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Resumen

El articulo se centra en el problema de la modernizacion de la gestion publica en
paises de América Latina, mediante la integracion del e-Gobierno en el sistema de
atencion a los ciudadanos, procurando una accion ética afirmativa, con elementos
generadores del bienestar social. Para lograr tal fin, se examinan tres elementos
considerados clave dentro los procesos de gestion institucional oficial: agilizacién
de la burocracia, combate a la corrupcion y la eficiencia en oferta de los servicios
publicos, siendo estos puntos focales de encuentro para generar satisfaccion de los
demandantes. Por esta razon, el sistema de e-Gobierno propuesto debe enfrentar
la transparencia de sistemas abiertos que interactien con el ciudadano y permita
la coparticipacion de estos en el disefio de propuestas que conllevan a la solucién
de los problemas sociales. EI método empleado es el hermeneltico-documental.
Se concluye que el uso de tecnologias emergentes es necesario para cumplir con
las demandas de la transformacién social que, més alla de la implementacién de
sistemas de e-Gobierno, concilien las tendencias de la modernizacion en la gestion
publica con intereses y valores politicos propios de la region latinoamericana.

Palabras clave: Gestion publica, modernizacion, transformacion social,
corrupcion, burocracia.
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Public Management in Latin America: e-Government, Modernization
and Social Transformation

Abstract

This paper focuses on the problem of modernizing public management in Latin
American countries, through the integration of e-Government in the system of
attention to citizens, seeking an affirmative ethical action, with elements that
generate social welfare. To achieve this end, three elements considered key within
the processes of official institutional management are examined: streamlining
bureaucracy, combating corruption and efficiency in the supply of public services,
being these focal points of encounter to generate satisfaction of the plaintiffs. For
this reason, the proposed e-Government system must face the transparency of open
systems that interact with citizens and allow their co-participation in the design of
proposals that lead to the solution of social problems. The method used is the
hermeneutic-documentary method. It is concluded that the use of emerging
technologies is necessary to meet the demands of social transformation that,
beyond the implementation of e-Government systems, reconcile the trends of
modernization in public management with the political interests and values of the
Latin American region.

Keywords: Public management, modernization, social transformation,
corruption, bureaucracy.

Introduccion

La administracion publica, como funcion indeclinable en la gobernanza de
los Estados Latinoamericanos, no ha estado a la altura de una filosofia de gestion
centrada en lo ético y al servicio social del ciudadano. Antes bien, se ha dedicado
a cumplir estrategias y metas internas, olvidando los factores externos que
implican la aplicacion de acciones para la solucion de demandas que generen
bienestar social (Alarcon et al., 2023). En si, la gestion publica, como principio

funcional del Estado-Gobierno, ha estado inmersa en excesiva burocracia,
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solicitud de coimas al ciudadano para acelerar sus demandas y la ineficiencia en

la provision de servicios publicos, vitales para el funcionamiento de la sociedad.

En Latinoameérica, la gestion pablica siguié los caminos de la administracion
privada; en otras palabras, los principios neokeynesianos, trasladando sus
esquemas y protocolos administrativos que fomentaron un Estado «obeso» e
ineficiente (Valdez, 2019). En este sentido, Chica & Salazar (2016) plantean que
los disefios de procesos de modernizacién de la gestion publica, deben tener en
cuenta las especificidades culturales, sociales e historicas de la sociedad. Por ello,
se pretende realizar un analisis hermeneutico-documental sobre la modernizacién
de la gestion publica en América Latina, mediante la integracion del e-Gobierno

en el sistema de atencion a los ciudadanos

En el mundo globalizado, la Nueva Gestion Publica es planteada, segun la
Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2024), como una
herramienta contributiva del desarrollo sostenible, que incluye &mbitos como la
planificacién, inversién, hasta la produccién de bienes y servicios publicos, a
través de mecanismos que propicien respuestas al ciudadano en tiempo real. Por
ende, esta investigacion propone una gestion publica abierta, en sentido de
participacién ciudadana mediada con mecanismos de e-Gobierno para efectivizar
los procesos y demandas de la sociedad, enmarcadas en un enfoque critico, basado

en lo ético y al servicio social para la satisfaccion ciudadana.

Las perspectivas criticas se sustentan en lo ético, la eficacia y eficiencia de
la gestion publica con gobernanza coparticipativa de los ciudadanos en el disefio
y ejecucion de programas publicos, bajo el intercambio de informacion y
responsabilidades compartidas. En el mismo orden de ideas, Oszlak (2015) sefiala

que la doctrina critica del servicio social publico, esta ausente en la region y
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asegura que es tan bajo el conocimiento de la marcha de la gestion publica en
Latinoamérica, que existe una ausencia de contextualizacion social, cultural e
histdrica del enfoque promedio de la gestion publica. La Nueva Gestion Publica
(NGP), segun Adrianzeén et al., (2022), plantea el cierre de brechas sociales a favor
de la poblacion, administrando recursos del Estado de manera eficaz y eficiente,
recreando atencion oportuna con una nueva mirada como objetivo del servicio

social publico.

1. Burocracia, corrupciony servicios publicos en la gestion publica
latinoamericana

De acuerdo con Valeriano (2012), las visiones de gobernanza politica
diferenciadas, no estabilizadas y en algunos casos dominantes en ciertos paises de
Latinoamérica, producen un efecto de mosaico volatil de los modelos de gestion
publica que oscila negativamente entre el rol del Estado y la administracion de la
gestion publica. De hecho, durante los ultimos treinta afios, se han llevado a cabo
reformas en la administracion puablica, promovidas por las nuevas tendencias
globales. Sin embargo, un ejemplo significativo que ilustra obstaculos evidentes
para alcanzar una gestion publica eficaz, son los presentados por Brusca et al.

(2016), al afirmar que, en Colombia, las reformas se encuentran sin concluir.

Estas premisas son respaldadas por lo propuesto por Caballero & Nieto
(2015), quienes sostienen que en la Nueva Gestion Publica en Colombia existen
contradicciones y paradojas, que afectan de forma significativa los derechos de los
ciudadanos. Al respecto, temas como la salud, el bienestar laboral, la satisfaccion
de los empleados, entra en contradiccion con los modelos fordistas y post-fordistas
de trabajo, que llevan a los ciudadanos al agotamiento, afectando las condiciones

fisicas, laborales, convirtiéndose en una problematica social, que requiere de
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revisiones teoricas y de accionar practico, para minimizar los riesgos y conducir a
la nacion colombiana al bienestar, mejoramiento de las condiciones laborales y a
la implementacion de proyectos que brinden el despliegue de todos los beneficios
de la Nueva Gestion Publica, basada en principios de solidaridad y cooperacion y

no en la explotacion y la competitividad.

Asimismo, Brusca et al. (2016) sostienen que en Per( la modernizacion de
la Gestion Publica es de tipo retdrica y afecta de forma negativa a la ciudadania.
Al respecto, Valeriano (2012) afirma que la Nueva Gestion Publica en el Peru
adolece de una reforma estructural, que conduzca plenamente a la modernizacion
integral de la administracion, que responda a una filosofia propia y que comparta
vinculos con las organizaciones internacionales, agrupaciones politicas, de modo
que se evite el contacto con la mentalidad antidemocrética y se de apertura a la
credibilidad en las instituciones sociales. Se procura replantear la accion del
Estado y los planes de desarrollo, conectdndose con los sectores productivos y con
la inclusiéon social, como elementos prioritarios para subvertir los sistemas
burocraticos y de conflicto social. La tarea es, en consecuencia, generar una cultura
organizacional basada en la ética, la transparencia y el accionar participativo como

un nuevo paradigma de desarrollo para el Per.

Un elemento inacabado con respecto a la forma de abordar la administracion
publica, es la asociacion entre el sector pablico y privado para su ejecucion eficaz.
Tales casos se han presentado en paises de Europa Oriental, donde se ha observado
una serie de errores historicos enmarcados en el paso de una economia planificada
a un sistema basado en el mercado (Martyniuk et al., 2024). Tal es el caso de
Ucrania, que ha enfrentado diversas problematicas para realizar la transicién hacia

la Nueva Gestion Publica y a una economia planificada de mercado, debido a la
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corrupcion y a una serie de obstaculos impuestos desde la década de los afios
noventa, lo que ha hecho que se dé un cierre a la inversion y proyectos, asi como
a mejoras en la rentabilidad y ganancias, producto de los mismos. Esta realidad ha
venido agudizandose a partir del afio 2022 tras la invasion de Kiev por parte de
Rusia, llevando a la restriccion de la convertibilidad de la moneda ucraniana,
estableciendo un tipo de cambio similar al dolar, ademas de la apropiacion de
empresas estratégicas, rebajas del IVA, aumentando el déficit pablico (Garcia,
2023).

En contraposicion, en América Latina se han promovido bases juridicas para
la transformacion y modernizacion de la gestion publica, como el caso de la Ley
Num. 27658 en Perl, cuyo objetivo es establecer los cimientos para la
modernizacion del Estado peruano, maximizar la eficiencia y mejorar la atencion
de la ciudadania (Presidencia de la Republica del Consejo de Ministros de Perd,
2022). No obstante, las mejoras del aparato burocratico, la administracion estatal
y funcionamiento de los servicios publicos, aun no arranca con paso firme. Esto
debido a la multiplicidad de funciones, falta de recursos adecuados, corrupcion,
falta de transparencia, desigualdades en la prestacion de servicios, entre otros
aspectos.

En este orden de ideas, esta realidad no es propia del contexto peruano, sino
que es un signo distintivo de todos los paises de latinoamericanos, caracterizados
por la alta burocracia oficial, corrupcion y deficiencia en servicios publicos en su
ejecucion o en la supervision del sector privado, cuando es promovido y ejecutado
por este. Estos elementos son considerados, puesto que ofrecen una mirada o
percepcion ciudadana sobre el funcionamiento de la gobernanza en todos los

niveles. Desde una vision prospectiva, constituyen componentes estratégicos
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importantes para producir los cambios estructurales en las instituciones oficiales
en los paises de la region (Garcia & Millones, 2023), aunque aun se encuentran

sumergidos en atascos para llegar a la eficiencia administrativa publica.

Al respecto, el indice de Burocracia de América Latina, Atlas Network.
(2022), ha indicado que existe una importante carga burocratica sobre las
microempresas en América Latina, que son obligadas a dedicar un promedio de
548 horas para cumplir con requisitos burocraticos, lo cual representa entre 31 25%
y el 40% de horas de tiempo de un trabajador, afectando la productividad y
competitividad, limitando su crecimiento, reduciendo los incentivos, haciendo que
mayor numero de empresas se mantengan dentro de la economia informal.
Adicional a esto, el tiempo de atencién a los procedimientos burocraticos oscila
en un 54%, mientras que el 30% se dedica a la atencion de tramites empresariales
y el 16% a la atencion de la red empresarial. En términos porcentuales, los paises
con mayor tiempo dedicado a las actividades burocraticas es el siguiente:
Venezuela (1062 horas/afio), Argentina (900 horas/afio), Republica Dominicana
(745 horas/afio), Pert (591 horas/afio), México (506 horas/afio), Colombia (477
horas/afio), Chile (470 horas/afio), Uruguay (406 horas/afio), Ecuador (395
horas/afio), Costa Rica (297 horas/afio) y Brasil (180 horas/afio). Por tanto, se da
una expansioén de la burocracia en América Latina, con un costo elevado sobre la

atencion al ciudadano, evidenciado en la presion al sector microempresarial.

Por su parte, el Banco Interamericano de Desarrollo (2018) considera una
serie de ineficiencias en la gestion publica latinoamericana, que puede llegar a
superar costos por mas de 220 millones de délares anuales o un equivalente al
4,4% del PIB de toda la regién. Por esta razon, el costo de la ineficiencia se

evidencia en la corrupcion, en las nominas salariales aumentadas, en la
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transferencia ilicita de recursos. Como consecuencia, se ha dado una pérdida de
més de 8 puntos porcentuales del presupuesto para la inversion en el futuro,
manteniéndose en un estancamiento con respecto a la década de los afios ochenta.
Asimismo, otros detonantes, como el envejecimiento poblacional, hace que el
gasto publico se aumente, con el fin de mantener los regimenes de pensiones y de
salud, lo que podria significar un aumento de los gastos presupuestarios en un 78%
para el afio 2065. Por ende, un mayor gasto gubernamental, sin las medidas
necesarias para acortar las brechas estructurales y las desigualdades sociales, sélo

provocara errores en la distribucion de los presupuestos.

En concordancia con lo anterior, Mella & Prestol (2024), consideran que el
desempefio y el desenvolvimiento de la gestion pdblica en América Latina,
depende de las posibilidades que tienen las instituciones de interactuar con los
mercados y con las organizaciones. Empero, esta realidad se ve dificulta por la
corrupcion creciente dentro del aparataje publico y en los funcionarios de atencion
ciudadana. El efecto generado de esto es la institucionalizacion de préacticas
corruptas y la disminucion de la inversion privada en la economia formal, lo que
a su vez fortalece la ineficiencia y amplia las rentas personales y no el beneficio

econdémico comun.

Por esta razén, el reto de la gestion publica se encuentra en la modernizacién
del Estado, lo que implica la lucha activa contra la burocracia y la corrupcion,
siendo puntos criticos a resolver para lograr la eficacia. En este orden de ideas, la
gestion publica se concibe parte del sistema de administracion publica que permite
ejecutar los procesos para el ejercicio del poder (Martinez, 2016). En
consecuencia, se entiende que la calidad de la burocracia reduce el nimero de

irregularidades y mala gestion, de donde se deriva que el personal publico bien
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capacitado, reduce el efecto negativo en la gestion e incrementa los beneficios y
servicios a los usuarios publicos (Olaguivel et al., 2023).

De acuerdo con Hood & Lodge (2004), la burocracia, como argumento
positivo del servicio publico, se regulariza con politicas de marcos de
competencias del empleado. En efecto, los Estados ejecutan procesos de gestion
publica mediante procedimientos, principios y normas juridicas (Vasquez, 2022).
Por ello, la falta de competencias actualizadas sobre normas institucionales y leyes
que regulan el ejercicio laboral, producen un impacto negativo sobre el control
politico de la burocracia, incidiendo negativamente en la gestion publica (Alves,
2020). En casos concretos como el de Venezuela, su administracion publica se
encuentra sometida a una crisis econdmica continuada y exacerbada por la
corrupcion y la mala gestion pablica, siendo uno de los paises con peor desempefio
e indices de transparencia en la region. Asimismo, destacan los niveles de
corrupcion en Honduras y Nicaragua, que se encuentran acompafiados por la
violencia estructural, por practicas que han llevado a la disminucién en la calidad
de los servicios publicos y en la confianza ciudadana. En lo tocante a naciones
como Guatemala y Haiti, destacan los desafios de las desigualdades sociales,
producto de la corrupcidn, la falta de servicios de calidad, deficiencias politicas e
implementacién de politicas claras para la atencion a la ciudadania (CEPAL,
2011).

De esta manera, una Nueva Gestion Publica, orientada a la modernizacion
del Estado, podria facilitar la transparencia y la toma de decisiones a nivel politico,
facilitando los planes, proyectos y estrategias conducentes al futuro. Apoyar la
institucionalidad, tiene como beneficios el desarrollo y la calidad de vida

ciudadana, redundando en la prestacion de servicios de calidad. Por ello, toda la
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cadena de vinculacion se relaciona con el desarrollo social de los ciudadanos que
requieren servicios y respuestas del Estado-Nacion, mas ain que el nuevo modelo
de gestion puablica globalizada, procura el desarrollo eficiente de las
administraciones estatales (Castanedo, 2022) a objeto de dar calidad a la

burocracia estatal ante la nueva realidad de la administracion publica.

Por otra parte, la modernizacion de la gestion publica, sobre todo en los
Estados de Ameérica Latina, requiere de herramientas de la Nueva Gestion Publica,
basada en fundamentos tedricos de gestion abierta para proveer un buen
funcionamiento de una administracion eficaz y eficiente, con participacion del
ciudadano, para dar respuesta en tiempo real al menor costo posible (Fernandez et
al., 2008). Este modelo se complementa con espacios normados por la ética
publica, puesto que el funcionario publico actla para el ejercicio de su funcion
alejado de la corrupcion, conducta que, si no esta regulada, el ejecutante tiende a
desvirtuar el proceso para su interés personal (Pliscoff, 2017).

La corrupcion, como accién negativa persistente en la gestion publica, esta
definida por Tavara (2005) como uso indebido de recursos publicos mediante
conspiracién entre funcionarios publicos y agentes externos para obtener
beneficios personales en perjuicio de la sociedad. En este sentido, los efectos que
genera la corrupcion en el sector pablico tienen implicaciones econdmicas y
sociales graves, teniendo como causales internas: interés egoista de los agentes
econdmicos, deseos de poder y por otro lado, causales externas, tales como la
desacreditacion de la politica, escasa capacitacion de funcionarios publicos,
debilidad de los marcos legales, debilidad de los procedimiento y mecanismos
institucionales, dependencia de gestores externos, control politico y concentracion

de decisiones (Torres et al., 2023).
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En opinion critica de Obando et al. (2021), la corrupcién tiene una
perspectiva politica tradicional, con dimensiones filosoficas complejas, que parten
de lo cultural, puesto que, representa el secuestro del Estado para generar poder
politico, siendo Ameérica Latina una region donde este fendmeno ha generado
marginacion, exclusion y otra serie de patologias sociales que entran en
conflictividad con los derechos humanos. De acuerdo con Olaguivel et al. (2023),
la corrupcion publica se genera en las cadenas de logistica y suministros de las
corporaciones estatales, aprovechando la normativa juridica de contrataciones del
Estado, que presentan debilidad, siendo este fenémeno social un elemento
inhibidor del desarrollo econdémico y social de las naciones.

La corrupcion es un fendmeno tangible en América Latina, con un desarrollo
no lineal, pero con estructuras sofisticadas, que afectan el desenvolvimiento
nacional. Esto puede verse ejemplificado en naciones como Brasil, que ha sido
sefialada por los casos de corrupcion de la empresa Petrobas, involucrada en
sobornos y fraudes en contratos, logistica y cadenas de suministro. Misma realidad
es evidenciada en la empresa estatal Pemex en México, objeto de investigaciones
de sus altos funcionarios, acusados de corrupcion y falta de transparencia en sus
empleados. En el caso de Per(, se han dado sefialamientos de sobornos en los
contratos de obras publicas de la mano de la constructora brasilefia Odebrecht.
Asimismo, Colombia y Venezuela, han sido acusadas de proyectos y obras de
infraestructura inacabadas, producto de los procesos de contratacion y de
suministros ineficientes y conectados con la alta corrupcion de los funcionarios
del Estado (Andrade & Fraga, 2020).
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En el mismo orden de ideas, es necesario fortalecer los controles con
normativas juridicas de base procesal, penal y administrativa extrema, pues, el
fendmeno estd causando una crisis en la gestion publica de consecuencias
impredecibles, que atenta contra la democracia (Huiman, 2022). La corrupcion ha
tomado auge, puesto que, se ha incrementado en el sector privado, con medidas de
ocultamiento, acentuado el fendmeno (Obando et al., 2021), originando el
secuestro del Estado por la clase dominante, donde la aparicién del neoliberalismo,

como sistema econdémico regente, ha incrementado los alcances de la corrupcion.

La gestion pablica, como proceso inserto en la administracion publica,
representa una ciencia social, cuyo objetivo primigenio es proveer servicios en
beneficio a la comunidad (Galindo, 2016). Es asi que la gestion publica ha de
planificar, organizar y transformar los recursos financieros, humanos, materiales,
tecnoldgicos y metodoldgicos para proveer, asignar y distribuir bienes y servicios
publicos a los ciudadanos (CEPAL, 2024). En este sentido, la gestion publica
implica proveer y promover, con eficiencia, servicios publicos: electricidad,

transporte, gas, agua, internet, recoleccion de desechos sélidos entre otros.

Para Ramirez (2012), es necesaria la gobernanza que, mediante la gestion
publica, como una accién colaborativa, donde el ciudadano sea participante en los
planes de disefio, desarrollo y prestacion de servicios publicos (Ramirez, 2012).
Esta premisa es considerada como gestidn de innovacidn participativa y constituye
un espacio de reflexion sobre las necesidades de servicios de la propia comunidad.
La toma de decision de los ciudadanos, constituye un desafio en prestacion de
servicios publicos en materia de gestion, puesto que, ellos mismos aseguran la

participacion politica para resolver sus problemas (Gaviria & Delgado, 2020). En
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si, el mismo ciudadano colabora, participa y gestiona su propio bienestar social,
mejorando su calidad de vida.

Cualquiera que sea el enfoque de la gestion de servicios pablicos, tiene que
centrase en la planificacion estratégica y en la capacitacion del recurso humano
interviniente. El desarrollo, con capacitacion apropiada, impacta y agrega valor a
la funcién publica social. Esto se aplica, principalmente, cuando la gestion es
enfocada bajo resultados, puesto que implica procesos cumplidos apropiadamente,
conforme a lo dispuesto comunidad-gobernanza, garantizando asi transparencia y
eficacia (Alejandria et al., 2023). Las Gltimas tendencias de gobiernos estan
vinculadas a las formas de gobierno abierto. En materia de gestién publica, se
denomina servicios pablicos 2.0 a la nueva forma de integracion y colaboracion
ciudadana (Ramirez, 2011). Esta tendencia en la prestacion de servicios publicos,
aun en surgimiento, esta configurandose en algunos paises de Latinoamérica como

parte de la modernizacion de la gestion publica.

Al respecto, se han dado importantes avances en la Gestion 2.0, incluyendo
el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), asi como
diversas estrategias de innovacion para mejorar la transparencia y eficiencia de la
administracion pablica. Tal es el caso de la implementacion del gobierno digital
en Uruguay, la digitalizacién de los servicios publicos en Chile, la innovacién
tecnoldgica y el acceso a las tecnologias para tramites ciudadanos en Costa Rica,
la transparencia digital en Brasil y en el Pery, en la citada Ley Nim. 27658 para
la implementacion de la modernizacion y digitalizacion de los servicios publicos
en el Per(. Con ello se procura gque la gestion de los datos y la prestacion de los
servicios publicos, no estén sujetos a privacidad ni a limitaciones, sino gue sean

de escrutinio publico, oportunamente verificables, disponibles para diversidad de
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usuarios, estructurados y automatizados para su utilidad. Lo anterior supone un
cambio de paradigmas dentro de la administracion publica, al perderse la
exclusividad en el manejo de los datos, apostando por el beneficio ciudadano
(Morales et al., 2020).

2. Criticidad para transformar la gestion publica

Histéricamente, siempre ha existido factores politicos, normativos,
contextuales, financieros y de capacidades humanas para generar eficiencia en la
gestion publica. Por ello, antes de abordar algunos principios basicos de la doctrina
critica social para la transformacion y modernizacion de la administracion publica,
con incidencia en la gestion como proceso para generar resultados confiables,
discutiremos las capacidades del Estado-Nacion para honrar. de manera
satisfactoria, la gestion publica. Al respecto, Completa (2016) asume el concepto
de capacidad estatal como:

La habilidad real y potencial que deben poseer los Estados y sus

agencias especificas para articular intereses sectoriales, decidir un

rumbo y tomar decisiones de manera autbnoma, superando de manera
exitosa las restricciones que plantea el entorno institucional, con el fin

de alcanzar los objetivos organizacionales y de promover el bienestar
general (p. 72).

Se observa que, cuando en la gestion publica los resultados son eficientes y
estan a la vista, producen satisfaccion general. Por ello, el Estado, como garante
del bienestar social de sus ciudadanos, procurara que las agencias de servicios
estén organizadas y planificadas en su accionar. De igual forma, velara porque el
entorno integral no presente déficit relacionados con politicas organizacionales,
infraestructura adecuada, normas y leyes atinentes, capacidades financieras,

organizacion interna, procesos laborales documentados, capacidades humanas
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altamente efectivas, colaboracion ciudadana y, sobre todo, un sistema de
recompensas salariales que motiven al funcionario publico. Por ello, Fernandez et
al., (2008) asumen que la gobernanza asegura la convergencia de todos los
elementos mencionados, para asegurar la ejecucion con eficiencia, la cual induce
a un concepto fundamental, que lo denomina «limites de aplicabilidad de gestion
publica»

Por otra parte, la toma de decisiones estratégicas de la gobernanza, en
conjunto con las comunidades y el sector privado, cuando aporta tecnologia,
materiales e insumos, admite el disefio, construccion y ejecucion de planes
eficientes de acuerdo las capacidades estatales y los requerimientos sociales. Por
ello, el Estado ha de entender que el desarrollo social proveniente de la eficacia de
la gestion puablica requiere de la comunion entre Estado, organizaciones sociales
y sector privado como doctrina social (Avila et al, 2022). Estos procesos de gestion
publica también requieren para su éxito, control estatal y control social. Al
respecto, Begazo & Fernandez (2016) indican que la aplicacion de gestion por
procesos, garantiza el éxito de la accion publica, pues permite ejercer seguimiento,
correcciones y control sobre los desvios, sobre todo si es supervisado por agencias
estatales y la misma sociedad en accion-participacion.

Para emprender la modernizacion de la gestion puablica, tanto los
responsables del Estado, como la misma comunidad, tienen que ser agentes
sociales de cambios. El proceso comienza cuando los involucrados toman la
decision de cambiar para transformar en sentido ontoldgico, axiologico y
pragmatico. Si no existe voluntad de cambio, no tendran intencidn politica y ética
de transformar, aungque posean abundante capacidad institucional (Completa,

2017). Los responsables del cambio deberan comprender que la accion politica es
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de alta criticidad en todos los ambitos de aplicacion (Davila et al., 2022). Aunque
la gestion del cambio es un aspecto complejo en las organizaciones, los lideres
tienen que alinearse a las personas con el motivo del cambio, a menudo trabajando

en contra de habitos y creencias arraigadas.

La administracion puablica que genera gestion publica, visualiza mas
oportunidades de éxito cuando incorpora aliados, como las comunidades,
procurando la gestién del cambio, planificando de manera proactiva las iniciativas
de servicios al ciudadano. Dias (2019), afirma que los cambios para la
modernizacion son necesarios y colindan con el campo de la administracion
publica, puesto que la nocion de modernizacién se ajusta al gran volumen de
usuarios a atender. El Estado-Nacion, en consecuencia, genera herramientas

auténticas e innovadoras de gestion para hacer posible esta modernizacion.

Las transformaciones para emprender cambios y modernizacién de la
gestion publica, se encuentran acompafadas de una filosofia ética, que involucre
a todos los involucrados, esto proporciona una mejor valoracion organizacional.
La creacion de un nuevo modelo de gestion pablica, proporciona al Estado tres
elementos necesarios: legitimidad, credibilidad y eficiencia; siendo la credibilidad,
la que mejor impone la figura de ética institucional (Garcia et al., 2022), de modo
que, el ejercicio del poder politico implica obtener credibilidad y legitimidad

mediante acciones que produzcan bienestar social.

Al mismo tiempo, podemos asegurar que los planes de gestion publica
cuentan con acciones dirigidas a la sostenibilidad socio-ambiental, procurando la
calidad de vida colectiva de las comunidades (Soto et al, 2023). La gestion pablica
impulsa la integracién social y ambiental de espacios verdes y publicos,

recomponer zonas degradadas urbanas y favorecer el acceso a la vivienda. En este
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sentido, las acciones éticas, con elementos de sostenibilidad y resiliencia con
métodos de gestion por proceso, aseguran el incremento a largo plazo de la eficacia
y eficiencia, reduciendo los costos y mejorando la calidad de vida de las
comunidades (Moyado, 2011).

En la era actual, caracterizada por la globalizacion y uso de tecnologias
emergentes, surge la sociedad con la industria 4.0, la cual tiene implicaciones
importantes con la gestion pablica. En opinion de Jakubek et al. (2023), se observa
la convergencia de sistemas juridicos, gubernamentales, no gubernamentales,
ademas de entornos digitales que modelan la conducta del ciudadano. Es asi que
la modernizacién de la gestion publica se adapta a esta realidad. Por otro lado,
surgen también escenarios competitivos entre espacios urbanos, los cuales ofrecen
gestion publica de calidad, siendo este un medio para generar mayor

productividad, controlando los recursos, a fin de reducir los costos (Pérez, 1998).

Los Estados y la administracién publica han sido escenarios impactados por
los cambios globales, los cuales han sido trascendentales, al incidir en las formas
de gestion para lograr la eficiencia y calidad. En América Latina, las reformas
sociales y politicas han mantenido una vision moral, ética y econémica, forzando
cambios en la implantacion de politicas publicas y en los modelos de gestion, lo
que determina un cambio radical en los estilos y formas de gestion publica
(Moyado, 2002). Estos cambios demandan una coordinacion de planes, proyectos
y tareas de orden publico, por lo que es necesario la gerencia del cambio para
complementar los enfoques surgidos, basados en la mitigacion de riesgos
(Rodriguez, 2024). Por tanto, han de generarse nuevas planificaciones que
afronten objetivos y metas emergentes en sincronia con los ya preestablecidos,

utilizando herramientas tecnoldgicas.
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Finalmente, la gobernanza y todos sus gestores, deben hacer uso de la
creatividad, la planificacion estratégica la innovacion, la gerencia del cambio para
la transformacion de la gestion publica, proveyendo soluciones sociales a los
demandantes en tiempo real. Es necesario pensar éticamente la funcién publica
como sistemas sociales que determinan acciones inesperadas. De hecho, el
principio de la creacion para el beneficio social en gestion, es un acto individual
gue no emana de estructuras administrativas gubernamentales, méas bien genera
condiciones que favorecen la creatividad individual en los funcionarios de la
administracion publica despertando y aumentando el impulso creador del mismo.
Es decir, los cambios humanos para producirlos dentro de la gestion, son de
caracter individual, por lo que los funcionarios publicos requeriran adestramiento

y capacitacion.

3. Modernizacion de la gestion publica a traves de tecnologias
emergentes para el servicio ciudadano

El acelerado y vertiginoso avance de la modernidad, torna urgente el
funcionamiento de la gestion puablica, implementando politicas a través de
proyectos, planes y programas para garantizar la sostenibilidad de centros
habitables. Las tendencias modernas contemplan: usos de la tecnologia de
avanzada e inteligencia artificial para salud publica, manejo big data, gobierno
abierto, transformacion digital y ciudades inteligentes (Aranibar et al., 2023), estas
tendencias marcan un objetivo universal: garantizar la sostenibilidad. Los
mecanismos digitales en la gestion publica ofrecidos a través de internet, logran la
participacion ciudadana, optimizando los recursos de ambas partes. Estas

estrategias permiten comunicacién entre usuarios y gobierno, creando un espacio
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de gestion electrénica (Ripalda, 2019), el cual fomenta la interaccion con el

usuario, trayendo consigo elementos para la eficacia.

El e-Gobierno, también llamado Digital o Virtual, hace uso de tecnologias
emergentes para generar mayor llegada en tiempo real a los ciudadanos,
mejorando la atencion y la solucion a los requerimientos de los usuarios,
mejorando aspectos como la transparencia, la eficiencia, la interactividad, ademas
de descentralizar la gestion, representando un cambio profundo en los procesos
mediante el uso de la innovacion (Valle, 2017). Es tan efectivo
comunicacionalmente el e-Gobierno que, Flores & Nufiez (2021), destacan que la
difusion de los procesos institucionales gubernamentales esté al acceso de todos.
Efectivamente, suelen ser publicados de acuerdo al tipo de publico objetivo,
mediante portales web, redes sociales, mensajeria de textos, intranet institucional,

correos, electrénicos y plataformas electronicas gubernamentales.

En los paises desarrollados, se estd implementado la toma de decisiones
automatizadas, utilizando inteligencia artificial, con el uso de algoritmos de
aprendizaje automatico, siendo beneficioso en términos de eficiencia, ahorro de
costos y precision (Jakibek et al., 2023). Las transformaciones de la gestion
publica para aplicar estos sistemas inteligentes, estan marcadas por el grado
estimado de dificultad de implementacion de acuerdo al desarrollo tecnoldgico de
cada pais. Como consecuencia de esta aseveracion, en Latinoamericana
comenzaron a aparecer tendencias erroneas y perecederas en la practica de la
automatizacion del sector de gestion publica del gobierno, afectando a los sectores
mas vulnerables de la sociedad, aquellos que, por ejemplo, recurren al sistema de

seguridad social estatal o al sistema de inmigracion (Cobbe et al., 2020).
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Para el uso de aplicaciones de inteligencia artificial, modelos automatizados
de tomas de decisiones y chatbots para la gestion publica, es necesario un marco
normativo-juridico y desarrollo tecnoldgico, que conduzca a la digitalizacion de la
administracion publica, regulando la implementacion y desarrollo de los sistemas de
gobiernos abierto e inteligentes, que norme las competencias de los funcionarios
estatales, y proteja los derechos de las personas, en cuanto a proteccion de datos
privados se refiere (Stringhini, (2018). La gestion publica precisa del uso de grandes
volumenes de datos de usuarios, por lo que esta recepcion debera ser regulada,
desplegando y salvaguardando el derecho a la proteccion de las personas mediante
el uso de estrategias técnicas de cifrado de datos bajo un marco normativo. En
sentido préactico, las normativas y regulaciones del big data plantean numerosas

dudas sobre el destino de los datos privados de los individuos.

En la actualidad, es incierto el impacto en la proteccion personal ciudadana
con el uso de las tecnologias de informacion emergentes y los sistemas inteligentes
en la gestion publica y procesos de planificacion en la gobernanza (Naser &
Concha, 2014). Si bien es cierto, se reduce los tiempos y costos, no esta claro el
destino de grandes volimenes de datos. Es necesario analizar los sistemas
inteligentes, identificando sus caracteristicas claves para uso oficial, sobre todo
haciendo énfasis en los beneficios del uso de sistemas inteligentes protegidos. Los
sectores publicos intentan, a través de los gobiernos locales, introducir nuevos
modelos de prestacion de servicios basados en la extraccion rutinaria de
informacion de su propio Big Data (Malomo, & Sena, 2017), aunque existe
normativa de proteccion de datos, la supervision es débil, lo que hace dificultoso

descubrir actos desviados.
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Por otro lado, en Latinoamérica los sistemas politico-administrativos han
perdido confianza y efectividad, presionados por las demandas por parte de la
ciudadania y de los movimientos politicos. Esto ha obligado a los gobiernos y a la
Administracion publica, a dar respuestas y a redisefiar modelos y ldgicas de
conduccion de lo publico. De alli se sustenta la Nueva Gestion Pablica, con la
I6gica de gobierno abierto y e-Gobierno (Pont, 2016). De acuerdo con Valle &
Gil, (2022) los e-Gobierno pueden ser de tres tipos de tecnologias emergentes:
uno, denominadas basicas, con el uso de latecnologia movil, laWeb 2.0, las paginas
web y TIC tradicionales; dos, de vanguardia como Blockchain, inteligencia
artificial, macro datos o Big Data e Internet; y tres, tecnologias especificas,
aplicadas a las ciudades inteligentes, agricultura urbana, conciencia ambiental y

telesalud.

Como se ha discutido anteriormente, la condicion de algunos algoritmos
inteligentes usados en las tres formas asumidas, tienen lacapacidad de vigilancia
masiva y amenaza la libertad social. Sin embargo, la digitalizacion de la
administracién publica es una tecnologia innovadora propia del e-Gobierno, que
acerca al ciudadano y al Estado de la manera més eficiente posible, por lo que el
debate se centra la prestacion de servicios eficientes, con transparencia y la lucha
contra la corrupcion a través del Estado, que aporte garantias al desarrollo de la
sociedad, contribuyendo asi al bienestar de la poblacién (Shashyna et al., 2023).
Sin duda, la mejora de la gestién publica y las comunicaciones entre la poblacion
y los organos de la administracion estatal, mediante el soporte de las tecnologias

emergentes, representa un avance importante.

Con el uso de la tecnologias emergentes y aplicacion de la planificacion

estrategias en la gestion publica, se presenta la posibilidad de incorporar las
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ventajas tecnoldgicas de informatica para promover un trabajo mas eficiente e
inteligente que elimine la burocracia y el «papeleo» innecesario, que tanto dafio
hace al ambiente (Valencia, 2022). Otra ventaja competitiva radica en que el e-
Gobierno mejora los tiempos en tramites administrativos, financieros y de servicio
alasociedad, de manera agil y oportuna. De hecho, fue comprobable el papel crucial
de servicios a distancia en la gestion publica durante el confinamiento por la
pandemia del Covid-19, llevando a los empleados oficiales al uso del teletrabajo
eficiente desde casa (Zambrano & Zambrano, 2023, abriendo nuevas formas en la
economia productiva, no solo en el sector publico, sino también en los servicios

privados.

Existen diferentes interpretaciones sobre los valores fundamentales que el e-
Gobierno promueve, algunos consideran que es un seguidor directo de la Nueva
Gestion Publica y como tal, apoya y promueve valores y principios del sector
servicios directos al ciudadano, otros promueven el e-Gobierno como un promotor
de los valores de la burocracia, disminuyendo los tiempos de respuestas (Persson,
& Goldkuhl, 2010). En el mismo orden de ideas, es necesario mencionar que la
utilidad del e-Gobierno, como el efecto de maduracion administrativa en gestion
publica, representa un beneficio politico para el gobierno de turno (Brown, 2007);
es decir, las organizaciones politicas en su gestion publica obtienen los beneficios

de las innovaciones tecnolégicas.

En Latinoamérica, existen experiencias significativas en estado de avance
de e-Gobierno, como en el caso de gestion de las gobernanzas municipales en
México, donde 2470 municipios, que conforman a las 32 entidades, usan
tecnologias emergentes en su gestion con los servicios al ciudadano, presentado

divergencias en el tipo de tecnologias usadas y nivel de los modelos madurez
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(Carrera, 2023). En Perd, se han implementado algunas iniciativas para
modernizar la gestion publica, con el proposito de facilitar el acceso a los servicios
publicos y promover una cultura de innovacién en el ciudadano, como la
generacion de la Politica Nacional de Gobierno Electronico y la creacion de la
Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informética para impulsar la
transformacion digital del Estado (Mencia et al., 2023). Sin embargo, en el pais

existen dificultades para la implementacidn de un e-Gobierno efectivo y eficiente.

Segun estudios realizados por la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econémico y la Corporacion Andina de Fomento, (OECD-CAF2024),
sobre gobernanza digital en servicios de innovacion publica, privacidad y
seguridad de datos, infraestructura, datos, identificacion digital, interoperabilidad
y capacitacion para los servicios electronicos, donde paises como Brasil, México,
Colombia, Uruguay, Argentina, Costa Rica y Per( presentan avances
significativos en el e-Gobierno. Mientras que la Comision Econdémica para
Latinoamérica-CEPAL (2022), present6 un estudio sobre indice de desarrollo del
e-Gobierno en Latinoamérica y el Caribe, que comprende servicios en linea,
infraestructura de telecomunicaciones y capital humano, y dos indices a nivel

regional, los obtuvieron Uruguay, Chile, Argentina, Brasil y Costa Rica.

Conclusiones

Con este documento, se pretende hacer una reflexion propositiva sobre la
base de la aproximacion heuristica de la modernizacion de la gestion publica para
direccionar la tendencia organizacion estatal al servicio social. De manera sucinta,
se destacan tres elementos fundamentales para la accion: agilizacion de la
burocracia oficial, combate a la corrupcion vy, la eficiencia en oferta de los

servicios publicos, puntos focales para la para la trasformacion institucional. Por
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ello, las naciones de América Latina, deben impulsar un cambio radical, usando
elementos tecnoldgicos emergentes e innovadores para dar respuesta a las
exigencias procedentes las demandas de los ciudadanos, que aspiran a una vida de
bienestar social, mas alld de las ideas y modelos gerenciales, que promueve
procesos de gestion institucional de las agencias publicas. Se asume también, que
la reforma y transformacion de la gestion publica es un concepto amplio, que se
debe promover con soportes politico y con la participacion de movimientos de
ciudadanos, que procuren redisefiar y modernizar la gestion publica en base a

doctrinas sociales vinculantes.

Se propone el uso de herramientas tecnoldgicas tradicionales y emergentes,
como: portales web, redes sociales, intranet institucional, correos, electronicos y
algoritmos y plataformas electrénicas gubernamentales basados en inteligencia
artificial, que promuevan la celeridad en los procesos burocraticos, dando
respuestas en tiempo real, y dispongan de control digital en la lucha contra la
corrupcion, oferta y eficiencia en servicios publicos al ciudadano. Es decir, un e-
Gobierno que promueva la gobernanza abierta, coparticipativa, capaz de
interactuar en accion y efecto sobre la sociedad. Los retos que se presentan para
alcanzar la transformacion de la gestion publica son tan desafiantes y requieren
grandes inversiones, uso de tecnologias emergentes y capacitacion a los

funcionarios pablicos, asegurando asi el éxito de programas y proyectos.

En materia de gestion publica, el e-Gobierno precisa de generar bienestar
directo a los ciudadanos, bajo enfoque de doctrinas sociales criticas, ofreciendo
servicios eficientes a la poblacion mas vulnerable. Por ello, la gestién publica, con
enfoques sociales, es necesaria en la region, pues los paises han perdido la

credibilidad ciudadana. Asi, la administracion publica debe fundamentarse en
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consideraciones éticas, axiologicas y filoséficas orientadas hacia una revision de
las soluciones sociales. En Ameérica Latina, los desafios que enfrentan la
transformacion profunda hacia el e-Gobierno de filosofia abierta, mediante uso de
herramientas tecnoldgicas, estan caminando hacia la direccion propuesta. Sin
embargo, el camino por recorrer aun es largo. Mas alld de la implantacion de
sistemas de e-Gobierno como proceso de modernizacion de la gestion pablica, con
resultados sociales tangibles, es necesario conciliar intereses y valores politicos en

los gobiernos nacionales y locales.
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