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Resumen

La transicion del gobierno electrénico al gobierno digital exige, ademéas de infraestructura y normativa, condiciones
organizativas y humanas que rara vez se evaluan con rigor empirico. Este estudio tuvo por objetivo analizar el nivel de
implementacion de los servicios publicos digitales en las instituciones del Estado paraguayo, la valoracién ciudadana de su
preparacién para el gobierno digital y el grado de humanizacién que debe acompafiar el proceso. Se empled un disefio
cuantitativo, no experimental, descriptivo y de corte transversal. Se aplicé en linea un cuestionario de 15 items en escala tipo
Likert a 98 profesionales con estudios superiores residentes en Asuncion y el departamento Central, y el andlisis incluyd 97
casos validos. El instrumento mostré consistencia interna aceptable (a de Cronbach = 0,762; IC 95% [0,687; 0,826]) y
adecuacion muestral para el andlisis factorial (KMO = 0,755; prueba de Bartlett, p < 0,001), con cuatro componentes que
explicaron el 61,96% de la varianza. El 97,9% de los encuestados valor6 favorablemente que el Gobierno intensifique la difusion
del portal de servicios (M = 4,72; DE = 0,49). La preparacion percibida para acompafiar el gobierno digital fue mayor en el
Poder Legislativo (56,7% de valoraciones favorables; M = 3,52) que en el Poder Judicial (39,2%; M = 3,12) y el Ministerio
Publico (36,1%; M =2,90), y solo la del Legislativo super6 significativamente el punto medio de la escala. Se concluye que la
capacitacion de los servidores, el financiamiento, la conectividad universal y la difusién ciudadana de los portales son
condiciones criticas, y se propone un esquema de digitalizacién humanizada articulado en seis ejes y un marco normativo.

Palabras clave: gobierno digital, gobierno electrénico, digitalizacion humanizada, transformacion digital, servicios publicos
digitales, agenda digital, Paraguay.

Abstract

The transition from electronic government to digital government requires, in addition to infrastructure and regulation,
organizational and human conditions that are rarely assessed empirically. This study aimed to analyze the level of
implementation of digital public services in Paraguayan State institutions, citizens' assessment of their readiness for digital
government, and the degree of humanization that should accompany the process. A quantitative, non-experimental, descriptive,
cross-sectional design was used. A 15-item Likert-type questionnaire was administered online to 98 professionals with higher
education living in Asuncién and the Central department, and the analysis included 97 valid cases. The instrument showed
acceptable internal consistency (Cronbach's a = 0.762; 95% CI [0.687, 0.826]) and sampling adequacy for factor analysis (KMO
=(.755; Bartlett's test, p < 0.001), with four components explaining 61.96% of the variance. Of the respondents, 97.9% favored
greater government efforts to promote the services portal (M = 4.72; SD = 0.49). Perceived readiness to support digital
government was higher for the Legislative Branch (56.7% favorable; M = 3.52) than for the Judiciary (39.2%; M = 3.12) and the
Public Prosecutor's Office (36.1%; M = 2.90), and only the Legislative Branch scored significantly above the scale midpoint.
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The study concludes that training of public servants, funding, universal connectivity, and citizen awareness of the portals are
critical conditions, and it proposes a humanized digitization framework structured around six axes and a regulatory framework.

Keywords: digital government, electronic government, humanized digitization, digital transformation, digital public services,
digital agenda, Paraguay.

Introduccion

La expansion de las tecnologias de la informacién ha reconfigurado la relacidn entre los Estados y la ciudadania. La Encuesta
sobre Gobierno Electrénico de las Naciones Unidas, que desde 2001 evalua el desarrollo del gobierno digital de los 193 Estados
Miembros, documenta que la pandemia de COVID-19 reactivd el papel del gobierno electrénico y, al mismo tiempo, puso en
primer plano mdltiples formas de brecha digital, en especial entre los grupos mas pobres y vulnerables (United Nations,
Department of Economic and Social Affairs [UN DESA], 2020).

En América Latina y el Caribe, el informe Perspectivas econémicas de América Latina 2020 analiz6 cdmo la transformacion
digital puede ayudar a la regién a enfrentar la crisis provocada por la pandemia (Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmicos [OCDE] et al., 2020), y la CAF advirtié que esa crisis hizo més urgente acelerar la transformacion digital
de las administraciones y de los servicios publicos (Santiso & Ortiz de Artifiano, 2020). Sin embargo, digitalizar no equivale a
humanizar. Borrell y Vestager (2021) se preguntan si es posible una transformacion digital mas centrada en el ser humano y
advierten que la digitalizacion conlleva riesgos que van de la vigilancia masiva y los ciberataques a la desinformacion, por lo
que reclama una gobernanza democratica.

En Paraguay, la globalizacién ingres6 de manera gradual desde fines del siglo XX y se aceler6 con la pandemia, que desde
2020 posicioné de forma disruptiva la transformacién digital. Segun el diagnostico de esta investigacidn, buena parte de la
administracion publica continuaba operando con instrumentos y procedimientos burocraticos tradicionales: el pais se
encontraba en una etapa electrénica, con una agenda de transformacién digital que todavia no se implementaba plenamente.
El ente rector en materia de tecnologias de la informacion y la comunicacién (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion [MITIC]) ya habia puesto en marcha, entre otras medidas, un sistema de intercambio de informacion entre las
principales instituciones del Estado que conecta directamente sus bases de datos: el Ministerio de Educacion, por ejemplo,
puede consultar los datos de la cédula de identidad en la base de identificaciones del Ministerio del Interior sin solicitarlos a la
persona, lo que ahorra recursos y brinda seguridad juridica a los datos personales.

La revision de experiencias como las de Espafia y Colombia, donde se han impulsado estrategias de digitalizacion que
descuidan el factor humano, sefiala dificultades recurrentes: escaso conocimiento de las aplicaciones tecnoldgicas entre las
personas adultas mayores y acceso limitado a internet en poblaciones rurales e indigenas. Paraguay no es ajeno a estas
brechas: en 2021, el 77,0% de la poblacién de 10 afios y méas usd internet, con una diferencia de casi 18 puntos porcentuales
entre el area urbana (83,3%) y la rural (65,8%) (Instituto Nacional de Estadistica [INE], 2022), y aun en Asuncion se registran
problemas de acceso en dias u horarios especificos.

La pregunta que orienté la investigacion fue: ;cual es el nivel de implementacion de servicios publicos digitales en las
instituciones del Estado para lograr un gobierno digital? El objetivo general fue analizar la implementacion de servicios publicos
digitales en las instituciones del Estado paraguayo, su aplicabilidad en el proceso de transformacién hacia un gobierno digital
y su grado de humanizacion. Los objetivos especificos fueron: (1) mostrar la aplicacion de servicios publicos digitales en las
instituciones del Estado (dimensién de control); (2) identificar si las instituciones cuentan con plataformas tecnoldgicas
adecuadas (planificacion estratégica); (3) determinar los alcances de los servicios publicos digitales prestados actualmente
(nivel de acceso a la informacion); (4) examinar alternativas de mejora de esos servicios (propuestas); y (5) sugerir la
incorporacion de servicios adicionales para concretar el plan de gobierno digital.

Se plantearon tres hipotesis: H1, el proceso de transformacion de lo electrénico a lo digital ain no se refleja en la prestacién
de los servicios publicos ofrecidos por las instituciones del Estado; H2, este proceso de innovacién permite humanizar la
prestacidn de servicios al conjugar la tecnologia con el factor humano; y H3, es necesario aprobar leyes que obliguen al Estado
aincorporar el sistema digital en todas las instituciones publicas sin descuidar la humanizacion de los sistemas.

La relevancia del estudio es doble. Por una parte, se vincula con la garantia constitucional de la calidad de vida, ante la
burocracia y la demora que aun caracterizan a muchos servicios publicos y que obligan a preguntarse si las innovaciones
digitales pueden utilizarse mejor para mejorar la vida de las personas sin dejar de lado el factor humano. Por otra, ofrece
evidencia sobre un aspecto poco documentado en el pais: cémo valora la ciudadania el conocimiento de los portales, su
completitud y la preparacion de los poderes del Estado para acompafiar el proceso, informacion Util para el disefio de politicas
de digitalizacion que incluyan a las personas, incluidos los adultos mayores.
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Fundamentacion Teorica

Del gobierno electrénico al gobierno digital

El gobierno electrénico se entiende como el uso de las tecnologias de la informacidn y la comunicacién (TIC) por parte de las
instituciones publicas para mejorar cualitativamente los servicios y la informacion que se ofrecen a los ciudadanos y aumentar
la eficiencia y la eficacia de la gestion publica. EI gobierno digital supone un paso adicional: se manifiesta en plataformas
virtuales multiservicio (como la entrega de la cédula de identidad a domicilio), en la captura de fotografias en vivo de los
ciudadanos, en aplicaciones mdviles y en herramientas de georreferenciacidn, y puede ademas generar condiciones
competitivas para los servicios informaticos, las telecomunicaciones y la electrénica industrial, con alta participacién de
pequefias y medianas empresas. La transformacién digital no solo innova la aplicacién de las politicas publicas, sino que busca
garantizar que la tecnologia permita a la ciudadania y al sector civil construir una sociedad mas prospera e inclusiva. Los
conceptos de gobierno abierto, gobierno digital y gobierno inteligente, y su interrelacion, se encuentran ain en proceso de
implementacion, debate y construccidén en América Latina y el Caribe y en el resto del mundo.

Desde esta perspectiva, hablar de transformacion digital equivale a hablar de la transformacién del sistema: implica un cambio
de paradigma en el comportamiento del servidor publico y en las instalaciones gubernamentales, dotadas de mejores recursos
tecnoldgicos y libres de burocracia innecesaria. Todo cambio organizacional de esta magnitud debe iniciarse de manera integral
y cautelosa, porque su complejidad puede poner en riesgo el funcionamiento de toda una estructura o incluso provocar un
retroceso hacia un sistema analdgico, con el uso indiscriminado de papel, tinta y materiales fisicos. Requiere, ademas, el
esfuerzo conjunto y coordinado de los distintos 6rganos responsables, que deben actuar como un solo cuerpo.

Gobernanza de la era digital y humanizacién del servicio publico

La crisis de la COVID-19 hizo patente la necesidad de repensar la funcién publica y de invertir en infraestructura, conocimiento
y capacidades digitales (Santiso & Ortiz de Artifiano, 2020). Al mismo tiempo, la innovacion introduce nuevos riesgos y
oportunidades que exigen adaptar las reglas del juego: la seguridad digital, la proteccidn de datos, la gobernanza y cuestiones
éticas vinculadas con la inteligencia artificial, la desinformacién y la difusién de noticias falsas inciden directamente en la
confianza de los ciudadanos en las tecnologias digitales. Borrell y Vestager (2021) sostienen que la digitalizacion debe
apoyarse en sociedades abiertas, en el Estado de derecho y en el respeto de las libertades fundamentales, en contraste con
los sistemas que utilizan las tecnologias como herramientas de vigilancia y represion.

En este marco, la humanizacién de la transformacion digital persigue un objetivo fundamental: contrarrestar la desinformacion
y promover, mediante la conducta y el desempefio de las personas, la ética y la transparencia. Las plataformas digitales pueden
ser un medio de bajo costo para que los gobiernos interactiien con la ciudadania durante la formulacion, el seguimiento y la
aplicacion de las politicas, y para prestar servicios mas inclusivos a los segmentos desfavorecidos o ubicados en lugares
remotos. Ese potencial solo se concreta si las instituciones se centran en las personas: el servidor puede y debe evaluar la
calidad del servicio y medirla de manera constante, y la ciudadania puede expresar indicadores de insatisfaccion vinculados
con la calidad de la atencion, el tiempo invertido en el tramite y los costos, que tienden a mejorar a medida que los procesos
se automatizan.

Marco normativo e institucional de la digitalizacién en Paraguay

La Constitucién Nacional establece en su articulo 6 la calidad de vida como garantia y encomienda al Estado fomentar la
investigacion sobre los factores de poblacion y sus vinculos con el desarrollo econdmico y social, la preservacién del ambiente
y la calidad de vida de los habitantes (Constitucién de la Republica del Paraguay, 1992, art. 6). En el plano operativo, la Ley
N.° 6562/2020 tiene por objeto reducir el uso de papel en cualquier gestién publica y reemplazarlo por el formato digital, que
debe quedar registrado, tramitado o gestionado en linea (Ley N.° 6562, 2020). Esta politica de «papel cero» reduce los costos
de compras y de almacenamiento, tiene un efecto ambiental positivo y facilita el acceso rapido y ordenado a la informacién.

Entre los hitos documentados por esta investigacion se cuentan el portal de datos abiertos del Estado paraguayo; la identidad
electrénica, una identificacion digital unica y personal que permite realizar tramites en linea con el Estado y solo da acceso a
los datos propios de cada ciudadano; el portal Gobierno Abierto Py, que abre canales bidireccionales y colaborativos de
comunicacion entre la administracion publica y la ciudadania; y el concurso Hackathon del programa InnovandoPy, organizado
por la Secretaria Nacional de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (SENATICs) con apoyo de la Secretaria Técnica
de Planificacion, que promueve aplicaciones de uso ciudadano basadas en datos abiertos gubernamentales.

En el sector salud, el programa de apoyo a la Agenda Digital, ejecutado mediante un préstamo del Banco Interamericano de
Desarrollo, dot6 de conectividad, equipos e infraestructura tecnolégica a 110 establecimientos de salud y permitié conectarlos
al Sistema de Informacion Hospitalaria, que gestiona turnos, apoya el area de farmacia y permite visualizar en linea el historial
clinico de cada paciente. Durante la emergencia sanitaria, la Misién Técnica de la Republica de Taiwan, a través del proyecto
de mejora de la eficiencia en la gestion de la informatica en salud, incorpor6 la funcién de seguimiento para monitorear a los
pacientes con COVID-19 mediante dispositivos digitales.
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En el ambito judicial, la implementacién del sistema de gestién judicial electronico introdujo nuevas figuras juridicas y
procedimientos que generaron incertidumbre por la falta de articulacién normativa, como lo muestra el analisis del sistema de
notificaciones en el proceso civil, en el que coexisten mecanismos tradicionales y electrénicos (Salomoén Nunes & Gonzalez
Ayala, 2024). Este antecedente ilustra que la digitalizacién de un poder del Estado depende tanto de la tecnologia como de la
coherencia del marco juridico que la sustenta.

Conectividad, inclusion y capacidades del servidor piblico

El acceso a internet condiciona el alcance de cualquier servicio digital. En 2021, el 77,0% de la poblacion paraguaya de 10
afios y mas utilizé internet, con una brecha de casi 18 puntos porcentuales entre el area urbana (83,3%) y la rural (65,8%) (INE,
2022). Para que los planes del Gobierno se implementen con eficiencia y mejoren la calidad de vida, deben acompanarse de
politicas que amplien el acceso a la banda ancha; en este escenario, los servicios de banda ancha mavil, con tecnologias como
LTE y, en el futuro cercano, 5G, resultan especialmente relevantes para las zonas alejadas de los centros urbanos y para las
zonas rurales.

La innovacion en el sector publico depende, ademas, de las personas. El informe Perspectivas econdémicas de América Latina
2020 subraya la importancia de invertir en la formacion de los funcionarios, tanto en competencias técnicas como en
competencias cognitivas y conductuales de indole relacional, entre ellas el pensamiento creativo y la comunicacion (OCDE et
al., 2020). La transformacion digital no es, por lo tanto, un asunto exclusivamente tecnologico: es una transformacion de las
personas y de la cultura organizativa, y su éxito exige que las instituciones incorporen la nueva tecnologia en su rutina diaria y
reconozcan su valor.

Metodologia

Diseo y tipo de investigacion

Se realizd un estudio cuantitativo, no experimental, de nivel descriptivo y de corte transversal. El disefio no experimental se
basa en la observacion de situaciones ya existentes, sin manipulacion deliberada de las variables por parte de los
investigadores. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, orientada a medir los indicadores definidos en la
operacionalizacién de las variables: las caracteristicas de los servicios ofrecidos por las instituciones publicas, las herramientas
de gobierno electrénico y digital disponibles y la concepcién que los usuarios tienen de ellos. El estudio se complementd con
un relevamiento documental de normas, informes de organismos internacionales, literatura cientifica obtenida en plataformas
como EBSCO y SciELO, y portales oficiales (entre ellos Portal Abierto Py, SICOM, MITIC, SENATICs y CONACYT), cuya
informacién se sometié a analisis critico.

Participantes

La poblacion de interés estuvo constituida por ciudadanos mayores de edad usuarios de servicios publicos, con una
segmentacion prevista de hombres y mujeres de 20 a 60 arios residentes en el territorio nacional. El cuestionario se distribuy6
en linea, mediante un formulario de Google Forms difundido por mensajeria instantanea (WhatsApp) y por la red social
Facebook, a personas seleccionadas al azar por los investigadores. Fue respondido por 98 personas de Asuncion y del
departamento Central, todas ellas profesionales con estudios superiores. El procesamiento incluyd 97 casos validos (100% de
los casos procesados, sin exclusiones). Dado que la seleccién se realizé por difusion en linea y sin un marco muestral formal,
la muestra debe considerarse no probabilistica.

Instrumento

El instrumento fue un cuestionario estructurado de 15 items en escala tipo Likert, organizado en cuatro bloques identificados
por la letra inicial de cada item (A a D; Tabla 1). El bloque A (A1-A4) indaga la percepcion del proceso de transformacion digital
y del acceso a internet; el bloque B (B5-B8), el acceso de los ciudadanos a sus datos y documentos oficiales mediante portales,
las falencias percibidas en el portal paraguay.gov.py y la expectativa de un uso creciente; el bloque C (C9-C12), la preparacion
del Poder Ejecutivo, los beneficios esperados del gobierno digital y la difusién de los portales; y el bloque D (D13-D15), la
preparacion de los Poderes Legislativo y Judicial y del Ministerio Publico. Las categorias de respuesta, de 1 a 5, se interpretan
de modo que los valores mas altos expresan mayor acuerdo con el enunciado.
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Tabla 1. items del cuestionario y bloques de contenido

item Contenido del enunciado

Al Parqguay se encuenltrg en un proceso de transformacion digital en el que el ciudadano accedera a sus documentos oficiales
mediante un portal digital.

A2 El proceso de transformacion digital implementado en el pais es muy importante para un futuro cercano.

A3 La obtencion actual de servicios publicos es mas eficiente y eficaz y fortalece la relacion entre el gobierno y la ciudadania.

A4 El nivel de acceso a internet de la poblacién paraguaya ha mejorado durante los dos ultimos afios.

B5 Se h.a supergdo el 50% .de ciudadanos con pqubilidad de acceder a sus datos desde los portales digitales del Estado,
mediante teléfonos inteligentes u otros dispositivos.

B6 El gobierno digital trae accesibilidad y rapidez en la obtencién de los documentos oficiales.

B7 Existen falencias en la documentacion que se busca en el portal paraguay.gov.py.

B8 La frecuencia de utilizacién de los servicios del portal aumentara conforme se difunda.

C9 El Poder Ejecutivo, a través de sus instituciones, esta preparado para acompafiar el proceso de gobierno digital.

c10 Los beneficios del gobierno digital incluyen la simplificacién de tramites, el ahorro de tiempo y la agilidad.

c11 En gl portal paraguay.gov.py deben encontrarse todas las informaciones oficiales necesarias para cualquier tramite, publico
0 privado.

C12 El Gobierno debe realizar mayor difusién del uso del portal entre los ciudadanos.

D13 El Poder Legislativo esta preparado para acompaiiar el proceso de gobierno digital.

D14 El Poder Judicial esta preparado para acompafiar el proceso de gobierno digital.

D15 El Ministerio Publico esté preparado para acompafar el proceso de gobierno digital.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento aplicado.

Procedimientos de analisis

Los datos se procesaron con un paquete estadistico. La fiabilidad se estimé con el coeficiente alfa de Cronbach y con los
coeficientes de dos mitades (correlacidn entre formas, Spearman-Brown y Guttman). La validez de constructo se examino
mediante analisis factorial exploratorio por componentes principales, con evaluacién de la adecuacién muestral (indice de
Kaiser-Meyer-Olkin [KMOQ]) y de la esfericidad (prueba de Bartlett), y con inspeccion de las comunalidades, de la varianza total
explicada, del gréafico de sedimentacién y de la matriz de componentes rotados (método Quartimax). La normalidad de los
items C12, D13, D14 y D15 se contrast con la prueba de Kolmogorov-Smirnov de una muestra con correccion de Lilliefors;
ante la ausencia de normalidad se recurrié a procedimientos no paramétricos y al coeficiente de correlacion de Spearman para
el analisis de asociacion.

Analisis complementario

A partir de las distribuciones de frecuencias de los items C12, D13, D14 y D15, reconstruidas de los histogramas del analisis
de normalidad y coincidentes con las medias y desviaciones estandar reportadas, se calcularon de forma complementaria: la
mediana; el intervalo de confianza del 95% de la media por remuestreo (bootstrap percentil, 20.000 réplicas); los porcentajes
de respuestas desfavorables (categorias 1y 2), neutras (3) y favorables (4 y 5), con intervalos de confianza de Wilson del 95%;
la prueba de los signos y la prueba de rangos con signo de Wilcoxon frente al punto medio de la escala (3), con el coeficiente
de correlacién biserial por rangos (r) como medida del tamafio del efecto; y el intervalo de confianza del 95% del alfa de
Cronbach por el método de Feldt. Estos calculos no modifican los resultados originales del estudio y se identifican como
complementarios en las tablas.

Consideraciones éticas

La participacion fue voluntaria y las respuestas se analizaron de forma agregada, sin identificacién individual de los
participantes.

Resultados

Muestra y consistencia interna del instrumento

Respondieron el cuestionario 98 personas y el andlisis incluy6 97 casos validos, sin casos excluidos. El alfa de Cronbach de
la escala de 15 items fue de 0,762 (IC 95% [0,687; 0,826]), valor que los autores califican como bueno y aceptable e indica
que la escala mide de forma fiable lo que se propone medir (Tabla 2). El analisis de dos mitades arroj6 un alfa de 0,539 para
la primera parte (8 items) y de 0,725 para la segunda (7 items), una correlacion entre formas de 0,535, coeficientes de
Spearman-Brown de 0,697 (longitud igual) y 0,698 (longitud desigual) y un coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,691.
Estos valores son proximos al alfa global, aunque de magnitud algo menor. Los autores atribuyen ese resultado a la
homogeneidad de las respuestas: casi no hay varianza entre los encuestados, que residen en la capital y en el departamento
Central y poseen un conocimiento elevado de los temas consultados.
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Tabla 2. Fiabilidad y adecuacion factorial de la escala de 15 items (n = 97).

Indicador Valor Observacion
a de Cronbach (15 items) 0,762 —
IC 95% del a de Cronbach (método de Feldt) [0,687; 0,826] Complementario
Mitad 1 (8 items): a 0,539 =
Mitad 2 (7 items): a 0,725 —
Correlacion entre formas 0,535 —
Coeficiente de Spearman-Brown (longitud igual) 0,697 —
Coeficiente de Spearman-Brown (longitud desigual) 0,698 —
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0,691 —
indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,755 —
Prueba de esfericidad de Bartlett p <0,001 —
Comunalidad mas alta (B7, falencias del portal) 0,775 —

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del analisis psicométrico del estudio.

Validez de constructo

El indice KMO fue de 0,755 y la prueba de esfericidad de Bartlett resulto significativa (p < 0,001), de modo que los datos son
adecuados para el andlisis factorial. La comunalidad méas alta correspondié al item que indaga las falencias de la
documentacion disponible en el portal paraguay.gov.py (0,775): es el elemento que mas pesa en la escala y expresa la
percepcion de que la plataforma esta incompleta y no satisface las expectativas de quienes la utilizan. Se extrajeron cuatro
componentes con autovalor superior a 1 (4,107; 2,787; 1,313 y 1,087), que en conjunto explican el 61,96% de la varianza total
(Tabla 3; Figura 1). Tras la rotacion Quartimax, la varianza se redistribuy6 en 23,17%, 21,83%, 9,06% y 7,89%. Los autores
sefialan que el porcentaje acumulado queda por debajo del 70% que consideran deseable, resultado que atribuyen a la escasa
variabilidad de las respuestas. La matriz de componentes rotados identifico tres componentes con cargas inferiores, cuya
interpretacion los autores vinculan con falencias del portal digital.

Tabla 3. Varianza total explicada por los cuatro componentes con autovalor superior a 1.

Componente Autovalor inicial % de varianza % acumulado Autovalor rotado % varianza rotada
1 4107 27,380 \ 27,380 3,476 23,173
2 2,787 18,580 45,960 3,275 21,831
3 1313 8,751 BT 1,359 9,061
4 1,087 7,244 61,955 1,184 7,890

Nota. Método de extraccion: analisis de componentes principales; rotacion Quartimax. Los componentes 5 a 15 presentan
autovalores entre 0,905 y 0,194. Elaboracion propia a partir de los resultados del estudio.

Figura 1. Grafico de sedimentacion y varianza explicada acumulada por componente.
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Nota. Elaboracion propia a partir de los autovalores del andlisis de componentes principales.
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Normalidad y distribucién de las respuestas

Las pruebas de Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors rechazaron la normalidad de los cuatro items analizados (p <
0,001 en todos los casos; Tabla 4), con una concentracion de las respuestas en las categorias superiores en el item C12 y una
distribucion mas dispersa en los items D13 a D15, por lo que se recurrio a procedimientos no paramétricos.

Tabla 4. Prueba de normalidad y estadisticos descriptivos de los items analizados (n = 97).
D de K-S

item (Lillefors) p M DE Mediana
C12. Mayor difusion del portal 0,455 < 0,001 4,72 0,49 5
D13. Preparacion del Poder Legislativo 0,233 <0,001 3,52 1,13 4
D14. Preparacion del Poder Judicial 0,179 < 0,001 3,12 1,10 3
D15. Preparacion del Ministerio Piblico 0,185 <0,001 2,90 1,19 3

Nota. K-S = Kolmogorov-Smirmov; M = media; DE = desviacion estandar. Las medias y desviaciones estandar coinciden con
las del analisis de normalidad del estudio (4,7 y 0,49; 3,5y 1,13; 3,1y 1,10; 2,9 y 1,19); las medianas son complementarias.

Difusién del portal y preparacion de los poderes del Estado

El item C12, sobre la necesidad de que el Gobierno realice mayor difusién del uso del portal, presentd la media mas alta (M =
4,72; DE = 0,49): 95 de los 97 encuestados (97,9%; IC 95% [92,8; 99,4]) respondieron en las categorias 4 0 5, dos lo hicieron
en la categoria 3 y ninguno en las categorias 1 0 2 (Tabla 5; Figura 2). Respecto de la preparacion para acompafiar el gobierno
digital, las medias fueron de 3,52 (DE = 1,13) para el Poder Legislativo, 3,12 (DE = 1,10) para el Poder Judicial y 2,90 (DE =
1,19) para el Ministerio Publico.

Tabla 5. Distribucion de las respuestas por categoria, n (%), y proporcion de valoraciones favorables (n = 97).

item 1 9 3 4 5 Desfavo;)able (1- Favoralgal; /'SI—S) [ic
C12 0(0,0) 0(0,0) \ 2(21) 23 (23,7) 72 (74,2) 0,0% 97,9% [92,8; 99,4]
D13 4(4,1) 1 (17,5) 21(21,6) 35 (36,1) 20(20,6) | 21,6% [14.6; 30,8] 56,7% [46,8; 66,1]
D14 7(7,2) 22(22,7) \ 30(30,9) 28(28,9) 10(10,3) = 29,9% [21,7; 39,6] 39,2% [30,1; 49,1]
D15 16 (16,5) 19 (19,6) 27 (27,8) 29 (29,9) 6(6,2) 36,1% [27,2; 46,0] 36,1% [27,2; 46,0]

Nota. Frecuencias reconstruidas de los histogramas del estudio (calculo complementario); IC de Wilson del 95%. En C12 el
IC de las valoraciones desfavorables no se informa por ser 0 de 97.

Figura 2. Distribucion de las respuestas al item C12 y preparacion percibida de los poderes del Estado (D13 a D15).
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Nota. Elaboracion propia a partir de las frecuencias de los items C12, D13, D14y D15 (n = 97).
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Entre las valoraciones sobre el Poder Legislativo, el 56,7% fue favorable frente al 21,6% desfavorable; en el Poder Judicial, las
proporciones fueron de 39,2% y 29,9%, y en el Ministerio Publico, de 36,1% en ambos extremos. Frente al punto medio de la
escala (3), solo el Poder Legislativo se ubico significativamente por encima (Wilcoxon, p < 0,001; prueba de los signos, p <
0,001; r=10,52), mientras que las diferencias observadas para el Poder Judicial (p = 0,277 y p = 0,328; r = 0,14) y el Ministerio
Publico (p = 0,285 y p = 1,000; r = -0,14) no fueron significativas (Tabla 6).

Tabla 6. Comparacion de los items con el punto medio de la escala (3): pruebas complementarias (n = 97).
IC 95% de la media Prueba de los

item (bootstrap) signos (p) Wilcoxon (p) r biserial
C12. Mayor difusién del portal | [4,62; 4,81] - <0,001 < 0,001 1,00
D13. Poder Legislativo [3,29; 3,73] <0,001 < 0,001 0,52
D14. Poder Judicial | [2,91; 3,34] | 0,328 0,277 0,14
D15. Ministerio Publico [2,66; 3,13] 1,000 0,285 -0,14

Nota. Calculos complementarios sobre las frecuencias reconstruidas; la prueba de los signos compara las valoraciones
favorables con las desfavorables, sin considerar las neutras.

Asociacion entre percepciones y conocimiento de los portales

La correlacidn de Spearman, elegida por la ausencia de normalidad de los datos, mostré que el item A1 (Paraguay se encuentra
en un proceso de transformacion digital) se asocia de manera significativa con el item A2 (importancia del proceso para un
futuro cercano) y viceversa: quienes consideran que el pais avanza en la transformacién digital tienden también a considerarla
importante para el futuro. Los autores describen esta relacién como bidireccional.

Los autores sefialan, ademas, que los resultados de la encuesta evidencian un alcance y un conocimiento muy limitados de la
ciudadania sobre el portal de datos abiertos y, sobre todo, sobre la identidad electrénica, a pesar de que esta ultima permite
realizar tramites en linea, con rapidez y menor costo, mediante una identificacion Unica y personal. Esta observacion se articula
con el alto acuerdo con la necesidad de mayor difusidn (C12) y con la percepcion de que el portal es incompleto.

Discusion

Este estudio analizdé como perciben ciudadanos profesionales de Asuncién y del departamento Central la transformacion de
los servicios publicos hacia el gobierno digital, y qué importancia atribuyen a la difusién de los portales y a la preparacion de
los poderes del Estado. Tres resultados destacan: el acuerdo casi unanime en que el Gobierno debe difundir mas el uso del
portal (97,9%), la percepcién de que la plataforma es incompleta (mayor comunalidad del instrumento) y una valoracion
moderada y desigual de la preparacion de los poderes del Estado para acompafar el proceso.

El acuerdo con la necesidad de difundir el portal es coherente con el escaso conocimiento ciudadano de los portales de datos
abiertos e identidad electronica que sefialan los autores y con la advertencia de la Encuesta sobre Gobierno Electronico de
que, aun cuando el gobierno digital se ha reactivado, persisten brechas digitales, especialmente entre los grupos mas
vulnerables (UN DESA, 2020). Que este acuerdo se registre en una muestra de profesionales con estudios superiores, que
cabria esperar entre los mas familiarizados con las herramientas digitales, sugiere que el desconocimiento y la subutilizacion
de los portales podrian ser mayores en poblaciones con menor escolaridad o menor conectividad, como las del area rural,
donde el uso de internet es menor (INE, 2022). Esta inferencia debe contrastarse con muestras mas diversas.

La percepcion de falencias en la documentacion disponible en el portal, el elemento que mas pesa en la escala, adquiere
relevancia frente a la obligatoriedad de digitalizar la gestion publica que introduce la Ley N.° 6562/2020: una politica de «papel
cero» solo cumple su proposito si la plataforma en la que se realizan los tramites es completa y confiable. El propio instrumento
recoge la expectativa de que el portal retina todas las informaciones oficiales necesarias para cualquier tramite (item C11), lo
que refuerza la idea de que la calidad y la completitud de los contenidos son tan importantes como la disponibilidad de la
plataforma.

La preparacion percibida fue mayor para el Poder Legislativo que para el Poder Judicial y el Ministerio Publico, cuyas
valoraciones no se diferencian del punto medio de la escala; el Ministerio Publico present6 la media mas baja y la misma
proporcién de valoraciones favorables y desfavorables (36,1%). En el ambito judicial, este resultado resuena con la evidencia
de que la implementacion de la gestion judicial electronica gener6 incertidumbre normativa por la coexistencia de sistemas
tradicionales vy electrénicos y por la falta de articulacion entre las normas (Salomén Nunes & Gonzélez Ayala, 2024): la
preparacion tecnoldgica de un poder del Estado depende también de la coherencia del marco normativo que la respalda. Dado
que las tres valoraciones provienen de los mismos participantes y solo se dispone de los resultados agregados, no se contrasté
formalmente la diferencia entre poderes, y la ordenacién descriptiva debe leerse con cautela.

Esta valoracién moderada matiza la conclusion de los autores de que las instituciones del Estado se encuentran en condiciones
de implementar el proceso de transformacion digital, aunque necesitan capacitar a sus servidores y contar con mayores
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recursos presupuestarios: en la percepcion ciudadana, la preparacion es una condicion parcial mas que un hecho consolidado,
y depende de la capacitacion, de los recursos y de la conectividad. La evidencia internacional apunta en la misma direccién,
pues la innovacion en el sector publico requiere invertir en la formacioén de los funcionarios y en las capacidades digitales
(OCDE et al., 2020; Santiso & Ortiz de Artifiano, 2020).

En cuanto al factor humano, el instrumento no incluy6 items especificos de humanizacion, por lo que este eje se sustenta en
el relevamiento documental mas que en los datos de la encuesta. Ese relevamiento converge en que la digitalizacién debe
acompafarse de una gobernanza democratica y de una orientacién hacia las personas (Borrell & Vestager, 2021), y en que la
transformacién digital solo ocurre cuando toda la institucién incorpora la tecnologia en su rutina y ve valor en usarla, lo que
exige cambiar el modo de trabajo y alinear la mision de los equipos. La Tabla 7 sintetiza la valoracion de las hipétesis a la luz
de la evidencia disponible.

Tabla 7. Sintesis de las hipdtesis y de la evidencia disponible.
Hipétesis Evidencia disponible Valoracion

El 97,9% considera necesaria una mayor difusién del portal
(C12); la mayor comunalidad corresponde a las falencias de
la documentacion del portal (0,775); tres componentes con

Consistente con la hipétesis (apoyo parcial): la

H1 PR o L transformacion digital alin no se traduce plenamente en
cargas inferiores; la preparacion percibida del Poder - .
> N : : servicios conocidos y completos.
Judicial y del Ministerio Publico no se diferencia del punto
medio.
El instrumento no incluyé items especificos de .
RS . No contrastable empiricamente con los datos de la
H2 humanizacion; la hipdtesis se sustenta en el relevamiento

documental (Borrell & Vestager, 2021; OCDE et al., 2020). encuesta; sustentada de manera conceptual.

Es una proposicion normativa. La Ley N.° 6562/2020 ya
H3 establece el reemplazo del papel por el formato digital en la
gestion publica.

No contrastable; se retoma como recomendacion dentro de
la propuesta de digitalizacion humanizada.

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del estudio.

Las limitaciones del estudio deben considerarse al interpretar estos resultados. La muestra es de tamafio reducido (98
personas, 97 casos vélidos), no probabilistica, compuesta exclusivamente por profesionales con estudios superiores de
Asuncién y del departamento Central, por lo que los resultados no son generalizables a la poblacion paraguaya ni a grupos
con menor escolaridad, residentes rurales o personas mayores. La homogeneidad de las respuestas restringe la varianza y
explica en parte la magnitud moderada de los coeficientes de fiabilidad y el porcentaje de varianza explicada. El disefio
transversal impide establecer relaciones causales. Ademas, el reporte del estudio no incluye los coeficientes de la correlacién
de Spearman ni los resultados descriptivos de los demas items del instrumento, y los analisis complementarios se basan en
frecuencias reconstruidas de los histogramas. Futuras investigaciones deberian emplear muestras representativas que
incluyan a los grupos menos conectados, reportar los resultados de todos los items e incorporar medidas especificas de
humanizacién y de la experiencia de las personas mayores con los servicios digitales.

Conclusiones

El estudio permitié describir la percepcién ciudadana sobre la transformacién del gobiemo electrénico al gobierno digital en
Paraguay y sustentar una propuesta de digitalizacién humanizada. Con relacién a los objetivos especificos, se concluye lo
siguiente.

Sobre la aplicacion de los servicios publicos digitales (objetivo 1), el pais cuenta con portales y herramientas relevantes, como
el portal de datos abiertos, la identidad electrénica, Gobierno Abierto Py y el marco de «papel cero», pero el conocimiento y el
uso ciudadano de estos recursos es muy limitado. Sobre las plataformas tecnolégicas (objetivo 2), la escala mostré consistencia
interna aceptable (a = 0,762) y una estructura de cuatro componentes que explican el 61,96% de la varianza; el elemento de
mayor peso fue la percepcion de falencias en la documentacion del portal, lo que indica que la plataforma se percibe incompleta
y no satisface plenamente las expectativas de los usuarios.

Sobre los alcances de los servicios (objetivo 3), el 97,9% de los encuestados considera que el Gobierno debe difundir més el
uso del portal. La preparacion de los poderes del Estado para acompafiar el gobierno digital se percibe como moderada y
desigual: solo la del Poder Legislativo se ubica significativamente por encima del punto medio de la escala, mientras que las
del Poder Judicial y del Ministerio Publico no se diferencian de él.

Sobre las alternativas de mejora (objetivo 4), las condiciones criticas son la capacitacion de los servidores publicos, la dotacion
de mayores recursos presupuestarios para que las instituciones cumplan las medidas y normas vigentes, el acceso universal
ala banda ancha, la implicacion de todos los estamentos de la administracion, y no solo del &rea de TIC, y la construccidn de
una cultura organizativa en la que la tecnologia y las personas se procesen como un todo. Los autores interpretan ademés que
el pais no cuenta aun con una cultura de educacién digital, lo que sugiere el alto grado de informalidad con que se usan las
redes sociales y las aplicaciones digitales frente a las aplicaciones formales del Estado; esta interpretacion no fue medida
directamente y requiere investigacion especifica.
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Sobre los servicios adicionales (objetivo 5), los dispositivos mdéviles tienen potencial como mecanismo de acceso a la
informacion y como instrumento de pagos electronicos, y las redes sociales pueden emplearse para ampliar la identificacion
digital. Se propone, asimismo, incorporar a personas jévenes como primer empleo y a personas mayores que, desde sus
hogares, puedan cargar datos o acompanar las consultas de los ciudadanos por medio de las paginas web de las instituciones
publicas.

Respecto de las hipétesis, los datos apoyan parcialmente H1, no permiten contrastar empiricamente H2, que se sustenta en el
relevamiento documental, y H3 se retoma como recomendacién normativa. El aporte central de la investigacién consiste en
resaltar la figura del ser humano como instrumento de transformacion: todo proceso de cambio es necesario, pero la
digitalizacién humanizada permite concientizar sobre el rol del servidor publico y recordar que el factor humano debe primar
ante cualquier circunstancia. Mas que la transformacion digital de las organizaciones humanas, el reto es humanizar la
tecnologia digital.

Propuesta: digitalizacion humanizada

A partir de los hallazgos y de las conclusiones del estudio, se propone un esquema de digitalizacién humanizada articulado en
seis ejes interrelacionados y sustentado en un marco normativo (Figura 3). Los ejes 1 a 3 aluden a las condiciones estructurales
del proceso (capacidades, recursos y conectividad) y los ejes 4 a 6, a las condiciones que vinculan la tecnologia con las
personas (difusion y cultura digital, compromiso institucional e inclusién intergeneracional).

Figura 3. Esquema de digitalizacion humanizada: ejes y marco normativo.

1. Capacitacion de servidores 2. Recursos y presupuesto 3. Conectividad universal
Capacitacion continua en Mayores recursos para dotar Acceso a handa ancha
competencias técnicas y a las instituciones de las como condicion para todos

relacionales herramientas necesarias los ciudadanos

DIGITALIZACION
HUMANIZADA

(la persona en el centro)

Conocimiento de portales Implicacion de todos los Jévenes en su primer empleo
y uso formal de las estamentos, no solo del y personas mayores como
aplicaciones digitales areade TIC apoyo a consultas

Marco normativo: leyes que obliguen a incorporar el sistema digital en todas las
instituciones publicas sin descuidar la humanizacion de los sistemas

Nota. Elaboracion propia a partir de las conclusiones del estudio.

El eje 1 (capacitacion de servidores) responde a la necesidad de fortalecer las competencias técnicas y relacionales del
personal, y el eje 2 (recursos y presupuesto), a la falta de insumos que impide cumplir las medidas y normas vigentes. El eje 3
(conectividad universal) requiere que la cobertura de banda ancha llegue a todos los ciudadanos, en particular a las zonas
rurales, donde el uso de internet es menor. El eje 4 (difusion y cultura digital) se apoya en el acuerdo del 97,9% de los
encuestados con la necesidad de mayor difusion de los portales; el eje 5 (compromiso institucional) busca que la transformacién
no se considere solo un tema de TIC, sino que involucre a todos los estamentos de la administracion; y el eje 6 (inclusion
intergeneracional) plantea abrir oportunidades a los jévenes y a las personas mayores. EI marco normativo recoge la hipotesis
H3: leyes que obliguen a incorporar el sistema digital en todas las instituciones publicas sin descuidar la humanizacion de los
sistemas.
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Recomendaciones

Tabla 8. Recomendaciones diferenciadas por actor destinatario.

Actor destinatario

Recomendacion principal

Evidencia de respaldo

Autoridad rectoraen TIC y
Poder Ejecutivo

Instituciones publicas

Completar y ordenar los contenidos del portal, impulsar
campaiias de difusion de los portales (datos abiertos e
identidad electrénica) y promover el acceso universal a la
banda ancha.

Implicar a todos los estamentos, no solo al area de TIC;
capacitar a los servidores en competencias técnicas y
relacionales; alinear la misién de los equipos.

97,9% pide mayor difusion (C12);
mayor comunalidad en falencias del
portal (0,775).

Conclusiones del estudio; OCDE et al.
(2020).

Poderes Legislativo y
Judicial y Ministerio Publico

Autoridades presupuestarias

Fortalecer la preparacion institucional, en particular en el
Poder Judicial y el Ministerio Publico, y articular las normas
que regulan la gestion electronica.

Dotar a las instituciones de los recursos necesarios para
cumplir las medidas y normas de digitalizacion vigentes.

Valoraciones no distintas del punto
medio (D14, D15); Salomoén Nunes y
Gonzalez Ayala (2024).

Conclusiones del estudio; Ley N.°
6562/2020.

Ciudadania y sociedad civil

Promover el uso formal de los portales y la educacién digital,
y generar espacios de acompafiamiento en los que participen
jovenes y personas mayores.

Conocimiento limitado de los portales;
propuesta de inclusion
intergeneracional.

Nota. Elaboracion propia a partir de los hallazgos y conclusiones del estudio.
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