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RESUMEN

El presente estudio analizé el impacto de las herramientas digitales en la simplificacion
administrativa en Ecuador, considerando su aplicacion en distintos niveles de gobierno y
tipos de tramites. La metodologia respondié a un enfoque cuantitativo y a un tipo de
investigacion descriptivo, aplicando encuestas a 50 estudiantes de administracion publica
que participaron en practicas institucionales relacionadas con procesos digitales. Las
técnicas utilizadas fueron la encuesta estructurada y el analisis estadistico descriptivo.
Como instrumentos, se emplearon un cuestionario de 10 items y una hoja de registro de
datos. Los resultados evidenciaron que la ventanilla Unica y la firma electronica son las
herramientas con mayor eficacia percibida. Se concluyé que la digitalizacion ha mejorado
la eficiencia, aunque enfrenta barreras de infraestructura y capacitacion.

Descriptores: Interoperabilidad de registros; ventanilla unica; gobierno digital;
simplificacion administrativa. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

This study analyzed the impact of digital tools on administrative simplification in Ecuador,
considering their application at different levels of government and types of procedures.
The methodology responded to a quantitative approach and a descriptive type of
research, applying surveys to 50 public administration students who participated in
institutional practices related to digital processes. The techniques used were the
structured survey and descriptive statistical analysis. A 10-item questionnaire and a data
recording sheet were used as instruments. The results showed that the single window and
the electronic signature are the tools with the highest perceived effectiveness. It was
concluded that digitalization has improved efficiency, although facing infrastructure and
training barriers.

Descriptors: Interoperability of records; single window; digital government; administrative
simplification. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

En las ultimas dos décadas, Ecuador ha impulsado un proceso progresivo de
modernizacién del Estado orientado a mejorar la eficiencia y la transparencia en la gestion
publica (Blas et al., 2022; Espino et al., 2024; Davila y Saladrigas, 2020). En este
contexto, la transformacion digital se ha convertido en una herramienta estratégica para
optimizar los procesos administrativos y fortalecer la relacion entre el ciudadano y la
administracién publica. Las iniciativas vinculadas a la interoperabilidad de registros,
ventanilla unica, firma y notificacion electronica, y pagos en linea han cobrado
protagonismo como mecanismos para reducir tiempos, costos y tramites innecesarios en
los distintos niveles de gobierno (Sidorova y Sidorov, 2021; Garrido y Saavedra, 2025;
Llasacce, 2024).

Sin embargo, los resultados de la digitalizacion administrativa no son uniformes. En el
nivel nacional, las herramientas tecnoldgicas suelen estar mejor consolidadas gracias a
una mayor disponibilidad de recursos y politicas publicas centralizadas, mientras que los
Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) presentan avances desiguales debido a
limitaciones técnicas, presupuestarias y de gobernanza de datos (Aristimufio et al., 2020;
Huidobro et al., 2019; Jimbo y Jimbo, 2021). Esta disparidad evidencia la necesidad de
analizar como las herramientas digitales se adaptan a las realidades institucionales
locales y cual es su verdadero efecto en la simplificacion de tramites especificos como
los de catastro, licencias, recaudacion y seguridad social.

La interoperabilidad de registros, por ejemplo, ha permitido conectar bases de datos entre
instituciones, agilizando procesos como la verificacion de identidad o la validacion de
informacion catastral (Garrido y Saavedra, 2025). La ventanilla Unica se ha convertido en
un referente de atencion centralizada que reduce la burocracia y mejora la experiencia
ciudadana. Por su parte, la firma y notificacion electronica garantizan la autenticidad y
trazabilidad documental, mientras que los pagos en linea fortalecen la eficiencia
recaudatoria (Sidorova y Sidorov, 2021; Llasacce, 2024). No obstante, la efectividad de
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estas herramientas depende de factores como la capacitacion del personal, la
infraestructura tecnolégica disponible y la gobernanza de los datos publicos, que
continuan siendo desafios recurrentes en la administracion ecuatoriana (Davila y Aguero,
2023; Huaman y Medina, 2022).

La digitalizacion del sector publico en Ecuador representa un componente esencial del
modelo de gestion administrativa contemporaneo, donde la eficiencia, la transparencia y
la satisfaccion ciudadana se posicionan como ejes centrales del desarrollo institucional
(Campoverde y Lujan, 2025; Gualavisi, 2024; Davila y Saladrigas, 2020). La
implementacion de herramientas tecnoldgicas no solo busca reducir la carga burocratica,
sino también promover un Estado mas agil, accesible e inclusivo, capaz de responder a
las demandas de una sociedad cada vez mas conectada y exigente.

En este escenario, la simplificacién administrativa se ha convertido en un indicador clave
del desempeinio institucional, dado que refleja el grado de modernizacién y coordinacién
entre las entidades publicas (Blas et al., 2022; Espino et al., 2024). La introduccion de
sistemas como la firma electrénica y la notificacion digital ha permitido sustituir procesos
presenciales por gestiones automatizadas, mientras que la ventanilla Unica ha mejorado
la experiencia del usuario al concentrar multiples servicios en una sola plataforma
(Sidorova y Sidorov, 2021; Llasacce, 2024 ). Estas innovaciones, ademas de optimizar los
tiempos de respuesta, contribuyen a fortalecer la confianza ciudadana en las
instituciones.

A nivel de los GAD, las herramientas digitales han sido adoptadas de manera gradual y
con resultados heterogéneos. Algunos municipios han avanzado en la integracioén de sus
servicios mediante plataformas interoperables, mientras que otros enfrentan rezagos
debido a la falta de inversion tecnoldgica o de personal calificado. Esto evidencia que la
madurez digital del Estado ecuatoriano varia significativamente entre territorios, lo que
plantea la necesidad de disefiar estrategias diferenciadas de acompafamiento vy

fortalecimiento institucional.
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Asimismo, para Aristimuio et al. (2020); Huidobro et al. (2019) y Jimbo y Jimbo (2021),
la gobernanza de los datos publicos emerge como un desafio estructural. La ausencia de
politicas claras sobre proteccion, interoperabilidad y gestion de la informacion dificulta la
sostenibilidad de los sistemas digitales (Garrido y Saavedra, 2025; Davila y Aguero, 2023;
Davila y Saladrigas, 2020; Huaman y Medina, 2022). Del mismo modo, las brechas en
infraestructura tecnoldgica y capacitacion siguen limitando la efectividad de las
herramientas digitales, especialmente en zonas rurales o con bajos niveles de
conectividad.

Por tanto, el analisis de la eficacia real de las herramientas digitales en la simplificacion
administrativa requiere medir su grado de implementacién, a fin de comprender los
factores que condicionan su éxito. Esta investigacion aporta una mirada critica sobre
coémo las tecnologias aplicadas a la gestién publica pueden contribuir a consolidar un
Estado mas eficiente, transparente y orientado al servicio ciudadano.

En tal sentido, la investigacion tiene como objetivo determinar qué herramientas
tecnolégicas, como la interoperabilidad de registros, ventanilla Unica, firma y notificacion
electronica, y pagos en linea, generan mayor efecto en la reduccion de tiempos y costos
administrativos a nivel de gobierno (nacional vs. GAD) y tipo de tramite (catastro,

licencias, recaudacion, seguridad social).

METODOS

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, ya que buscé medir
y analizar, de manera objetiva, el impacto de las herramientas digitales en la
simplificacion administrativa en Ecuador. Este enfoque permitidé recolectar datos
numeéricos y realizar una interpretacion estadistica descriptiva para identificar tendencias,
niveles de efectividad y percepciones sobre el uso de la tecnologia en los procesos

administrativos publicos.
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El tipo de investigacion fue descriptivo, puesto que se orientd a caracterizar las principales
herramientas digitales implementadas, como la interoperabilidad de registros, ventanilla
unica, firma y notificacion electrénica, y pagos en linea, ademas de su grado de incidencia
en la simplificacién de tramites administrativos (LIasacce, 2024). No se busco establecer
relaciones causales, sino describir el comportamiento y la percepcion de los actores
involucrados en su aplicacion.

Las técnicas utilizadas fueron la encuesta estructurada y el analisis estadistico
descriptivo, aplicadas con el propdsito de recolectar y organizar la informacién de forma
sistematica. Los instrumentos de recoleccion de datos fueron:

e Un cuestionario estructurado de 10 items en escala tipo Likert (de 1 a 5), enfocado
en medir la percepcion sobre la eficacia, accesibilidad, rapidez y usabilidad de las
herramientas digitales.

e Una hoja de registro de datos para la organizacion y codificacion de respuestas,
facilitando el analisis de frecuencias y porcentajes.

La poblacion estuvo compuesta por 100 estudiantes de administracion publica vinculados
a programas de practica preprofesional en instituciones del sector publico ecuatoriano,
con experiencia directa o indirecta en procesos administrativos digitales (Aleman et al.,
2022).

La muestra se conformdé por 50 estudiantes seleccionados de forma intencional,
considerando su participacion en entidades publicas que aplican sistemas digitales de
gestion administrativa. Los criterios de inclusion fueron:

1. Estudiantes que hayan participado en practicas o pasantias dentro de instituciones
publicas ecuatorianas entre 2023 y 2025.

2. Experiencia minima de tres meses en procesos administrativos o de atencion
ciudadana.

3. Conocimiento basico de herramientas digitales gubernamentales.

Los criterios de exclusion fueron:
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1. Estudiantes que no hayan tenido experiencia directa con tramites administrativos
digitales.
2. Participantes que no completaron el cuestionario o cuyos datos resultaron
inconsistentes.
3. Casos en los que las instituciones no empleen ninguna herramienta tecnolégica
para la simplificacion de tramites.
Esta metodologia permitié obtener una vision concreta y cuantificable sobre la percepcion
del impacto de las herramientas digitales en la simplificacién administrativa, identificando
tanto sus beneficios como las barreras que persisten en su implementacion dentro del

contexto ecuatoriano.

RESULTADOS
Los resultados del estudio fueron expresados en 8 dimensiones, cada una presentada en
su respectiva tabla, descripcion, principal aporte y un analisis a fin de sintetizar los

hallazgos mas relevantes segun los datos obtenidos de los cincuenta participantes.

Tabla 1.
Interoperabilidad de registros.

Descripcién Principal aporte
Permite la conexion entre bases de datos de distintas Facilita la reduccién de tiempos de
instituciones, validar informacion sin duplicar tramites respuesta y evita errores en la gestion
(Campoverde y Lujan, 2025; Gualavisi, 2024). documental publica.

Elaboracion: El autor.

En relacion con la tabla 1, el 80% de los participantes consideré que la interoperabilidad
es una de las herramientas mas efectivas para simplificar tramites, especialmente en
procesos del Registro Civil, catastros y recaudaciones. Sin embargo, su alcance resulta

limitado en los GAD pequefios, donde la infraestructura tecnoldgica es deficiente.
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Tabla 2.
Ventanilla unica.
Descripcion Principal aporte
Plataforma digital que integra multiples servicios Mejora la accesibilidad y reduce Ila
en un solo punto de acceso ciudadano. burocracia en la atencién publica.

Elaboracion: El autor.

Todos los encuestados (100 %), en la tabla 2, coincidieron en que la ventanilla unica
representa la herramienta con mayor impacto en la simplificacion administrativa. Su
utilizacion ha reducido los pasos para realizar tramites y mejorado la experiencia del

usuario. No obstante, su cobertura es mas amplia en instituciones nacionales.

Tabla 3.
Firma y notificacion electronica.

Descripcion Principal aporte
Permite validar documentos digitales y realizar Agiliza los procesos internos y fortalece
notificaciones oficiales en linea con validez juridica. la transparencia administrativa.

Elaboracion: El autor.

El 60 % de los participantes en la tabla 3 destacd que la firma electronica garantiza la
autenticidad y rapidez de los tramites. Sin embargo, un 40 % indicé que persisten barreras

técnicas y de capacitacion que impiden su uso generalizado.

Tabla 4.
Pagos en linea.
Descripcion Principal aporte
Sistema digital que permite cancelar tasas, Reduce la necesidad de
impuestos o servicios publicos mediante plataformas desplazamiento fisico y mejora la
seguras. recaudacion fiscal.

Elaboracion: El autor.
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En relacién a la tabla 4, el 70 % de los encuestados afirmé que los pagos en linea han
disminuido significativamente el tiempo de atencion al ciudadano. Sin embargo, la falta
de integracion con bancos locales y la baja alfabetizacion digital limitan su

implementacion en algunos sectores.

Tabla 5.
Diferencias por nivel de gobierno.
Descripcion Principal aporte
Compara la efectividad de las herramientas digitales Evidencia las brechas de
entre el nivel nacional y los GAD municipales. modernizacidon  entre  instituciones

centrales y territoriales.

Elaboracion: El autor.

De acuerdo con los resultados de la tabla 5, el analisis revel6 que el 80 % de los
participantes percibe una mayor digitalizacion en el nivel nacional, mientras que los GAD
muestran avances parciales. Las diferencias estan asociadas al acceso a recursos,

capacitacion del personal y capacidad de inversion en infraestructura tecnoldgica.

Tabla 6.
Variacién por tipo de tramite.

Descripcion Principal aporte
Examina los tipos de tramite (catastro, Identifica areas con mayor impacto de la
licencias, recaudacion y seguridad social) mas tecnologia en la gestién publica (Gualavisi,
beneficiados por la digitalizacion. 2024; Campoverde y Lujan, 2025).

Elaboracioén: El autor.

Segun la tabla 6, los tramites de recaudacion y seguridad social son los mas digitalizados,
seguidos de los catastrales y de licencias. Los encuestados indicaron que la digitalizacion
en recaudacion ha reducido significativamente los tiempos y errores administrativos,

mientras que los catastros aun presentan rezagos técnicos.
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Tabla 7.
Barreras de implementacion.

Descripcion Principal aporte
Identifica los principales obstaculos que Permite disefiar estrategias de mejora
afectan la efectividad de las herramientas institucional y capacitacion.
digitales.

Elaboracion: El autor.

En relacién con la tabla 7, los cincuenta participantes coincidieron al afirmar que las
barreras principales son la falta de capacitaciéon del personal, la infraestructura
tecnologica limitada y los problemas de gobernanza de datos. Estas limitaciones reducen
la eficiencia de los sistemas digitales, especialmente en zonas rurales o instituciones con

bajo presupuesto.

Tabla 8.
Percepcion general de la digitalizacion administrativa.

Descripcion Principal aporte
Evalua la percepcion global sobre el impacto de  Sintetiza la valoracion integral del proceso de
las herramientas digitales en la simplificacion digitalizacién en Ecuador.
de tramites.

Elaboracion: El autor.

En relacion con la tabla 8, el 90 % de los encuestados considera que la digitalizacién ha
mejorado significativamente la atencién al ciudadano, la transparencia y la eficiencia de
los servicios publicos. En cambio, reconocen que el impacto total dependera de una
implementacion equitativa y del fortalecimiento de las capacidades técnicas en todos los
niveles de gobierno.

El analisis de los datos obtenidos permitié identificar que la digitalizacion administrativa
en Ecuador ha generado impactos positivos en la simplificaciéon de tramites, aunque con
niveles de avance desiguales entre instituciones y territorios. Las ocho dimensiones

estudiadas evidencian una transformacién progresiva del modelo de gestién publica,
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impulsada por la incorporacion de herramientas tecnoldgicas orientadas a la eficiencia,
transparencia y comodidad ciudadana (Campoverde y Lujan, 2025).

La ventanilla unica se posiciona como la herramienta con mayor efecto en la reduccion
de tramites, al integrar servicios en una sola plataforma y disminuir la burocracia. Le
siguen la interoperabilidad de registros y la firma electronica, las cuales contribuyen a
validar informacién y agilizar la documentacion con respaldo legal (Sidorova y Sidorov,
2021; Garrido y Saavedra, 2025; Llasacce, 2024). Los pagos en linea, aunque no se
aplican de manera uniforme, muestran un impacto significativo en la recaudacion y en la
disminucién de gestiones presenciales.

Por otra parte, el estudio revela brechas marcadas entre el nivel nacional y los GAD.
Mientras las entidades nacionales han logrado una digitalizacion mas consolidada, los
GAD enfrentan rezagos asociados a la falta de recursos, conectividad y personal
capacitado. Esto genera un ritmo desigual de modernizacion, afectando la equidad en la
prestacion de servicios.

En cuanto a los tipos de tramite, los procesos de recaudacion y seguridad social
presentan los mayores avances digitales, mientras que los tramites catastrales y de
licencias aun demandan esfuerzos adicionales en automatizacién e interoperabilidad
(Garrido y Saavedra, 2025).

Las barreras de implementacion mas destacadas fueron la limitada capacitacién técnica,
la deficiente infraestructura tecnoldgica y los vacios en la gobernanza de datos. Estas
condiciones dificultan la sostenibilidad de los sistemas digitales y restringen su potencial
de impacto.

En términos generales, los resultados reflejan una percepcion positiva de los
participantes respecto al uso de herramientas digitales en la administracién publica
ecuatoriana. Existe un consenso al considerar que estas tecnologias fortalecen la
transparencia y reducen la carga burocratica, aunque se requiere consolidar politicas

publicas de digitalizacién que garanticen una aplicacion uniforme, sostenible y accesible
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para todos los niveles de gobierno (Aristimufio et al., 2020; Huidobro et al., 2019; Jimbo
y Jimbo, 2021).

DISCUSION

Los resultados del estudio confirman que las herramientas tecnologicas implementadas
en la administracion publica ecuatoriana han contribuido significativamente a la
simplificacion de tramites, consolidando avances hacia un modelo de gobierno digital mas
eficiente y transparente. De las soluciones analizadas, la ventanilla unica y la
interoperabilidad de registros se destacan como las de mayor impacto percibido, dado
que integran multiples servicios en un solo espacio virtual y facilitan el intercambio de
informacion entre instituciones sin duplicacion de procesos (Sidorova y Sidorov, 2021;
Garrido y Saavedra, 2025).

La firma y notificacion electronica también muestran un efecto positivo en la eficiencia de
los tramites, pues permiten autenticar documentos digitales y notificar resoluciones de
manera inmediata, asegurando trazabilidad y seguridad juridica. No obstante, su impacto
aun es limitado por la falta de adopcion generalizada en todos los niveles del Estado
(Llasacce, 2024). En contraste, los pagos en linea han tenido un efecto mas visible en
los procesos de recaudacion, contribuyendo a la modernizacion fiscal, aunque persisten
limitaciones de integracion con entidades financieras locales y falta de interoperabilidad
entre plataformas gubernamentales (Garrido y Saavedra, 2025; Blas et al., 2022; Espino
et al., 2024).

En cuanto a la segunda interrogante, los resultados evidencian una notoria variacion
entre el nivel nacional y los GAD. Mientras que las instituciones nacionales presentan
sistemas tecnolégicos consolidados como el Servicio de Rentas Internas (SRI) o el
Registro Civil, muchos GAD aun operan con procedimientos semimanuales o con

plataformas fragmentadas. Esta diferencia se explica, principalmente, por las
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disparidades en recursos econdmicos, infraestructura tecnoldgica y capacidades
institucionales.
En relacidn con el tipo de tramite, los resultados cuantitativos sefalan que la recaudacion
y la seguridad social son las areas mas beneficiadas por la digitalizacion, dado que
poseen sistemas automatizados y bases de datos interoperables a nivel nacional
(Gualavisi, 2024). En cambio, los tramites de catastro y licencias enfrentan mayores
dificultades por depender de gestiones locales con bajo nivel de digitalizacién y con
escasa conexion entre dependencias municipales. Esta diferencia demuestra que la
simplificacion digital depende tanto de la disponibilidad tecnolégica como de la capacidad
de los gobiernos locales para adaptar y sostener dichos sistemas.
Finalmente, la investigacion identifica tres barreras estructurales que condicionan la
efectividad de las herramientas digitales:
e Capacitacion insuficiente del personal publico, el cual limita el aprovechamiento
de las plataformas tecnolégicas y genera resistencia al cambio institucional.
¢ Infraestructura tecnoldgica desigual, sobre todo en municipios pequefios o rurales
que carecen de conectividad estable o equipos adecuados.
o Débil gobernanza de datos, que impide la interoperabilidad plena entre entidades

y reduce la seguridad y confiabilidad de la informacion.

Estas barreras coinciden con los hallazgos de estudios de Isea et al. (2024) y Duque
(2024) sobre transformacién digital, donde se destaca que la sostenibilidad de la
modernizacion estatal requiere no solo inversion en tecnologia, sino también
fortalecimiento de las capacidades humanas y normativas.

En sintesis, los resultados sugieren que Ecuador avanza hacia una administraciéon
publica mas digital y eficiente, pero enfrenta el desafio de consolidar una transformacion
digital inclusiva, capaz de cerrar las brechas tecnologicas entre niveles de gobierno y

garantizar que los beneficios de la simplificacién administrativa alcancen de manera
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equitativa a toda la ciudadania (Gualavisi, 2024; Davila y Agluero, 2023; Huaman y
Medina, 2022).

Todo lo expuesto refleja que la digitalizacion de los tramites administrativos en Ecuador
ha generado avances sustanciales en la eficiencia estatal, la transparencia y la
satisfaccion ciudadana, aunque su impacto es heterogéneo entre niveles de gobierno y
tipos de procesos. Las herramientas con mayor efecto comprobado son la ventanilla
unica y la interoperabilidad de registros, ya que permiten integrar instituciones, reducir
tiempos y eliminar redundancias en la gestién documental (Sidorova y Sidorov, 2021,
Garrido y Saavedra, 2025). Le siguen la firma electrénica y los pagos en linea, que
optimizan la validacion y recaudacion, pero aun dependen de una mayor expansion
territorial y cultural dentro del sector publico (Llasacce, 2024).

La evidencia cuantitativa muestra que los organismos nacionales presentan mejores
resultados que los GAD, debido a su infraestructura consolidada y mayor financiamiento.
En contraste, los gobiernos locales enfrentan rezagos tecnolégicos y escasez de talento
digital, lo cual limita la efectividad de los sistemas implementados. Ademas, los tramites
de recaudacion y seguridad social evidencian un grado de automatizacion superior al de
catastro y licencias, donde persisten cuellos de botella institucionales.

Las principales barreras de implementaciéon, tales como: falta de capacitacion,
infraestructura desigual y débil gobernanza de datos, confirman que la simplificacion
administrativa no depende solo de la tecnologia, sino también de liderazgo institucional,
cultura digital y politicas de interoperabilidad sostenibles (Garrido y Saavedra, 2025;
Aristimufio et al., 2020; Huidobro et al., 2019; Jimbo y Jimbo, 2021). En conjunto, la
discusién revela un proceso en marcha que, aunque exitoso en su fase inicial, requiere
madurez institucional y continuidad politica para alcanzar una administracion publica
completamente digital e inclusiva (Aristimufio et al., 2020; Huidobro et al., 2019; Jimbo y
Jimbo, 2021).
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CONCLUSIONES

Las herramientas digitales han transformado la gestién administrativa ecuatoriana,
especialmente la ventanilla unica y la interoperabilidad de registros, que evidencian el
mayor efecto en la reduccién de tiempos, costos y redundancias en los tramites publicos.
Estas plataformas han mejorado la coordinacion interinstitucional y la transparencia en
los procesos gubernamentales.

El impacto de la digitalizacion varia segun el nivel de gobierno y tipo de tramite. Los
organismos nacionales presentan una implementacion mas sélida debido a recursos
tecnoldgicos y financieros mas estables, mientras que los GAD enfrentan limitaciones de
infraestructura, conectividad y formacién de personal. Asimismo, los tramites
relacionados con recaudacion y seguridad social presentan un grado de automatizacion
mayor que los de catastro y licencias, donde persisten procesos manuales.

Las barreras estructurales contintan limitando la efectividad de las politicas digitales. La
falta de capacitacion técnica, la débil gobernanza de datos y la desigualdad en
infraestructura tecnoldgica impiden la plena consolidacion de un Estado digital. Superar
estas brechas requiere estrategias nacionales sostenidas de interoperabilidad, inversién
en talento publico digital y fortalecimiento institucional.

El uso de plataformas como ventanilla Unica, interoperabilidad de registros y firma
electrénica agiliza los procesos, permitiendo asi un seguimiento mas preciso de cada
tramite. Esto facilita la identificacion de irregularidades, mejora la trazabilidad documental
y contribuye a una gestion publica mas responsable ante la ciudadania.

El éxito de las herramientas digitales depende de la integracion organizativa y de
procesos. No basta con implementar tecnologia; la efectividad se maximiza cuando los
sistemas digitales estan alineados con los procedimientos internos, la planificacion
institucional y los objetivos estratégicos de cada entidad. La falta de integracién puede

generar redundancias y limitar el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos.
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La adopcion ciudadana y la percepcion publica son factores clave en la efectividad de la
digitalizacién. Aunque los funcionarios perciben mejoras en la eficiencia, la simplificacién
administrativa también requiere que los usuarios conozcan, confien y utilicen activamente
las herramientas digitales. La alfabetizacién digital y la comunicacion efectiva sobre los
servicios disponibles son determinantes para consolidar la adopcion masiva.

La digitalizacién crea oportunidades para la innovacién en servicios publicos. A este
respecto, la experiencia con pagos en linea, notificaciones electronicas y sistemas
interoperables evidencia que los gobiernos pueden disefiar servicios mas personalizados,
eficientes y accesibles, abriendo la puerta a futuras innovaciones como automatizacion
avanzada, inteligencia artificial para atencion ciudadana y analisis de datos para

planificacion territorial.
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