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Resumen:

Introduccién: los proyectos encaminados a la adaptaciéon de tecnologias de informacion e
innovacion digital en los gobiernos han tenido un aumento significativo en los altimos afios,
estos proyectos son denominados como Govtech, o gobierno electrénico, donde a través de
innovaciones tecnoldgicas se busca facilitar las actividades gubernamentales y los servicios
publicos. Metodologia: a través de una encuesta realizada a los once trabajadores que forman
parte de un departamento gubernamental de la Ciudad de Chihuahua, México. Se realiz6 un
analisis estadistico-descriptivo sobre la implementacion de tecnologias de informacién en las
actividades gubernamentales. Resultados: méas de la mitad de los trabajadores puntuaron
como satisfactorio el proceso de cambio tecnolégico y consideraron que ha sido positivo en
sus actividades laborales. Discusion: se identificaron las principales problematicas expuestas
en el apartado tedrico, relacionadas a un proceso de govtech en Latinoamérica, confirmando
algunos puntos a mejorar por parte de los gobiernos. Conclusiones: existen esfuerzos por
parte de los gobiernos para implementar tecnologias de informacién que faciliten y mejoren
los procesos, sin embargo, la fase de analisis previo al disefio del programa y el proceso de
aprendizaje son dos dreas de oportunidad en los que los gobiernos deben enfocarse.

Palabras clave: Govtech; Gobiernos; Innovacién; Innovacién gubernamental; Gobierno digital;
Innovacion social; digitalizacién; Chihuahua.

Abstract:

Introduction: projects aimed at adapting information technologies and digital innovation in
governments have had a significant increase in recent years, these projects are known as
Govtech, or e-government, where technological innovations are used to facilitate government
activities and public services. Methodology: through a survey of eleven workers who are part
of a government department in the city of Chihuahua, Mexico. In order to carry out a
statistical-descriptive analysis of the implementation of information technologies at work.
Results: more than half of the workers rated the process of technological change as satisfactory
and considered that it has been positive in their work activities. Discussions: the main
problems exposed in the theoretical section were identified, related to a govtech process in
Latin America, shaping the points to be improved by governments. Conclusions: there are
efforts by governments to implement information technologies that facilitate and improve
processes; however, the analysis phase prior to programme design and the learning process
are two areas of opportunity on which governments should focus.

Keywords: Govtech; Government, Innovation, Government innovation; Digital government;
Social innovation; digitisation, Chihuahua.

1. Introduccion

En un mundo que visualiza las tecnologias de informacién y comunicacién como el paso
natural para readaptar los procesos en las empresas y gobiernos, el Govtech surge como una
posible respuesta para fomentar cambios en la estructura gubernamental. El presente trabajo,
busca analizar el potencial tedrico del ecosistema Govtech y la importancia de las instituciones
que lo conforman (Gobierno, emprendimientos digitales, laboratorios Govtech, academia,
entre otros) desde una 6ptica regionalista, que considera la contrataciéon publica como el factor
preponderante en la vinculacién entre startups y gobiernos. El andlisis se realizé a través de
una metodologia documental y bajo una perspectiva sociolégica-regionalista, referente al
ecosistema Govtech (gobierno electrénico) en Latinoamérica; y una sintesis tedrica sobre las
aportaciones emanadas de las investigaciones que han estudiado los procesos de adaptaciéon
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de tecnologia en los gobiernos, con la finalidad de llegar a describir la importancia de los
vinculos publicos-privados como mecanismos que impulsan la adaptacién de tecnologias de
informacién y comunicacién (TICs) en las regiones.

1.1 La cuarta revolucién industrial y su efecto en el gobierno electronico

El evidente auge en materia de digitalizacién, datos, tecnologias de informaciéon y
comunicacion, entre otros; reconstruyen constantemente la forma de trabajar de las industrias,
no solo en aspectos técnicos relacionados a los avances tecnolégicos en maquinarias, sino en
los esquemas de negocio, la visién del mercado y la forma en que se organizan sus actividades.
Estos cambios estructurales y de paradigmas, generalmente se atribuyen a la cuarta revolucién
industrial que, a diferencia de las anteriores, se caracteriza por la enorme capacidad de
proliferacion, es decir, que puede ser reconocida por su profundidad y amplitud, que, ademas,
es potenciada por la interconectividad entre paises y regiones (Schwab, 2016).

La disrupcién de la cuarta revolucién industrial ha traido cambios evidentes en el sector
industrial, pero son los gobiernos, politicas pablicas y actores econdémicos los que se han visto
en la forzada necesidad de distribuir el poder de las decisiones pertinentes al desarrollo
econdmico de las regiones, abriendo camino a las estructuras colaborativas y de caracter
abierto, es decir, formando lazos de colaboracion basados en la interconectividad en materia
electrénica e informética (Schwab, 2016). Para ejemplificar el impacto, que ha trascendido més
alla de la simple proliferacién de tecnologias de informacion y comunicacion provenientes de
la cuarta revolucién industrial, se revisan los siguientes casos de esfuerzos para implementar
tecnologia en las actividades gubernamentales y ciudadanas en paises de Latinoamérica:

e Las propuestas hechas en México para la implementacion gradual de las tecnologias
de la cuarta revolucién industrial 2030 para el crecimiento sostenible e incluyente.

e Elinternet de las cosas propuesto por Brasil.

e La inclusién de un viceministro de economia digital del modelo de produccién por
parte de Colombia.

e Lapolitica integral por parte del Cuba en el 2017 para la informatizacién de la sociedad.

e Lainscripcién de Costa Rica en el centro para la cuarta revolucién industrial que tiene
sede en San Francisco, California.

e La construccion de “la ciudad del saber” en Panamd, como centro de pensamiento y
desarrollo tecnolégico.

Los casos anteriores, expuestos por Llanes et al. (2020), ayudan a vislumbrar el insipiente
crecimiento de las visiones compartidas acerca de la relevancia de la cuarta revolucién
industrial, sin embargo, los esfuerzos de estos gobiernos se presentan como acercamientos que
aun no definen con claridad las acciones que deben ser aplicadas para la adquisicion e
integracion de estas tecnologias en los paises de América Latina y el Caribe. La creacién de
marcos regulatorios de caracter impulsor, que ademads aporten al aprovechamiento del capital
digital, resulta un posible acercamiento a crear los cimientos del camino a seguir, aunado a lo
anterior, los gobiernos deben gestionar y reducir la brecha digital existente entre quienes
tienen y no tienen, derivado de la desigualdad social y de género en muchos paises de la region
(Pombo et al., 2018).
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1.2 El Govtech

Resulta relevante, para efectos de este trabajo, comprender el rol que la cuarta revolucién
industrial ha tenido en los cambios recurrentes de los tultimos afios, desde el punto de vista
estructural, modelos de organizacion, entre otras modificaciones en la industria; partiendo de
este supuesto, se debe hacer hincapié en el proceso de adaptacion de las TICs en los gobiernos,
el cual, presenta varias barreras para su pronta integracion en los procesos, algunas como la
capacidad de aprendizaje de las entidades ptublicas, la capacidad financiera para inversiones
tecnoldgicas y la naturaleza burocratica de los procesos y tramites gubernamentales. Es aqui
donde el Govtech se propone como gestor de los mecanismos de crecimiento y cambio en los
gobiernos, se busca mejorar la calidad del servicio publico, facilitar los trdmites ciudadanos y
crear procesos eficientes, ademds de enfrentarse a los problemas comunes de los gobiernos
(Diaz et al., 2021).

El Govtech puede definirse como la adaptacion y uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion en el sector publico para la reestructuracion, eficiencia y agilizaciéon de las
actividades y tramites gubernamentales (Dominguez, 2020). Una de las principales formas de
visualizar la adaptaciéon de las TICs en los gobiernos, se presenta en la utilizaciéon de
plataformas electrénicas para tramites ciudadanos, asistencia ciudadana via redes sociales de
uso comun, entre otras. Sin embargo, para el banco de desarrollo de América Latina y El Caribe
(2020), los gobiernos se ven enfrentados a una serie de barreras que imposibilitan la transicion
de las actividades analogas a digitales, tales como la insuficiencia presupuestaria, el riesgo
relacionado al cambio, la incapacidad de atraccién y retenciéon de talento con capacidades de
rapido aprendizaje y la rigidez de las contrataciones del sector publico.

La nueva realidad ha traido la oportunidad de que los gobiernos replanteen sus funciones,
metodologias de trabajo y visiones colectivas; sin embargo, de acuerdo con un estudio
realizado por la Direccién de Innovacién Digital del Estado, en América Latina se vive una
etapa embrionaria acerca de los movimientos Govtech (Filer, 2020). Para los gobiernos, esta
etapa implica los esfuerzos anteriormente mencionados en materia digital, principalmente que
buscan la simplificacién de los trdmites ciudadanos como primer acercamiento a la integracion
de las TICs entre sociedad y entidades publicas. Filer (2020) afiade la importancia de ciertas
barreras adicionales a las financieras a las que se enfrentan los gobiernos, tales como: a)
regulaciones gubernamentales, b) legado tecnolégico, c) barreras culturales y d) capacidades
de aprendizaje.

Estas barreas, pueden ser superadas por medio de nuevos mecanismos de colaboracioén entre
gobierno, Startups tecnoldgicas, Pymes y proyectos de innovacién social; estos actores tienen
la similitud de poder detonar una region, por medio de procesos de articulacién, tales como la
adaptacion de un gobierno digital, datos abiertos, contrataciones ptublicas y alianzas ptblico-
privadas para la innovacién. Zapata et al. (2020), en su estudio “The Govtech Index 2020
Unlocking the Potential of Govtech Ecosystems in Latin America, Spain and Portugal”,
exponen la existencia de una problematica referente a la baja cantidad de empresas enfocadas
en desarrollar tecnologias Govtech; ademds, un punto que se destaca en su investigacion es el
bajo interés de inversionistas de riesgo en estas empresas, pues se considera un sector de alto
riesgo y bajo margen de retribucion de inversiones. Contrario a esta idea, los gobiernos el
Latinoamérica invierten millones de dolares en la bisqueda de estas tecnologias (Zapata et al.,
2020).



.
European
Public & Social
Innovation
Review 5

Por otro lado, desde la vision de las empresas, los startups que ofrecen tecnologia Govtech
deben buscar el desarrollo social sin dejar de lado la rentabilidad. Estas empresas, al igual que
los gobiernos, se enfrentan a ciertas probleméticas que deben superar: a) la falta de fondos de
inversion publica, b) carencia de espacios 6ptimos de colaboracion (articulacion), y c) falta de
demanda de sus servicios por parte del gobierno (Filer, 2020). En este sentido, resulta clara la
necesidad de enfocar acciones que fomenten la nula articulacion entre estos actores, sin dejar
de lado la inexistente participacion de la sociedad como actor importante de estos cambios
estructurales; la propuesta de nuevos esquemas de trabajo hibridos, que incorporen a las
empresas con experiencia en procesos de Govtech y a las entidades que adaptaran estas
tecnologias (Filer, 2020).

1.3 Innovacion social en el gobierno electrénico

En este punto, se ha expuesto a grandes rasgos la importancia y el papel que tienen en las
regiones las empresas proveedoras de servicios Govtech, los gobiernos y las instituciones de
educacion e investigacion, sin embargo, es imposible no cuestionar el papel de la ciudadania
dentro de esta ecuacién, las nuevas perspectivas de integracion social buscan evitar cometer
un error comun en los gobiernos anteriores, la divisiéon entre gobierno y sociedad, siendo este
altimo actor el factor central de la ecuacién, adaptar nuevas tecnologias que sirvan a los
ciudadanos, sin tomar en cuenta la perspectiva de las personas, implica actuar con sesgos sobre
las necesidades reales de la ciudadania.

La innovacién social, se presenta para solventar la necesidad de crear vinculos entre empresas,
gobiernos y ciudadania. La innovacién social puede ser definida como los esfuerzos que
implican innovacién en las relaciones sociales, innovacién en las instituciones, el
empoderamiento de la ciudadania, cambios en la gobernanza para la innovacién econémica
social, contemplando las necesidades reales de los ciudadanos de la region (Moulaert, 2013).
De las caracteristicas que presenta la innovacién social, una de las mas llamativas es la
propuesta para impulsar la innovacién en el sector publico, que implican principalmente
modernizar el estado, incluyendo los procesos y los programas en donde existe participacién
social, con la intencién de involucrar la perspectiva de la ciudadania en la bisqueda de la
eficiencia, cobertura e impacto (Vega, 2017).

Existen tres componentes que resultan fundamentales en el proceso de innovacién social y
tecnolégica en los gobiernos:

e Innovacion en tecnologia, integracion de TICs
e Creacién y adopcién de plataformas electrénicas para el gobierno en linea
e Integracién de tecnologias de apoyo a los programas de intervencion ciudadana

Para el Departamento Nacional de Planeacién (2013), la innovacién social, que se relaciona con
la innovacién en la estructura de trabajo en los gobiernos; adicionalmente, puede generar
condiciones que faciliten la comunién y la articulacién entre gobierno y ciudadania,
integrando los procesos a seguir para tomar decisiones que contemplen los datos, opiniones e
informacion recabada para crear sistemas de informacién abiertos que faciliten la gestion
gubernamental y se reduzcan las brechas entre la sociedad y las entidades gubernamentales
bajo una perspectiva de cooperacion, sin dejar de lado la importancia de crear mecanismos
que faciliten el control y evaluacion del impacto real en la sociedad y el desarrollo de las
capacidades de aprendizaje por parte de los actores en la region.
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Una de las principales cuestiones que diferencia claramente la innovacién tecnolégica a la
innovacion social, es el enfoque en problemaéticas sociales y no del mercado, ademas del
marcado uso de capitales intangibles, como la cooperacion y el conocimiento, sobre aspectos
financieros y técnicos (Morales, 2009).

1.4 El ecosistema Govtech en Latinoamérica

Existen numerosas investigaciones que han demostrado el potencial del Govtech para adaptar
la tecnologia de manera innovadora en los paises de Latinoamérica, Espafia y Portugal;
incluso, autores como Mulholland (2010) estiman el valor econémico de esta industria en un
billén de délares. La oportunidad de establecer un fuerte ecosistema Govtech no se detiene a
aspectos econdmicos, sino que influye en la mejora de las condiciones de vida publica para los
habitantes de las regiones (Zapata et al., 2020).

Siguiendo con lo expuesto por Zapata et al. (2020), y de acuerdo con las diversas
investigaciones realizadas por el Banco de Desarrollo de América Latina (CAF), el ecosistema
Govtech puede ser definido como la dindmica de cooperacién entre gobiernos, startups, pymes
y todos los agentes involucrados en el uso de tecnologias de informacién, innovacién digital y
tecnologias con el fin de solventar necesidades o resolver problemas publicos. Este enfoque
propone una nueva perspectiva de cooperacién publica-privada, donde la suma de esfuerzos
facilite la transparencia y la prestacion de los servicios publicos. Los tres elementos que
conforman el ecosistema Govtech son las empresas de tecnologia Govtech, el gobierno y la
contratacion de servicios (Zapata, 2020).

1.4.1 Startups

Existen algunas condiciones que facilitan la creacién de startups, comenzando por un
ambiente empresarial adecuado, en donde la cantidad de empresas que ofrecen servicios
digitales y un mercado Govtech que lo demande son fundamentales; por otro lado, un
ambiente digital propicio, traducido a condiciones materiales aptas para el desarrollo del
ecosistema Govtech (datos publicos, ancho de banda, hardware, entre otros), todo para
encaminar medidas de solucién para problemas publicos. Por tltimo, aplicar soluciones que
tengan el caracter de innovacién, donde las pymes y startups emergen como entes de
innovacién, ya que su desarrollo siempre se encuentra ligado al mismo, condicién que no
siempre es caracteristica de los gobiernos en Latinoamérica (Zapata, 2020).

1.4.2 Gobierno

Llegado a este punto, surge la duda de cémo reconocer a un gobierno en condiciones para
innovar en materia Govtech. Para Zapata (2020) surgen dos cuestiones previas fundamentales;
las politicas ptblicas son fundamentales para sentar las bases de los compromisos
encaminados en crear las condiciones pertinentes al ecosistema Govtech antes mencionadas;
ademads de las politicas ptiblicas, la demanda de productos tecnolégicos en los gobiernos que
fundamenten una necesidad a cubrir por las empresas Govtech emergentes en las regiones
(Stunt, 2017).

1.4.3 Entorno propicio

Con base en lo expuesto por Zapata (2020), el punto de encuentro es la presencia de un entorno
propicio para un ecosistema Govtech, una de las formas de llegar a este punto es a través de
las politicas puablicas expuestas en el punto anterior y las normativas que incentiven a las
pymes y startups a obtener contratos publicos grandes que en su mayoria son obtenidos por
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grandes empresas; ademas, las normativas referentes a la contrataciéon de personal que
realmente cumpla con las politicas estipuladas, lo que en muchas ocasiones se ve eclipsado
por la corrupcién, omisién de reglamentos y otras fallas en los gobiernos (Organizacioén para
la cooperacién y el desarrollo econémico, 2017).

2. Objetivos

El presente caso de estudio pretende identificar las caracteristicas que se presentaron durante
el programa de digitalizacion de documentos en un departamento del gobierno estatal en la
ciudad de Chihuahua, México. A partir de lo anterior, el enfoque en este trabajo de
investigacion se centr6 en exponer los problemas recurrentes en los programas de Govtech en
los gobiernos de Latinoamérica. Por tanto, se propusieron los siguientes objetivos:

1. Describir las principales barreras en el proceso de implementacion de tecnologias de
informacion en el departamento

2. Identificar los cambios en materia laboral propiciados por el uso de tecnologias de
informacién

3. Metodologia

Este apartado contiene la descripciéon metodolégica utilizada en el estudio, relacionando los
conceptos revisados en la teorfa para realizar el proceso de operacionalizacién a variables
identificables en la realidad observada. El presente estudio descriptivo y de corte cuantitativo,
se realizé en la zona norte de México, especificamente en el municipio de Chihuahua,
Chihuahua. El trabajo se enfoca en una dependencia gubernamental del estado de Chihuahua
que realiza principalmente actividades administrativas.

3.1 Disefio de la investigacion

Durante el proyecto se tom6 como unidad de analisis a los trabajadores administrativos de un
departamento gubernamental en el municipio de Chihuahua, quienes formaron parte del
proceso de integracion y adaptacion de tecnologias de informacion para la digitalizacién de
documentos oficiales. El objeto de estudio hace referencia a los cambios en las actividades
laborales en el departamento estudiado, su reconfiguracién y el impacto que han tenido las
tecnologias de informacion, entre estos cambios resaltan:

e Coémo han facilitado las tecnologias de informacion las actividades laborales en el

departamento

e Las principales complicaciones en el proceso de adaptaciéon de las tecnologias de
informacion

e Elimpacto ha tenido en el departamento el uso de tecnologias para agilizar los procesos
administrativos

La estrategia metodoldgica se present6 a través de la triangulacion de datos provenientes de
las siguientes fuentes:

a)  recorrido tedrico referente al Govtech y los procesos de adaptacion de
tecnologias de informacién en los gobiernos de américa latina

b)  encuestas cuantitativas utilizando escalas de Likert, construidas a partir de los
indicadores seleccionados en el proceso de operacionalizacién de conceptos
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El estudio es de corte cuantitativo, ya que propone un analisis a través de la recopilaciéon de
informacion por medio de encuestas realizadas a los once trabajadores que forman parte del
departamento estudiado; la construccion de la encuesta, utilizada como el instrumento de
recopilacién de datos de campo se fundamenta en el proceso de traduccién empirica de los
conceptos de gobierno electrénico y reestructuracion laboral. La siguiente tabla muestra el
proceso seguido para la construcciéon de los indicadores a estudiar en el departamento.

Tabla 1.

Operacionalizacion de conceptos

Concepto Dimensiones Indicadores
Innovacién gubernamental -Proyectos de implementacién del
Govtech
Agilidad en los procesos | Digitalizacion de documentos de trabajo
administrativos
-Simplificacién y estandarizaciéon de las
. . actividades laborales
Profesionalizacion de las

actividades gubernamentales

Reconfiguracion de las

actividades laborales

Resistencia al cambio en el
trabajo

Especializacion de labores

profesionales

-Cambios en los procesos administrativos

-Dificultades en el proceso de adaptacion

-Aprendizaje 'y aplicacion de las

tecnologias de informacién

Fuente: Elaboracion propia con base en la teoria (2024).

4. Resultados

Al preguntar Cémo calificarian el programa de digitalizacion de documentos como
herramienta de trabajo, se encontr6 que el 73% de los trabajadores del departamento
consideran el rendimiento y capacidad del programa de digitalizacién entre bueno y muy
bueno, contra un 27% que lo calificé como regular, es importante resaltar que ninguno de los
encuestados considero que el programa fuera malo o muy malo (grafico 1).
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Grafico 1.

Calificacion del programa de digitalizacion como herramienta de trabajo

MUY BUENO 36,40%

BUENO 36,40%

REGULAR

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo (2024).

Por otro lado, se cuestioné si consideraban que el programa de digitalizaciéon le ofrecié
herramientas para mejorar la calidad del trabajo, especificamente dentro de sus actividades
laborales diarias, a lo que el 27% consider6 que no esta de acuerdo ni en desacuerdo (grafico
2), es decir, no consideraba que ayudara ni perjudicara, en contraste, el 46% mencioné estar
totalmente de acuerdo en las mejoras significativas en la calidad del trabajo a través de dichos
programas.

Gréfico 2.

Mejora de la calidad en el trabajo

NI DE ACUERDO NI EN

)
DESACUERDO 27,30%

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO 45,50%

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo (2024).

Al abordar un tema fundamental del Govtech como lo es la facilitaciéon de actividades
laborales, se cuestioné que tanto consideraban que el uso de dichas tecnologias de informacién
habia facilitado su trabajo, a lo que el 18% respondié que muy poco, al no considerar que haya
tenido un impacto significativo el programa al momento de facilitar su trabajo; por otro lado,
el 36% consider6 que el programa si tenfa bastante impacto en su trabajo al facilitar algunas
de sus actividades laborales.
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Facilidad en las actividades laborales

POCO 18,20%
REGULAR
BASTANTE 36,40%

MUCHO 36,40%

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo (2024).

Adicional a la pregunta referente a cémo calificarfan el programa de digitalizacion se
consider6 importante entender como califican los trabajadores el proceso de adaptacion del
programa, considerando la preparacion, capacitacion y proceso de aprendizaje y uso. Respecto
a esto, al igual que dicha pregunta, el 73% califico entre muy bueno y bueno, al considera que
el proceso fue adecuado y facilit6 la adaptacion de las tecnologias en las actividades laborales.

Grafico 4.
Calificacion del proceso de adaptacion del programa
REGULAR 27,30%
BUENO 27,30%
MUY BUENO

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo (2024).

Para finalizar, se consideraron cinco aspectos que constantemente aparecen en la teoria como
los elementos que presentan las principales dificultades en el proceso de implementacion de
programas Govtech. Los cinco aspectos fueron:

. Funciones del programa

. Proceso de aprendizaje

. Aplicacion del programa en las actividades laborales
J Uso de tecnologias de informacién

. Capacitacion sobre el uso del programa

Se encontrd que el 45% consider6 que las funciones del programa presentaron las mayores
dificultades, ya que no siempre atendias a los objetivos buscados en el proceso de
digitalizacién; ademas, el 18.2% considero para ambos casos que, el proceso de aprendizaje y
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la aplicaciéon del programa en las actividades laborales se presentaron como los siguientes
aspectos mas complejos, ya que conlleva un cierto tiempo el manejo y dominio del programa.

Gréfico 5.

Barreras en el proceso de adaptacion de programas Govtech

CAPACITACION SOBRE EL USO
DEL PROGRAMA
USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
APLICACION DEL PROGRAMA EN
LAS ACTIVIDADES LABORALES

18,20%
PROCESO DE APRENDIZAJE 18,20%

FUNCIONES DEL PROGRAMA 45,50%
I

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo (2024).

5. Discusion

A partir de los resultados expuestos de manera general en el apartado anterior, se presenta un
analisis que parte de los conceptos desarrollados a partir del apartado teérico, posteriormente
presentados en el cuadro de operacionalizacién de conceptos y finalmente contrastados con
los resultados encontrados en el estudio de campo.

Al hablar del Govtech, se encontré que los esfuerzos de los gobiernos por acelerar el proceso
tardio de adaptabilidad de tecnologias de informacién y comunicacién se han centrado en el
desarrollo de tres dimensiones especificas: a) innovaciéon gubernamental, b) agilidad en los
procesos administrativos y c) profesionalizacién de las actividades gubernamentales. Estas
dimensiones fueron abordadas en el presente caso de estudio con la intencion de identificar
como se desarroll6 el programa de digitalizacion de documentos en una dependencia
gubernamental del gobierno del estado en la ciudad de Chihuahua. La formulacién de las
preguntas tomé como base los indicadores observables en el departamento para identificar
como el programa propicié6 cambios en las actividades laborales y qué tanto facilité los
procesos administrativos a realizar por los trabajadores del departamento.

Con la intencién de identificar como se consideraba la utilidad del programa de digitalizaciéon
en el departamento, se pregunt6 a los trabajadores cémo calificarian el programa y sus
generalidades de aplicacion; sobre esto, se encontré una contundente respuesta positiva que
superaba el 70% de los encuestados, ya que se presentaron beneficios claros en la
implementacion del programa. Este indicador expone cémo la implementacién de tecnologias
de informacién en los gobiernos ha aportado en los procesos de profesionalizacién de
actividades; tal como se abordé en la teoria, la intencion principal del Govtech es mejorar y
expandir las herramientas de trabajo en los gobiernos ademas de facilitar la transiciéon de
actividades analogas a procesos de trabajo digitales. En el presente estudio, el programa
cumplié6 con dichas intenciones, ya que las actividades en el departamento se basan
actualmente en el almacenamiento, interpretacion y uso de la informacién digital.

Por otra parte, al tratar el indicador que hace referencia a la simplificacién y estandarizacién
de las actividades laborales, se encontré que el 18% consideraba que su trabajo no se habia



.
European
Public & Social
Innovation
Review 12

facilitado con el uso del programa, es decir, aunque se caracteriz6 como un programa que
acrecienta las herramientas de trabajo disponibles, no en todos los casos presenté facilidades;
en contraste, el 36% de los empleados encuestados consideran que el programa facilité
bastante sus actividades. Retomando lo expuesto por Dominguez (2020), el programa ha
tenido un importante impacto en la simplificacion de las actividades, situacién que es
primordial en el disefio de programas de gobierno electrénico. Ademas, la estandarizaciéon de
los procesos resulta fundamental en la profesionalizacion de las actividades laborales en los
gobiernos.

Siguiendo con los indicadores referentes a la profesionalizacién de las actividades
gubernamentales, se consideré6 importante el papel que desempefia el programa de
digitalizacion en la mejora de la calidad del trabajo, bajo la 6ptica de dos aspectos; por un lado,
la optimizacién del resultado de su trabajo, es decir, en referencia a la terminacién de procesos
administrativos de la manera esperada; por otro lado, al mejorar la calidad del resultado final
de su trabajo, al combinar ambas perspectivas, el enfoque es relacionado con el concepto de
eficiencia laboral. Al preguntar sobre este punto, el 46% de los trabajadores comentaron que
estan totalmente de acuerdo en que el programa otorga herramientas que se reflejaron en una
mayor calidad en sus trabajos, en contraste, el 27% consider6 que no se presenté un cambio
significativo en dicho indicador.

Como se abord¢ anteriormente, los proyectos Govtech presentan barreras que complican la
implementacion de tecnologias en los gobiernos, tales como financiamiento, falta de
proveeduria local de software a la medida, y disefio e implementacién de programas
ineficientes. Sobre el dltimo punto, se pregunt6 a los trabajadores cémo calificarian el proceso
de implementacién del programa, considerando las barreras refrentes al uso y adaptacién de
un nuevo sistema de trabajo. El 73% de los trabajadores calificaron como bueno o muy bueno
el proceso, ya que consideraron el tiempo y la forma de adoptar las nuevas tecnologias de
informacion adecuadas para ese programa. Al romper una de las barreras que se presentan de
manera cotidiana en los programas Govtech, la utilidad del sistema se refleja de manera mas
clara para los usuarios.

Los esfuerzos de los gobiernos en Latinoamérica por incrementar la capacidad de respuesta se
ha fundamentado en aminorar las barreras inherentes a la burocracia que prevalece en los
distintos niveles de gobierno; el departamento que sirvié como objeto de estudio para el
presente trabajo mostré similitudes con las condicionantes que normalmente prevalecen en las
investigaciones de campo realizadas por los investigadores en distintos paises; estas
condiciones normalmente se relacionan con la incapacidad de reestructurar procesos con base
en la introduccién de las tecnologias de informacion y comunicacién como nuevo elemento
central. Contrario a lo que se presenta in el sector privado, los gobiernos no se ven inmersos
en ambientes de competencia, lo que implica un ritmo de cambio mucho mas lento cuando se
trata de innovar.

Teniendo en cuenta el punto anterior, una de las prioridades del estudio era identificar los
aspectos que tuvieron mayor influencia durante el proceso de digitalizacién; para esto, se
utilizaron cinco factores encontrados en la mayoria de los trabajos revisados en el apartado
tedrico, con la intencién de cuantificar la pertinencia de cada uno de ellos. El 45.5% de los
trabajadores encuestados consideraron que el mayor problema se encuentra en las funciones
del programa, partiendo de las oportunidades de mejora en cada uno de los trabajos realizados
en el departamento, las funciones disponibles en el programa no siempre presentan
coherencia, lo que abre la discusion de cudles eran los pardmetros considerados en la fase del
disefio y conformacién de objetivos que el programa buscaba resolver.
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El segundo elemento que present6 una mayor pertinencia en el estudio fue el proceso de
aprendizaje, el cual se conforma por el programa de capacitaciéon adecuado, el personal
indicado para el proceso de ensefianza-aprendizaje, el tiempo necesario para dominar el
programa y la capacidad de adaptacion de las tecnologias en los procesos administrativos. La
figura 1 muestra como estos elementos influyen en el proceso de aprendizaje en el Govtech.

Figural.

Factores que indicen en el proceso de aprendizaje de los programas Govtech

Programas de
capacitacion

digital

Tiempo de
adaptacion del
programa

Fuente: Elaboracién propia con base en la teoria.

Mas del 18% de los empleados consideraron que el proceso de aprendizaje (conformado por
los elementos presentados en la figura 1) es uno de los aspectos que mayor complejidad
present6 en el programa. Siguiendo lo expuesto por vega (2017), la intencion de innovar en los
gobiernos implica integraciéon de las personas que tienen relacién con los procesos
administrativos gubernamentales, lo que identifica el caso estudiado. A raiz de las
complejidades encontradas, el identificar claramente las necesidades en los gobiernos, contar
con programas de capacitaciéon adecuados, personal idéneo para adaptarse a los cambios y
capacidad de reestructurar los procesos es fundamental en la fase de andlisis, previo al inicio
del programa, debe existir claridad en el problema u oportunidad a atacar y la forma en que
se llevara a cabo. El ignorar la importancia de estos puntos puede ser la diferencia entre el
éxito o fracaso de un programa Govtech, aun cuando el resto de los factores sean los
adecuados.

Al igual que el proceso de aprendizaje, el 18% de los trabajadores entrevistados consideraron
que el otro factor que tiene mayor importancia es la aplicacion del programa en las actividades
laborales. Acerca de este punto se encontraron dos factores preponderantes:

e Aplicaciéon directa en las actividades diarias. Es innegable que las intenciones de los
proyectos de Govtech nacieron con la intencién de mejorar la calidad del trabajo en los
procesos gubernamentales; sin embargo, se encontré que no siempre es un proceso
sencillo encontrar la relacién directa entre la aplicacién de la herramienta digital y las
funciones a mejorar dentro de un puesto. Esto complementa la informacién encontrada
sobre la capacidad de adaptacién de nuevos procesos, especificamente en el uso de
tecnologias de informacién y comunicacién que, en conjunto con el siguiente punto,
dificulta de manera importante el impacto del programa en el departamento.
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e Reestructuracion de los procesos administrativos. Si bien se considera en el punto
anterior las barreras que presentan la aplicaciéon de los programas en las actividades,
existen otros factores relacionados a la incapacidad de reestructurar los procesos,
normalmente atribuido a la burocracia que prevalece en los trabajos dentro de los
gobiernos y la poca facultad de los trabajadores para incidir en cambios dentro de los
procesos administrativos.

Es importante sefialar que existen coincidencias en el presente caso con algunos de los puntos
expuestos por los autores del Govtech, el gobierno del estado de Chihuahua ha realizado
esfuerzos puntuales en materia de innovacién, sin embargo, se presentan &reas de
oportunidad en la identificacién de los objetivos primordiales en los procesos y con esto la
formulacién y aplicaciéon de programas especificos, a través de la proveeduria local de la
region, el disefio de software que realmente tengan un impacto en la administracién
gubernamental. A partir de la identificacién de estas oportunidades, La figura 2 expone una
propuesta a seguir para la generacién de programas de Govtech adecuados a las necesidades
de los gobiernos.

Figura 2.

Proceso para la generacion de programas Govtech.

3. 8. O

Formulacién de Disefio e Sistema de control y

objetivos de impacto implementacion  de z evaluacién para la

en las actividades programas GovTech identificacion del

gubernamentales alineados a los : impacto del
objetivos programa

Formulacién Disero Adaptacidon Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia con base en la teoria.

6. Conclusiones

Luego de presentar los resultados y discusiones acerca de los principales elementos
encontrados en el trabajo de campo, se encontraron en el presente caso de estudio algunos
aspectos a sefalar, en relacién con la bibliografia encontrada y los casos analizados en el
apartado tedrico. Los sefialamientos principales hacen referencia a las barreras mas comunes
en los gobiernos latinoamericanos al implementar programas de Govtech; estas barreas se
presentan no solamente en aspectos de financiamiento e infraestructura, sino que, en algunas
ocasiones, las barreras se generan a partir de carencias en la claridad de los objetivos, procesos
adecuados para la adaptacion de las tecnologias de informacién y comunicacion y sistemas de
seguimiento que abonen en la medicién del impacto de los programas gubernamentales.

Al igual que los autores expuestos anteriormente, se encontré que la innovacién presenta
dificultades importantes al disefiar y llevar a cabo programas Govtech, los esfuerzos por
adaptar tecnologias en las dependencias gubernamentales tienden a presentar deficiencias en
su accionar, especificamente por la falta de analisis en las necesidades especificas de cada
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gobierno o departamento; entendido esto, los andlisis preliminares toman una relevancia
mayor, establecer mecanismos de estudio que recopilen informacién adecuada para el disefio
de los programas Govtech se presenta como una posible solucion a la poca linealidad entre
objetivos, programas e impacto en las actividades gubernamentales. Lo anterior obedece a
esfuerzos aislados de los gobiernos para solventar emergencias que se presentan en el accionar
diario; sin embargo, es importante crear sistemas de informacién que ayuden en la
determinacion de las necesidades u oportunidades en los gobiernos, y cémo un programa
Govtech con ciertas caracteristicas pueden ser la respuesta.

La profesionalizacion de las actividades gubernamentales present6 una de las cuestiones a
considerar en el estudio, ya que los programas Govtech apuntan a la estandarizaciéon de los
procesos, a través de actividades claras y precisas que mejoren los tiempos de respuesta de los
gobiernos en actividades administrativas y tramites ciudadanos. La calidad del trabajo en el
programa de digitalizaciéon de la ciudad de Chihuahua present6 un aumento significativo,
considerando que la mayoria de los trabajadores que formaron parte el programa lo califican
positivamente; ademas, la calidad del servicio se ve reflejada en la consistencia de los
resultados, siendo este caso actividades administrativas especificas del departamento; a partir
de las funciones del programa, se incide en la capacidad de elevar la calidad de las actividades.

En adicién a la calidad del servicio, uno de los indicadores estudiados fue la simplificacién de
las actividades, en donde el programa represent6 un cambio significativo, ya que los procesos
administrativos realizados en este departamento dependian plenamente de archivos fisicos
que contenian la informacién necesaria para trabajar; esto representaba una serie de problemas
cotidianos que variaban desde el almacenaje de los archivos hasta la identificacién y uso de
los mismos en determiandos momentos. El contar con documentos digitalizados agiliz6é en
gran medida el trabajo, el uso de archivos etiquetados con fechas e informacién especifica
permitié ser mucho mas eficientes en las consultas de datos.

Es innegable que el programa de digitalizacion y sus funciones, han tenido un impacto
positivo en el departamento, sin embargo, tal como algunos autores citados mencionan, los
procesos de capacitacién, aprendizaje y aplicacién directa, tienden a presentar las mayores
complicaciones en el resultado final de un programa de Govtech; al tener este punto claro, se
encontraron tres factores que condicionaron el programa de digitalizacién, mismos que se
presentaron en algunos estudios de casos abordados. Las funciones del programa no cumplian
en su totalidad con las necesidades laborales, lo que deja areas de oportunidad que, como se
menciona algunos parrafos atrds, puede ser mejorada teniendo claridad de los objetivos a
lograr. El segundo aspecto es el proceso seguido para introducir el programa de digitalizacién
en las actividades cotidianas, donde destacan elementos como: capacitaciéon, uso de
herramientas tecnolégicas y tiempo de adaptacién al programa. Por tltimo, las dificultades
que se presentan al modificar actividades que carecen de herramientas digitales por
programas de almacenaje, manejo y presentacion de la informacion condensada, siendo este
problema constantemente atribuido a la burocracia dentro de los trabajos en los gobiernos.

A partir del recorrido teérico y el trabajo de campo realizado, se esclarecen algunas
oportunidades de mejora en los programas Govtech, principalmente relacionadas con la
conformacién de sistemas claramente definidos que den cabida a las tecnologias de
informacién como herramientas de cambio constante; la innovacién en los gobiernos debe
enfocar sus esfuerzos en la resoluciéon de problemas especificos, los cuales deben ser sometidos
a estudios previos que sirvan para informar sobre las necesidades en los gobiernos a las
personas encargadas de aprobar un programa de Govtech. Esto abre la puerta a futuras
investigaciones enfocadas en la fase previa al disefio y conformacion de los programas, con la
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intencion de ofrecer funciones que tengan un impacto real en las actividades laborales en los
departamentos gubernamentales.
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