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Resumen

En el contexto de la creciente digitalizacion de los servicios publicos, este estudio
se enfocd en evaluar la percepcion de los usuarios sobre la eficiencia de dichos
servicios en una ciudad metropolitana. Se utilizé un disefio de investigacion cuantitativa
con un cuestionario estructurado basado en una escala de Likert, administrado a una
muestra representativa de 400 usuarios. Los resultados mostraron una percepcion
mayoritariamente positiva hacia la eficiencia de los servicios publicos digitalizados,
con altas valoraciones en rapidez y accesibilidad. Sin embargo, la facilidad de uso,
transparencia y seguridad de los datos obtuvieron puntuaciones moderadas, indicando
areas de mejora. Las conclusiones resaltan la necesidad de mejorar la usabilidad de
las plataformas digitales y fortalecer las politicas de transparencia y seguridad para
optimizar la experiencia del usuario. Este estudio subraya la importancia de adaptar
las estrategias de digitalizacion a las necesidades y expectativas cambiantes de los
usuarios, promoviendo una administracion publica mas eficiente y centrada en el
ciudadano.
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seguridad de datos.
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Eficiencia de los servicios publicos en la era digital
Galindo Pasache, Rosa Luz; Cano Legua, Fernando Eduardo y
Gabriel Hernandez, Orlando Terry

Efficiency of public services in the digital era

Abstract

In the context of the increasing digitalization of public services, this study focused
on assessing users' perception of the efficiency of such services in a metropolitan city.
A quantitative research design was used with a structured questionnaire based on a
Likert scale, administered to a representative sample of 400 users. The results showed
a mostly positive perception of the efficiency of digitized public services, with high ratings
for speed and accessibility. However, ease of use, transparency and data security
received moderate scores, indicating areas for improvement. The conclusions highlight
the need to improve the usability of digital platforms and strengthen transparency and
security policies to optimize the user experience. This study underscores the importance
of adapting digitalization strategies to the changing needs and expectations of users,
promoting a more efficient and citizen-centric public administration.

Keywords: digitalization; public services; user perception; efficiency; data security.

1.Introduccién

La digitalizacion de los servicios
publicos ha experimentado un avance
significativo en las ultimas décadas,
transformando la manera en que
los ciudadanos interactian con las
instituciones gubernamentales. Este
proceso ha implicado la implementacion
de tecnologias avanzadas, tales como
plataformas en linea, aplicaciones
moviles y sistemas automatizados, con
el propdsito de mejorar la accesibilidad,
la eficiencia y la transparencia en la
prestacion de servicios (Garcia et al,
2022). La digitalizaciéon ha permitido a
los usuarios realizar tramites de manera
mas rapida y conveniente, reduciendo
la necesidad de desplazamientos
fisicos y disminuyendo los tiempos
de espera (Pastor y Nogales, 2019).
Ademas, ha facilitado la gestion
interna de las instituciones publicas,

optimizando los recursos y mejorando
la capacidad de respuesta ante las
demandas ciudadanas (Garcia et al,
2022). Sin embargo, la mera adopcion
de tecnologias no garantiza per se una
mayor eficiencia, por lo que es crucial
evaluar cémo perciben los usuarios
estos servicios digitalizados.

La percepcion de los usuarios
sobre la eficiencia de los servicios
publicos digitalizados es un indicador
esencial para medir el éxito de la
digitalizacion (Urdaneta et al, 2023). La
evaluacion de esta percepcion permite
identificar fortalezas y debilidades en
la implementacién de tecnologias,
proporcionando informacién valiosa
para realizar mejoras continuas y ajustar
las estrategias de digitalizacion a las
necesidades reales de la ciudadania.
Ademas, comprender la percepcion
de los usuarios es fundamental para
fomentar la confianza y el uso recurrente
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de estos servicios, lo que a su vez
puede contribuir a una mayor eficiencia
operativa y a un uso mas efectivo de los
recursos publicos.

El objetivo principal de este estudio
es evaluar la percepcion de los usuarios
sobre la eficiencia de los servicios
publicos digitalizados. A través de un
enfoque cuantitativo, se pretende medir
el nivel de satisfaccion de los usuarios,
identificar las areas de los servicios
digitalizados que se consideran mas
eficientes y analizar los factores que
influyen en esta percepcion. Para ello,
se utilizard una escala de Likert, que
permitira obtener datos detallados sobre
las opiniones y experiencias de los
usuarios con respecto a la eficiencia de
los servicios publicos en la era digital. Con
estos resultados, se espera proporcionar
recomendaciones practicas para mejorar
la implementacion de tecnologias en el
sector publico y optimizar la calidad de
los servicios ofrecidos a la ciudadania.

2.Eficiencia y digitalizacién en
los servicios publicos

La eficiencia de los servicios
publicos se define como la capacidad de
estos servicios para maximizar el uso de
recursos disponibles para proporcionar
resultados optimos y satisfactorios a
los ciudadanos (Salirrosas et al, 2022;
Machin et al, 2019). Esta eficiencia
implica no solo la rapidez y calidad de
la prestacion de servicios, sino también
la capacidad de las instituciones
publicas para gestionar sus recursos
humanos, financieros y tecnoldgicos de
manera efectiva (Brifiez y Queipo, 2009;
Pérez y Rojas, 2019). Varios factores
influyen en la eficiencia de los servicios
publicos, entre los cuales destacan la
infraestructura tecnoldgica, el nivel de
capacitacion del personal, los procesos

administrativos, la gestion de la
informacién y la capacidad de respuesta
a las necesidades y expectativas de
los ciudadanos (Maita-Cruz et al, 2022;
Llanes, Diaz y Salvador, 2020; Ponce,
2018).

La infraestructura tecnoldgica
adecuada facilita la automatizacién de
procesos y la mejora de la comunicacion,
mientras que un personal bien
capacitado puede manejar eficazmente
las herramientas digitales y proporcionar
un servicio de calidad (Vértiz-Osores
et al, 2023; Montecinos, 2021; Valle-
Cruz y Sandoval-Almazén, 2014). Los
procesos administrativos optimizados
y una gestion eficaz de la informacion
permiten una toma de decisiones mas
rapida y precisa (Bravo et al, 2024;
Hernandez et al, 2020; Maliqueo et al,
2021). Finalmente, la capacidad de
respuesta es esencial para adaptar los
servicios a las cambiantes necesidades
de la poblacién (Zambrano y Zambrano,
2023).

La digitalizacion de los servicios
publicos ofrece numerosos beneficios,
pero también presenta  desafios
significativos. Entre los beneficios, se
encuentra la mejora en la accesibilidad
de los servicios, ya que los ciudadanos
pueden realizar tramites y obtener
informacién a través de plataformas en
linea desde cualquier lugary en cualquier
momento (Vértiz-Osores et al, 2023).
Ademas, la digitalizacién puede reducir
los tiempos de espera y los costos
operativos, aumentar la transparencia y
facilitar la participaciéon ciudadana en los
procesos gubernamentales (Zambrano y
Zambrano, 2023).

Sin embargo, la digitalizacién
también enfrenta desafios como la
necesidad de inversién en infraestructura
tecnolégica, la capacitacion continua del
personal, la seguridad de la informacion
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y la gestion del cambio cultural dentro
de las instituciones publicas (Berrone et
al, 2022; Brynjolfsson y McAfee, 2016;
Nissenbaum, 2010). La brecha digital
es otro desafio importante, ya que no
todos los ciudadanos tienen acceso a la
tecnologia o las habilidades necesarias
para utilizar los servicios digitalizados, lo
que puede generar desigualdades en el
acceso a los servicios publicos (Flores-
Cueto et al, 2020).

Ejemplos de digitalizacion en
diferentes sectores demuestran tanto
los beneficios como los desafios
mencionados. En el sector de la salud,
la implementacion de historias clinicas
electrénicas ha mejorado la eficiencia
en la gestion de la informacion de los
pacientes, facilitando el acceso rapido
a los datos médicos y mejorando
la  coordinacion  entre  diferentes
profesionales de la salud (Sun vy
Medaglia, 2019).

En el ambito de la educacion, las
plataformas de aprendizaje en linea
han permitido una mayor accesibilidad
a recursos educativos y han promovido
nuevas formas de ensefianza vy
aprendizaje (Cotrina-Aliaga et al, 2021).
En la administracion tributaria, los
sistemas de declaracion de impuestos
en linea han simplificado los procesos de
cumplimiento fiscal, reduciendo la carga
administrativa tanto para los ciudadanos
como para las instituciones (Urdaneta
et al, 2023). Sin embargo, en cada uno
de estos sectores, la digitalizacién ha
requerido una planificacién cuidadosa,
inversiones significativas y una atencion
constante a la capacitacion del personal
y la seguridad de la informacién (Garcia
et al, 2021).

Estos ejemplos ilustran coémo
la digitalizacion puede transformar
positivamente los servicios publicos,
pero también subrayan la necesidad

de abordar los desafios asociados para
lograr una implementacion exitosa y
sostenible.

3. Percepcion de los usuarios

Los estudios previos sobre la
percepcion de los usuarios en relacion
con los servicios digitalizados han
arrojado una variedad de hallazgos
que subrayan tanto los beneficios
como las limitaciones percibidas por los
ciudadanos. Por ejemplo, un estudio
realizado por Espinosa y Pinto (2024)
en Estonia, pionera en la digitalizacién
gubernamental, revelé que la mayoria
de los usuarios percibian los servicios
publicos digitales como altamente
eficientes y convenientes, destacando
la facilidad de uso y el ahorro de tiempo
como principales ventajas.

En particular, la implementacion
del sistema de votacion electronica y
el acceso en linea a registros médicos
y tramites administrativos han sido
ampliamente valorados por su rapidez
y accesibilidad. Sin embargo, el estudio
también identificd preocupaciones sobre
la seguridad de los datos personales
y la privacidad, lo que sugiere éareas
donde la percepcion de eficiencia podria
mejorarse con medidas adicionales de
proteccion de datos.

Otro caso significativo es el de
Singapur, donde un estudio realizado
por Tan et al, (2020) sobre la plataforma
digital “SingPass” mostr6 que los usuarios
apreciaban la capacidad de acceder a
multiples servicios gubernamentales
a través de un unico portal seguro. No
obstante, se detectaron problemas
relacionados con la complejidad inicial
en el registro y el uso de la plataforma
por parte de personas mayores, lo que
subraya la necesidad de disefios mas
inclusivos y programas de apoyo para
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mejorar la percepcion de eficiencia.

Varios factores pueden afectar
la percepcion de eficiencia de los
servicios publicos digitalizados. Uno
de los factores mas influyentes es la
usabilidad de las plataformas digitales.
Interfaces intuitivas y faciles de usar
pueden mejorar  significativamente
la experiencia del usuario, mientras
que sistemas complicados y poco
amigables tienden a generar frustracion
y percepciones negativas (Davis, 1989).
La accesibilidad es otro factor crucial,
ya que la disponibilidad de servicios en
linea debe ser universal, incluyendo a
personas con discapacidades y aquellos
sin acceso regular a internet (Hargittai,
2002).

De igual modo, la formacion y
familiaridad del usuario con la tecnologia
también juegan un papel importante;
aquellos con mayor alfabetizacion digital
tienden a percibir los servicios como
mas eficientes (van Deursen & van
Dijk, 2014). Ademas, la transparencia
y la seguridad de la informacion son
vitales para la confianza del usuario. La
percepcion de que los datos personales
estan seguros y protegidos contra el mal
uso puede aumentar la disposicion de
los ciudadanos a utilizar los servicios
digitales (Alomari et al, 2012).

La velocidad y la fiabilidad
del servicio, es decir, la capacidad
de la plataforma para funcionar sin
interrupciones y manejar solicitudes
rapidamente, son también determinantes
importantes (Chen et al, 2011). Por
ultimo, la calidad del soporte al usuario,
que incluye la disponibilidad de ayuda y
asistenciaencasode problemastécnicos,
puede influir significativamente en cémo
los usuarios perciben la eficiencia de los
servicios digitalizados (Parasuraman et
al, 1988). De este modo, la percepcién
de eficiencia en los servicios publicos

digitalizados es multifacética y depende
de una combinacién de diseno técnico,
accesibilidad, seguridad, educacién
tecnoldgica y calidad del soporte.

4. Aspectos metodoloégicos

En esta investigacién, se adoptd
un enfoque cuantitativo y un método
descriptivo para evaluar la percepcion
de los usuarios sobre la eficiencia de
los servicios publicos digitalizados.
El enfoque cuantitativo permite la
recolecciéon y andlisis sistematico
de datos numéricos para describir
patrones, relaciones y tendencias,
proporcionando una comprension
objetiva y generalizable de la percepcion
de los usuarios (Cadena-lfiguez et
al, 2017). El método descriptivo se
utilizé para detallar las caracteristicas
de la percepcion de los usuarios, sin
manipular variables, permitiendo asi una
representacion precisa de la realidad tal
como la experimentan los usuarios.

Para medir la percepcion de los
usuarios, se utilizé una escala de Likert
de cinco puntos. La escala de Likert
es un método comunmente utilizado
en investigaciones cuantitativas para
evaluar actitudes y percepciones,
ofreciendo una gama de opciones que
van desde “totalmente en desacuerdo”
hasta “totalmente de acuerdo”. En
este estudio, la escala incluyd items
que evaluaban diversos aspectos de
la eficiencia percibida, como la rapidez
del servicio, la facilidad de uso, la
accesibilidad, la transparencia y la
seguridad de los datos. Los items fueron
disefiados para captar la amplitud y
la profundidad de la experiencia del
usuario con los servicios digitalizados,
proporcionando una medicién detallada y
matizada de la percepcién de eficiencia.

La validacion y confiabilidad del
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instrumento fueron aspectos criticos
en esta investigacion. Para asegurar la
validez del contenido, los items de la
escala fueron revisados por un panel
de expertos en administracion publica y
tecnologia digital, garantizando que cada
item fuese relevante y representativo
del constructo de eficiencia percibida.
Ademas, se realizé un analisis piloto con
una muestra pequefia de usuarios para
verificar la claridad y comprensibilidad de
los items. La confiabilidad del instrumento
se evalu6 mediante el coeficiente alfa
de Cronbach, obteniéndose un valor de
0.87, lo que indica una alta consistencia
interna de la escala.

La poblacion objetivo de esta
investigacion incluyé a usuarios de
servicios publicos digitalizados en
Lima. Se utilizd6 un método de muestreo
aleatorio estratificado para asegurar una
representacion equitativa de diferentes
grupos demogréficos, incluyendo edad,
género, nivel educativo y frecuencia de
uso de servicios digitales. Este enfoque
permitié captar una vision amplia y
diversa de la percepcion de eficiencia
entre diferentes segmentos de la
poblacion.

La muestra final incluyé a 400
participantes. Los criterios de inclusién
consistieron en ser usuario de al menos
un servicio publico digitalizado en el
ultimo afo y ser mayor de 18 afios. Se
excluyeron aquellos que no cumplian
con estos criterios 0 que no completaron
completamente el cuestionario.

La recoleccién de datos se llevo a
cabo durante un periodo de tres meses,
desde enero hasta marzo de 2024.
Los datos fueron recopilados a través
de un cuestionario en linea, distribuido
mediante correos electronicos y redes
sociales, lo que facilit6 el acceso y
la participacion de los usuarios en
diferentes ubicaciones y horarios. Se

implementaron recordatorios periddicos
para aumentar la tasa de respuesta y
asegurar la completitud de los datos.

Se obtuvo el consentimiento
informado de todos los participantes,
asegurandoles la confidencialidad y
anonimato de sus respuestas. Ademas,
se informé a los participantes sobre
los objetivos del estudio, su derecho
a retirarse en cualquier momento y la
utilizacién de los datos Unicamente para
fines de investigacion.

5. Percepcion de los
usuarios sobre la eficiencia
de los servicios publicos
digitalizados

El andlisis descriptivo de las
respuestas se llevd a cabo utilizando
técnicas estadisticas para resumir y
describir los datos recolectados de
los 400 participantes. Las estadisticas
descriptivas  incluyeron frecuencias,
medias y desviaciones estandar para
cada item de la escala de Likert,
proporcionando una vision detallada
de la percepcion de los usuarios
sobre la eficiencia de los servicios
publicos digitalizados. Los resultados
mostraron que un alto porcentaje de
los participantes, el 65%, reportd estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo
con que los servicios digitalizados son
rapidos y eficientes, con una media de
4.1 y una desviacién estandar de 0.7
en este item. Este hallazgo sugiere una
percepcién positiva generalizada en
términos de rapidez y eficiencia de los
servicios.

En cuanto a la facilidad de uso,
el 58% de los participantes expresé
acuerdo o total acuerdo, con una media
de 3.9 y una desviacién estandar de
0.8, indicando que la mayoria de los
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usuarios encuentran las plataformas
digitales  intuitivas, aunque  hay
margen para mejorar la usabilidad. La
accesibilidad de los servicios publicos
digitalizados también fue bien valorada,
con un 70% de acuerdo o totalmente
de acuerdo y una media de 4.2 y
desviacion estandar de 0.6, reflejando
que los usuarios consideran los servicios
accesibles desde diversos dispositivos y
ubicaciones.

La percepciéon de transparencia
obtuvo una media de 3.8 y una
desviacion estandar de 0.9, con el 55%

de los participantes indicando acuerdo
o total acuerdo. Este resultado sugiere
que, aunque mas de la mitad de los
usuarios confia en la transparencia
de los servicios digitalizados, existe
una porcién significativa que puede
tener dudas o requerir mayor claridad
en las operaciones y procedimientos.
La seguridad de los datos personales
mostré una media de 3.7 y una
desviacion estandar de 1.0, con un 50%
de acuerdo o totalmente de acuerdo,
destacando la necesidad de mejorar las
medidas de seguridad (tabla 1).

Tabla 1
Estadisticas descriptivas

item de Evaluacion Media D;;\Q:gi;n i Acuigdxgul'(r)(t’ilmente
Rapidez y Eficiencia 4.1 0.7 65%
Facilidad de Uso 3.9 0.8 58%
Accesibilidad 4.2 0.6 70%
Transparencia 3.8 0.9 55%
ﬁ:gsuori]d;gsde los Datos 3.7 10 50%
Percepcion Global de Eficiencia 3.94 0.76 62%
Estos resultados indican una estos hallazgos subrayan la importancia

percepcion generalmente positiva de
los servicios publicos digitalizados,
especialmente en términos de rapidez,
eficiencia y accesibilidad. No obstante,
la facilidad de uso y la seguridad
de los datos personales presentan
areas donde se podria mejorar. La
desviacion estandar relativamente alta
en estos items sugiere una variabilidad
considerable en las experiencias de
los usuarios, indicando que mientras
algunos encuentran los servicios muy
seguros y faciles de usar, otros tienen
reservas significativas. Por lo tanto,
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de continuar optimizando la usabilidad y
la seguridad de las plataformas digitales
para satisfacer mejor las necesidades de
todos los usuarios.

La percepcion global de la
eficiencia de los servicios digitalizados
se sintetizé calculando la media de las
puntuaciones de los items evaluados.
La media general para la percepcion de
eficiencia fue de 3.94, con una desviacion
estandar de 0.76, lo que indica una
tendencia positiva en la evaluaciéon de
los servicios publicos digitalizados por
parte de los usuarios. La distribucién
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de las respuestas mostré que el 62%
de los participantes estuvo de acuerdo
o totalmente de acuerdo en que los
servicios digitalizados son eficientes en
general, mientras que el 28% se mantuvo
neutral y el 10% expresé desacuerdo o
total desacuerdo.

Estos resultados indican que los
usuarios perciben los servicios publicos
digitalizados como mayoritariamente
eficientes, con una valoracion
especialmente alta en términos de
rapidez y accesibilidad. La facilidad
de uso también obtuvo una evaluacién
positiva, aunque ligeramente inferior, lo
que sugiere que existen oportunidades
para mejorar la usabilidad de las
plataformas. La transparencia y la
seguridad de los datos personales
presentaron medias mas bajas en
comparacion con otros items, reflejando
la necesidad de fortalecer estos
aspectos para aumentar la confianza y
satisfaccion de los usuarios.

El analisis también revelé que,
aunque la mayoria de los usuarios tiene
una percepcion favorable de la eficiencia
de los servicios digitalizados, todavia hay
una proporcion significativa de usuarios
que se siente neutral o insatisfecha.
Esto destaca la importancia de continuar
mejorando las plataformas digitales,
especialmente en términos de seguridad
y ftransparencia, para asegurar una
experiencia positiva y confiable para
todos los usuarios. Los hallazgos de este
estudio proporcionan una vision integral
de como los ciudadanos perciben la
eficiencia de los servicios publicos
digitalizados, subrayando tanto los
logros alcanzados como las areas que
requieren atencion y mejora continua.

Los resultados obtenidos reflejan
una percepcion mayoritariamente
positiva de los usuarios hacia la eficiencia
de los servicios publicos digitalizados,

alineandose en gran medida con estudios
previos revisados en la literatura. La alta
valoracion de la rapidez y accesibilidad
de los servicios, como evidenciado por
las medias de 4.1 y 4.2 respectivamente,
esta en consonancia con investigaciones
que destacan la conveniencia y la
reduccién del tiempo como beneficios
clave de la digitalizacion gubernamental
(Tan et al, 2020). Este hallazgo subraya
la capacidad de las plataformas digitales
para optimizar la eficiencia operativa y
mejorar la experiencia del usuario.

No obstante, las medias mas bajas
observadas en la facilidad de uso (3.9),
transparencia (3.8) y seguridad de los
datos personales (3.7) indican areas
de preocupacion consistentes con la
literatura revisada. Estudios anteriores
han sefialado que la complejidad en
la navegacion de las interfaces y las
preocupaciones sobre la protecciéon de
datos pueden afectar negativamente
la percepcion de eficiencia entre los
usuarios (Davis, 1989; Alomari et
al, 2012). Es crucial abordar estas
preocupaciones para mejorar la
adopcion y satisfaccion con los servicios
digitales.

Desde una perspectiva practica,
los hallazgos tienen varias implicaciones
para la gestion de los servicios publicos.
Mejorar la usabilidad de las plataformas,
mediante interfaces mas intuitivas
y guias de wusuario claras, puede
aumentar la eficiencia percibida y reducir
las barreras de acceso para grupos
demograficos diversos (Hargittai, 2002;
van Deursen & van Dijk, 2014). Ademas,
fortalecer las medidas de seguridad y
transparencia, comunicando de manera
efectiva las politicas de proteccion de
datos y garantizando su implementacion
efectiva, es crucial para construir la
confianza publica y promover una mayor
participacion en los servicios digitales
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(Chen et al, 2011; Parasuraman et al,
1988).

La integracién de estos hallazgos
en la politica y la practica gubernamental
puede conducir a mejoras significativas
en la eficiencia de los servicios
publicos. Al abordar las areas de mejora
identificadas, las  administraciones
pueden optimizar la entrega de
servicios, reducir costos operativos y
mejorar la experiencia del ciudadano.
Sin embargo, es importante reconocer
que la evolucion tecnologica y las
expectativas cambiantes de los usuarios
requeriran un compromiso continuo
con la innovacion y la adaptacién en el
ambito gubernamental.

De este modo, este estudio
contribuye a la comprension del impacto
de la digitalizacion en la eficiencia de
los servicios publicos, destacando tanto
los avances logrados como los desafios
persistentes. Las recomendaciones
derivadas de este analisis pueden
guiar futuras iniciativas para fortalecer
la infraestructura digital y mejorar la
satisfaccion del usuario en entornos
gubernamentales modernos.

La interpretacion de los resultados
obtenidos en este estudio sobre la
percepcién de los usuarios hacia la
eficiencia de los servicios publicos
digitalizados revela varios aspectos
significativos. En primer lugar, los
hallazgos indican que existe una
percepcion mayoritariamente positiva
entre los usuarios en cuanto a la
rapidez y accesibilidad de los servicios
digitalizados. Esto sugiere que las
plataformas digitales han logrado mejorar
significativamente la eficiencia operativa
de los servicios publicos, facilitando un
acceso mas rapido y conveniente para
los ciudadanos.

Por otro lado, los resultados
también destacan areas criticas que

requieren atencion. La facilidad de
uso, aunque Vvalorada positivamente
en general, muestra un margen para
mejorar con respecto a la usabilidad
como un factor clave que influye en la
adopcion y satisfaccion del usuario. La
percepcion moderada de transparencia
y seguridad de los datos personales
subraya la necesidad de fortalecer las
politicas y practicas en estos ambitos
para aumentar la confianza publica en
los servicios digitales gubernamentales.
De igual modo, los resultados
corroboran tanto los beneficios como los
desafios de la digitalizacion en el sector
publico. La digitalizaciéon puede mejorar
la eficiencia y la accesibilidad; también
puede generar preocupaciones sobre la
privacidad y la equidad en el acceso a los
servicios. Esta dualidad es crucial para
disefar estrategias que maximicen los
beneficios de la digitalizacion mientras
se minimizan sus riesgos potenciales.
En consecuencia, los resultados
de este estudio tienen implicaciones
significativas para la gestion publica y
la politica. Es fundamental implementar
medidas para mejorar la experiencia
del usuario, haciendo hincapié en
la simplificacion de procesos y la
proteccion de datos. Asimismo, se
recomienda realizar esfuerzos continuos
de comunicacion y educacidon para
aumentar la conciencia y la confianza
de los usuarios en los servicios digitales
gubernamentales. Esto no solo mejorara
la eficiencia percibida, sino que también
fortalecera la legitimidad y efectividad de
las instituciones publicas en la era digital.
La interpretacion de los resultados
destaca la importancia de adoptar un
enfoque equilibrado que capitalice los
beneficios de la digitalizacion mientras
aborda proactivamente sus desafios. Al
hacerlo, se puede avanzar hacia una
administracion publica mas eficiente,

« Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0) 1’7 21
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Eficiencia de los servicios publicos en la era digital
Galindo Pasache, Rosa Luz; Cano Legua, Fernando Eduardo y

Gabriel Hernandez, Orlando Terry

transparente y centrada en el ciudadano,
adaptada a las necesidades y
expectativas cambiantes de la sociedad
contemporanea.

6. Conclusiones

Los resultados clave destacan una
percepcién mayoritariamente positiva
entre los usuarios hacia la eficiencia
de los servicios publicos digitalizados,
con altas valoraciones en rapidez y
accesibilidad, aunque con areas de
mejora identificadas en la facilidad de
uso, transparencia y seguridad de los
datos. Estos hallazgos son relevantes
para entender cémo la digitalizacion
puede optimizar la entrega de servicios
gubernamentales, mejorando la
experiencia del usuario y la eficiencia
operativa.

Sin  embargo, es importante
considerar las limitaciones metodoldgicas
y de muestreo del estudio. La muestra,
aunque representativa, se limitd a una
Unica ciudad metropolitana, lo que podria
no reflejar completamente las experiencias
de usuarios en contextos rurales o de
menor acceso a la tecnologia. Ademas, la
recoleccion de datos mediante cuestionario
autoadministrado podria haber introducido
sesgos de respuesta.

Para mejorar la eficiencia de los
servicios publicos digitalizados, se
sugiere fortalecer la usabilidad de las
plataformas mediante disefos intuitivos
y adaptados a las necesidades de los
usuarios. Asimismo, es fundamental
incrementar la transparencia en los
procesos y garantizar altos estandares
de seguridad de datos, utilizando
tecnologias robustas de proteccion vy
educando continuamente a los usuarios
sobre practicas seguras.

Se recomienda explorar mas a
fondo el impacto de la digitalizaciéon en

la equidad de acceso y en la satisfaccion
del usuario en diferentes contextos
geograficos y demograficos. Ademas,
seria beneficioso investigar como las
nuevas tecnologias emergentes, como
la inteligencia artificial y el blockchain,
pueden ser integradas para mejorar
aun mas la eficiencia y confianza en los
servicios publicos.

Es crucial adaptar las estrategias
de digitalizacion a las necesidades
especificas de los usuarios y asegurar
unagobernanza efectivaque promuevala
innovacion y la responsabilidad en el uso
de datos. Al hacerlo, las administraciones
publicas pueden fortalecer su legitimidad
y capacidad para responder eficazmente
a las demandas ciudadanas en la era
digital, mejorando asi la calidad de vida
y la eficiencia del sector publico.
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