar tendencias, enfoques
conceptuales, resultados recurrentes y principales desafios reportados por investigaciones previas

en el contexto latinoamericano.
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Disefio metodolégico

La investigacion se estructurd6 mediante una revision de la literatura centrada en publicaciones
cientificas relacionadas con la digitalizacion de los servicios publicos, el gobierno digital, la
transformacion digital del sector publico y la eficiencia de la gestion administrativa. La revision se
delimit6 temporalmente al periodo 2020-2025, con el fin de considerar evidencia reciente y
pertinente respecto al proceso de modernizacion digital de las instituciones publicas en América

Latina.

El proceso metodoldgico incluyd cuatro fases. En la primera, se definio el problema de
investigacion, la pregunta orientadora y las variables de estudio. En la segunda, se realiz6 la
busqueda sistematica de informacién en bases de datos académicas reconocidas. En la tercera, se
aplicaron criterios de seleccion para depurar los documentos encontrados. Finalmente, en la cuarta
fase, se procedi6 al analisis cualitativo de la informacion, organizando los hallazgos en categorias

tematicas vinculadas con los subtemas de la revision de la literatura.
Pregunta de investigacion
La investigacion se orientd por la siguiente pregunta:

.Como influye el nivel de digitalizacion de los servicios publicos en la eficiencia de la gestion
administrativa en las instituciones publicas de América Latina durante el periodo 2020-

2025?
Fuentes de informacion y estrategia de busqueda

Para la recopilacion de informacion se consultaron bases de datos académicas y repositorios
cientificos de amplio reconocimiento, entre ellos Scopus, Web of Science, Scielo, Redalyc, Dialnet
y Google Scholar, por considerar que concentran publicaciones relevantes en administracion

publica, transformacion digital y gestion institucional.

La busqueda se realizé mediante combinaciones de descriptores en espaiol e inglés, tales como:
digitalizacion de servicios publicos, gobierno digital, transformacion digital en el sector publico,
eficiencia administrativa, gestion administrativa publica, public service digitalization, digital
government, public administration efficiency y digital transformation in the public sector. Para

mejorar la precision de la buisqueda, se emplearon operadores booleanos como AND y OR. Entre
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las combinaciones utilizadas estuvieron las siguientes: “digitalizacion de servicios publicos” AND
“eficiencia administrativa”, ‘“gobierno digital” AND “gestion publica”, “public service
digitalization” AND “administrative efficiency”, y “digital government” AND “public

management”.
Criterios de inclusion y exclusion

Se establecieron criterios de inclusion con el propdsito de asegurar la pertinencia y calidad de la
informacion analizada. Se incluyeron articulos cientificos, informes técnicos y estudios
académicos publicados entre 2020 y 2025, en espafiol o inglés, que abordaran de forma directa la
digitalizacion de servicios publicos, el gobierno digital o la transformacion digital en instituciones
estatales, asi como su relacion con la eficiencia administrativa, la calidad de la gestion o la

modernizacion del sector publico en América Latina.

Por otro lado, se excluyeron documentos duplicados, estudios publicados fuera del periodo
establecido, investigaciones centradas exclusivamente en el sector privado, trabajos sin acceso al
texto completo, publicaciones de opinion sin sustento metodoldgico y estudios que abordaran la

digitalizacion de forma tangencial sin vincularla con la gestion administrativa publica.
Unidad de analisis

La unidad de andlisis estuvo conformada por los documentos cientificos seleccionados que
cumplieron con los criterios establecidos. Estos documentos constituyeron la base para examinar
como la literatura reciente ha interpretado y evidenciado la relacion entre el nivel de digitalizacion
de los servicios publicos y la eficiencia de la gestion administrativa en instituciones publicas de

América Latina.
Técnica de analisis de la informacion

La informacion recopilada fue analizada mediante una técnica de analisis documental y de
contenido tematico. En primer lugar, se realizé una lectura analitica de cada fuente seleccionada
para identificar objetivos, enfoques metodologicos, hallazgos principales y aportes relacionados
con las variables del estudio. Posteriormente, la informacién fue organizada en matrices de
revision, lo que permiti6 clasificar los estudios segun autor, afio, contexto, proposito, metodologia,

resultados y aportes principales.
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A partir de este proceso, los hallazgos fueron agrupados en categorias tematicas previamente
definidas, tales como: transformacion digital y gobierno digital, digitalizacion y eficiencia
administrativa, herramientas de digitalizacion cuantificables y brechas y desafios estructurales en
América Latina. Esta organizacion facilitdé una interpretacion comparativa y coherente de la

evidencia cientifica revisada.
Consideraciones éticas

Al tratarse de una investigacion documental basada en fuentes secundarias, no fue necesaria la
participacion directa de personas ni la aplicacion de instrumentos a poblacion alguna. Sin embargo,
se respetaron principios €ticos fundamentales como la correcta citacion de autores, el uso
responsable de la informacién y el reconocimiento riguroso de las fuentes consultadas, conforme

a las normas académicas vigentes.

En sintesis, esta investigacion se desarrolld como una revision cualitativa y documental de la
literatura cientifica publicada entre 2020 y 2025, orientada a analizar la influencia del nivel de
digitalizacion de los servicios publicos en la eficiencia de la gestion administrativa en instituciones
publicas de América Latina. La metodologia adoptada permitié reunir evidencia actual, organizarla
tematicamente e interpretar sus principales aportes y limitaciones, proporcionando una base sélida

para la discusion de resultados y la formulacion de conclusiones.
Resultados

La revision de la literatura permitid identificar una relacion consistente entre el nivel de
digitalizacion de los servicios publicos y la eficiencia de la gestion administrativa en instituciones
publicas de América Latina. En términos generales, los estudios revisados coinciden en que la
incorporacion de herramientas digitales en la administracién publica contribuye a reducir tiempos
de respuesta, agilizar tramites, mejorar la transparencia institucional y optimizar el uso de recursos.
Sin embargo, también se observo que estos efectos no son homogéneos, ya que dependen del grado
de madurez digital de cada pais o institucion, de la infraestructura tecnoldgica disponible y de la

capacidad estatal para implementar y monitorear sus estrategias digitales.

Un primer hallazgo relevante es que la region ha avanzado en digitalizacion, pero todavia mantiene

una brecha considerable frente a los estandares de la OCDE. El Indice de Gobierno Digital
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OCDE/BID 2023 reporta un promedio regional de 0.315 para América Latina y el Caribe, frente a
0.605 en la OCDE, lo que evidencia progresos, aunque aun insuficientes para consolidar una
transformacion digital madura y uniforme. Dentro de las seis dimensiones evaluadas, la mejor
posicionada en la region es Digital by Design con 0.453, mientras que la mas rezagada es
Proactiveness con 0.210. Este resultado sugiere que varios gobiernos han logrado establecer marcos
estratégicos e institucionales para impulsar la digitalizacion, pero todavia presentan debilidades en
la anticipacion de necesidades ciudadanas, el uso proactivo de datos y la prestacion inteligente de

SEervicios.
Tabla 1

Resultados sintéticos del Indice de Gobierno Digital OCDE/BID 2023 para América Latina y el

Caribe
Dimension Puntaje Interpretacion del hallazgo
promedio
LAC
Indice general de 0.315 La region avanza, pero mantiene una brecha
gobierno digital importante frente al promedio OCDE (0.605).
Digital by Design 0.453 Es la dimension mas fuerte; refleja avances en
estrategia, liderazgo institucional y bases de gobierno
digital.
User-driven 0.353 Hay mayor atencion al usuario, aunque persisten
debilidades en su participacidon continua en el disefio
y monitoreo de servicios.
Government as a 0.312 Existen avances parciales en identidad digital, pagos
Platform y plataformas comunes, pero con implementacion

desigual.
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Data-driven public 0.303 Se reconoce el valor estratégico de los datos, aunque
sector el monitoreo y la interoperabilidad siguen siendo
limitados.
Open by default 0.296 La apertura de datos y transparencia digital avanzan,

pero aun no se consolidan de manera generalizada.

Proactiveness 0.210 Es la dimension mas baja; evidencia escasa capacidad
para anticipar necesidades y ofrecer servicios

proactivos.

Fuente. Elaboracion propia a partir de OECD/IDB (2024).

Un segundo resultado muestra que la digitalizacién impacta de forma mads visible en cuatro
aspectos de la gestion administrativa: simplificacion de tramites, reduccion de costos operativos,
mejora de la transparencia y mayor accesibilidad ciudadana. El BID destaca que cuando los
servicios esenciales se vuelven digitalmente accesibles pueden llegar con mayor rapidez, menor
costo y mayor transparencia, ademads de reducir gastos asociados a infraestructura fisica y procesos
manuales. Esta evidencia coincide con la revision sistemdtica sobre gobierno electrénico en
América Latina, la cual concluye que los estudios de la region se concentran principalmente en
eficiencia administrativa y transparencia institucional, con avances claros en digitalizacion de

tramites, aunque con menor desarrollo en participacion ciudadana.

A nivel mas aplicado, los estudios recientes revisados indican que la eficiencia administrativa
mejora cuando la digitalizacion no se limita a informatizar procesos, sino que incorpora
herramientas concretas como interoperabilidad, ventanilla tinica, firma electronica, pagos en linea
y sistemas de seguimiento. En el caso ecuatoriano, un estudio sobre simplificacion administrativa
identifica precisamente estas herramientas como componentes centrales del proceso de
modernizacion, destacando su potencial para incrementar rapidez, accesibilidad y usabilidad en los
tramites publicos. De manera complementaria, un andlisis critico sobre gobiernos municipales
latinoamericanos concluye que la integracion de tecnologias digitales, gobierno abierto y
plataformas de interaccion fortalece la transparencia, la comunicacion institucional y la confianza
ciudadana, aunque la efectividad final depende de factores como presupuesto, conectividad e

infraestructura tecnolégica.
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Tabla 2

Sintesis de hallazgos de la revision sobre digitalizacion y eficiencia administrativa en América

Latina
Autor/Fuente Contexto Aspecto digital  Principal resultado vinculado a la
analizado eficiencia administrativa
OECD/IDB 23 paises de Indice de gobierno La region progresa en
(2024) América digital 'y  seis transformacion digital, pero de
Latina y el dimensiones de forma desigual; las mejores bases
Caribe madurez estdn en la estrategia institucional,
mientras que la prestacion proactiva
de servicios sigue rezagada.
OECD América Gobernanza, La digitalizacibon mejora la
(2023/2024, Latina y el capacidades, datos, eficiencia del sector publico cuando
revision Caribe disefio y prestacion existe gobernanza solida,
regional) de servicios infraestructura digital y capacidad
institucional.
BID (2025) América Servicios publicos Los servicios digitales pueden llegar
Latina y el digitalesyequidad con mayor rapidez, menor costo y
Caribe mayor transparencia, pero su
impacto se limita si persisten
brechas de acceso.
Zamora- América Gobierno La literatura regional asocia el
Mendoza (2025) Latina electronico gobierno electronico con mayor
eficiencia administrativa y
transparencia, aunque la
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participacion ciudadana digital sigue

siendo débil.
Zamora- Ecuador Herramientas La interoperabilidad, ventanilla
Mendoza (2025) digitales para Uunica, firma electrdnica,
simplificacion notificacion digital y pagos en linea
administrativa aparecen como herramientas clave

para agilizar tramites.

Limonchi Abad Gobiernos Modelos de gestion La adopcion de tecnologias digitales
y Abad Bautista municipales de digital mejora transparencia y
(2025) América comunicacion institucional, pero su

Latina eficacia depende de presupuesto,

conectividad y capacitacion.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la literatura revisada.

Otro resultado importante de la revision es que la eficiencia administrativa no depende inicamente
de la existencia de plataformas digitales, sino de la calidad con que estas se integran a la gestion
institucional. El informe OCDE/BID muestra que la dimension User-driven alcanza un promedio
regional de 0.353, el segundo mejor resultado, pero aclara que este valor se explica mas por
esfuerzos dirigidos a reducir brechas digitales que por una verdadera participacion continua de los
usuarios en el disefio y evaluacion de servicios. De hecho, los componentes de implementacion y
monitoreo dentro de esta dimension siguen siendo relativamente bajos en la region. En términos
précticos, esto indica que muchos gobiernos han empezado a digitalizar servicios, pero todavia no
consolidan mecanismos robustos para evaluar la experiencia del ciudadano ni para redisenar

continuamente los procesos en funcidon de evidencia.

De igual modo, los resultados evidencian que uno de los principales cuellos de botella para elevar
la eficiencia administrativa esta en el uso estratégico de los datos. La dimension Data-driven public
sector alcanza un promedio regional de 0.303, y el informe sefala que, aunque hay avances en
interoperabilidad y reconocimiento del dato como activo estratégico, el componente de monitoreo
es particularmente bajo en la region. Esto significa que muchas instituciones publicas todavia

carecen de sistemas maduros para usar datos en la evaluacion del desempefio, la mejora continua
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de servicios y la toma de decisiones basada en evidencia. Desde la logica de este articulo, ese
hallazgo es clave porque muestra que la digitalizaciéon aporta mas a la eficiencia cuando no solo

automatiza, sino que también permite medir, comparar y ajustar la gestion administrativa.

Finalmente, la revision permiti6 identificar que la influencia positiva de la digitalizacioén sobre la
eficiencia administrativa esta condicionada por brechas estructurales persistentes. El BID advierte
que la digitalizacion tiene un potencial democratizador, pero en contextos de desigualdad puede
reproducir exclusiones si no se acompana de politicas de accesibilidad, conectividad y
alfabetizacion digital. En la misma linea, la revision regional de la OCDE sostiene que los niveles
de desarrollo y madurez digital varian ampliamente en América Latina y el Caribe. Por ello, los
resultados del presente estudio sugieren que la digitalizacion si influye favorablemente en la
eficiencia de la gestion administrativa, pero su impacto es mayor cuando existe un entorno
institucional capaz de sostener esa transformacion con gobernanza, infraestructura, financiamiento,

capacitacion y mecanismos de monitoreo.

En conjunto, los hallazgos permiten afirmar que la literatura revisada respalda una influencia
positiva del nivel de digitalizacion de los servicios publicos sobre la eficiencia de la gestion
administrativa en las instituciones publicas de América Latina. Esta influencia se expresa en
tramites mas agiles, menor carga operativa, mayor transparencia y mejor acceso a los servicios. No
obstante, la evidencia también muestra que dicha relacion estd mediada por condiciones
institucionales y sociales, por lo que la digitalizacion no debe entenderse como una solucion
automatica, sino como una estrategia cuya efectividad depende de su disefio, implementacioén y

evaluacion continua.
Discusion

Los resultados de la revisiéon confirman que el nivel de digitalizacion de los servicios publicos
mantiene una relacion positiva con la eficiencia de la gestion administrativa en las instituciones
publicas de América Latina. Esta relacion se expresa, principalmente, en la agilizacion de tramites,
la reduccion de tiempos de respuesta, la simplificacion de procedimientos y una mayor
transparencia en la prestacion de servicios. En ese sentido, los hallazgos del presente estudio

coinciden con la evidencia regional de la OCDE vy el BID, que sostiene que el gobierno digital es

Pol. Con. (Edicion niim. 116) Vol. 11, No 3, Marzo 2026, pp. 1377-1398, ISSN: 2550 - 682X



Nivel de digitalizacion de los servicios publicos y su influencia en la eficiencia de la gestion administrativa en las instituciones
publicas de América Latina: una revision de la literatura (2020-2025)

crucial para transformar procesos y servicios publicos, mejorar la capacidad de respuesta del Estado
y fortalecer la confiabilidad del sector ptblico. Sin embargo, también coinciden en que el avance
regional sigue siendo desigual y todavia se ubica, en promedio, por debajo del nivel alcanzado por

los paises de la OCDE.

A partir de los resultados obtenidos, puede sostenerse que la digitalizacion no mejora la eficiencia
administrativa por el simple hecho de incorporar tecnologia, sino por su capacidad para
reconfigurar la gestion publica de manera mas integrada, trazable y orientada al ciudadano. Esto
explica por qué herramientas como la interoperabilidad, la ventanilla Unica, los pagos en linea, la
identidad digital y la firma electronica aparecen en la literatura como mecanismos especialmente
relevantes. La discusion, por tanto, no debe centrarse Unicamente en cuantos servicios estan
disponibles en linea, sino en qué medida esos servicios se encuentran articulados con procesos
internos mas eficientes, con uso de datos para redisefio y con sistemas de seguimiento del
desempefio. La propia OCDE enfatiza que mejorar la calidad, accesibilidad y capacidad de
respuesta de los servicios publicos digitalmente habilitados requiere prioridades claras, disefo
centrado en el usuario y capacidades para utilizar datos de rendimiento y satisfaccion en la mejora

continua del servicio.

Otro aspecto importante es que la revision permite diferenciar entre digitalizacion formal y
digitalizacion efectiva. En varios contextos latinoamericanos se observa que existen plataformas,
portales o sistemas electronicos, pero esto no siempre se traduce en mejoras sostenidas en la gestion
administrativa. La evidencia revisada muestra que uno de los puntos mas débiles de la region sigue
siendo el monitoreo y la evaluacion de las politicas de gobierno digital. De hecho, el informe
OCDE/BID identifica que el componente de monitoreo es el mas bajo dentro del ciclo de politica
digital, lo que limita la capacidad estatal para corregir estrategias, optimizar recursos y alcanzar
mejores resultados. Esta observacion dialoga directamente con los hallazgos de este estudio, ya
que explica por qué algunos procesos de digitalizaciébn generan mejoras visibles en rapidez y

acceso, pero no siempre consolidan una eficiencia administrativa profunda y sostenible.

De igual forma, la discusion revela que la relacion entre digitalizacion y eficiencia administrativa
esta fuertemente condicionada por factores estructurales. Aunque la digitalizacion puede hacer que

los servicios lleguen con mayor rapidez, menor costo y mayor transparencia, su impacto real
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disminuye cuando persisten brechas de conectividad, acceso, capacidades institucionales y
alfabetizacion digital. En otras palabras, la digitalizacion tiene un alto potencial modernizador,
pero no opera en un vacio: necesita infraestructura, financiamiento, talento humano capacitado y
condiciones de accesibilidad para evitar que los avances tecnologicos reproduzcan desigualdades
ya existentes. El BID advierte justamente que los servicios publicos digitales pueden beneficiar
mas a la poblacion cuando se desarrollan con criterios de equidad y accesibilidad, especialmente

en contextos donde aun existen grupos con brechas digitales importantes.

En conjunto, la discusién permite afirmar que la eficiencia administrativa en el sector publico
latinoamericano mejora cuando la digitalizacion se asume como una estrategia integral de
transformacion institucional y no solo como una modernizacion superficial de canales de atencion.
Esto significa que la verdadera influencia del nivel de digitalizacion depende de la articulacion
entre gobernanza, datos, disefio centrado en el usuario, simplificacion de procedimientos y
evaluacion permanente. Desde esta perspectiva, el presente estudio aporta una lectura mas
completa de la relacion entre ambas variables, al mostrar que la digitalizacion si constituye un
factor explicativo de la eficiencia administrativa, pero que su efecto es mayor cuando se inserta en

ecosistemas institucionales maduros, coherentes y orientados a resultados.

Conclusiones

La revision de la literatura realizada permiti6 concluir que el nivel de digitalizacion de los servicios
publicos influye positivamente en la eficiencia de la gestion administrativa en las instituciones
publicas de América Latina. La evidencia analizada muestra que, en general, una mayor
digitalizacion se asocia con tramites mas agiles, reduccion de tiempos de atencion, simplificacion
de procesos, mejor uso de recursos y mayores niveles de transparencia institucional. En
consecuencia, la digitalizacion puede considerarse una variable estratégica dentro de los procesos

contemporaneos de modernizacion del sector publico.

No obstante, también se concluye que esta influencia no es automatica ni homogénea en toda la
region. Su alcance depende de condiciones como la madurez institucional, la interoperabilidad de
sistemas, la capacidad de monitorear resultados, la disponibilidad de infraestructura tecnologica y

la formacion del talento humano. Por ello, la eficiencia administrativa no mejora tinicamente por
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digitalizar servicios, sino por hacerlo bajo criterios de integracion, accesibilidad, seguimiento y

mejora continua.

Finalmente, el estudio evidencia que América Latina ha avanzado en la transicion hacia modelos
de gobierno digital, pero aun mantiene brechas relevantes frente a estandares mas consolidados.
Esto refuerza la necesidad de seguir fortaleciendo politicas publicas de transformacion digital que
no solo amplien la oferta de servicios en linea, sino que también garanticen equidad, usabilidad,
evaluacion y orientacion efectiva al ciudadano. En este sentido, el nivel de digitalizacién de los
servicios publicos no debe entenderse solo como un indicador tecnoldgico, sino como un
componente clave de la capacidad estatal para ofrecer una gestion administrativa mas eficiente,

transparente y sostenible.
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