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RESUMEN

Debido a la pandemia del COVID-19, los gobiernos adoptaron el confinamiento social, pero era
necesario seguir trabajando en la gestién publica para enfrentar la crisis sanitaria. Los gobiernos
latinoamericanos aprovechando el desarrollo acelerado de las tecnologias de informacion y
comunicacién, habian implementado los gobiernos electrénicos, como sistema de
administracion publica para interactuar con los diferentes agentes de la sociedad. El presente
trabajo se desarrolld mediante una revisiéon bibliogréfica, teniendo como el propdsito detallar la
utilizacion del gobierno electrénico en tiempos de pandemia covid-19 de los paises
latinoamericanos en relacion con la calidad de servicio publico, el acceso y la transparencia de la
informacién publica. Se siguid la metodologia prisma, para la extraccion y sistematizacion de la
informacion.
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Gobierno electrénico para el desarrollo de la calidad de servicio publico latinoamericano en
tiempos de covid — 19:revisién sistematica de la literatura

E-government for the development of latin american public service
quality in times of covid - 19: systematic
review of the literature

ABSTRACT

Due to the COVID-19 pandemic, governments adopted social confinement as a restrictive
measure in order to mitigate the rate of contagion and the loss of human lives. But it was
necessary to continue working on public management to face the health crisis. Latin American
governments, taking advantage of the accelerated development of information and
communication technologies (ICT's), had implemented e-government as a public administration
system to interact with the different agents of society such as governments, institutions,
companies and citizens.

The present work was developed through a bibliographic review, with the purpose of detailing
the use of e-government in times of the covid-19 pandemic in Latin American countries in
relation to the quality of public service, access and transparency of public information. A
systematic literature review was carried out, following the prism methodology, for the
extraction and systematization of information on e-government in times of Pandemic Covid_19
in Latin American countries, as well as presenting some bibliometric indicators and analyzing
the available data in relation to the e-government environment of the analyzed articles.

Keywords: e-government; public service quality, transparency,; ict; responsiveness; service
reliability.
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1. INTRODUCCION

La organizacién mundial de la salud (OMS) el 11 de marzo, la declard oficialmente como
una pandemia la propagacién del contagio de la nueva enfermedad coronavirus
denominada “COVID-19”. En la regién de Latinoamérica la cuarentena y distanciamiento
social se llevé a cabo a partir de marzo 2020, siendo el Peru el primer pais en tomar esta
medida restrictiva.

En tiempo de pandemia el uso de los servicios del Estado se incrementaron, esto se
puede apreciar en una encuesta realizada en Petersburgo en 2020 y 2021, donde se
identificé que la pandemia incrementé la demanda de servicios electronicos en tres
rubros: salud, seguridad y transporte, los cuales han sido determinantes en cuanto a la
respuesta del sector publico, tal es el caso, que la Organizacion de las Naciones Unidas —
ONU ha afirmado que las tecnologias digitales han jugado un papel clave en el
mantenimiento del trabajo del gobierno y el funcionamiento de la sociedad durante la
pandemia de coronavirus, observando nuevas tendencias en las respuestas digitales de
los estados miembros de la ONU a la pandemia de COVID-19, asi también, pone en
relevancia los datos gubernamentales abiertos en las comunicaciones de salud,
brindando informacién al publico sobre la propagacion de la pandemia y visualizando
los hallazgos (Vladislav et al., 2021).

La calidad del servicio es una tendencia mundial que ha venido desarrollandose desde la
década de los cincuenta cuando se comenzaba a tratar los temas de calidad total en los
procesos de las empresas. Esta tendencia de calidad se ha extendido de los espacios del
sector privado al sector publico, donde las empresas estatales se han visto en la
obligacién de mejorar la calidad de sus servicios para satisfaccion de los usuarios,
haciendo uso de las herramientas de la innovacién y el gobierno electrénico, panorama
gue se vuelve mas exigente en el contexto de pandemia.

En Europa, desde finales de la década de 1990, numerosos gobiernos han realizado
grandes inversiones en servicios de gobierno electrénico (e-Gobierno). Sin embargo, los
esfuerzos del gobierno contrastaron con niveles relativamente bajos de aceptacion por
parte de los usuarios. Llevando abajo las proyecciones de los gobiernos que asumieron
gue este gran paso apoyaria las reformas administrativas, debido a que se esperaba que
las tecnologias de la informacién redujeran costos, mejoraren la calidad de los servicios

y hagan mas efectivas las politicas gubernamentales. Este problema se acentud aln mas
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importante durante el estallido de la pandemia mundial de COVID-19, la cual instd a
gue los gobiernos pongan a disposicién los servicios de gobierno electronico como una
prioridad en sus agendas politicas (Botric & Bozic, 2021).

Segun los estudios realizados por el Banco Interamericano de Desarrollo — BID (Roseth
et al., 2021), el impacto del coronavirus en el mundo ha sido devastador, a mediados de
2020 segun las cifras de 17 paises latinoamericanos, 45% tenia en casa una persona que
habia perdido su trabajo y en hogares de menores recursos esta cifra aumenté en 71%.
Del mismo modo, la pandemia afectd al sector publico que tuvo que cerrar el acceso
presencial a los servicios del Estado, pasando a realizarse trabajo remoto, lo cual
incrementd la demanda de sus servicios, sobre todo en temas de crisis sanitaria y
programas de mitigacidén y apoyo.

Por otro lado, antes de la pandemia muchos paises de la regién no contaban con
servicio en linea adecuada para los usuarios, es decir no habia implementado el
gobierno digital en el gobierno central y menos en gobiernos locales, el uso de los
servicios por medio digitales solo alcanzaba el 21%, sin embargo, esta cifra aumento a
39% durante la pandemia, a pesar de las condiciones esta situacion no ha tenido
mejoras, tal es el caso que en condiciones de restriccion casi 50% de los ciudadano hizo
sus tramites de manera presencial, sumando a ello, solo 30% de los funcionarios
publicos contaban con competencias digitales y otros ni siquiera tenian el equipamiento
digital para realizar su trabajo remoto, lo que dificultd satisfacer la demanda con la
rapidez y calidad que se requiere (Roseth et al., 2021).

Asi también, Ramos et al. (2021) en su investigacion asegura que el gobierno
electrénico tiene una estrecha relacién con la calidad del servicio que proponen las
entidades del Estado, pues el poco desarrollo de la incorporacién de la tecnologias de la
informacion en dichas entidades ha provocado que hayan reclamos de parte de la
ciudadania que espera siempre mas de sus autoridades, las que finalmente se alejan sin
dar respuestas contundentes al problema, asi también la poca capacidad de algunos
funcionarios, el contagio masivo de Covid 19, contexto que implica dar soluciones
adecuadas para emplear las TIC en una situacion como la actual.

En esta revision bibliografica sistematica se plantea la siguiente pregunta: ¢Qué

informan los articulos de investigacidn cientifica publicados en los Ultimos 3 afios en las
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revistas sobre la calidad de los servicios del gobierno electrénico en los paises de
Latinoamérica?

La estructura del articulo es la siguiente: Primero, una introduccion sobre el gobierno
electrénico en el desarrollo de la calidad de servicios latinoamericanos; segundo, se
presenta la metodologia desplegada en la presente revisidn sistematica. En tercer lugar,
presentamos los hallazgos bibliométricos. Como cuarta seccién se brinda una definicién
sobre gobierno electrénico, seguidamente se presentan las evidencias de Gobierno
Electronico para el desarrollo de la calidad de servicios latinoamericanos a partir de la
aparicion de la pandemia del COVID-19 a partir de los articulos mas relevantes

encontrados y, por ultimo, se brinda las conclusiones.

2. METODOLOGIA

Para la realizacién del presente estudio siguiendo los lineamientos de la metodologia
PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) con el
fin de sistematizar de manera organizada la evidencia encontrada sobre gobierno

electrénico para el desarrollo de calidad de servicios latinoamericanos.

Para el despliegue de la revision sistemadtica se efectuaron las siguientes fases:

1) enunciacion de la pregunta de investigacion,

2) especificaciéon de los criterios de los inclusion de los documentos cientificos, 3)

Especificacion del disefio de busqueda bibliografica,

4) exportacion de los articulos en las bases de datos seleccionadas,
5) evaluar evaluacion de la calidad de los articulos segln los criterios establecidos,

6) Procesamiento de la informacion y
7) interpretacién y presentacion de los resultados.

La busqueda bibliografica contempld las publicaciones sobre gobierno electrénico en
Latinoamérica a partir de la aparicién de la pandemia COVID-19 en las bases de datos
Scopus, Scielo, EBSCO, Dialnet, Latindex, Redalyc, Red iberoamericana (REDIB),

seleccionadas por ser reconocidas y multidisciplinares a nivel internacional.
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Para elaborar las férmulas de busqueda se siguid, la estrategia utilizada para construir la
cadena de busqueda (Selleri et al., 2015) se basé en los siguientes pasos:

a) Derivar palabras clave de la pregunta de investigacion, en la presente son: Gobierno
electrénico, calidad de servicio, covid-19;

b) Identificar términos relacionados para las palabras clave: e-government, e-
governance, digital, quality of service, covid-19, Sars-COV2;

c) Utilizar el operador booleano “OR” para agrupar las palabras relacionadas; v,

d) Agrupar con el operador “AND” cada conjunto de términos.

Con lo que se compuso la siguiente cadena de busqueda: (“electronic government” OR
“eGovernment” OR “digital government” OR “e-governance”) AND (Quality * OR
service*) AND (“covid-19*” OR “Sars-cov2” OR “Covid”) Los mecanismos de busqueda
de los motores de busqueda son diferentes, por lo que ha sido necesario disefiar y usar
diferentes cadenas de busqueda para cada base de datos, manteniendo su equivalencia
(Bayona et al., 2012).

Los criterios de inclusion fueron: a) articulos con un tema central o relacion explicita
con el gobierno electréonico para el desarrollo de la calidad de servicio latinoamericanos
en tiempo de covid-19; b) investigaciones desarrolladas entre 2019 y 2022, en idiomas
espafiol, inglés y/o portugués; c) articulos a texto completo que en sus apartados (titulo,
abstract, etc) incluyeran el concepto de Gobierno electrdnico, calidad de servicio y pais
de Latino América.

Se retiraron los articulos duplicados en las bases de datos, eligiendo sélo uno de ellos.
Se descartaron de esta revision bibliografica los articulos paises que no
Latinoamericanos, asi como los capitulos de libros, documentos de trabajo, libros y
actas de congresos.

La seleccion final comprendié 55 articulos cientificos que constituyen el cuerpo de
datos analizados en este trabajo. Estos articulos, junto con otros importantes articulos
seminales o de contraste, se utilizaron para presentar gobierno electrdonico para el
desarrollo de calidad de servicio latinoamericanos en tiempos de Covid-19, como
variables y enfoques propuestos para futuras investigaciones.

Realizamos las cuatro fases planteado por la declaracién PRISMA (Figura 1).
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Figura 1. Diagrama de flujo Prisma
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Fuente: Elaboracion propia

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Las siguientes tablas presentan los resultados bibliométricos basados en los 55 articulos
sobre Gobierno Electrénico en América Latina. Para analizar los paises con mas
investigaciones sobre el gobierno electronico en América Latina, utilizamos el pais de
afiliacion de los autores. Los articulos académicos se distribuyen en 10 paises y 2 de
ellos analizan la regién de América Latina. La tabla 1 muestra que México aporta el 35%
de los articulos relacionados con la intencion de abandono, seguida de Peru con el 13%.

Tabla 1. Paises con Investigaciones de Gobierno electronico entre el 2019 y 2022

Pais 2019 2020 2021 2022 Total %
México 2 4 5 2 13 24%
Peru 3 5 1 9 16%
Ecuador 4 2 1 7 13%
Brasil 1 3 2 6 11%
Cuba 2 3 5 9%
Argentina 2 2 4 7%
Chile 1 1 2 4 7%
Colombia 1 1 1 3 5%
América Latina 2 2 4%
Paraguay 1 1 2%
Rep Dominicana 1 1 2%
Total 6 22 20 7 55

Fuente: elaboracion propia
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Las revistas Ciencia Latina y Revista de Administracdo Publica, son las que tienen mayor
frecuencia en la publicacion de articulos relacionados con los gobiernos electrénicos en
los paises Latinoamericanos.

Se utilizdé el numero total de citas segun el Social Science Citation Index (SSCI) para
analizar el impacto de los articulos y cudles deberian recibir mas atencion. Los 40
articulos analizados suman un total de 275 citas.

El articulo mas citado, con 31 citas, titulado “las oportunidades de la digitalizacion en
América Latina frente al Covid-19” (Agudelo et al., 2020).

En la Tabla 2 se muestra un listado de los autores con alta productividad sobre el tema
de gobiernos electrénicos para el desarrollo de la calidad de servicios

Tabla 2. Autores con Alta productividad

# Citaciones
. . Documentos H
Autor Universidad . en total .
publicados index
Documentos
Bastidan  Gonzdlez- St  Hilda’s College de
47 598 15

Bustamante University of Oxford

3 Universidad Veracruzana
Oscar Carrera-Mora o o 20 30 3
Ixtaczoquitlan, México

Walter Garcia Universidad de las Ciencias
. L 13 98 6
Baluja Informaticas, cuba
Luis Gutiérrez Universidad Catodlica Silva
. 11 304 3
Campos Hernriquez
) ) Universidad de Santiago de
Ariane Carvajal 4 28 9

Chile

Fuente: elaboracion propia
En la Tabla 3 se muestra un listado de las variables relacionadas con los ejes principales:
El gobierno electrénico y la calidad de servicio publico de los articulos en analisis

Tabla 3. Tipos de variables

Variable Frecuencia
Transparencia 40
Gobierno Electrénico Tecnologia de la informacion 38
Relacional 30
Calidad  de  servicio Eleme‘ntos Tangibles 32
oublico Capacidad de respuesta 40
Confiabilidad en el servicio 34

Fuente: elaboracion propia

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en linea), julio-agosto, 2022, Volumen 6, Nimero 4 p 3300




Pillaca Samora

Gobierno electrénico e Infraestructura

La administracion electrénica es un término relacionado con el uso de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion por parte del sector publico, inicialmente asociado a la
adopcion de sistemas de informacidn en los procesos internos que posteriormente se
amplia a la aplicacion de la tecnologia digital para la prestacion de servicios a los
ciudadanos. El término tiene un sentido amplio ya que abarca la aplicacién de las TIC en
las diferentes etapas en las que la tecnologia impacta en el sector publico, ya sea
mediante la digitalizacion de documentos y procesos, la transformacién de la
organizacion interna, la participacion de partes interesadas, o dirigiendo las politicas
publicas (Janowski, 2015). A nivel mundial se ha extendido la utilizacién del gobierno
electrénico, los cuales se han implementado segun la realidad y particularidades de
cada pais, mas alld de las recomendaciones de los organismos internacionales de
desarrollo.

El gobierno electrénico denominado también como e-Government, se define como el
conjunto de sistemas que brinda soporte a los procesos, para la interaccion telematico
de agente internos como los gestores o servidores publicos y agentes externos,
entiéndase como los ciudadanos, empresas, organizaciones con los cuales se brindan
los servicios ofrecidos por una entidad publica, que van desde la consulta de
informacién, tramites y servicios digitales. El uso intensivo de las tecnologias de
informaciéon y comunicacion (TIC) es la plataforma sobre la cual se ejecuta el gobierno
electrénico, siendo que la OCDE (2005), lo plantea como "la utilizacién de las TIC, y en
particular Internet, como una herramienta para lograr un mejor gobierno”.

Uno de los problemas que presenta la implementacién del gobierno electrénico, el cual
es una normativa de la ley para su funcionamiento, es la brecha que existe entre este
sistema y la sociedad que presenta dificultades para emplear los medios digitales para
informarse de lo que los gobiernos locales, regionales y centrales o cualquier
organizacion del Estado realizan (Diaz y Nufiez, 2020).

Para afrontar la pandemia, la base principal de la infraestructura fue la penetracion de
Internet. La digitalizacién de hogares permite a la poblacion continuar realizando una
cantidad de tareas cotidianas que anteriormente requerian el contacto fisico. De

acuerdo con las ultimas estadisticas disponibles para América Latina, la penetracién de
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Internet es 68,66%, dado ese valor se visualiza el primer impedimento para afrontar el
COVID-19 mediante el uso de tecnologias digitales.

Tabla 4. Penetracion de internet (2018-2020)

2018 2019 2020
Arpentina 77,78 % 81,42 % 85,24 %
Barbados 84,03 9% 86,37 % BB.77 %
Bolivia 48,22 % 53,04 % 58,34 %
Brasil 74,22 % 81,64 % 89,80 %
Chile 82,33 % 82,33 % 82,33 %
Colombia 66,68 9 71,40 % 76,47 4
Costa Rica 74,09 9 76,88 % 79,79 %
Repiblica Dominicana 74,82 W 82,31 % 90,54 %
Ecuador 60,67 % 64,27 % 68,09 9%
El Salvador 37,20 % 40,92 % 45,02 %
Guatemnala 71,50 9% 78,65 % 86,52 %
Honduras 34,06 % 36,60 % 39.33 %
Jamaica 60,58 % 66,64 % 73,30 %
México 65,77 % 67,75 % 69,79 %
Panama 62,01 9% 66,45 % 71,20 %
Paraguay 64,99 U 69,16 % 73,60 %
Pert 52,54 % 56,65 % 61,08 %
Trinidad & Tobago 81,58 % 86,06 % 90,79 %
Uruguay 70,21 % 72,20 % 74,24 %
Venezuela 79,20 9% 87,12 95 95,83 %
América Latina (promedio
ponderado) (p 68,66 % 73,52 % 78,78%
OCDE (promedio ponderado) 83,93 % 86,07 % 8833 %

Fuente: Unidn Internacional de Telecomunicaciones; andlisis Telecom Advisory Service

Frente a lo descrito, Agudelo et al. (2020) presenta algunos aspectos que se deben
tener en cuenta, lo cual es la eliminacién de cualquier barrera que impida el adecuado
funcionamiento del gobierno digital en la organizacidon, maximizar la eficiencia con el
uso de las tecnologias de informacion y el internet. Asi también fomentar las politicas
de uso responsable de los medios digitales para que no haya una sobre carga y sature
las redes, perjudicando el acceso de otras personas que también desean participar del
proceso. Del mismo modo, propiciar alianzas y acuerdo con otras organizaciones
publicas y privadas con la intencion de promover la sostenibilidad del sistema.

En el contexto del Covid — 19, muchos gobiernos han presentado dificultades para
enfrentar este contexto, pero hay otros que han sabido equilibrar su comunicacién con
los ciudadanos haciendo uso de los mecanismos de las TIC para recoger y brindar

informacion importante acerca de la pandemia y otros temas o gestiones a realizar con
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las organizaciones del Estado (Diaz y Nufiez, 2020). Sin embargo, en paises como Corea
del Sur el indice de Desarrollo del Gobierno Electrénico y el Indice de Participacion
Electronica segun la Encuesta de Gobierno Electronico de la ONU le da a este pais los
puntajes mas altos a nivel mundial, lo que significa que lo ha convertido en uno de los
paises lideres en gobierno electronico el cual fue implementado desde noviembre de
2002 (Suk & Sik, 2016).

Gobierno electrénico en los paises Latinoamericanos.

A continuacién, se exponen los hallazgos sobre la utilizacién del gobierno electrénico y
su calidad de servicio de acuerdo a cada pais:

Peru:

El marco normativo legal del Gobierno electrénico en Peru, se da mediante D.S. N° 004-
2013-PCM, se aprobd la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica al
2021y el plan para su puesta en marcha se aprobd con R.M. N° 125-2013-PCM.

En el Perd cuenta con la ONGEIl (Oficina Nacional de Gobierno Electronico e
Informatica), ente rector que depende del despacho de la Presidencia Consejo de
Ministros PCM, para gestionar los proyectos con el uso de las TIC, proponer y formular
bases normativas informaticas que impulsen lineas de direccidén, buscando la
obligatoriedad de la participacion del estado; ademas de las diferentes actividades que
ejecuta en materia de gobierno electrénico, como ofrecer consultoria especializada y
sistematica a las diversas entidades publicas, es por ello que la ONGEI presenta el marco
normativo general que conduce la administracion electréonica en el Perd; asi tenemos:
Ley Organica del Poder Ejecutivo - Ley N° 29158, Ley Marco de Modernizacién de la
Gestién del Estado - Ley N.° 27658, Ley del Procedimiento Administrativo General - Ley
N.2 27444, Ley del Silencio Administrativo - Ley N.2 2909, Texto Unico Ordenado de Ia
Ley N° 27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — Decreto
Supremo N° 043-2003-PCM.

En el Perd, el gobierno electronico o también denominado digital, que ha sido
implementado para mejorar el servicio a la ciudadania y por ende para que esta pueda
tener una presencia participativa a través de los mecanismos digitales, tal como se
manifiesta en la Ley de Transparencia — Ley 27806 y la Ley de Gobierno Digital (D.L. N°
1412), presenta dificultades porque algunas instituciones del Estado limitan la

informacion al ciudadano, incumpliendo de esta manera con las leyes mencionadas
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(Tumi, 2020). Sin embargo, este no es el fin del uso de las herramientas digitales en el
sector publico, sino facilitar al ciudadano un buen servicio de tal manera que se sienta
satisfecho, esto es lo que se llama el buen gobierno (Martinez, 2019). Lo dicho
anteriormente solo se puede conseguir con el uso efectivo de las tecnologias de
informacion, es por ello que es necesario que la poblacion también conozca el uso de
las TIC al igual que lo servidores publicos y sobre todo tengan las habilidades
informaticas propicias para los trabajos de administracién que se desarrollan en los
organismos estatales (Medina et al., 2020).

A pocos dias de la declaraciéon de emergencia nacional por la COVID-19 en la pagina
web de gob.pe aparecen estas 6 secciones informativas: Atencion COVID-19, Casos en
el Peru, Noticias, Medidas y recomendaciones, Vacuna contra COVID-19 y Recursos.
Una pestafia sobre Tramites y Servicios y una de sugerencias.

Por otro lado, Calixto (2020), menciona otro de los mecanismos que también emplea el
Estado para realizar compras en el contexto de Covid, es la compra mediante la
contratacion directa en estado de emergencia, la cual se ha visto apropiado en las
condiciones actuales. Sin embargo, esta situacion ha traido problemas de poca
transparencia en las compras como es el caso de las aquellas que han sido
sobrevaloradas, golpeando con ello la economia del pais que requiere estirar el
presupuesto para hacer eficiente el gasto en época de pandemia y en cualquier otra.

El ingreso de las tecnologias de informacion en el sector publico ha hecho que éste
mejore sus condiciones de competitividad, modernice la gestidon publica e integre la
innovacion en los gobiernos, de tal manera que enfrente el contexto de la pandemia
con una nueva vision, donde se considere la horizontalidad, el apoyo de comunidad y la
digitalizacion como ejes fundamentales para la efectividad del gobierno (Contreras,
2020). En esa misma linea va el aporte de Flores (2020) al mencionar que la actitud de
los directivos de la organizacion del Estado fue positiva y con mucha disposicion para
incursionar en las tecnologias de la informacién en el propdsito de mejorar los servicios
de la UGEL Puno, teniendo en cuenta que para incorporar el gobierno digital es
importante la capacitaciéon de los funcionarios.

Ecuador:

El Estado Ecuatoriano, como primer antecedente donde formaliza la principal iniciativa

hacia la implementacion del gobierno electrénico, a través de la presidencia de la
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republica mediante Decreto Ejecutivo N° 149, publicado en el Registro Oficial No. 146,
de 18 de diciembre de 2013, dispuso la implementacion del gobierno electrénico en la
Administracion Publica Central.

En el afio 2018, por medio del Ministerio de Telecomunicaciones, pone en
funcionamiento el Plan Nacional de Gobierno Electronico, como un instrumento de
modernizacién, donde se considera el indicador del indice de Desarrollo de Gobierno
Electronico (IDGE) de Naciones Unidas, el cual establece la inclinacién y la capacidad
gue tienen las administraciones publicas de cada pais, en el uso de las tecnologias de la
informacion y en los servicios publicos que brindan a la ciudadania.

Sin embargo, en paises como Ecuador la implementacion del gobierno digital ha sido un
éxito de tal manera que a nivel de latino américa es considerado como un dechado de
gobierno electrénico por el nivel de implementacién que ha establecido y los beneficios
gue ha logrado (Moreira e Hidalgo, 2020). Los problemas existentes en materia de
Gobierno electrénico, en Ecuador, son alarmantes, debido a la deficiencia neurdlgica
por la falta de cultura organizacional, su estructura tecnoldgica, pues padece de
implementacion y capacitacién continua, en lo concerniente al uso de las TICs.

No obstante, la pandemia de Covid 19 también dificultd la atencion en el servicio para
satisfacer la demanda de los usuarios, debido a las condiciones de no poseer con el
equipamiento para realizar sus labores remota en casa, situacion que dificultd el
servicio, obteniendo solo insatisfaccion de los usuarios.

Si bien es cierto las condiciones actuales no son las mejores para que el sector publico
tenga sus servicios al 100% de atencion, sino que lo realice haciendo uso de las
herramientas digitales, hay servicios que no pueden hacerse de manera remota como
es el caso de los servicios de salud. Bajo esas condiciones, el servicio que brinda el
Estado ha mermado y no se puede hablar de un servicio de calidad, como es el caso
mostrado en el estudio de Prado, et al. (2020) cuyo estudio es sobre el equipamiento
UCI de un hospital nacional bajo las condiciones del gobierno electrénico, que como se
sabe las compras sobre todo en este contexto de Covid 19, se han realizado haciendo
uso de los medios electrénicos tecnoldgicos, lo cual ha permitido un ahorro de 5%
sobre el presupuesto referencial, aspecto que hace eficiente el proceso haciendo uso
de las Tic, estas compras se hicieron empleando la subasta publica inversa. Esto

presupone que el servicio sea mas eficiente, sin embargo, cualquiera sea el medio que
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se emplea para poder mejorar la calidad del servicio es necesario tener en cuenta qué
es y como se va a medir, sobre todo en el servicio que es mas dificil medir (Vera y
Trujillo, 2018).

Colombia:

El Gobierno Colombiano tenia el objetivo de convertir al Estado en un “usuario modelo”
en el uso intensivo de tecnologias informaticas, el presidente Andrés Pastrana Emite la
Directiva 02, Ley 790 “Estrategia nacional de Gobierno en Linea” (2002). La medida para
incentivar el gobierno electrénico fue por medio Decreto 1151 (2008) “Implementacion
Gobierno en Linea desde el Ministerio de Comunicaciones”, Ley 1341 “Ley de TIC”
(2009), CONPES 3650 (2010), Plan “Vive Digital” (2010), Ley 1437 “Incentivo uso de TIC
desde todos los estamentos publicos” (2011), Decreto 19 “Reforma procedimientos
innecesarios en la Adm. Publica” (2012).

Colombia fue uno de los primeros paises en la regidon en emprender los temas
relacionados a la busqueda de efectividad en la gestién publica, con acciones que
proceden desde mediados de la Ultima década del siglo pasado. En lo posterior, con el
comienzo del nuevo milenio se aterrizan de mejor manera las ideas de digitalizacion
nacional y no es sino hasta el 2008 cuando arranca la implementacion de “Gobierno en
Linea” a manos del MinTic, con lo cual consigue ubicarse en el 2010 como la tercera
nacion de todas las Américas con el mejor indice de GE, sélo superada por dos paises
industrializados, Estados Unidos y Canadd. En lo posterior se reposicionaria nuevamente
Chile como referente en Latinoamérica, a pesar de que Colombia siguié demostrando
buenos niveles de gobierno digital.

Segun Vives (2020) la capacidad de gestion administrativa del gobierno central mejoré
en el territorio a partir del impulso hacia el GE, esto no irradiado en una mejora de la
calidad de vida en todo el territorio nacional, considerando de forma especial que en los
lugares mas alejados y olvidados de la Patria alin la brecha por realizar, en especial en la
articulacion de la digitalizacion con politicas publicas socio-econdmicas y principalmente
en las que impulsan a los gobiernos locales en asocio al sector productivo; mientras
gue, por otro lado, en aquellas ciudades grandes, con mayores recursos, poblacién y
decision politica han podido percibir un crecimiento sostenido, tanto de los niveles de

digitalizacién como del estado de bienestar de sus poblaciones.
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Mediante el gobierno digital, el Estado hace esfuerzos por acercarse a la ciudadania
para que esta participe utilizando los medios digitales, dentro de ello también sus
esfuerzos se enfocan en acercarse a la poblacion joven que es la que estd mas cercana a
las tecnologias de informacion, tal como lo muestra el estudio realizado por Ospina et
al. (2018), en el Municipio de Mosquera en Colombia porque se enfocd en las
necesidades de los jovenes para conocer sus aportes, opiniones y coémo pueden calzar
con lo que el municipio ofrece. De esta manera se puede apreciar que los gobiernos
locales, regionales y también central puede acercarse a la poblacion, haciendo uso de
las diferentes herramientas digitales disponibles en el espacio virtual.

Chile:

Gonzalez-Bustamante et al. (2020) realizo una investigacion sobre los gobiernos locales
de las 5 regiones con mayor poblaciéon donde determino que la infraestructura aumenta
las probabilidades de que una municipalidad tenga un indice e-valor alto, se acepta. Las
conexiones de Internet son una variable significativa para el desarrollo del gobierno
electrénico en los municipios. Asi mismo sugiere que mientras mas capital politico
posee la autoridad, reflejado en un amplio margen de victoria, mas probabilidades de
desarrollar iniciativas de gobierno electrénico. Por lo que se puede inferir que se ha
logrado una buena calidad de servicio de los gobiernos locales.

Por otro lado, Diaz y Gutiérrez (2020) en su estudio se puede apreciar que en el animo
de instauran un gobierno digital, las instituciones del Estado buscan la manera de hacer
mas fluida la comunicacion con los ciudadanos e implementan incluso las redes sociales
como el Facebook para que los funcionarios conozcan las opiniones de la sociedad
antes de tomar una decisién que pueda afectar directa o indirectamente el proceso
democratico, de esta manera los emisores o ciudadanos participan de manera activa en
las decisiones que pueda tomar el gobierno local y son protagonistas de los asuntos

publicos.

Brasil:

En la investigacion de Medina-Quintero et al. 2021, contribuye en el entendimiento de
los factores que indicen en la demanda de la comprension sobre la implemnetacuon de
servicios de gobiernos electrénicos, por lo que indica que existe una influencia

significativa de la edad, la renta familiar, la condicion de actividad, la clase econdmica,
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el nivel de educacion, el tipo de dispositivo de acceso y el uso de servicios de comercio
electrénico en la probabilidad de utilizar los servicios de Gobierno Electronico por parte

de los ciudadanos brasilefios.

México:

En México, Martinez et al. (2020), afirma que la ciencia, la tecnologia y la innovacién se
consideran como las columnas que sostienen el desarrollo del crecimiento y desarrollo
de un pais, que mediante la intervencidon de la sociedad, las instituciones educativas, la
industria en general y otras organizaciones alientan el uso de las mismas,
incrementando la posibilidad de obtener cambios significativos en el crecimiento de un
pais, fortaleciendo su competitividad para incursionar en la economia global.

Segun Medina-Quintero et al. (2021), indica que los ciudadanos Mexicanos, no tienen
confianza en la utilizacion de la website de recaudacién de impuestos, dado que es
obligatorio, pero que no tiene alternativa por lo que los usuarios requieren capacitacion
para el manejo de esa herramienta tecnoldgica para tener el control de sus operaciones
financieras; pero, lo mas preocupante seria que la ciudadania esté rechazando esta
tecnologia en el entendido que no participa en el disefio y desarrollo de esta
herramienta informatica.

El estado mexicano utiliza las plataformas electrdnicas, las aplicaciones y los sistemas de
informacién basados en las TIC habilitan que el mismo poder adquisitivo del gobierno se
use para crear mercados de mayor calidad y eficiencia, con costos secundarios o
externos reducidos para el gobierno, las empresas, la economia, los consumidores y los

contribuyentes. (Ortega, 2021)

Regién de América Latina:

La resiliencia en el aparato del Estado frente a la pandemia estd basada en su capacidad
para seguir trabajando en términos de procesos administrativos y asi continuar
suministrando los servicios publicos. Cabe indicar que hay servicios que no pueden ser
digitalizados (por ejemplo, la seguridad y la salud publica). Por otra parte, la
digitalizacién de otros servicios puede aumentar su capacidad de afrontar el COVID-19.
A continuacién, se presenta una tabla sobre el indice de desarrollo de gobierno

electronico
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Tabla 5. /ndice desarrollo de gobierno electrénico

Pais Valor del indice
Argentina 0,73
Bolivia 0,53
Brasil 0,73
Chile 0,74
Colombia 0,69
Dominican Republic 0,57
Ecuador 0,61
El Salvador 0.55
Guatemala 0,50
Honduras 0,45
México 0,68
Panama 0,61
Paraguay 0,53
Per 0,65
Uruguay 0,79
América Latina 0,66
OCDE 0,83

Fuente: andlisis Telecom Advisory Services

El calculo de un indice compuesto de resiliencia del aparato del Estado indica que,
debido al trabajo de afios en el desarrollo de gobierno electrénico, ciertas naciones de
la region parecen estar mejor posicionados para afrontar la disrupcién: Chile, Uruguay,
México, Brasil y Argentina.

4. CONCLUSIONES

El propdsito de este trabajo es resumir la literatura actual mas relevante relacionada
con los Gobiernos electrénicos para el desarrollo de la calidad de servicio
latinoamericano en tiempos de covid-19, la muestra de la revision sistematica es de 55
articulos cientificos.

Los gobiernos latinoamericanos han realizado esfuerzos sobresalientes para acoplarse a
los procesos de Modernizacion, que incluyen el uso y aplicacion de las Tecnologias de
Informaciéon y Comunicacion (TICs); esto lo podemos constatar, en diferentes

investigaciones que se han desarrollado sobre los gobiernos electronicos, con la

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en linea), julio-agosto, 2022, Volumen 6, Nimero 4 p 3309




Gobierno electrénico para el desarrollo de la calidad de servicio publico latinoamericano en
tiempos de covid — 19:revisién sistematica de la literatura

intencién de ser mas eficientes, mejorar los servicios ciudadanos y transparentar la
gestion publica.

Los gobiernos latinoamericanos procuran realizar una profunda transformacién
institucional, mediante una estrategia de gobierno electrénico, en tanto mejora la
eficiencia para desplegar modos de atencion y gestion innovadoras y creativas, para
fomentar el compromiso institucional y la participacidon de los ciudadanos. Este proceso
de innovacion, requiere una restructuracion y madurez en el entorno organizativo y
social, en el cual no solo se esclarezca la responsabilidad de los gestores publicos, sino
también de quien los recibe, en este caso de los usuarios.

El impacto del uso del gobierno electréonico y rendimiento institucional, por ser un
instrumento para divulgar informes de contenido contable, en medida que, a través de
los portales web, las instituciones del gobierno central, de gobiernos descentralizados
pueden brindar informacién detallada sobre proyectos de inversién, entre otros;
permitiendo la participacion vy fiscalizacién ciudadana, generando menor corrupcién y
mayor gobernabilidad. Se puede resumir que lo primordial para difundir informacién de
manera fidedigna, pertinente y certera es que las entidades publicas cuenten con un
buen soporte tecnoldgico que permita fomentar el uso del gobierno electrénico, tanto
para los usuarios, ciudadanos como para los colaboradores, para la implementacién de
un portal web amigable y de facil acceso.

Por otro lado, es importante mencionar que muchos funcionarios no se encuentran
capacitados para ejercer el cargo haciendo uso de las herramientas digitales, por lo que
se concluye que es necesario que, para implementar el gobierno digital a nivel nacional,
es importante dotar de infraestructura y también de capital humano capacitado.

Las instituciones del Estado tienen un bajo nivel de promociéon de esta herramienta a la
ciudadania, es decir no se les comunica que muchos de sus tramites se pueden hacer de
manera virtual y es por ello que la poblacion ain acude de manera presencial hacer sus
tramites.

También es necesario mencionar que la ciudadania no conoce los medios digitales, es
decir al igual que algunos funcionarios, tampoco cuentan con las competencias
digitales, porque por lo general muchos de ellos son personas adultas mayores,

condicion que no les limita a emplear los medios digitales y prefieren hacer los tramites
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de manera presencial. Debido a esto, aun hay cierta resistencia de la poblacion para
adaptarse a este nuevo contexto, situacion que hace que el proceso se retrase.
En ese sentido, esta revision sistematica de la literatura contribuye tanto en términos
académicos como de gestion, ya que proporciona informacion relacionada con la
produccion cientifica sobre el desarrollo de la calidad de servicio por medio de los
gobiernos electrénicos en paises latinoamericanos mas aun a partir de los tiempos de
pandemia covid -19, ofreciendo una vision global del estado de la produccién cientifica
sobre los temas, y lo mas importante, identificando los factores relevantes alguna base
significativa para su intervencion.
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