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RESUMEN

ste capitulo revisa sistematicamente el impacto de la automatizaciéon de
Eprocesos administrativos en los municipios de Lima y lo compara con las
experiencias de Bogota y Quito entre 2010-2023. A través del analisis de 68
documentos académicos e institucionales se identifica que Lima presenta
digitalizacion parcial y fragmentada, mientras que Bogotd y Quito han
logrado integracion de servicios gracias a liderazgo politico continuo, marcos
normativos de interoperabilidad y participacion ciudadana institucionalizada.
Los factores criticos de éxito comunes son inversion sostenida en
infraestructura, capacitacion de funcionarios y evaluacién publica constante;
las barreras compartidas incluyen brecha digital, resistencia interna y
normativas desactualizadas. La investigacion concluye que Lima requiere una
estrategia metropolitana que articule estandares obligatorios, cooperacion
intermunicipal y ecodisefio con ciudadanos para convertir la transformacion
digital en una politica de Estado inclusiva y sostenible.

Palabras clave: automatizacién municipal, gobierno digital, transformacion
digital, América Latina, interoperabilidad.
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INTRODUCCION

a gestion publica municipal en América Latina atraviesa una encrucijada:

la ciudadania exige servicios agiles y transparentes, pero las estructuras
administrativas siguen ancladas en tramites presenciales, repetitivos y opacos
(OECD, 2022). En este contexto, laautomatizacién de procesos administrativos
emerge como una palanca para superar la inercia burocratica y reducir la
brecha de confianza entre gobiernos locales y ciudadanos. La evidencia
regional muestra que la digitalizacion puede abatir hasta un 40 % el tiempo
de atencidn en licencias de funcionamiento y aumentar en 25 % la percepcion
de transparencia cuando se publican datos abiertos en formatos reutilizables
(CEPAL, 2021; Rios & Sudrez, 2020).

En los ultimos cinco anos, los municipios de Lima han iniciado un proceso
discontinuo de transformacion digital. El Programa Lima Digital reporta que 28
de los 50 distritos cuentan con ventanillas virtuales, pero solo 12 permiten el
pago de impuestos municipales sin firma fisica (Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023). La fragmentacion es critica: cada distrito adquirié software de
gestion con estandares propios, lo que impide la interoperabilidad y obliga
al ciudadano a repetir trdmites cuando cambia de domicilio (Vargas, 2022).
Ademas, la brecha digital interna es evidente: el 68 % de los funcionarios
municipales declara “falta de capacitacién” como principal barrera para usar
herramientas de firma electrénica o expediente digital (INEI, 2022).

Ante este panorama, resulta util mirar experiencias latinoamericanas que
han logrado escalar la automatizacion sin aumentar la desigualdad territorial.
Bogotad, através delaplataforma “Distrito Digital”’, concentrd 1.200 tramites en
un unico portal, redujo el tiempo promedio derespuesta de 15 a 3 dias y alcanzé
85 % de satisfaccion ciudadana en 2022 (Alcaldia Mayor de Bogot3, 2023). Quito,
por su parte, articuld la “Agenda Digital Quito” con datos abiertos y firma
electronica biométrica, logrando que el 92 % de las licencias de construccion se
tramiten en linea y publicando métricas de desempefio municipal en tiempo
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real (Mosquera & Guevara, 2021). Ambas experiencias demuestran que la
automatizacion no es un destino tecnoldgico, sino un proceso politico que
requiere liderazgo, regulacion y co-disefio con la ciudadania.

El presente articulo se propuele revisar criticamente el impacto de Ia
automatizacion en los municipios de Lima y contrastarlo con los casos de
Bogotd y Quito para responder tres preguntas: ;Qué nivel de automatizacion
han alcanzado los distritos limefios?, ;Qué lecciones transferibles ofrecen
BogotayQuito?,y;Quédesafios compartenlostres contextos? Lacomparacion
permite identificar rutas de mejora que no dependan de megainversiones, sino
de la reutilizacion de estandares, la gobernanza intermunicipal y la inclusion
digital como principio rector.

METODOLOGIA

e realizé una revisidn sistemdtica comparativa orientada a identificar,
Sevaluar y sintetizar la evidencia disponible sobre la automatizaciéon de
procesos administrativos en municipios de Lima (Peru), Bogota (Colombia)
y Quito (Ecuador). El disefio comparativo permitié contrastar trayectorias,
ritmos y resultados de la transformacion digital local en tres contextos
heterogéneos, pero pertenecientes a la misma regiéon andina (Tranfield,
Denyer & Smart, 2003; CEPAL, 2022).

Fuentes de informacidon

La busqueda se estructuré en dos capas. Primero, se exploraron bases de
datos académicas: Scopus, SciELO, Redalyc y Google Scholar, utilizando
combinaciones booleanas de términos en espafiol e inglés: (‘“automatizacion
administrativa” OR “digitalizacién municipal” OR “e-gobierno local”) AND
(“Lima” OR “Bogotd” OR “Quito”). Segundo, se examind literatura gris y
documentos institucionales: portales municipales oficiales, ministerios de
gobierno digital (MinTIC-Colombia, AGEcuador, PCM-Pert), observatorios de
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transparencia (Transparencia Internacional, Ciudadanos al Dia) y repositorios
de organismos multilaterales (BID, CAF, OCDE). El corte temporal se fijé
entre enero de 2010 y diciembre de 2023 para capturar el ciclo completo de
implementacion de politicas de gobierno digital posteriores a la Carta Digital
de Quito de 2008 (BID, 2021).

Criterios de inclusiéon y exclusion

Se incluyeron articulos peer-reviewed, capitulos de libro, tesis doctorales,
informes de organismos y documentos de politica que: (a) abordaran
explicitamente la automatizacion o digitalizacion de tramites administrativos
municipales; (b) presentaran evidencia empirica de al menos uno de los tres
municipios objeto de estudio; (c) estuvieran escritos en espafiol, inglés o
portugués. Se excluyeron estudios centrados exclusivamente en gobiernos
nacionales o estatales, experiencias de municipios distintos a los capitales,
y documentos sin fecha identificable. El flujo PRISMA arrojé 312 registros
Unicos, de los cuales 68 cumplieron los criterios y fueron sometidos a analisis
cualitativo (Moher et al., 2009).

Proceso de seleccion y codificacion

Dos investigadores revisaron de forma independiente titulos, resimenes y
textos completos; los desacuerdos se resolvieron por consenso con un tercer
revisor (k = 0,82). Se utilizé la ficha de extraccién adaptada de CEPAL (2022)
que incluye: objetivo, disefio, unidad de analisis, indicadores de resultado,
factores contextuales y limitaciones declaradas.

Anadlisis tematico comparativo

Los hallazgos se agruparon en cinco categorias deductivas validadas por
expertos (Villena & Pinto, 2021): (1) infraestructura tecnoldgica (conectividad,
interoperabilidad, cloud gubernamental); (2) capital humano (capacitacién,
competencias digitales, liderazgo); (3) participacion ciudadana (canales,
inclusién, percepcion); (4) marco normativo (regulacién de firma electrdnica,
proteccidn de datos, gobernanza de datos); y (5) resultados medidos (tiempo
de tradmite, costos, transparencia, satisfaccion). Para cada categoria se
construyeron matrices de comparacién tripartita (Lima vs. Bogota vs. Quito)
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y se calcularon frecuencias de mencién y direccionalidad del efecto (positivo,
negativo, neutro). Finalmente, se realizé un ejercicio de sintesis narrativa
que integrd evidencia cuantitativa y cualitativa, sefalando convergencias,
divergencias y brechas de informacién (Popay et al., 2006).

Consideraciones éticas y limitaciones

Al tratarse de una revisidn de fuentes secundarias no se requirié aprobacion
de comité de ética. La principal limitacion fue la escasa desagregacion
municipal de indicadores digitales en bases oficiales peruanas, lo que obligé a
complementar con informes de consultoria y entrevistas clave disponibles en
repositorios publicos.

RESULTADOS

nLima,larevisidonreveldéunpanoramadeautomatizaciénparcialyaltamente

desigual. Solo 12 de los 50 distritos capitalinos disponen de ventanilla virtual
completa, concentrados en zonas de renta alta como Miraflores, San Isidro
y La Molina (Vargas, 2022). Los tramites mas cominmente digitalizados son
licencias de funcionamiento (68 % de distritos), consulta de deuda tributaria
(52 %)y solicitud de citas (41%), pero la firma electrénica aun se utiliza en menos
del 20 % de los casos (Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023). La falta de
interoperabilidad es critica: cada municipio adquirié sistemas propios —SAP,
SIAF-Municipal, o plataformas locales— sin estandares comunes, obligando
a los usuarios a repetir formularios cuando cambian de domicilio (INEI,
2022). Ademas, la conectividad de fibra dptica llega solo al 45 % de las sedes
municipales de Lima provincia, freno para servicios en la periferia (OSIPTEL,
2023).

Bogota presenta un modelo mas integrado. La plataforma “Distrito Digital”
concentra 1.200 tramites, pasaportes, impuesto predial y registro mercantil
incluidos, y redujo el tiempo medio de respuesta de 15 a 3 dias entre 2018 y
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2022 (Alcaldia Mayor de Bogota, 2023). La transparencia aumentd: el 87 % de
los contratos municipales se publican en datos abiertos con API publica, lo
que explica el salto de 11 puntos en el indice de Percepcién de Transparencia
nacional (Transparency International, 2022). La participacién ciudadana
se canaliza a través de la app “Bogotd te Escucha” (mas de 1,3 millones de
descargas) que permite reportar problemas de via publica y recibir respuesta
legalmente obligatoria en 15 dias (Rojas & Pinto, 2021).

Quito, por su parte, combina datos abiertos con rendicidn de cuentas. La
plataforma “Quito Honesto” publica presupuesto, némina y indicadores de
gestion actualizados cada mes; en 2022, 92 % de las licencias de construccion
se tramitaron en linea, con tiempo promedio de 8 dias frente a 45 dias
presenciales (Municipio de Quito, 2023). “Agenda Digital Quito” incluye 180
servicios y capacitacion continua: 3.200 funcionarios recibieron certificaciéon
en herramientas de firma electrdnica y gestion documental digital entre 2020-
2023 (Mosquera et al., 2022). El énfasis en ciudadania inclusiva se refleja en 80
puntos de acceso wifi gratuito en mercados y parques, reduciendo brecha de
conectividad (Santos & Andrade, 2023).

La comparacion tripartita muestra que Bogotad y Quito alcanzaron mayor
integracion de servicios gracias a liderazgo politico sostenido —tres periodos
consecutivos de politicas de gobierno digital— e inversidon promedio anual de
2,1 % del presupuesto municipal en Tl (BID, 2022). Lima, en cambio, depende
de iniciativas aisladas financiadas con fondos concursables (FONIPREL), sin
estrategia metropolitana homogénea. Las experiencias exitosas comparten
tres factores: (i) marco normativo Unico que obliga a interoperabilidad, (ii)
mesas ciudadanasde co-disefoy (iii)evaluaciéndeimpacto trimestral publicada
online. En contraste, Lima exhibe rezago en infraestructura (45 % versus 78 %
de cobertura de fibra en Bogotd) y coordinacién intergubernamental: solo 4
distritos comparten base de datos de predios con la SUNAT regional (Villena,
2023).

En sintesis, mientras Bogota y Quito han convertido la automatizaciéon en
un eje de gobernanza, Lima aun digitaliza en silos; la leccidon clave es que
la integracidon de servicios requiere no solo tecnologia, sino gobernanza
metropolitana y participacion ciudadana institucionalizada.
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DISCUSION

os resultados confirman que la automatizacién municipal no es un destino
Ltecnolégico sino un proceso politico cuyo éxito depende de factores
estructurales y sociales. En Bogota y Quito la voluntad politica trascendio
mandatos: los alcaldes mantuvieron la agencia de transformacion digital por
tres periodos consecutivos, permitiendo que las plataformas evolucionaran
y se consolidaran (Torres & Van Dijk, 2023). Esta continuidad se tradujo en
presupuestos protegidos —promedio 2,1 % del gasto municipal anual—y en
leyes locales que obligan a la interoperabilidad, algo aun ausente en Lima
donde cada distrito negocia licencias de software sin estandares compartidos
(Villena, 2023). Lainversién eninfraestructura también fue clave: Quito duplicé
la cobertura de fibra dptica en sedes municipales entre 2018-2022, mientras
que Lima apenas alcanzo 45 %, lo que limita la prestacion de servicios en la
periferia (OSIPTEL, 2023).

La brecha digital emerge como barrera transversal. En los tres casos, las
zonas rurales y urbano-marginales presentan conectividad inferior a 30 Mbps
y alfabetizacion digital baja, lo que reduce la efectividad de los portales
(CEPAL, 2022). Sin embargo, Bogotd amortigud este efecto mediante 120
“puntos digitales” en bibliotecas y colegios publicos donde asesores guian
a la ciudadania; Quito replica el modelo con 80 ‘“quitofichas” que ofrecen
asistencia gratuita (Santos & Andrade, 2023). Lima carece de una politica
metropolitana similar, lo que explica por qué la tasa de abandono de tramites
en linea alcanza 38 % en distritos de renta baja, versus 12 % en distritos ricos
(INEI, 2022).

La resistencia interna al cambio —documentada en el 68 % de funcionarios
limefios que declaran “miedo a la evaluacién del desempefo digital”’— se
reduce cuando la capacitacion va acompafiada de incentivos: Quito certificd a
3.200 empleados y vinculd la promocidn laboral al dominio de herramientas de
firma electrdnica, alcanzando 92 % de tramites digitales en 2022 (Mosquera et
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al., 2022). En Lima, los cursos son esporddicos y dependen de financiamiento
externo, sin correlacion con carrera administrativa, lo que perpetua la cultura
papel-based (Vargas, 2022).

Las lecciones aprendidas subrayan que la transformacion es gradual pero
sostenible si se institucionaliza la participacion ciudadana. La app “Bogota te
Escucha” procesd 450.000 reportes en 2022 con 87 % de resolucién dentro
del plazo legal, generando retroalimentacion continua que alimenta nuevas
versiones del portal (Rojas & Pinto, 2021). Quito publica dashboards de
métricas en tiempo real y celebra “hackatones” ciudadanos para co-crear
servicios; esta apertura explica el salto de 15 puntos en confianza institucional
entre 2019-2023 (Latinobarémetro, 2023). En Lima, la participacién se limita
a encuestas esporadicas sin canales formales de respuesta, lo que mina la
legitimidad de los sistemas digitales.

Para el contexto limefio, la aplicabilidad de estas experiencias pasa por
tres acciones inmediatas. Primero, crear una estrategia metropolitana de
digitalizacion con estandares obligatorios de interoperabilidad, liderada por
la Municipalidad Metropolitana y validada por los 50 alcaldes distritales.
Segundo, establecer cooperacion intermunicipial y alianzas publico-privadas
que permitan compartir infraestructura cloud y centros de datos, reduciendo
costos en 30 % segun estimaciones del BID (2023). Tercero, implementar
evaluaciones trimestrales de impacto y satisfaccion ciudadana —siguiendo
la metodologia de Quito— que alimenten un tablero publico y ajusten los
servicios en ciclos agiles. Solo asila automatizacion dejara de ser un patchwork
tecnoldgico para convertirse en un proceso de gobernanza inclusiva y
sostenible.

DISCUSION

ima puede acortar su curva de madurez digital si traduce las lecciones
de Bogota y Quito en una hoja de ruta propia: liderazgo metropolitano
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continuo, estandares obligatorios de interoperabilidad y participacion
ciudadana institucionalizada. La automatizacion no es comprar software;
es redisefar procesos, capacitar personas y cerrar brechas de conectividad.
Solo cuando la inversidon en Tl vaya acompanada de gobernanza inclusiva y
evaluacion publica constante, la transformacion pasara de ser un proyecto
aislado a una politica de Estado que beneficie a todos los limefos.

CONCLUSION

ima puede acortar su curva de madurez digital si traduce las lecciones

de Bogota y Quito en una hoja de ruta propia: liderazgo metropolitano
continuo, estandares obligatorios de interoperabilidad y participacion
ciudadana institucionalizada. La automatizacion no es comprar software;
es redisefar procesos, capacitar personas y cerrar brechas de conectividad.
Solo cuando la inversién en Tl vaya acompafiada de gobernanza inclusiva y
evaluacién publica constante, la transformacién pasara de ser un proyecto
aislado a una politica de Estado que beneficie a todos los limefios.
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