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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar los rasgos que presenta el gobierno electrénico en las instituciones
del estado y privadas. Se empled la metodologia de revision de literatura, para lo cual se consideraron 30 publica-
ciones de bases de datos de alto impacto, predominantemente articulos cientificos. Los resultados evidencias que,
el gobierno electronico se caracteriza por las etapas de implementacion, entre ellas: presencia, interaccion, tran-
saccion y transformacion. De igual forma, el gobierno electrénico se constituye como una herramienta que facilita
la modernizacion de la gestion publica con una mirada a la globalizacién y la nueva sociedad de la informacion
digital, que tiene doble dimension: la de agente catalizador de cambios en los procesos de gestion administrativa y
por otro lado, de ser herramientas e instrumentos tecnoldgicos para la mejora de los actos del estado.

Palabras claves: Gobierno Electronico, modernizacion, gestion publica.

Abstract

The objective of the research was to determine features that electronic government presents in state and private
institutions. Literature review methodology was used, for which 80 publications from high-impact databases were
considered, predominantly scientific articles. The results show that electronic government is characterized by im-
plementation stages, including: presence, interaction, transaction and transformation. In the same way, electronic
government is constituted as a tool that facilitates the modernization of public management with a look at globali-
zation and the new digital information society, which has a double dimension: that of a catalyst for change in the
processes of administrative management and on the other hand, to be tools and technological instruments for the
improvement of the acts of the state.

Keywords: Electronic Government, modernization, public management.
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1. Introduccion

El panorama de los tiempos actuales se presenta incierto y vertiginoso para las empresas publicas y privadas,
debido a los cambios de un trabajo presencial a uno virtual. Este contexto se hace propicio para el trabajo con las
tecnologias de informacién y comunicaciéon que de uno u otro modo implica adoptar nuevas formas y principios de
comportamiento y trabajo laboral. Dichas herramientas han servido para que el ciudadano poco a poco aprenda a
manejar, para enfrentar un mundo diferente sin mostrarse cara a cara, a realizar actividades desde lejos de manera
ubicua, a participar y cubrir necesidades familiares y sociales en tiempo real acorde a las nuevas generaciones
(Mohammed y Atua, 2020). En este sentido se busca empoderar a los ciudadanos para una mayor participacién y
uso del servicio de plataformas e instrumentos tecnoldgicos, asi como fortalecer las relaciones con las instituciones
del estado y empresas, reduciendo la burocracia haciéndolas més eficientes (Amira y Soumeya, 2019). A partir
de este afio se ha iniciado el llamado gobierno electrénico, el cual, desde su inicio formé parte de la agenda de
conectividad para América, divulgada en la cumbre de las Américas en el afio 2001. Estas iniciativas dieron origen
al uso de las TIC (internet) en la gestién gubernamental dando inicio el gobierno electrénico. El objetivo fue que
los gobiernos apartaran informacién en los diferentes sectores, para conectarse con sus servicios a la sociedad,
buscando la mejora de estos servicios, con la meta de lograr mejorar la calidad de vida en los ciudadanos, y
con el fin supremo de modernizar los estados, obteniendo una gestién adecuada, con acceso a la informacién y
transparencia (Chohan y Hu, 2020).

La ONU, mediante su departamento de asuntos econdémicos y sociales en el afio 2016, reporta un estudio de
gobierno electrénico que 193 pafses miembros utilizan (Oviedo et al., 2018). Este dato lo expone de manera muy
importante y estd estructurado en cuatro ponderaciones que son conectada, transaccional, mejorada y emergente
midiéndose mediante la observacién por los investigadores de la Organizacién de las Naciones Unidas, evaludndose
mediante los criterios de acceso a la informacién y prestaciéon de servicios en linea; contemplandose la seguridad,
proteccion de datos y herramientas interactivas de gobierno electrénico. A partir del afio mencionado fue Inglate-
rra, Australia y Corea quienes lideran en el ranking. En América, fue Uruguay (puesto 34 mundial) y Argentina
(puesto 41) seguidos de Chile (puesto 42), Brasil (puesto 57), Colombia (puesto 50), Ecuador (puesto 83), Pert
(puesto 72) y Venezuela (puesto 67) (Zamora-Boza et al., 2018). Segtn (Oviedo et al., 2018), en Uruguay (puesto
34), el gobierno electrénico es uno de los primeros en la region de América del Sur pues ha mejorado en la fase
emergente, brindando una mejor oferta en linea; evidenciando una fase mejorada de 97 % con opciones esenciales
de interaccién en el 2016, en la fase de transaccién (comunicacién, prestacién, retroalimentacién y servicio en
linea) con un 74 % y la fase conectada (prestacion de servicios y solucién transversal) muestra un 62 %. El uso del
gobierno electrénico influye en el liderazgo de esta nacién en los diferentes servicios que prestan las instituciones
del estado, sobre todo en salud. En Argentina, la fase emergente muestra el 100 %, la fase mejorada el 97 %, en
transaccional el 64 % y en conectada el 55 % de modo general alcanzé el 79 % en uso de gobierno electrénico. En
cuanto a Chile, este ocupa el tercer lugar, en la fase emergente el 95 %, en transaccional 77 %, en conectada el
59 %. De modo general alcanz6 un uso del 80 %. En Ecuador, segin (Barragan Martinez y Guevara Viejo, 2016)
la fase emergente muestra un 95 %, en mejorada el 72 %, en transaccional 70 % y en conectada el 38 % eviden-
ciando crecimiento en mejora de la comunicacién, retroalimentacién, tramite y servicio en linea, beneficios para
el ciudadano, siendo de modo general 75 %, evidenciando dificultades de transparencia y acceso a la informacion.

Este ingrediente se presenta en los diferentes modelos o tipos de gobierno electrénico que facilita que el ciu-
dadano se acerque a través de estas herramientas con el fin de ejecutar sus actividades pensando siempre en la
equidad de gestion, el acceso de informacién y la interactividad de alcanzar los servicios necesarios para seguir
viviendo. En este sentido, el gobierno electrénico determina satisfaccién en el usuario, mejora el comportamiento
del ciudadano, minimiza los riesgos en los usuarios, generando oportunidad de ser un canal para reportar ne-
cesidad y demandas de la poblacién (Santa et al., 2019). A partir del andlisis de la problemética se enuncia el
problema del siguiente modo: ;Cémo se presenta el Gobierno electrénico desde una revisién del estado del arte?.
La investigaciéon es importante porque se busca analizar los rasgos del Gobierno electrénico, desde una revisiéon
del estado del arte dentro de un contexto actual, en fuentes actualizadas y dignas de ser analizadas. Los rasgos del
gobierno electrénico son visibles en los atributos que evidencian, el uso de plataformas de internet en las diferentes
instituciones y entidades o empresas bien privadas o gubernamentales en sus diferentes procesos de gestion para
hacer més efectivo en los servicios a los ciudadanos. Asimismo, las dimensiones que se analizan corresponden a los
servicios, acceso a la informacién, satisfacciéon del usuario, empoderamiento, participacién activa en los procesos
de gestién, confianza en la gestion y cumplimiento eficiente del servicio. El objetivo de la investigacién consis-
te en determinar los rasgos que presenta el Gobierno electrénico desde una revisién del estado del arte, en las
instituciones del estado y privadas. Los objetivos especificos son: identificar los procesos de gestién que sigue el
Gobierno electrénico en las entidades y empresas. Explicar las caracteristicas del gobierno electrénico para un
buen funcionamiento de las instituciones del estado beneficiando a los usuarios y la transparencia de informacién.
Reconocer el valor que juega el Gobierno electrénico desde una revision del estado del arte en los ciudadanos en
el cumplimiento de su rol como integrante de una sociedad pluralista. El articulo del presente estudio presenta
como estructura en primer lugar este acapite que es la introduccién, luego la metodologia que sefiala el proceso
de realizacion del estudio; a continuacién, los resultados y la discusion, para terminar con las conclusiones y
referencias bibliograficas.
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2. Metodologia

La investigacién se ha desarrollado en dos etapas. La primera etapa consta de un andlisis bibliométrico sobre
el tema Gobierno Electrénico y la Gestién Publica; y la segunda etapa es una revisién analitica de la literatura
maés relevante sobre el fenémeno. Respecto a la bibliometria se precisa que es la aplicacién de los fundamentos
matematicos y estadisticos a las fuentes escritas que se encuentran recopilados en base de datos que contengan
metadatos, lograndose obtener gréaficas y tablas mediante el anélisis de los documentos recopilados identificAndose
elementos tales como autores, titulo de la publicacién, tipo de documento, idioma, resumen y palabras claves o
descriptores (Forero et al., 2020). Esta metodologia se viene usando cada vez con mayor frecuencia, para analizar
el estado de la cuestién de los fenémenos que se investigan, permitiendo asi conocer las categorias de anélisis en
las que abundan los autores, las dreas del conocimiento interesadas en el tema, autores relevantes, paises, tipos
de publicacion y filiaciones institucionales de los autores.

A diferencia de hace algunos afios, en los que se necesitaba invertir mucho tiempo y dinero para clasificar in-
formacién, ya que el proceso era manual, hoy con el progreso tecnolégico los sistemas informéticos mejoran el
procesamiento de los datos y se logra obtener informacién maés precisa y confiable. Ding et al. 2014; Garfield,
1955 y Merigd et al. 2015b, como se cité en (Cancino et al., 2017). Por ello, teniendo en cuenta que las bases
de datos bibliograficas estan ya en formatos digitales, lo que permite un trabajo méas agil y confiable para el
presente articulo, en donde principalmente se ha utilizado la base de datos de Scopus, la cual estd formado por un
amplio indice bibliografico global, teniendo como principal potencial publicaciones cientificas de mayor relevancia
a nivel mundial en todas las dreas de conocimiento. Para la exploracion bibliografica respecto al tema de gobierno
electrénico y gestion publica se ha empleado mediante el uso de la Biblioteca virtual, mediante el uso de base
de datos de Scopus. El protocolo de busqueda se aplicé en el mes de julio del 2021 con la siguiente estructura:
((TITLE-ABS-KEY (.*-government”) AND TITLE-ABS-KEY (”public management”))). Este criterio de biisqueda
permitié identificaron 205 registros, los mismos que se sometieron al andlisis bibliométrico, considerando las cate-
gorias de evolucién de las publicaciones por ano, por autores, dreas del conocimiento y por paises, seleccionando 30
articulos para el sustento de la presente investigacién. La exportacién de la data en formato separado por comas,
ha permitido integrar la informacién al programa VOS Viewer con el que se realiz6 el andlisis de co-ocurrencias
de los términos clave, como una exploracion de la teméatica asociada al tema Gobierno Electrénico y Gestion
Publica. Para la revisiéon analitica de los documentos mas relevantes de la data, se ha realizado lecturas a texto
completo, el mismo que ha permitido identificar categorias como enfoques teéricos sobre el fenémeno, modelos
tedricos, metodologias, factores que influyen en el Gobierno Electrénico y permitir analizarlo desde una revisién
del estado del arte, de como influye en las politicas publicas de los paises, evaluando sus etapas de implementacion.

De este grupo de documentos se han tomado 30 documentos, que han servido de base, para poder elaborar
este articulo, el cual, para dicho trabajo se utiliz6 Mendeley, el cual es un gestor de informacién especializado, la
cual permite el almacenamiento en la nube esta informacién, permite registrar por separado los metadatos de la
indexacién (tipo de documentos, autores, afio, resumen, resultados, editorial, revista en la que publicé, palabras
claves, etc,); ademds de permitir citar de manera automaética en diversos estdndares, cambiar de estilo de manera
automatica y otras funciones. Estas herramientas valiosas han permitido la realizacién del presente articulo, el
cual es presentado como una revisién bibliografica del Gobierno electrénico.

3. Resultados

En este apartado se presentan los resultados de la investigacién relacionada con el anéalisis bibliométrico del tema
Gobierno Electrénico y Gestién Publica, tal como se indicé en la seccién de la metodologia, se ha organizado
la informacién existente en la base de datos Scopus, con un argumento de bisqueda que ha permitido capturar
metadatos que permiten el siguiente andlisis:

Informe de publicaciones en el periodo de la revisién bibliografica 2000 - Julio 2021.

Respecto a la evolucién de las publicaciones sobre el termino Gobierno Electrénico y Gestion Publica, se ob-
serva en la figura 1, que los investigadores han tomado interés en el tema a partir del afio 2000, esta serie de datos
muestran una tendencia creciente, ya que en los primeros diez afios en promedio se publicaban siete estudios y en
los ultimos diez anos del andlisis la cifra promedio se incrementé a diez.

Ademaés, se observa el comportamiento de la produccién cientifica sobre el tema y encontramos que, en los anos
2009, 2010, 2013, y 2018, han sido los anos de mayor documentos o articulos desarrollados. También apreciamos
que desde el afio 2018, estos han venido reduciéndose, donde en el 2020 solo se han producido 09 documentos y
en el 2021 solo 02 publicaciones a la fecha.
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Figura 1: Evolucién de las publicaciones anuales en Scopus en el periodo 2000 - Julio 2021.

Nota: Base de datos de Scopus-2022

Informe de publicaciones por paises en el periodo de la revisién bibliografica 2000 - Julio 2021.

El estudio de Gobierno Electrénico y Gestiéon Publica ha motivado el interés con diferente intensidad, la fi-
gura 2 muestra la gran participaciéon de Estados Unidos, Reino Unido, China, Brazil, Italia, Espafia, Alemania,
Suecia, y Australia y un segundo bloque encabezado por Paises Bajos, Suiza, Dinamarca, Malasia, Turquia y
Federacién Rusa entre otros. Latinoamérica no tiene presencia relevante en este tipo de andlisis en la muestra de
estudios analizados.
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Figura 2: Evolucién de las Publicaciones por paises en el periodo 2000 - Julio 2021.
Nota: Base de datos de Scopus-2022

Nota: Se presenta los 15 paises mas relevantes en publicaciones de una lista de 52.

Informe de publicaciones por filiacién institucional en el periodo de la revisién bibliogréafica 2000 - Julio 2021.

En cuanto a la evaluacién bibliografica revisada sobre el Gobierno Electrénico y Gestién Publica, se ha en-
contrado que la Escuela de Economia y Ciencias Politicas de Londres es la instituciéon que més ha publicado y va
encabezando el listado con 9 documentos, le sigue la Universidad de Hacettepe de Ankara en Turquia, y la escuela
de Negocios, Economia e Informética con cuatro documentos; asimismo participa otro grupo como la Universi-
dad del Norte de Illinois, Universidad Nacional de Singapur, la Universidad Brunel de Londres, La Universidad
de Aalborg, Universidad Complutense de Madrid, Universidad de Estudios de Mildn, Escuela de Negocios de la
Universidad de Nottinghan, y la Escuela de Negocios Brunel con tres publicaciones. Y en el grupo de solo dos
publicaciones esta Universidad de Lausana, Universidad Westphalian Wilhelm de Munster y la Universidad de
Arkansas. Como se puede observar en la figura 3.
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Figura 3: Evolucién de las Publicaciones por filiacién institucional en el periodo 2000 - Julio 2021.
Fuente: Bibliometria de la base de datos Scopus.

Nota: Gréfica de los 15 primeros autores que han realizado publicaciones de l.os 160

Informe de publicaciones por tipo de documento en el periodo de la revisién bibliografica 2000 - Julio 2021.

En cuanto a las publicaciones por area del conocimiento, se encuentra que la mayor produccién esta avoca-
do, a las Ciencias de la Computacién con 101 documentos, las Ciencias Sociales con 93 documentos y las areas de
menor produccién Psicologia con dos documentos, Ingenieria Quimica con una publicacién al igual que Enfermeria
y Fisica y Astronomia. Como se puede observar en la figura 4.
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Figura 4: Evolucién de las Publicaciones por area del conocimiento en el periodo 2000 - Julio 2021.

Nota: Bibliometria de la base de datos Scopus-2022

Informe de publicaciones por autores en el periodo de la revisiéon bibliografica 2000 - Julio 2021.

En cuanto a la evolucion de publicaciones por autores, encontramos que Yildiz, tiene el récord de 04 publi-
caciones en estos afios evaluados, y los autores con solo 03 publicaciones son; Chen et al., con documentos escritos
sobre el tema de gobierno electrénico y gestién publico. Como se puede observar en la figura 5.
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Figura 5: Evolucién de las Publicaciones por autores en Scopus en el periodo 2000 - Julio 2021.
Nota. Bibliometria de la base de datos Scopus-2021

Nota: Gréfica de los 15 primeros autores que han realizado publicaciones de los 159.

Captura de la data en formato CVS o RIS para el VOSViewer (Andlisis semantico).

El VOSViewer es una herramienta de software que permite crear mapas basados en datos de la red, la cual
nos permite visualizar y explotar estos mapas, y para el presente trabajo se ha empleado datos tomados de Scopus.

Esta buisqueda bibliométrica se lograron obtener 205 publicaciones, las cuales cumplieron con los argumentos
de busqueda sobre el gobierno electrénico y gestién publica, tema de mi proyecto de articulo cientifico a desa-
rrollar, este es el mapa que se ha logrado obtener y que el VOSViewer ha logrado graficar: Apreciaremos que
existen marcadas tendencias que reflejan el interés por ciertos sub temas forman parte de la literatura cientifica
analizada en el presente estudio. Destacan temas relacionados con la democracia, comercio electrénico, rendicién
de cuentas, gestién de la informacién, gobernanza, informaciéon y comunicacién reforma administrativa, nueva
gestion publica, transparencia, democracia, gestion, relacién con el cliente, innovacién, valor publico, prestaciones
de servicios, entre otros; es necesario relatar la presencia de conceptos como privatizaciéon y escuelas como la
economia institucional. Respecto a los paises con mayor presencia en las menciones de los articulos cientificos
destacan el Reyno Unido, Estados Unidos, Espafia, Suecia, Brasil, entre otros. Como se puede observar en la
figura 6.
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Figura 6: Evolucién de las Publicaciones por autores en Scopus en el periodo 2000 - Julio 2021.

Nota: Base de datos de Scopus procesada con software libre VOSViewer.

Asimismo, encontramos dentro de este mapeo, también existen sub cadenas que estdn configuras dentro de este
mismo tema, como ejemplo Tecnologia de la informacién, términos que estan muy ligados al Gobierno Electrénico,
tema que hace uso de las Tecnologfas de la Informacién y comunicaciones (TICs) para su implementacién, en las
diferentes organizaciones del estado de un pais, el cual permite articular de la mejor manera con los ciudadanos
y los mismos empresarios.
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Otra apreciacién muy valedera que encontramos dentro de este mapeo, es la existencia de otras sub cadenas que
estan configuras dentro de este mismo tema, como ejemplo Transparencia, término que estdn muy ligados también
al Gobierno Electrénico, tema que busca fortalecer la gestién ptblica, donde uno de sus pilares es la transparencia,
la cual debe estar articulada, en las diferentes organizaciones del estado de un pais, el cual permite articular de
la mejor manera a los funcionarios con los ciudadanos. Un Gobierno transparente fomenta y promueve la rendi-
cién de cuentas de la administracién publica ante la ciudadania y proporciona informacién sobre sus actividades
directamente, no a través de terceros. Para cumplir con este objetivo las entidades del Estado deben permitir
el acceso a la informacién de manera sencilla y clara. En relacién con el andlisis del estado del avance tedrico y
metodolégico del tema de gobierno electrénico: se muestran los siguientes resultados; (Tapia, (2020) desarrolld
una investigacién denominada “El gobierno electrénico como espacio de para diplomacia en Oaxaca y Puebla”.
La investigacién buscé analizar la variable en los gobiernos locales en funcién de reorientar la gestion de recursos,
desarrollando los espacios locales. Corresponde a un trabajo de tipo cualitativo de andlisis de casos de documentos
sobre estudios, sitios web, y leyes, tomando como muestra dos municipios para el contraste entre ellos y con la
teoria. En los hallazgos se encontré que no existe coherencia de la teoria con el desarrollo del gobierno electrénico
en el plano actual, requiriendo mejoras y reflexién sobre los procesos.

(Garcfa et al., (2020) desarrollaron un trabajo “Aspectos claves para la informatizacién y el Gobierno Electrénico”.
La investigacién buscé analizar la informacién sobre el gobierno electrénico, en funcién de la calidad de infor-
macién que brinda al piblico. La investigacién corresponde al anéalisis documental de la informacién que aporta
el gobierno electrénico a los usuarios. En los hallazgos los autores acotan que el desarrollo de las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (TIC) en las instituciones, trae consigo cambios profundos en el manejo de los
bienes y servicios modificando las rutinas presenciales de los usuarios y las instituciones llevando consigo una
transformacién en la vida de los usuarios y en la cultura local. En las conclusiones indican que la transforma-
cién se centra en la capacidad de los procesos de informatizacién que manejan los jefes y subordinados de las
instituciones y lo novedoso para la sociedad en su conjunto; es aqui donde radica la importancia de la variable
producto de andlisis. (Ydnez et al.,(2019), en su investigacién “El Gobierno Electrénico como estrategia para
lograr eficiencia en la gestion publica”, la investigacién buscé determinar el manejo de las TIC como estrategia
para el fortalecimiento de las instituciones. La investigacién corresponde a una revisién de material informativo
v la eficacia que cumple la informacién en el ciudadano. En los hallazgos, indica que la presencia de plataformas
digitales, facilitan las interacciones con los usuarios de manera ubicua reduciendo tiempo e inversién en el publico
externo e interno incrementiandose potenciales clientes. En las conclusiones asevera que existe diferencia en las
fases que se presentan en los gobiernos electrénicos, la importancia y estrategias que se utilizan para alcanzar
resultados satisfactorios.

(Quispe, (2021), en su investigacién sobre “Gobierno Electrénico y su incidencia en la modernizacién de la gestién
del Gobierno Regional del Cusco, 20207, la investigacién buscé la determinacién e incidencia del GE en la mo-
dernizacion de la gestién. Utilizé la metodologia hipotético deductivo en su nivel descriptivo causal correlacional
con disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 20 trabajadores, en los hallazgos se llega a la
conclusién que el GE incide de manera determinante en la transformacién y modernizacién de la gestiéon adminis-
trativa. (Quintanilla, (2021), desarrollé una investigacién sobre “Plan Estratégico de Gobierno Electrénico de la
Oficina de Normalizacién Previsional 2017-2019”. La investigacién buscé describir a partir de un anélisis FODA
el funcionamiento real del gobierno electrénico. Para ello utiliz6 una metodologia deductiva para la recopilacién
de informaciéon documental relacionada al gobierno electrénico. En el andlisis FODA se hace hincapié en las in-
formaciones incompletas de informacién sobre los adultos mayores por ello recomienda que se analice con méas
exhaustividad las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a partir de estrategias que faciliten reflejar
con objetividad las condiciones de gestién moderna especialmente los formatos que se utilizan para recabar la
informacién y la documentaciéon de sistematizacion.

Entre los modelos segtiin (Cabrera, 2019), se clasifican atendiendo a los ciudadanos, empleados, empresas y go-
bierno la idea es tener una gestién integrada y compartida con los ciudadanos, toda una informacién virtual a
través de una plataforma. El modelo de gobierno a ciudadanos llamado “Governmentto Citizen” o G2C, que es la
relacién institucion y ciudadano en la prestacién de servicios con intercambio de informacién. Implica proyectos
del servicio administrativo para informar al ciudadano a partir de cualquier espacio y hora. El ciudadano tiene be-
neficio de ahorro de dinero y tiempo (esperas, desplazamiento, automatizacién) teniendo informacién actualizada,
siguiendo el proceso de sus tramites que han iniciado. El modelo de gobierno-empresa o llamado Governmentto
Bussines o G2B que se da en las relaciones entre las entidades de gobernacion y la empresa. Se tienen en cuenta
la iniciativa cuyos receptores son el comercio y la empresa. También se incluye los servicios de compra que ejecuta
el estado. El modelo gobierno a empleados o llamado “Governmentto employee” o G2E implica las relaciones de
los gobiernos y el empleado publico apoyando la gestién. En este modelo es el gobierno quien tiene las tecnologias
y desarrolla la atencién de sus empleados tomando como perspectivas de consumidores del servicio. Se gesta y
desarrolla una nueva cultura del servidor publico que se debe utilizar éptimamente el recurso tecnolégico que el
estado dispone para ejecutar un continuo ejercicio de innovacién y creatividad para un mejor servicio al usuario
de modo colaborativo en busca de la calidad total.
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Por tltimo, el modelo de gobierno a gobierno llamado “Governmentto government” o G2G, en este modelo se
establece la relacién entre entidades gubernamentales. Este modelo brinda servicio a otros organismos del estado
pues responde a la necesidad creciente de las coordinaciones inter gubernamentales en la gestion de diferentes ta-
reas de la administracién publica como es el presupuesto, planificacién, inventario, compra, comercio, entre otros.
Para (Gonzales & Pacheco, 2016), en el gobierno electrénico, el estado utiliza las TIC como herramienta para
incrementar la eficacia operativa adoptando politicas de orientacién al ciudadano. En este sentido el GE permite
la optimizacién del proceso de gestién relacionando y sirviendo como nexo al estado y ciudadano incrementando
los accesos a la informacién, asimismo se aumenta la colaboracién y transparencia. La normativa del gobierno
electrénico fue dada por la ONGEI - Oficina Nacional de Gobierno Electrénico, que se aprobé el ano 2006 con
Resolucién Ministerial, en el marco de la Ley 27658 Ley Marco de Modernizacién de Gestién del Estado, que es
una meta del plan de desarrollo de la sociedad de la informacion.

El gobierno electrénico se entiende como un sistema complejo y sistematico de pasos que tienden a la infor-
matizacién para brindar mejoras en la gestién de una institucién en su conjunto (Knox et al., 2019). De aqui
que el gobierno electrénico se constituye en una transformacién de las gestiones gubernamentales utilizando las
TIC como formas de gestién para la mejora del servicio simplificando procesos de soporte presencial incremen-
tando los canales de transparencia y participacién del ciudadano. A nivel internacional se le llama administracién
electrénica que busca la innovacién y la multiplicaciéon de la atencién de manera agil sobre todo en el sector
publico mejorando la productividad y prestacién de servicios (Aspajo & Villegas, 2018). A menudo se ha ido
incrementando las iniciativas de gobierno electrénico en la medida que se va modernizando con el manejo de las
TIC en los diferentes paises de la region. En este sentido, la tecnologia se constituye en un factor decisivo en la
informacién e intercambio de comercio e informacién del ciudadano; asi como en la productividad en calidad y
montos de suministros de servicios publicos (Setiawan et al., 2018).

La globalizacién ha incrementado el uso de las TIC en los diversos espacios de la vida del hombre y ello obliga
a buscar que estas sean seguras y preserven la privacidad (Elisa et al., 2018). Esta situacién se ha incrementado
en el contexto de pandemia donde las personas en los diversos espacios de trabajo, estudio, comercio, industria
se ha iniciado una vertiginosa utilizacién. En el plano académico el uso de las TIC se ha vuelto multidisciplinar
debido que en todos los niveles basicos y avanzados se utiliza con frecuencia en este contexto (Figueroa, 2020).
Para (Manfredi y Ramos, 2018) se ha incrementado el uso de las redes sociales sobre todo en los grupos etarios
maés jévenes que va entre los 10 hasta los 40 afios. Donde la necesidad de comunicacién social se ha incrementado
en los ultimos 20 anos en las diferentes plataformas de redes sociales.

En las ventajas y desventajas del gobierno electrénico se considera los siguiente: El mejoramiento de la cali-
dad del servicio publico, que consiste en el acceso sostenido de la informacién y del servicio gubernamental,
mejorando la eficacia del servicio al ciudadano (Baiyere et al., 2020). Desarrollo de la productividad y eficiencia
en la operacién y procesos gubernamentales conduciendo al incremento y modernizacion en las instituciones publi-
cas aumentando los bienes y servicios. Facilitacion de transparencia y rendicién de cuentas teniendo en cuenta la
informacién transparente y actualizada para transformar el potencial de la gestiéon del gobierno electrénico con
ello la poblacién y usuarios se mantienen informados de las decisiones dirigenciales de los procesos institucionales.
Fomento de la participacién del ciudadano en las interacciones con las instituciones y el control de potencialidades
que incluye los sectores jévenes (Guédez , 2018).

Las etapas de la implementacién del gobierno electrénico segtiin (Valdez et al., 2017), son presencia, interac-
cién, transaccion y transformacioén. La atapa de presencia se constituye en una fase inicial del gobierno electrénico
en la que se brinda informacién esencial de modo virtual que se evidencia en los portales con el titulo de gobierno
teniendo en cuenta las dimensiones dependencias, objetivos, metas, directorios, noticias, catdlogos, tramites, mar-
co regulatorio. La etapa de interaccion se evidencia una presencia de la institucién en la web ofreciendo servicios
que facilitan las interacciones con el ciudadano como por ejemplo la gestién del tramite (llenado, seguimiento del
tramite) acceso y descarga de formatos, frecuencia de preguntas, atencién en linea, multilenguaje. La etapa de
transacciéon es donde la tramitacién se asocia a las actividades de la vida cotidiana y las transacciones en linea.
El ciudadano interactta con la institucién teniendo en cuenta los servicios que desea a través de los portales. En
este proceso se observa un nivel superior de informatizacién teniendo en cuenta el desarrollo de la organizacién.
La transformacién implica los accesos en tiempo real de los servicios de manera virtual donde el ciudadano no
percibe las fronteras. En este proceso se evidencia el salto cultural de la mecanizaciéon y automatizaciéon de la
informacién en la virtualidad.

Los rasgos tipicos del GE (gobierno electrénico) son las siguientes, el uso de las TIC son virtuales e interac-
tivos, el servicio de parte del estado se da en forma eficiente y agil, los ciudadanos participan en los procesos de
toma de decisiones para el marco de transparencia favoreciendo el ejercicio democratico, tiene un soporte juridico,
tiene capacidad de innovar y transformar la gestién publica, es de facil uso pues es el servicio facil que evita la
complejidad del tramite y evita la confusion, brinda seguridad, registro y privacidad garantizando el acceso a la
informacién y las operaciones que se desarrollan, utiliza interoperatividad de los servicio electrénicos para que se
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garantice que todos tengan acceso al servicio de la red asegurando las posibilidades de presentacién de denuncias,
quejas y solicitudes (Soto, 2017). La importancia del gobierno electrénico se encuentra en el desarrollo de la
globalizacién y la nueva sociedad de la informacién digital que van acompanados de la modernizacién de la gestion
publica (Mensah y Mi, 2019). Esto se constituye en desarrollo del uso de la tecnologia incorporada paulatinamente
a los procesos del estado conjuntamente con herramientas y técnicas en los diversos espacios de gestion. En este
sentido el gobierno electrénico tiene doble dimensién por un lado se convierte en un agente catalizador de cambios
en los procesos administrativos de la gestién publica y privada y por otro lado, de ser herramientas e instrumentos
tecnolégicos para la mejora de los actos del estado y estos puedan ser aprovechados por la poblacién al tener
servicios de calidad. (Chung y Kim, 2019).

4. Discusion

Dentro de los resultados encontrados en el presente estudio de los procesos de gestién, que sigue el Gobierno
electrénico en las entidades y empresas, se hallé que las etapas de implementacién del gobierno electrénico son
presencia, interaccién, transaccién y transformacién. La presencia se constituye en una fase inicial del gobierno
electrénico en la que se brinda informacién esencial de modo virtual. La interaccién se evidencia en la web ofre-
ciendo servicios que facilitan las interacciones con el ciudadano. La transaccién es tramitaciéon asociada a las
actividades de la vida cotidiana. La transformacién implica los accesos en tiempo real de los servicios de manera
virtual donde el ciudadano no percibe las fronteras. Estos procesos son similares con el trabajo desarrollado por
(Fernandez, 2021), en su investigacién “El gobierno electrénico como espacio de paradiplomacia en Oaxaca y
Puebla.” Encontré incoherencias entre teoria y practica debido que la teoria del gobierno electrénico no se da, en
el plano actual requiriendo mejoras y reflexién sobre los procesos. Asimismo, (Garcia y Placencia, 2020) buscé
analizar la informacién sobre el gobierno electrénico en funcién de la calidad de informacién que brinda al ptblico.
En los hallazgos los autores acotan que el desarrollo de las TIC en las instituciones trae consigo cambios profundos
en el manejo de los bienes y servicios modificando las rutinas presenciales en procesos virtuales que los usuarios
y las instituciones llevan consigo una transformacién en la vida de la cultura local. La transformaciéon de los
procesos se centra en la capacidad de los procesos de informatizacién que manejan los jefes y subordinados de las
instituciones y lo novedoso para la sociedad en su conjunto; es aqui donde radica la importancia de la variable
producto de anélisis.

Asimismo, se ha logrado explicar las caracteristicas del gobierno electrénico para un buen funcionamiento de
las instituciones del estado, con lo cual se logré beneficiar a los usuarios y la transparencia de informacion, estos
rasgos tipicos del gobierno electrénico se incide en el uso de las TIC porque son virtuales e interactivos, el servicio
es eficiente y agil, los ciudadanos participan en los procesos de toma de decisiones, tiene un soporte juridico, tiene
capacidad de innovar y transformar la gestion publica, ficil uso, pues es el servicio facil que evita la complejidad
del tramite y evita la confusion, brinda seguridad, registro y privacidad garantizando el acceso a la informacion
y las operaciones que se desarrollan, garantiza el acceso al servicio de la red asegurando las posibilidades de
presentacion de denuncias, quejas y solicitudes. Estos rasgos se evidencian a partir del analisis FODA como lo
expresa (Quintanilla, 2021), quien en su investigacién buscé describir las caracteristicas a partir de un anélisis
FODA el funcionamiento real del gobierno electrénico. En el anélisis FODA se hace hincapié en las informaciones
incompletas de informacién sobre los adultos mayores por ello recomienda que se analice con méas exhaustividad
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a partir de estrategias que faciliten reflejar con objetividad
las condiciones de gestién moderna especialmente los formatos que se utilizan para recabar la informacién y la
documentacién de sistematizacién. De igual modo, (Ydnez et al., 2019), en su investigacién buscé determinar el
manejo de las TIC como estrategia y el fortalecimiento de las instituciones. En los hallazgos indica que, la pre-
sencia de plataformas digitales, facilitan las interacciones con los usuarios, de manera ubicua reduciendo tiempo e
inversion en el publico externo e interno incrementandose potenciales clientes. En las conclusiones indica uno de
los rasgos es la diferencia en las fases que se presentan en los gobiernos electronicos, la importancia y estrategias
que se utilizan para alcanzar resultados satisfactorios.

Y por ultimo se logré reconocer el valor que juega el Gobierno Electrénico desde una revisién del estado del
arte en los ciudadanos en el cumplimiento de su rol como integrante de una sociedad pluralista, donde la impor-
tancia del gobierno electrénico se precisa en el desarrollo de la globalizacién y la nueva sociedad de la informacién
digital que van acompafnados de la modernizaciéon de gestién publica. A partir de esta descripcién el gobierno
electrénico tiene doble dimensién por un lado se convierte en un agente catalizador de cambios en los procesos
de gestién administrativa y; por otro lado, de ser herramientas e instrumentos tecnolégicos para la mejora de los
actos del estado. Por ello, (Quispe, 2021), confirma que el Gobierno electrénico juega un papel importante en la
modernizacién de la gestién del gobierno siendo de manera determinante en la transformaciéon y modernizaciéon
de la gestién administrativa.
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5. Conclusiones

La investigacién reconoce procesos de gestién que sigue el Gobierno Electrénico, correspondiente a las etapas de
implementacién y estas son: presencia, interaccién, transaccién y transformacién; donde presencia corresponde a
la fase inicial donde se brinda informacién esencial de modo virtual; la interaccién ofrece servicios que facilitan las
interacciones con el ciudadano; la transaccion permite la tramitacién asociada a las actividades de la vida cotidiana
y la transformacién, los accesos en tiempo real de los servicios de manera virtual. Las caracteristicas tipicas del
Gobierno Electrénico corresponde a que son recursos virtuales e interactivos, servicio eficiente y 4gil, participacion
de los ciudadanos en los procesos de toma de decisiones, capacidad de innovar y transformar la Gestién Publica,
facil con el servicio facil, evita la complejidad del tramite y confusién; brinda seguridad, registro y privacidad
garantizando el acceso a la informacién y las operaciones, garantiza el acceso al servicio de la red, asegura tramites
de denuncias, quejas y solicitudes. El valor e importancia del gobierno electrénico se precisa en el desarrollo de
la globalizacién y la nueva s*ociedad de la informacién digital que van acompainados de la modernizacién de
la gestién publica que tiene doble dimensién: por un lado, se convierte en un agente catalizador de cambios en
los procesos de gestion administrativa y; por otro lado, de ser herramientas e instrumentos tecnolégicos para la
mejora de los actos del estado
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