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RESUMEN
En esta investigacion se pretende evidenciar que la implementacién de gobierno electronico tiene

relacién directa con la satisfaccién del usuario; asimismo, poner en evidencia los principales
problemas que enfrenta la administracion del estado. Utilizando el método cualitativo, la tecnica de
andlisis documental, se organizé la informacion con un disefio de teorfa fundamentada. Las
peculiaridades al incorporar las Tecnologfas de Informacion y Comunicacion (TICs) en la gestion
publica involucran nuevos desafios para las empresas del sector privado; sin embargo, la
transformacién requiere de reingenierfa de procesos, desde la tradicional modalidad burocratica a
lo que se define como burocracia virtual, la modificacién del marco juridico regulatorioy la aparicion
de agencias virtuales. La construccion del gobierno digital implica desafios sustanciales en la puesta
en linea, planteando obligaciones complejas para el redisefio y trasformacion gubernamental. Se
evidencio que el apoyo politico es fundamental para el cumplimiento de los objetivos. Por otro lado,
es una tarea basica para un gobierno descentralizado impulsar una vision comun.
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ABSTRACT
This research aims to show that the implementation of electronic government is directly related to

user satisfaction; likewise, it aims to highlight the main problems facing the state administration. Using
the qualitative method, the documentary analysis technique, the information was organized with a
grounded theory design. The peculiarities of incorporating Information and Communication
Technologies (ICTs) in public management involve new challenges for private sector companies;
however, the transformation requires process reengineering, from the traditional bureaucratic
modality to what is defined as virtual bureaucracy, the modification of the legal regulatory framework
and the appearance of virtual agencies. The construction of the digital governmentimplies substantial
challenges in bringing it online, posing complex obligations for government redesign and
transformation. It was evidenced that political support is essential for the fulfillment of the objectives.
On the other hand, it is a basic task for a decentralized government to promote a common vision.
Keywords. e-government, institutional transformation, management
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INTRODUCCION
A nivel mundial, la ONU reporta una gran
preocupacion por introducir el gobierno

electrénico como politica publica en los diversos
paises; esta institucion ha constatado que los
paises en desarrollo son los que presentan
mayor dificultad para implementar gobernanza
electronica  (Pillpe, 2020). Igualmente, el
problema se refleja en el Indice de Gobierno
Electronico 2016 de la ONU, en los que sobresale
Reino Unido con 0.92%, Australia con 0.91% y le
sigue Republica de Corea con 0.89%; esto
muestra el esfuerzo que han realizado estos
paises segun este ranking por tener un mejor
desarrollo de gobierno electrénico mostrando
transparencia, rapidez y eficacia en el logro de
sus gestiones (Peralta, 2019). Sin embargo, se
trata de una problemética que pudo ser evitada
si se hubiese implementado un sélido gobierno
electronico, entendiendo todos sus niveles de
relacionamiento (lbrahim y Fouad, 2020). El
avance de la tecnologia obliga a las instituciones
optimizar la plataforma informatica, la cual
redunda en la percepcién de la calidad de los
servicios que se brinda a los asegurados, de
acuerdo a un conjunto de planes, métodos,
procedimientos y otras medidas (Quispe, 2017).

Al asumir el gobierno electrénico como un
derecho de los ciudadanos, se debe entender
que las tecnoldgicas a disponibilidad de las
personas, se han transformado en los caudales
aptos para transparenta la rendicién de cuentas,
a la que esta obligada la administracién publica
(Rojas, 2019). No obstante, existen varias
iniciativas de gobierno electrénico que no logran
ofrecer los beneficios prometidos y atraen a una
gran parte de los ciudadanos (Sundberg, 2019).

Muchos gobiernos en el mundo entienden el
cambio y han mostrado gran adaptabilidad en

adoptar un verdadero enfoque centrado en el
ciudadano, tan rapido y efectivo como las
organizaciones 0 empresas privadas orientadas
hacia el consumidor (Zea, 2015). Igualmente,
existe un crecimiento de las tecnologfas y de los
servicios de gobierno electrénico, en el cual se
deben ofrecer servicios con eficiencia y calidad,
por lo cual es necesario disponer de un marco
juridico para el gobierno electrénico que impulse
el desarrollo para la sociedad (Arias y Laica,
2015). A la par, el uso de los servicios de gobierno
electrénico esta estrechamente relacionado con
habilidades como: uso del correo electrénico,
comercio electrénico (busqueda de bienes y
servicios) y servicios financieros (consultas);
dichas habilidades se ven favorecidas por el
acceso a Internet en el hogar y en el trabajo
(Henrique y Reinhard, 2015). Por este motivo, el
enfoque del redisefio de procesos juega un
papel importante para identificar las necesidades
en las areas, proyectar escenarios de
comportamiento de los cambios, ponderar
factores criticos de éxito y definir parametros de
evaluacion (De Marco, 2021). Con lo expuesto, se
tuvo por objetivo evidenciar que la
implementacion de gobierno electrénico tiene
relacion directa con la satisfaccion del usuario;
asimismo, poner en evidencia los principales
problemas que enfrenta la administracion del
estado

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio se desenvolvié buscando
informacion entre los meses de enero a
diciembre de 2021 para el periodo de 2013 al
2020; en bases de datos como Scielo, ,Scopus,
ScienceDirect, Google académico y en la
editorial Springer Science, a fin de obtener datos
actualizados para contrastar la informacién
obtenida. De las bases de datos mencionadas se
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obtuvo articulos cientificos de revistas cientificas
de las que destacan Electronic Commerce
Research and  Applications, Journal — of
Information ~ Management,  Technological
Forecasting and Social Change, Government
Information Quarterly, REGE - Revista de Gestdo,
Journal of Business Research y European Journal
of Operational Research. Utilizando el método
cualitativo, la técnica de analisis documental, se
organizé la informacién con un disefio de teoria
fundamentada.

RESULTADOS Y DISCUSION

Optimizacion del gobierno electrénico en el
estado de emergencia por la COVID 19

En el contexto del estado de emergencia
nacional por el COVID-19, se dispuso una
cuarentena obligatoria que impidid la
tramitacion  presencial de procedimientos
administrativos y, asimismo, se dispuso la
suspensién de computos en los procedimientos
administrativos sujetos a plazo (Ibrahim y Fouad,
2020). Esta situacion origind afectaciones en los
procedimientos administrativos y al derecho de
los administrados de obtener respuestas en
plazos razonables, que es una de las
manifestaciones del debido procedimiento
administrativo (lbrahim y Fouad, 2020). Sin
embargo, el gobierno electronico fue una
herramienta del todo (til para el logro de los
objetivos del gobierno abierto ya que, a medida
que el gobierno electronico madura, el creciente
nivel de valor del servicio son posibles niveles
mejorados de eficiencia (Huaman, 2019).

Gobierno electrénico y su influencia en la
satisfaccion

Aln no se logra una total ejecucion de un plan
de gobierno electrénico en la administracion

publica, lo cual deberfa convertirse en una gran
ventaja en las instituciones que a su vez permiten
que el ciudadano tenga una mayor participacion
(Peralta, 2019). Buscando soluciones para la
mejora de la atencién de las entidades publicas
y de la corte superior de justicia, la
implementacion de un programa bien disefiado
de gobierno electrénico podria mejorar la
satisfaccion del usuario pues este implica un
cambio significativo en sus estructuras con las
que opera la administracién publica, que por lo
general esta orientada a actuaciones y
transformaciones para una mejor gestion (Gil y
Flores, 2020).

El gobierno electrénico es un proceso
progresivo en la que se hace uso de la tecnologia
de informacion que tiene como fin transformar
las relaciones facilitando los tramites y el acceso
de los servicios entre los ciudadanos y las
entidades del estado (Pillpe, 2020). Ademas, el
gobierno electrénico, ya no es tradicional sino
moderno pues ahora se facilita las actividades de
relacion entre las entidades publicas y el usuario,
las fases que pueden determinar al gobierno
electronico son la presencia, la interaccion
(paginas web, chat institucional, redes sociales,
entre otros.) y la operacion (Gil y Flores, 2020).

De esta manera, el gobierno seguira siendo un
actor principal en la nueva economia
manteniendo un rol de liderazgo y evitando el
estancamiento  producido por los diversos
acotamientos presentados en la actualidad
(Pillpe, 2020). Busca optimizar y mejorar su
incidencia en los servicios de comunicacion y
colaboracion que brinda a todos los usuarios el
portal de la intranet de EsSalud (Quispe, 2017).

Gobierno  electrénico 'y su
organismos

impacto en
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De acuerdo con la Comision Economica para
America Latina y el Caribe (CEPAL) y el Instituto
Latinoamericano de Organizacion Bancaria vy
Social (ILPES), el gobierno electrénico sirve para
transmitir la administracion en linea a través de
la cual es posible supervisar numerosas
estrategias de administracion en sitios y medios
electrénicos; la relacion del gobierno electronico
con respecto a las dimensiones de la satisfaccion
del usuario (Rojas, 2019). Para que un gobierno
electronico sea eficaz, eficiente y seguro se debe
modernizar la gestién publica, es decir tener un
mejoramiento de procesos de los servicios y
comunicaciones, implementando una mejor
infraestructura  de  software, hardware 'y
conectividad, asi como también  crear
mecanismos de manejo y control en las
diferentes redes existentes (Santa et al., 2019).

Importancia de gobierno electrénico

La importancia se debe al creciente proceso de
globalizacion y desarrollo de la sociedad, la
informacién exige del estado y del proceso de
modernizacion de la gestion publica, una actitud
proactiva, efectiva y decidida, orientada a
incorporar intensivamente el uso de TICs en los
procesos del estado (Arias y Laica, 2015). Al
mismo tiempo, la implementacion del gobierno
electrénico ha permitido que se reduzcan las
brechas entre las entidades estatales mediante
un sistema que permite que exista la
interconectividad y a su vez genera que el
ciudadano cree una especie de relacién con la
entidad al hacerse participe e interactuar con el
sistema realizando pagos via web, tramites en
linea, entre otros (Peralta, 2019).

Monitor de sitios web: herramienta de apoyo en
la implementacién del gobierno electrénico

Con la implementacién del gobierno
electronico se pudo patentizar el monitor de
sitios web, que se encuentran indexados a sitios
oficiales de los gobiernos territoriales (portales
del ciudadano de las provincias y municipios), de
los organismos y organos centrales del estado
que tienen presencia en internet, entre otros
sitios web gue estan hospedados bajo dominio
gob.cu (Gonzales et al.,, 2020). Ademas, el éxito
de su implementacion radica en el nivel de
satisfaccion que tengan las partes (gobierno-
ciudadano) con el proceso en si; esta satisfaccion
es medida segun el nivel de uso e interaccién
gue se tengan con los contenidos y servicios
(Gonzales et al., 2020). El funcionario publico
tiene la responsabilidad social de atender las
necesidades de la comunidad, de alli que se hace
necesario realizar un estado del arte para
analizar como estan los entes del estado en
cuanto al manejo del gobierno en linea, para que
se preocupen por modernizar la gerencia
publica haciendola mas eficaz y eficiente,
tomando en cuenta las TICs, ya que por esta via
se logra una mejor relacion entre la sociedad y
los gobiernos locales (Zea, 2015). Al mismo
tiempo, el nivel de uso de ellos esta asociado a
que los usuarios puedan tropezar (encontrar) los
contenidos de forma organica, mientras que
navegan naturalmente por Internet; para esto es
necesario posicionar los contenidos y servicios,
siendo una via rapida y perdurable en el tiempo
para atraer usuarios nuevos con sistematicidad
(Gonzales et al., 2020).

Gobierno electrénico: la democracia en riesgo
La falta de personal e infraestructura de TICs
son dos problemas fundamentales que
enfrentan  implementaciéon ~ del  gobierno
electronico entre las organizaciones del sector
publico; tales obstaculos se pueden identificar si
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la autoridad local también mide los indicadores
ambientales del gobierno electrénico (Dwi, 2015).
El propdsito de este documento es lograr una
mayor comprension del riesgo en el dambito del
gobierno electrénico. Sundberg (2019) sugiere
que a menudo se asocian con promesas de
gobierno transformador; no obstante, varias
iniciativas de gobierno electrénico no logran
ofrecer los beneficios prometidos.

Gobierno electrénico y corrupcion

La nocién de corrupcion ha surgido como un
tema destacado en el contexto del gobierno
electrénico. Sin embargo, existen puntos de vista
diversos pero desorganizados sobre la relacion
entre el gobierno electrénico y la corrupcion, lo
que crea dificultades para obtener una vision
estructurada de la literatura existente e identificar
las vias para llevar adelante esta area de
investigacion (Anupriya et al., 2021). Si bien el
gobierno electronico ha alcanzado un nivel de
sofisticacion en los paises lideres, hay paises para
los que la digitalizacion sigue siendo
relativamente  nueva en sus programas
nacionales; su lucha y retraso para alcanzar la
madurez en el gobierno electrénico se puede
atribuir a la corrupcion, que es un problema
infame que prevalece en todo el mundo y que,
seguin se dice, impide la innovacion tecnolégica;
a pesar de tal posibilidad, hay una escasez de
investigaciones que examinen el vinculo
"corrupcién-gobierno electronico (Anupriya y
Satish, 2021). En consecuencia, se requiere un
marco metodoldgico para guiar la aplicacion de
la transformacién del gobierno para mejorar
tanto los procesos internos de  servicios
electrénicos como la transformacion institucional
para avanzar en las relaciones con las partes
interesadas (Osman et al., 2019).

Influencia del gobierno electrénico en el
empoderamiento del cliente

El éxito del gobierno electrénico puede medirse
por la medida en que los beneficios netos de los
clientes se ven influidos positivamente, las
consecuencias y los antecedentes de dicho éxito
deben considerarse desde el punto de vista del
cliente; en consecuencia, las agencias
gubernamentales  deben  considerar  las
percepciones de empoderamiento de sus
clientes como un mecanismo causal clave para
obtener valor de los sistemas de gobierno
electronico (Alshilbly y Chiong, 2015). Con todo,
las construcciones de los modelos originales de
adopcién de tecnologia resultaron inapropiadas
para el contexto del gobierno electronico
(Dwivedi et al,, 2017). Segun datos de archivo de
183 paises, se evidenci6 que, si bien la
infraestructura de TICs y el capital humano se
asociaron positivamente con la voluntad del
gobierno de implementar la participacion
electronica y la madurez del gobierno
electronico, la gobernanza no se asocid
significativamente con ellos; ademas, la voluntad
del gobierno de implementar la participacion
electrénica tuvo asociaciones significativas con
su madurez de gobierno electrénico (Krishnan et
al., 2017). En el contexto del gobierno local, las
autoridades locales permiten ajustes entre las
caracteristicas de los servicios publicos y las
especificidades de las comunidades locales,
dejando que las poblaciones definan sus propias
prioridades, que varlan de comunidad en
comunidad en base a los objetivos, pero también
subjetivos por naturaleza, por ello se debe
analizar y tener en cuenta la calidad de estos
servicios en su formato electronico para
potenciar y elaborar una estrategia capaz de
mejorar los servicios ofrecidos, aumentando la
satisfaccién de los destinatarios (Sa et al., 2016).
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Analisis de un sistema de gobierno electrénico
para el ingreso y seguimiento de trémites

El gobierno electrénico es una via hacia otros
servicios gubernamentales que permite el
empoderamiento de la gente a través del acceso
a la informacion sin burocracia, mejora la
productividad y genera ahorro de costos en los
negocios con proveedores y clientes del
gobierno, también es la forma en la cual los
administradores y supervisores utilizan las TICs y
el internet para ejecutar dichas funciones de
supervision, planificacion, organizacion
(Guaman, 2019). Al mismo tiempo, las iniciativas
de gobierno electronico no significan solamente
proveer infraestructura tecnolégica y disefiar un
sitio web, facilitar la accesibilidad a los servicios y
a la informacion de gobierno por parte de los
ciudadanos; sino que, para avanzar en el
desarrollo del gobierno electrénico, la primera
actividad importante a realizar es la
normalizacion, estandarizacion de métodos de
trabajo, mejora de los mecanismos de control y
el disefio organizacional (De Marco, 2021).

Gobierno electrénico y percepciéon sobre la
corrupcién en Latinoamérica

En cuanto a la implementacion del gobierno
electrénico, los usuarios lo consideran como una
herramienta favorable que mejora el servicio
(Lujan, 2019). Segun estudios el gobierno
electronico explica el 38.8% de la variacion de la
percepcion de corrupcion en los paises
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