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Resumen

En un mundo globalizado y moderno, todas las organizaciones, en especial las gubernamentales, vienen experi-
mentando cambios muy significativos, impulsadas por el proceso de modernizacion de la gestion publica, con el
propdsito de liderar con eficiencia los cambios dentro del proceso de gestion; la implementacion de la politica
estatal de modernizacion de la administracion publica, cuya vision es construir un Estado moderno, eficiente,
unificado, descentralizado, inclusivo y abierto. La transformacion digital en la gestion publica, caracterizada por
la introduccion y adaptacion de las tecnologias de la informacidn, juega un papel preponderante en la eficiencia del
gobierno y la interaccion con el ciudadano. En ese sentido, la presente Revision Sistemdtica de Literatura-RSL,
tiene como objetivo analizar rigurosamente el impacto, los desafios, retos y oportunidades de la transformacion
digital en la gestion piublica de las entidades gubernamentales, utilizando la estrategia PICO en la base de datos
Scopus y aplicando el enfoque PRISMA, analizandose estudios relacionados con competencias técnicas en la ges-
tion publica y su impacto en la transformacion digital. Esta investigacion examiné articulos cientificos publicados
en las bases de datos de Scopus; Incluyéndose treinta y cuatro articulos publicados en los ultimos diez anos con
base en criterios de relevancia para el tema analizado.

Palabras claves: Transformacion digital, gobierno electrénico, gobierno digital, entidad gubernamental y ad-
ministracion publica.

Abstract

In a globalized and modern world, all organizations, especially government ones, have been experiencing very sig-
nificant changes, driven by the process of modernization of public management, with the purpose of efficiently
leading the changes within the management process; the implementation of the state policy of modernization of
public administration, whose vision is to build a modern, efficient, unified, decentralized, inclusive and open State.
The digital transformation in public management, characterized by the introduction and adaptation of information
technologies, plays a leading role in the efficiency of government and interaction with citizens. In this sense, the
present Systematic Literature Review-RSL aims to rigorously analyze the impact, challenges and opportunities of
digital transformation in the public management of government entities, using the PICO strategy in the Scopus
database. and applying the PRISMA approach, analyzing studies related to technical competencies in public mana-
gement and their impact on digital transformation. This research examined scientific articles published in Scopus
databases; Including thirty-four articles published in the last ten years based on criteria of relevance to the topic
analyzed.

Keywords: Digital transformation, electronic government, digital government, government entity and public ad-
manistration.



Revista de Climatologia Edicién Especial Ciencias Sociales, Vol. 23 (2023) 3903

1. Introduccion

La implementaciéon de la transformacién digital en las entidades gubernamentales es importante por varias razones
fundamentales. En primer lugar, la digitalizacién puede mejorar la eficiencia y la transparencia en la prestaciéon
de servicios gubernamentales, lo que a su vez puede aumentar la confianza de los ciudadanos en las instituciones
gubernamentales. Ademas, la transformacién digital puede facilitar el acceso a la informacién y servicios guberna-
mentales para los ciudadanos, lo que promueve una mayor participacién ciudadana y una mayor inclusiéon. Autores
como Gupta et al. (2007) y Salam (2013) han destacado la importancia de la implementacién de la transformacién
digital en las entidades gubernamentales para mejorar la eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana.
La transformacion digital de la gestién piblica busca més alld de una simple adopcién de herramientas digitales,
redefinir y mejorar significativamente la interaccién entre el gobierno y los ciudadanos (CEPAL, 2021). Por otro
lado, la digitalizacién se estd convirtiendo en una fuerza dominante que impulsa la innovacién y la transformacion
digital, y las ventajas digitales, como la alta inteligencia, proporcionan elementos favorables y apoyo ambiental
para la innovacién ecoldgica (Gao et al., 2023). Durante la pandemia de Covid-19, el papel y el poder de las redes
sociales fue estratégico.

Las estadisticas muestran que, a partir de octubre de 2020, hay méas de 4600 millones de usuarios activos de
Internet, lo que representa el 59 % de la poblacién mundial. En este mismo contexto, las redes sociales también
han sido invadidas por los usuarios, y el crecimiento de usuarios en el 2020 ha llegado al 10 %, es decir, 3.960
millones de personas utilizan las redes sociales. Ademads, la encuesta COVID-19 Digital Sentiment Insights encontré
que casi 12 millones de nuevos usuarios de Europa Central y del Este comenzaron a usar servicios en linea como
resultado de los cierres. Por D.S. de 18 de febrero de 2021 decreto N° 29-2021-PCM Pert aprobd las disposiciones
de la Ley de Gobernanza Digital y asi asumié una gran responsabilidad en la implementacién de un nuevo
modelo de gobernanza que moderniza la gestién de las instituciones ptblicas. En el Perd, en el 2020 se produjo la
emergencia sanitaria y se paralizé la administracién piblica para acelerar la transformacién digital de los servicios
(Huamén & Medina, 2022). Por su parte, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) revisé recientemente las
estrategias nacionales de transformacién digital hacia 2030 para 2023. Este trabajo se llevara a cabo en alianza con
gobiernos, instituciones académicas privadas, organizaciones internacionales y la sociedad civil para garantizar que
los ciudadanos puedan disfrutar y ejercer plenamente sus derechos en cuanto al uso de las tecnologias digitales.
Apoyar la promocién, formacién y optimizacién de la administracién publica (El Peruano, 2023). Segtin datos del
Instituto Nacional de Estadistica, el 95,5 % de los hogares en Japén posee al menos un dispositivo TIC, el 79,6 %
de los hombres y el 75,0 % de las mujeres utilizan Internet, con una diferencia de género del 4,6 %. Finalmente, el
57,0 % de los hogares en el Pert cuenta con conexién a internet, y el 95,3 % de la poblacién de 19 a 24 anos es el
grupo que més utiliza internet (INEI, 2023).

Cajamarca fue la regién referente en el Peri, pues fue la primera en crear una Oficina de Transformacién Digital que
ayude en los tramites documentarios, ahorrando papel y sobre todo a cuidar el medioambiente. La transformacién
digital en las entidades gubernamentales es importante por varias razones fundamentales. En primer lugar, la
digitalizaciéon puede mejorar la eficiencia y la transparencia en la prestacion de servicios gubernamentales, lo que
a su vez puede aumentar la confianza de los ciudadanos en las instituciones gubernamentales (Gupta et al., 2007).
Ademaés, la transformacién digital puede facilitar el acceso a la informacién y servicios gubernamentales para los
ciudadanos, lo que promueve una mayor participacién ciudadana y una mayor inclusién (Salam, 2013). El objetivo
principal de la presente Revision Sistemdética de la Literatura sobre la transformacién digital en las entidades
gubernamentales es proporcionar una visién general de los retos y oportunidades que presenta la transformacién
digital en el sector publico, con el fin de informar y orientar la toma de decisiones en la implementacién de politicas
y estrategias de transformacién digital en las entidades gubernamentales.

2. Metodologia

En principio veremos la estrategia de buisqueda de la presente investigacién de manera efectiva en la aplicacién
de una revisién sistematica de la literatura (RSL), cuyo objetivo principal es llevar a cabo una forma sistemética
de recopilar, evaluar criticamente, integrar y presentar hallazgos de multiples estudios de investigaciéon sobre
una pregunta de investigacién o un tema de interés A. Booth (2016), siendo las ciencias sociales la especialidad
de este autor dentro de los métodos de revision sistemética y meta-andlisis; en ese sentido se ha planteado
la siguiente pregunta de investigacién PICO ;Cudl es el impacto de la transformacién digital en las entidades
gubernamentales?, la misma que se desglosa en tres preguntas PICO tal como se muestra en la siguiente tabla 1.
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Tabla 1: Preguntas especificas por cada componente PICO.

Componente PICO Pregunta de componente

Problema/Poblacién ;Cudl es el impacto de la transformacién digital en las entidades gubernamentales?

Intervencion ;, Cudles son los retos y oportunidades de la transformacion digital en las entidades
gubernamentales?

Resultados [ Cuéles son las oportunidades que ofrece la transformacion digital para mejorar la
eficacia y la transparencia en las entidades gubernamentales?

Asi mismo se establecieron un conjunto de palabras clave por cada una de los componentes PICO tal como se
observa en la siguiente tabla 2.

Tabla 2: Pregunta por cada componente PICO

C t
onl:l)l;gnoen © Elementos de buisqueda Palabras clave
Problema/ o . . . ST T - ) .
Poblacién Impacto de la transformacién digital en la entidades gubernamentales | Digital Revolution, Digitalization, Digital Transition y Digital Evolution.
" Retos y oportunidades de la transformacion digital en las entidades Government Administration, Public Administration, Public Governance,
Intervencién N 7 .
gubernamentales Civic Management y State Management.
Oportunidades que ofrece la transformacion digital para mejorar la Government Agencies, Public Authorities, Government Organizations,
Resultados . R R y o .
eficacia y la transparencia en las entidades gubernamentales. State Institutions y Government Bodies.

Referente a la bisqueda sistemética, esta investigacion se llevé a cabo sobre la base de datos cientifica Scopus
y teniendo un horizonte de los tdltimos diez anos 2014 — 2023. (TITLE-ABS-KEY (“Digitization” OR “digital
transformation” OR “information technology”) AND TITLE-ABS-KEY (“public management” OR “public ma-
nagement” OR “Public services) AND TITLE-ABS-KEY (“government entities” OR “government” OR “public
sector”)) AND PUBYEAR > 2014 AND PUBYEAR < 2023 AND (LIMIT-TO (OA, “all”)) AND (LIMIT-TO
(SUBJAREA, "SOCT”)) AND (LIMIT-TO (DOCTYPE, “ar”)) AND (LIMIT-TO (LANGUAGE, “English”)

2.1. Criterios de inclusién y exclusiéon

Los criterios de inclusién de la investigacién se muestran en la siguiente tabla 3 y 4.

Tabla 3: Criterios de inclusién.

Item Criterios de inclusién
Los articulos deben contener en su titulo, resumen o palabras clave los términos, "digital

CI1 . ..
transformation.? ”digital government”.

2 Los articulos deben abordar la tematica de la "public administration.® los ”public
services”.

CI3 Los articulos deben hacer referencia a ”"government entities”, ”government.° el

”public sector”.

CI4 | Los articulos deben haber sido publicados en un afio posterior a 2014 y anterior a 2024.
CI5 | Los articulos deben ser de acceso abierto (Open Access).

Cl6 Los articulos deben estar clasificados en el area tematica de "SOCI”

(Ciencias Sociales).

CI7 | Los articulos deben ser de tipo .2r”(articulos académicos)

CI8 | Los articulos deben estar escritos en inglés.

Tabla 4: Criterios de exclusién.

Item Criterios de exclusién

CEl Los articulos que no contienen en su titulo, resumen o palabras clave los términos “digital
transformation.® ”digital government”

CE2 Los articulos que no abordan la temética de la "public administration.° los “public
services”.

CE3 Los articulos que no hacen referencia a ”"government entities”, "government.© el

“public sector”.

CE4 | Los articulos que no han sido publicados en un ano posterior a 2014 y anterior a 2024.
CE5 | Los articulos que no tienen acceso abierto (Open Access).

CES6 Los articulos que no estan clasificados en el drea tematica de "SOCI”

(Ciencias Sociales).

CE7 | Los articulos que no son de tipo .2r”(articulos académicos)

CE8 | Los articulos que no estan escritos en inglés.
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2.2. Proceso de seleccion de estudios

La seleccién de los estudios de la presente investigacién se ha llevado a cabo utilizando la base de datos cientifica
Scopus, logrado obtener 739 publicaciones luego de una insaustiva bisqueda general, de los cuales 444 articulos
estan redactados en idioma inglés. Luego, para un andlisis mas profundo y sobre todo més objetivo se ha hecho
uso del PRISMA, como un instrumento estratégico para llevar a cabo la seleccién de las publicaciones, el cual fue
disefiado para ayudar a los autores de revisiones sisteméaticas a documentar de manera transparente el porqué de
la revisién, qué hicieron los autores y qué comentaron (Page et al., 2021).

Al utilizar PRISMA, es necesario utilizar el cribado de las publicaciones para ello se utilizaron los titulos y
resumenes con lo cual, se excluyeron a 327 publicaciones que no corresponden a articulos cientificos y solamente
se obtuvo 117 articulos por analizar; de los cuales sélo se lograron descargar 81 articulos y 36 documentos no
se lograron descargar; luego, se excluyeron 31 publicaciones que no son de acceso abierto y 16 publicaciones que
no estan enmarcadas en el drea de la tematica de la transformacion digital; quedando finalmente un total de 35
publicaciones para la revision sistematica. A manera de resumen se presenta el diagrama de flujo del procedimiento
PRISMA (figura 1).

— ‘ Identificacion de estudios a través de bases de datos y registros
§ v
‘o Registros identificados de*: Data bases (n =739)
é Registros (n = 622)
g
s Registros examinados = 117 ——» | Publicaciones excluidas = 622
- v
—_— Se solicita la reCUperaCion =0 E— Reportes no recuperados: 0
g v
3
o
= Reportes Excluidos:
© RePE’r.t‘? evaluado para Ia —» pNo son acceso abierto = 31
elegibilidad =0 No son area tematica =16
No se lograron descargar: 36
l Total =83

Publicaciones incluidas en la
revision = 34

Figura 1: Flujo de trabajo de identificacién de publicaciones a través de base de datos y registros.

3. Resultados discusion

Iniciamos esta parte importante de la investigacién con el andlisis de los resultados de coocurrencia de palabras
clave; donde se puede apreciar que de las 215 palabras clave, 6 alcanzan el umbral; luego, para cada una de las 6
palabras clave, se calculé la fuerza total de los enlaces de coexistencia con otras palabras clave; se seleccionaron las
palabras clave con la mayor fuerza total de enlaces; y como se evidencia en la figura 2, aqui se puede apreciar que
la palabra clave Transformacién Digital es la que predomina en todos las investigaciones con el 26.92 %, seguido
de la palabra clave Gobierno Electrénico con el 25 %, luego, Administracién Publica con 17.31 %, seguidamente
la palabra clave Digitalizacién con el 11.54 % y finalmente, las palabras clave Sector Ptblico y Servicio Publico
tienen el 9.62 %.
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Figura 2: Coocurrencia de las 06 palabras clave y la evolucién de la Transformacién Digital.

Del anélisis de la figura anterior se puede concluir que a partir de los anos 2021 y 2022 han empezado a incremen-
tarse las publicaciones de investigaciones relaciones con las palabras clave, sobre todo con la que més coocurrencia
existe, Transformacién Digital; es decir, a partir de la etapa pospandemia de la COVID-19.

En la siguiente figura 3 se muestra la publicacién de articulos cientificos por afio, en principio se ha tomado en
cuenta las 117 publicaciones elegidas para el andlisis:

N° DE PUBLICACIONES
(=]
(%))

2014 2015 201e 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
ANO

Figura 3: Publicacién de articulos cientificos por afno.

En la siguiente figura 4, se muestra la publicacién de articulos cientificos por afio, tomando en cuenta los 34
articulos cientificos incluidos para la revisién sistematica:
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ANO

Figura 4: Publicacién de articulos cientificos por ano.

Luego, haciendo un anilisis comparativo entre ambas figuras se pude apreciar que a partir del afio 2021 se
incrementan el nimero de publicaciones, haciéndose mas notorio el afio 2023 y seguramente lo mismo sucederd
en los afnos venideros; esto demuestra que la COVID 19 trajo como consecuencia estos cambios globales.

En la figura 5 se muestra la publicacién de articulos cientificos por paises y continentes, destacando Europa, Asia,
y en América solo se tiene a paises como Canadd, México y Brasil.

Con tecnologia de Bing
© Australian Bureau of Statistics, GeoNames, Geospatial Data Edit, Microsoft, Navinfo, Open Places, OpenStreetMap, TomTom, Wikipedia, Zenrin

Figura 5: Los paises con mayores publicaciones son los siguientes.

Los paises con mayor nimero de publicacién sobre la teméatica de la transformacién digital son Romania con el
9% (03), Ukraine alcanza el 9% (03) y luego los paises de: Rusia, China, Espafa, Portugal, Germania, Rusia y
Eslovenia con el 6% (02 publicaciones cada uno) y otros paises del mundo con el 47 % (16). Como se aprecia en
la figura 6.
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Slovenia: 2 Portugal: 2
6% 6% Germany: 2
6%
Otros paises: 16,
47% Spain: 2
6%
China: 2
6%
Russian Federation:
Romania: 3 Ukraine: 3 2
9% 8% 6%
= Slovenia = Portugal Germany
Spain = China = Russian Federation
= Ukraine = Romania = Otros paises

Figura 6: Paises con mayor ntimero de publicacién sobre la tematica de la transformacién digital.

En respuesta a la primera pregunta de investigacion PICO. ;Cual es el impacto de la transformacién digital
en las entidades gubernamentales?.

El impacto de la transformacion digital en las entidades gubernamentales es significativo en varios aspectos.
La modernizacion de los sistemas heredados y la adopcién de tecnologias digitales pueden mejorar la eficiencia
operativa, aumentar la transparencia, facilitar el acceso a los servicios gubernamentales y mejorar la experiencia
del ciudadano (Abu Bakar et al., 2022). El impacto de la transformacion digital en las entidades gubernamentales
se refleja en la formacion de relaciones estables y efectivas entre las autoridades y los ciudadanos, la comunidad
y el entorno empresarial (Orlova, Mokhova, & Bril, 2022). De manera similar, la transformacién digital en forma
de soluciones de gobierno electrénico puede tener un impacto significativo en la eficiencia y transparencia de la
administracién publica, y el desarrollo econémico y social hacia la adopcién de herramientas gubernamentales
en la Republica Checa rusa juega un papel fundamental en la promocién. Federacién durante la pandemia de
COVID-19 (Goloshchapova et al., 2023).

En definitiva, la transformacién digital en diferentes contextos gubernamentales, considerando la diversidad de
enfoques y desafios asociados para la eficaz utilizacién de estas tecnologias se posiciona como un medio crucial
para mejorar la eficiencia y la comunicacién con los ciudadanos, subrayando el papel central de la transforma-
cién digital en la gobernanza, destacando su impacto en la eficiencia, la comunicacién ciudadana y el desarrollo
economico. No obstante, es crucial abordar aspectos como la proteccién de la privacidad y la seguridad de la
informacién (Fabrégue & Bogoni, 2023). Asimismo, la transformacién digital asume un papel muy importante
y busca potenciar y fomentar la participacién ciudadana y mejorar la interaccién entre los ciudadanos y la ad-
ministracién publica (Krejnus et al., 2023). En el mismo contexto, los desafios, retos y oportunidades asociados
con su implementacion, la introduccién de nuevas tecnologias como e-gobierno y blockchain tiene el potencial de
disminuir costos econémicos, reducir la burocracia y aumentar la automatizacion, la transparencia, asi como gene-
rando ahorros de costos (Kowalczyk & Napiecek, 2023). De manera similar, este estudio proporciona informacién
valiosa sobre las politicas y practicas implementadas para promover la digitalizacion en Kazajstan. El objetivo es
examinar la eficacia de la administracién publica, identificar problemas y obstdculos esenciales para el progreso
digital y resaltar oportunidades y mejores practicas que pueden aprovecharse para lograr la competitividad digital
(Yeraliyeva et al. , 2023).

De manera similar, este estudio realiza un anélisis integral de la investigacion de las iltimas dos décadas para
identificar documentos relevantes, analizar colaboraciones entre autores y evaluar la evolucién de los temas de in-
vestigacion en el campo de la gobernanza digital. Ademads, el anélisis de la implementacién del gobierno electrénico
en las universidades publicas de Indonesia tiene como objetivo mejorar la adopcién y la utilizacién efectiva del
gobierno electrénico, superar las barreras geograficas y mejorar el acceso a los servicios gubernamentales en estas
instituciones. influir en la adopcién del gobierno electrénico (Aswar et al., 2022). Identificar problemas y obstécu-
los y explorar oportunidades y mejores practicas resalta la necesidad de estrategias adaptativas para lograr la
competitividad digital.
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Ademés, el enfoque en el gobierno electrénico en la regién enfatiza el impacto decisivo de las tecnologias digitales
en el proceso de modernizacién. En este sentido, la introduccién de la transformacién digital ayudard a diversificar
la comunicacién, superar barreras y promover el desarrollo de asociaciones internacionales, la educacién en linea
e incluso el turismo virtual. (Zeki¢-Susac et al. 2021). Estos estudios brindan una visién global del impacto de
las capacidades de transformacion digital en las instituciones gubernamentales y resaltan la diversidad de la
influencia gubernamental en las sociedades rusa y ucraniana. Este enfoque holistico sugiere que la tecnologia
impacta mas que solo los aspectos practicos de la administracién piblica. De manera similar, la tecnologia no solo
optimiza la eficiencia, sino que también puede ser una fuerza para la conectividad, la cooperacién internacional y
el cambio positivo en diferentes sectores de la sociedad. Ademads, la importancia del impacto de las capacidades
técnicas en la administracién publica, especialmente en el contexto del gobierno electrénico. Estos no sélo mejoran
la eficiencia administrativa y la transparencia, sino que también tienen un efecto positivo en la satisfacciéon
laboral de los funcionarios ptblicos. Ademads, la transformacién digital tiene el potencial de tener un impacto
importante, reduciendo los costos econémicos en los gobiernos locales, reduciendo la burocracia y aumentando la
automatizacién y la transparencia, aumentando asi la eficiencia y eficacia del gobierno y reduciendo los costos
(Edelmann & Mergel, 2021).

De hecho, estos estudios revelan una perspectiva global convincente sobre el gobierno electrénico y la transforma-
cién digital, que muestra que las capacidades tecnolégicas no s6lo promueven la eficiencia y la transparencia en la
administracién publica, sino que también mejoran la satisfaccién laboral entre los funcionarios ptblicos y enfatizan
que desempenan un papel importante. Los resultados resaltan cémo la tecnologia no solo impacta los procesos
gubernamentales, sino que también contribuye a la experiencia y el bienestar de las personas que trabajan en el
sector publico, lo que genera ahorros de costos y aumenta la automatizacion y la transparencia y por ende genera
el bienestar comtn en la ciudadania. Luego, obtenemos los resultados de la segunda pregunta de la investigacién
;Cuéles son los retos y oportunidades de la transformacién digital en las entidades gubernamentales?.

Los desafios y oportunidades para la transformacion digital en el gobierno son muy variados. Los desafios inclu-
yen abordar la brecha digital, gestionar la seguridad y privacidad de los datos, capacitar al personal en nuevas
tecnologias y la necesidad de integrar los sistemas tradicionales con nuevas soluciones digitales para garantizar
la participacién de todos los ciudadanos. (Abu Bakar et al., 2022). Ademds, estos aspectos son relevantes para
comprender los desafios y oportunidades que surgen de la transformacion digital en las instituciones gubernamen-
tales, como se aborda en un estudio que evalta el gobierno electrénico en la regién de Ucrania (Orlova, Mokhova
y Bril, 2022).

De hecho, la transformacién digital en los espacios publicos facilitada por la pandemia de COVID-19 ha reconfigu-
rado las instituciones y las interacciones de comunicacién y debilitado las barreras entre las formas tradicionales
y electrénicas de gobernanza. De manera similar, los aumentos en la eficiencia gubernamental, especialmente en
paises altamente digitalizados, estan estrechamente relacionados con la capacidad de los ciudadanos para utilizar
servicios en linea. Por otro lado, la digitalizacién del gobierno ayudard a reducir costos y mejorar la satisfaccién
del cliente.

De manera similar, la introduccién de tecnologias de la informacién y la comunicaciéon en la administracion
publica puede contribuir a reducir la corrupcién, la ineficiencia, la ineficiencia y la marginacién politica en las
organizaciones publicas (Sadik-Zada et al., 2022). Finalmente, la digitalizacién del gobierno trae una variedad de
beneficios, incluida la reduccién de costos y una mayor satisfacciéon del cliente. Ademaés, se aborda la integracién
de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones al sector publico y la lucha contra la corrupcién.

Ahora, obtenemos los resultados de la tercera pregunta de investigacién ;Cudles son las oportunidades que
ofrece la transformacién digital para mejorar la eficacia y la transparencia en las entidades guber-
namentales?.

La transformacion digital ofrece una oportunidad para mejorar la eficiencia y la transparencia de las agencias
gubernamentales mediante la optimizacién de procesos, la mejora de la prestacion de servicios, el uso eficaz de los
datos y el fomento de la participacién publica (Abu Bakar et al., 2022). Por otro lado, la transformacién digital
ofrece muchas oportunidades para mejorar la eficiencia y la transparencia de las instituciones gubernamentales,
lo que puede tener un impacto positivo en la calidad de vida de los ciudadanos y la confianza en las instituciones
gubernamentales (Orlova, Mokhova, Bril, 2022). Esto significa que la integracién de los servicios gubernamentales
digitales, especialmente el gobierno electrénico, puede mejorar significativamente la eficiencia, la eficacia y la
resiliencia del gobierno en una variedad de contextos y contextos, desde el atractivo de la inversién hasta la
gestién de crisis como las pandemias. fuerte relacién positiva entre ellos. Un estudio realizado en el Reino Unido
encontré que la introduccién de servicios digitales ha mejorado significativamente la eficiencia y la calidad de
los servicios publicos y ha reducido significativamente los costos. De manera similar, otro estudio realizado en
Estados Unidos encontré que la adopcién de servicios digitales, ademés de mejorar la transparencia y la rendiciéon
de cuentas, también conduce a una mayor eficiencia y una mejor calidad, lo que fortalece la confianza publica en
el gobierno, como se confirmé (Cordella & Paletti, 2019).
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En resumen, este estudio demuestra la importancia generalizada de la digitalizaciéon en el gobierno, ya que la
adopcién de servicios digitales no solo mejora la prestacién de servicios, sino que también aumenta la eficiencia, la
calidad, la reduccién de costos y la integracién de servicios, lo que sugiere que existen importantes beneficios
en términos de Confia en algunas personas. En este sentido, la implementacién de servicios digitales puede
favorecer la interconexién de varios departamentos gubernamentales, optimizando asi la eficiencia de los procesos
administrativos y la prestacion de servicios a la poblacién (Bojovié et al., 2023). Ademds, la digitalizacién puede
contribuir a la transparencia y la rendicién de cuentas, factores que aumentan la confianza de los ciudadanos
(Fratila et al., 2023).

En consecuencia, la implementacién exitosa del gobierno digital puede mejorar la eficiencia, facilitar el uso y
el acceso a los servicios publicos y contribuir a reducir los riesgos de corrupcién en el sector publico (Galushi &
Malatji, 2022). Finalmente, la diversidad de desafios y oportunidades en la implementacién de servicios digitales en
la administracion publica es clara. Los chatbots en particular han demostrado ser una herramienta con potencial
para mejorar la participacién ciudadana y la prestaciéon de servicios gubernamentales. De manera similar, las
caracteristicas que facilitan el uso y el acceso a los servicios publicos son particularmente importantes ya que
ayudan a fortalecer la confianza publica en las instituciones gubernamentales.

4. Conclusiones

Se concluye que, en el Pert la falta de implementacién efectiva de las TIC en las entidades gubernamentales puede
tener un impacto negativo en la calidad de los servicios que prestan a los ciudadanos. Esta revision sistematica
muestra que, si bien la transformacién digital ofrece grandes oportunidades para la gestién ptublica, también
plantean desafios importantes. A pesar de estos desafios, los beneficios en términos de eficiencia, transparencia
y participacién ciudadana significan que la adopcién de tecnologias en la administracion publica es inevitable y
debe gestionarse estratégicamente para aprovechar al maximo estas oportunidades.Este andlisis se centra en la
capacidad técnica en la gestién publica de las diferentes entidades del gobierno peruano. Representa un aporte
muy significativo al campo cientifico al resaltar las diferencias existentes en la integracion y uso de la tecnologia
para la implementaciéon del gobierno electrénico en el sector publico. Se propone un estudio més detallado de
las barreras u obstdculos especificos a una gestién gubernamental eficaz y eficiente. Finalmente, se recomienda
tomar en cuenta experiencias exitosas de otros paises del mundo que hayan experimentado estos desafios para
aprovechar las oportunidades y bondades de la transformacién digital.
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