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Gobierno Digital en América Latina: Análisis Comparativo 
entre Ciudad de México, Buenos Aires y Santiago de Chile

Digital Government in Latin America: A Comparative Analysis Between 
Mexico City, Buenos Aires and Santiago de Chile

Gouvernement numérique en Amérique latine : une analyse comparative 
entre Mexico, Buenos Aires et Santiago du Chili

Governo digital na América Latina: uma análise comparativa entre a 
Cidade do México, Buenos Aires e Santiago do Chile.

RESUMEN   Este trabajo analiza los procesos de implementación del gobierno digital en Ciudad de México, Buenos 
Aires y Santiago de Chile, a partir de un enfoque cualitativo de carácter exploratorio, donde se realizaron 
entrevistas semiestructuradas a informantes clave vinculados con la transformación digital en cada caso. 
El objetivo es identificar los principales factores que inciden en el desarrollo de estrategias de gobierno 
digital en contextos urbanos de la región. Los resultados muestran que, si bien las ciudades analizadas 
presentan avances significativos en la digitalización de servicios públicos, persisten desafíos estructurales 
que condicionan su alcance y efectividad. En particular, se identifican la interoperabilidad institucional, la 
participación ciudadana digital, la confianza en el uso de tecnologías y la brecha digital, como factores 
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críticos. El estudio concluye que la transformación digital del Estado en América Latina puede entenderse 
como una dinámica multidimensional que involucra capacidades institucionales, condiciones sociales y 
marcos regulatorios. En este sentido, se aporta evidencia empírica desde el nivel urbano, contribuyendo 
a la literatura sobre gobierno digital mediante un análisis comparado de experiencias locales en la región. 
No obstante, debido al carácter exploratorio del estudio y al tamaño reducido de la muestra, los hallazgos 
no buscan ser estadísticamente representativos ni generalizables al conjunto de América Latina, sino 
ofrecer una aproximación analítica a casos urbanos con niveles relativamente avanzados de digitalización.

Palabras clave: Gobierno local; transformación digital; América Latina; brecha digital; ciudades, gobierno 
digital.

ABSTRACT This paper analyzes the implementation processes of digital government in Mexico City, Buenos Aires, and 
Santiago de Chile, based on an exploratory qualitative approach, in which semi-structured interviews were 
conducted with key informants involved in digital transformation in each case. The objective is to identify 
the main factors influencing the development of digital government strategies in urban contexts in the 
region. The results show that, although the analyzed cities present significant progress in the digitalization 
of public services, structural challenges persist that condition their scope and effectiveness. In particular, 
institutional interoperability, digital citizen participation, trust in the use of technologies, and the digital 
divide are identified as critical factors. The study concludes that the digital transformation of the State 
in Latin America can be understood as a multidimensional dynamic that involves institutional capacities, 
social conditions, and regulatory frameworks. In this sense, the paper provides empirical evidence from the 
urban level, contributing to the literature on digital government through a comparative analysis of local 
experiences in the region. However, due to the exploratory nature of the study and the small sample size, 
the findings are not intended to be statistically representative or generalizable to Latin America as a whole, 
but rather to provide an analytical approach to urban cases with relatively advanced levels of digitalization.

Keywords: Local government; digital transformation; Latin America; digital divide; cities; digital govern-
ment.

RÉSUMÉ    Cette étude analyse les processus de mise en œuvre de l'administration numérique à Mexico, Buenos Ai-
res et Santiago du Chili, selon une approche qualitative exploratoire. Des entretiens semi-directifs ont été 
menés auprès d'informateurs clés impliqués dans la transformation numérique de chaque ville. L'objec-
tif est d'identifier les principaux facteurs influençant le développement des stratégies d'administration 
numérique en contexte urbain dans la région. Les résultats montrent que, malgré des progrès significa-
tifs dans la numérisation des services publics, des défis structurels persistent et limitent leur portée et 
leur efficacité. Plus précisément, l'interopérabilité institutionnelle, la participation citoyenne numérique, 
la confiance dans l'utilisation des technologies et la fracture numérique sont identifiées comme des fac-
teurs critiques. L'étude conclut que la transformation numérique de l'État en Amérique latine peut être 
appréhendée comme une dynamique multidimensionnelle impliquant les capacités institutionnelles, les 
conditions sociales et les cadres réglementaires. À cet égard, des données empiriques issues du contexte 
urbain sont fournies, contribuant à la littérature sur l'administration numérique par une analyse compar-
ative des expériences locales dans la région. Toutefois, compte tenu du caractère exploratoire de l'étude 
et de la petite taille de l'échantillon, les résultats ne prétendent pas être statistiquement représentatifs ni 

Gobierno Digital en América Latina:  
Análisis Comparativo entre Ciudad de México, Buenos Aires y Santiago de ChileJuárez Merino

98 ISSN 2707-7330 Revista POLÍTICA INTERNACIONAL | Volumen VIII, Nro. 3 julio-septiembre de 2026



INTRODUCCIÓN

En los últimos años, la transformación digital del 
sector público se ha consolidado como uno de los 
ejes centrales de modernización estatal a nivel glo-
bal y cuyo proceso ha redefinido las capacidades 
gubernamentales para diseñar, implementar y eva-
luar políticas públicas en entornos cada vez más 
complejos e interconectados. En este contexto, el 
gobierno digital se posiciona como un instrumento 
esencial para mejorar la eficiencia administrativa y 
ampliar los mecanismos de interacción entre el Es-
tado y la ciudadanía (World Bank, 2024; European 
Commission, 2022).

En América Latina, la digitalización del Estado ha 
avanzado de manera significativa, aunque con im-
portantes asimetrías entre países y dentro de ellos, 

la región enfrenta desafíos estructurales relaciona-
dos con la fragmentación institucional, la limitada 
coordinación intergubernamental así como la per-
sistencia de desigualdades socioeconómicas que 
condicionan el acceso y uso de tecnologías digita-
les (OECD & IDB, 2024; CEPAL, 2022). Por tanto, la 
transformación digital es un proceso heterogéneo 
que responde a contextos locales específicos.

Uno de los principales retos identificados es la di-
ficultad de articular procesos de digitalización que 
integren de manera efectiva dimensiones tecnológi-
cas, institucionales y sociales. En particular, factores 
como la interoperabilidad de sistemas, la confianza 
en el uso de datos, la participación ciudadana y la 
brecha digital han sido señalados como elementos 
críticos para la consolidación del gobierno digital 
(OECD & IDB, 2024). 

généralisables à l'ensemble de l'Amérique latine. Ils visent plutôt à proposer une approche analytique pour 
des cas urbains présentant des niveaux de numérisation relativement avancés.

Mots-clés : Administration locale ; transformation numérique ; Amérique latine ; fracture numérique ; villes 
; gouvernement numérique.

RESUMO     Este estudo analisa os processos de implementação do governo digital na Cidade do México, Buenos Aires 
e Santiago, Chile, utilizando uma abordagem qualitativa exploratória. Foram realizadas entrevistas semi-
estruturadas com informantes-chave envolvidos na transformação digital em cada cidade. O objetivo é 
identificar os principais fatores que influenciam o desenvolvimento de estratégias de governo digital em 
contextos urbanos da região. Os resultados mostram que, embora as cidades analisadas tenham apresen-
tado avanços significativos na digitalização dos serviços públicos, ainda persistem desafios estruturais que 
limitam seu alcance e eficácia. Especificamente, a interoperabilidade institucional, a participação digital 
dos cidadãos, a confiança no uso da tecnologia e a exclusão digital são identificados como fatores críticos. 
O estudo conclui que a transformação digital do Estado na América Latina pode ser entendida como uma 
dinâmica multidimensional que envolve capacidades institucionais, condições sociais e marcos regulatóri-
os. Nesse sentido, são fornecidas evidências empíricas em nível urbano, contribuindo para a literatura so-
bre governo digital por meio de uma análise comparativa de experiências locais na região. Contudo, devido 
à natureza exploratória do estudo e ao tamanho reduzido da amostra, as conclusões não pretendem ser 
estatisticamente representativas ou generalizáveis para a América Latina como um todo, mas sim oferecer 
uma abordagem analítica para casos urbanos com níveis relativamente avançados de digitalização.

Palavras-chave: Governo local; transformação digital; América Latina; exclusão digital; cidades; governo 
digital.
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A pesar del creciente desarrollo de esta agenda, 
una parte importante de los estudios sobre gobier-
no digital en América Latina se ha concentrado en 
análisis a nivel nacional o en evaluaciones de po-
líticas públicas desde una perspectiva macro. Esto 
ha limitado la comprensión de los procesos de im-
plementación en el ámbito local, particularmente en 
las ciudades, donde se materializan muchas de las 
iniciativas de digitalización y donde se configuran 
dinámicas específicas de interacción entre gobierno 
y ciudadanía.

Si bien existen investigaciones sobre ciudades inte-
ligentes, innovación pública y digitalización guber-
namental en América Latina, los estudios compa-
rativos centrados específicamente en procesos de 
gobierno digital urbano continúan siendo limitados. 
La literatura regional se ha centrado principalmente 
en el análisis a escala nacional o al estudio de caso 
individuales, lo que ha reducido la posibilidad de 
identificar patrones comunes y diferencias institu-
cionales en América Latina. En este sentido, persis-
te la necesidad de investigaciones comparadas que 
permitan comprender cómo distintos contextos lo-
cales condicionan la implementación de estrategias 
de transformación digital.

En este contexto, el presente estudio tiene como 
objetivo analizar comparativamente los procesos 
de implementación del gobierno digital en Ciudad 
de México, Buenos Aires y Santiago de Chile, selec-
cionadas mediante un criterio de muestreo inten-
cional debido a su relevancia como referentes urba-
nos latinoamericanos en materia de transformación 
digital y modernización gubernamental. 

La investigación se desarrolló a partir de un enfoque 
cualitativo exploratorio sustentado en tres entrevistas 
semiestructuradas realizadas con actores estratégicos 
vinculados con la transformación digital en cada caso, 
una persona funcionaria de la Agencia Digital de In-
novación Pública de Ciudad de México, una persona 
funcionaria del área de transformación digital del go-
bierno de Buenos Aires y una persona investigadora 
especializada en el caso de Santiago de Chile. 

A partir de un enfoque cualitativo basado en entre-
vistas a informantes clave, se busca identificar los 
principales factores que inciden en la transforma-
ción digital del Estado a nivel urbano, con énfasis 
en dimensiones como la interoperabilidad, la parti-
cipación ciudadana, la confianza y la brecha digital.

La investigación parte del supuesto de que, más 
allá de las diferencias institucionales entre los casos 
analizados, existen patrones comunes que reflejan 
los desafíos estructurales del gobierno digital en la 
región. En particular, se plantea que la persistencia 
de la brecha digital, la fragmentación de los siste-
mas institucionales y las limitaciones en los me-
canismos de participación ciudadana constituyen 
factores determinantes en la implementación de 
estrategias digitales en contextos urbanos latinoa-
mericanos.

La principal contribución de este estudio radica en 
aportar evidencia empírica desde el nivel local me-
diante un análisis comparado de tres experiencias 
urbanas relevantes. De este modo, se busca com-
plementar la literatura existente, ofreciendo una 
aproximación que articula dimensiones tecnoló-
gicas, institucionales y sociales, así como generar 
insumos analíticos que puedan contribuir al diseño 
de políticas públicas más inclusivas y efectivas en 
materia de transformación digital.

Metodología

El presente estudio adopta un enfoque cualitativo 
de carácter exploratorio con un diseño comparado, 
orientado a analizar los factores que inciden en la 
implementación de estrategias de gobierno digital 
en contextos urbanos de América Latina.

Este tipo de diseño resulta pertinente derivado 
del objetivo de la investigación, el cual consiste en 
comprender los procesos complejos desde la pers-
pectiva de actores clave, sin que con ello se preten-
da medir relaciones causales o establecer generali-
zaciones estadísticas. En este sentido, el estudio se 
centra en identificar patrones, percepciones institu-
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cionales y desafíos comunes en Ciudad de México, 
Buenos Aires y Santiago de Chile, como tres de las 
ciudades más relevantes de la región.

Asimismo, el análisis se complementa con una revi-
sión documental de informes institucionales y lite-
ratura académica especializada, con el fin de con-
textualizar los hallazgos empíricos y fortalecer su 
interpretación.

La información empírica se obtuvo mediante entre-
vistas semiestructuradas con actores involucrados 
en el diseño, implementación o análisis de políticas 
de gobierno digital, derivando en tres instrumentos 
recolectados en 2024, llevados a cabo con una per-
sona con cargo directivo en la Agencia Digital de 
Innovación Pública de Ciudad de México, un directi-
vo de la Secretaría de Innovación y Transformación 
Digital de Buenos Aires y una persona investigadora 
especializada en gobierno digital y transformación 
del Estado en Santiago de Chile.

La selección de los participantes se llevó a cabo 
mediante un muestreo intencional orientado a ex-
pertos, priorizando perfiles con conocimiento espe-
cializado y experiencia institucional en el ámbito de 
la digitalización gubernamental. Este tipo de mues-
treo sigue la lógica de un estudio cualitativo explo-
ratorio, donde el interés se centra en la profundidad 
del conocimiento más que en la representatividad 
estadística. Asimismo, se garantizó la anonimidad 
parcial de los participantes, lo cual responde a crite-
rios éticos de confidencialidad propios de estudios 
cualitativos basados en perfiles especializados, por 
lo que no se incluyen referencias específicas a car-
gos nominales o niveles jerárquicos.

Las entrevistas fueron analizadas mediante codi-
ficación temática para identificar patrones y ca-
tegorías analíticas a partir de los discursos de los 
participantes. El análisis se centró en identificar 
coincidencias, diferencias y patrones discursivos 
entre los entrevistados, con el objetivo de construir 
una interpretación comparada de los procesos de 
digitalización en las ciudades estudiadas.

En cuanto a las limitaciones de esta investigación, 
es importante señalar que, debido al tamaño re-
ducido de la muestra, los resultados del estudio 
no buscan ser estadísticamente representativos 
ni generalizables al conjunto de los países ana-
lizados. En cambio, el objetivo es ofrecer una 
aproximación exploratoria basada en informantes 
clave, que permita comprender dinámicas institu-
cionales y desafíos comunes en contextos urba-
nos específicos.

Asimismo, las ciudades analizadas no reflejan ne-
cesariamente la realidad nacional de sus respecti-
vos países, particularmente en el caso de Ciudad de 
México, que presenta niveles de desarrollo digital 
superiores al promedio nacional. Por ello, los ha-
llazgos deben interpretarse como un análisis de ex-
periencias urbanas avanzadas en gobierno digital, 
más que como un diagnóstico general de América 
Latina.

Finalmente, el uso de entrevistas implica la posi-
bilidad de sesgos derivados de la perspectiva ins-
titucional de los informantes, para mitigar esta li-
mitación, los resultados fueron contrastados con 
literatura académica y documentos oficiales

Durante la elaboración del manuscrito se emplearon 
herramientas de asistencia de lenguaje basadas en 
inteligencia artificial exclusivamente para la revisión 
estilística del texto. El diseño de la investigación, la 
recolección de datos, el análisis y las conclusiones 
corresponden íntegramente al autor.

DESARROLLO

Gobierno digital y transformación del Estado

De manera general, la transformación digital del 
Estado puede entenderse como aquel proceso me-
diante el cual, la administración pública utiliza he-
rramientas tecnológicas e innovadoras con el fin de 
hacer más eficiente sus instituciones, desburocrati-
zar sus trámites y facilitar el acceso de la ciudadanía 
a los servicios públicos. 
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Durante las últimas dos décadas, la digitalización 
del sector público ha sido objeto de un creciente 
interés de la administración pública y las políticas 
públicas. En este sentido, atendiendo al proceso 
evolutivo, uno de los primeros enfoques sobre go-
bierno electrónico o e-government, se centró en la 
incorporación de tecnologías de información y co-
municación para mejorar la provisión de servicios 
públicos y facilitar la interacción entre el Estado y 
la ciudadanía. No obstante, esta perspectiva resul-
ta actualmente insuficiente, en la medida en que la 
digitalización implica transformaciones más pro-
fundas que la simple informatización de procesos 
administrativos.

En consecuencia, el tránsito hacia el gobierno digi-
tal supone una reorganización estructural de las ins-
tituciones públicas, caracterizada por la integración 
de plataformas tecnológicas, el uso estratégico de 
datos y la redefinición de las relaciones entre Es-
tado y sociedad. Así, la digitalización del gobierno 
implica la adopción de herramientas tecnológicas 
en conjunto con cambios en los modelos de gober-
nanza, la cultura organizacional de las burocracias y 
los mecanismos de toma de decisiones en el sector 
público (Dunleavy & Margetts, 2010; Criado, 2016).

Desde esta perspectiva, el gobierno digital puede 
entenderse como una etapa avanzada de la gestión 
pública en la que las tecnologías digitales adquieren 
un papel central en la provisión de servicios, al tiem-
po que fortalecen los mecanismos de interacción 
entre el gobierno y la ciudadanía (Mergel, Edelmann 
y Haug, 2019). 

En este marco, la interoperabilidad institucional, la 
apertura de datos públicos y la creación de ecosis-
temas digitales se consolidan como elementos cla-
ve de las estrategias contemporáneas de transfor-
mación del Estado. Estas dinámicas han dado lugar 
a nuevos enfoques analíticos que examinan cómo 
las tecnologías digitales reconfiguran tanto la capa-
cidad administrativa como las formas de interacción 
con los ciudadanos.

Para lograr estos objetivos, se requiere de un en-
foque que integre el potencial de las tecnologías 
digitales en la mejora de las interacciones entre el 
gobierno y sus ciudadanos, esto implica crear nue-
vas formas de resolver las necesidades ciudadanas 
mediante servicios públicos más eficientes (Smith, 
2024). 

Adicionalmente, el éxito de las estrategias de go-
bierno digital depende de factores como el desarro-
llo de capacidades institucionales, el fortalecimien-
to de habilidades digitales dentro de las burocracias 
públicas y la adaptación organizacional a entornos 
tecnológicos complejos (Mergel, 2019; Noveck, 
2021).

Desde esta perspectiva, la transformación digital 
del Estado puede entenderse como un proceso de 
innovación institucional que implica la redefinición 
de prácticas administrativas, la generación de nue-
vos marcos regulatorios y la creación de capacida-
des organizacionales orientadas al uso intensivo de 
tecnologías digitales.

De acuerdo con la Organización para la Coopera-
ción y el Desarrollo Económico (OECD, 2024b), para 
que la innovación en los servicios públicos tenga 
una mayor efectividad, estos deben priorizar las 
necesidades humanas; es decir, ser más inclusivos 
y adaptables a los cambios de la ciudadanía. Por 
ende, la digitalización gubernamental requiere de 
mecanismos que fortalezcan la confianza ciudada-
na y la participación en los procesos públicos. 

Con base en esto, es posible fomentar la partici-
pación del sector público con actores no guberna-
mentales, tales como empresas, académicos, em-
prendedores y la sociedad civil, con el propósito 
de desarrollar soluciones digitales que mejoren la 
efectividad del gobierno (OECD, 2024a); es decir, 
satisfacer las necesidades públicas ciudadanas me-
diante un mejor vínculo de comunicación y confian-
za, al tiempo de reducir los costos, la corrupción y 
la burocracia. 
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Uno de los elementos centrales de este proceso es 
la interoperabilidad, entendida como la capacidad 
de los sistemas gubernamentales para intercambiar 
información y operar de manera integrada. La in-
teroperabilidad permite simplificar trámites, reducir 
costos administrativos y mejorar la experiencia de 
los usuarios mediante la integración de servicios di-
gitales (OECD, 2020)

En consecuencia, es menester reconocer la nece-
sidad de construir una infraestructura tecnológica 
escalable para ofrecer servicios eficientes y acce-
sibles; de este modo, la adopción y el uso de tec-
nologías emergentes, como la inteligencia artificial, 
el big data y machine learning, son fundamentales 
para mejorar la eficiencia de los servicios públicos 
(OECD, 2024b). 

Otro elemento fundamental en la digitalización de 
los gobiernos locales es la construcción de la con-
fianza ciudadana en el uso de los servicios digitales. 
Para que el usuario se sienta seguro de proporcio-
nar sus datos al gobierno local, es imperante que 
este garantice un uso y protección adecuado de la 
información, así como la transparencia en el manejo 
de esta. 

Sobre este punto, es viable señalar la necesidad que 
existe en América Latina de fortalecer la confianza 
ciudadana en sus gobiernos, la cual, desde antes del 
proceso de digitalización se ha visto vulnerada his-
tóricamente. En este sentido, según KPMG (2023), a 
nivel mundial el 86% de las personas están preocu-
padas por la privacidad de sus datos y el 40% des-
confía de que las empresas los utilicen de manera 
ética. Asimismo, CISCO (2021) refiere que el 32% de 
las personas han dejado de utilizar servicios digita-
les debido a la desconfianza sobre el tratamiento de 
sus datos personales. 

Si se toma como base lo anterior, es posible com-
prender que el éxito del proceso de digitalización 
en América Latina depende en gran parte de esta-
blecer mecanismos que brinden confianza al usua-
rio y robustecer el marco normativo que proteja al 

ciudadano de las vulnerabilidades derivadas del uso 
de aplicaciones digitales. 

A su vez, es necesario involucrar al ciudadano en 
el diseño de los servicios digitales mediante estra-
tegias que tomen la retroalimentación del usuario 
como factor para la mejora constante, a fin de aten-
der sus necesidades primordiales y ofrecer una ex-
periencia de calidad. 

La participación ciudadana en la era digital mejora 
la legitimidad de las políticas públicas e incrementa 
la eficacia de los servicios, las plataformas digitales 
ofrecen nuevas oportunidades para recoger retroali-
mentación, promover la transparencia y empoderar 
a los ciudadanos; sin embargo, estas herramientas 
deben estar respaldadas por un marco institucional 
que garantice la inclusión y la equidad en el acceso.

Por otro lado, la reducción de la brecha digital es 
un requisito para asegurar que la transformación 
digital sea inclusiva y equitativa. Aunque América 
Latina ha avanzado en el acceso a tecnologías de 
información y comunicación, persisten desigualda-
des significativas, especialmente en comunidades 
rurales y sectores económicamente desfavorecidos. 

Desde esta perspectiva, es posible argumentar que 
la expansión de servicios públicos digitales puede 
generar nuevas formas de exclusión si no se acom-
paña de políticas orientadas a promover la inclusión 
digital y el acceso equitativo a las tecnologías de 
información. En consecuencia, resulta menester 
considerar en el proceso de la transformación di-
gital, aquellos elementos que podrían agudizar las 
desigualdades como un factor estructural que con-
diciona el alcance y la efectividad de las estrategias 
de gobierno digital.

Frente a todo esto, la alfabetización digital, de-
finida como la capacidad de utilizar herramientas 
tecnológicas de manera eficaz y segura, es funda-
mental para cerrar esta brecha y maximizar el im-
pacto de las iniciativas digitales (CEPAL, 2024). Los 
programas educativos dirigidos a fortalecer estas 
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habilidades requieren de un enfoque basado en la 
promoción de un uso crítico y responsable de la 
tecnología.

Finalmente, el éxito de la transformación digital 
también está condicionado por tres factores cla-
ve, definidos como la existencia de una política de 
Estado que articule la digitalización dentro de los 
marcos normativos y estratégicos del gobierno; la 
implementación de medidas robustas de ciberse-
guridad que protejan los datos y sistemas frente a 
amenazas crecientes; y el desarrollo de plataformas 
integradas que centralicen servicios y optimicen su 
acceso para los usuarios (Juárez, 2025).

A su vez, los gobiernos locales desempeñan un 
papel central en la implementación de políticas de 
innovación tecnológica, particularmente en áreas 
como la gestión de datos urbanos, la digitalización 
de trámites administrativos y la participación ciuda-
dana en plataformas digitales.

A partir de esto, es posible establecer que la trans-
formación digital en las administraciones públicas 
requiere un enfoque multidimensional que integre 
la tecnología con estrategias políticas y sociales. La 
participación ciudadana, la confianza y la interope-
rabilidad, son componentes esenciales para garan-
tizar que este proceso beneficie a todos los sectores 
de la sociedad y contribuya a fortalecer las demo-
cracias en la región.

En el caso de América Latina, es posible evidenciar 
avances importantes en la adopción de tecnologías 
digitales por parte de los gobiernos durante las úl-
timas dos décadas. Diversos países de la región han 
impulsado estrategias orientadas a la digitalización 
de servicios públicos, el desarrollo de portales gu-
bernamentales y la implementación de plataformas 
digitales para la interacción con la ciudadanía.

No obstante, la implementación del gobierno digital 
en la región se caracteriza por una alta heterogenei-
dad institucional y territorial. Dicho de otro modo, 
mientras que algunas ciudades y países han logra-

do consolidar ecosistemas digitales relativamente 
avanzados, otras administraciones públicas enfren-
tan limitaciones significativas relacionadas con in-
fraestructura tecnológica, capacidades instituciona-
les y recursos humanos especializados.

Estas diferencias reflejan desigualdades estructu-
rales en el desarrollo tecnológico de la región, así 
como variaciones en la preparación gubernamental 
y la capacidad administrativa para diseñar e imple-
mentar políticas de transformación digital orien-
tadas a la generación de valor público (Criado & 
Gil-García, 2019).

A pesar del creciente desarrollo de esta agenda, 
persisten vacíos en la literatura respecto a estudios 
comparativos que analicen experiencias concretas 
de gobierno digital en contextos urbanos de la re-
gión. En particular, existe una limitada atención a 
las dinámicas institucionales que configuran la im-
plementación de estrategias digitales en ciudades 
específicas.

En este contexto, el presente estudio busca contri-
buir a la literatura mediante un análisis exploratorio 
comparado de tres ciudades latinoamericanas, que 
son Ciudad de México, Buenos Aires y Santiago de 
Chile. 

Principales hallazgos

El análisis comparativo de las tres experiencias ur-
banas muestra que, aunque Ciudad de México, Bue-
nos Aires y Santiago de Chile han avanzado en la 
digitalización de servicios públicos, persisten desa-
fíos institucionales y sociales que condicionan el al-
cance de dichas estrategias. Los hallazgos permiten 
identificar cuatro dimensiones analíticas centrales, 
definidas como participación ciudadana, confianza 
digital, interoperabilidad y reducción de la brecha 
digital. Estos elementos permiten argumentar que 
el proceso de digitalización del Estado requiere del 
fortalecimiento de la capacidad institucional para 
integrar la tecnología y hacerla accesible para la 
población.
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Participación ciudadana

La participación ciudadana se identifica como uno 
de los ejes más relevantes de la transformación di-
gital en las tres ciudades analizadas, aunque con 
grados distintos de desarrollo. En Ciudad de Méxi-
co, la estrategia digital ha incorporado mecanismos 
relativamente más estructurados para canalizar la 
retroalimentación ciudadana, tanto mediante pla-
taformas digitales como a través de espacios de 
consulta y participación orientados a mejorar el di-
seño de políticas públicas. En este sentido, una de 
las prioridades institucionales ha sido abrir canales 
para que la ciudadanía exprese opiniones y contri-
buya al diseño de soluciones digitales. “Nosotros lo 
que hicimos en la agencia digital fue consolidar un 
grupo un consejo ciudadano de expertos en tec-
nología, que es ese consejo ciudadano, lo que nos 
permite es tener una visión fresca de parte de gente 
que está afuera” (Entrevista 1, 2024).

Este enfoque sugiere una concepción de la digita-
lización que trasciende la prestación de servicios y 
se orienta hacia formas más activas de gobernanza 
participativa. Por ende, el uso de aplicaciones móvi-
les, espacios abiertos de interacción y mecanismos 
de retroalimentación como los comentarios en tien-
das de aplicaciones permite observar una preocu-
pación por incorporar la experiencia del usuario en 
la mejora de los servicios públicos. Sin embargo, es-
tos mecanismos todavía operan de manera limitada 
y no siempre constituyen procesos de deliberación 
institucionalizada.

En Buenos Aires, la participación ciudadana apare-
ce de forma más indirecta, la retroalimentación se 
recolecta principalmente mediante chats digitales, 
formularios, reportes en plataformas y otros cana-
les de interacción con los usuarios, pero sin que ello 
implique necesariamente consultas públicas forma-
les. La ciudad se encuentra en una etapa inicial de 
transición desde una retroalimentación pasiva hacia 
formas más activas y continuas de participación. 
“No hay un mecanismo que implique una consulta 
a la ciudadanía, lo que sí tomamos es esencialmen-

te el feedback que nos dejan en nuestras platafor-
mas digitales con respecto a la acción” (Entrevista 
2, 2024). En consecuencia, aunque existe una base 
digital para el intercambio con la ciudadanía, el mo-
delo todavía no alcanza una institucionalización ro-
busta de la consulta pública.

Santiago de Chile presenta un esquema distinto, 
más orientado a la colaboración multisectorial. En 
este caso, la construcción de estrategias digitales 
incorpora la participación de actores del gobierno, 
la academia y el sector privado, lo cual amplía la 
diversidad de perspectivas en el diseño de solucio-
nes. La colaboración entre estos sectores resulta 
clave para desarrollar estrategias digitales sosteni-
bles y pertinentes para la población (Entrevista 3, 
2024). No obstante, esta apertura no sustituye la 
necesidad de mecanismos formales de participa-
ción ciudadana, por lo que el reto principal sigue 
siendo transformar la colaboración técnica en cana-
les más amplios de inclusión y deliberación pública.

Confianza

La confianza ciudadana emerge como una condi-
ción indispensable para la consolidación del gobier-
no digital y la construcción de un modelo de gober-
nanza digital. En las tres ciudades se advierte que 
la digitalización de servicios públicos solo puede 
expandirse de manera sostenida si la población per-
cibe que sus datos están protegidos y que el uso de 
las plataformas es confiable. En este punto, Buenos 
Aires parece mostrar mayores avances relativos, 
particularmente por el desarrollo de estándares de 
ciberseguridad asociados a su sistema de identidad 
digital autosoberana. Este sistema incorpora cifrado 
avanzado y protocolos de acceso que buscan prote-
ger de manera más efectiva la información personal 
de los ciudadanos (Entrevista 2, 2024).

Este caso sugiere que la protección de datos es un 
componente central de la legitimidad institucional 
del gobierno digital; a su vez, la posibilidad de que 
los usuarios controlen su información y perciban 
que existe una arquitectura de seguridad confiable 
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fortalece la adopción de servicios digitales y reduce 
resistencias frente a la digitalización.

En contraste, Ciudad de México y Santiago de Chile 
todavía enfrentan limitaciones más visibles en ma-
teria de protección de datos y seguridad normativa. 
En el caso de Ciudad de México, aún se trabaja en 
un marco suficientemente robusto para garantizar 
la privacidad en trámites sensibles (Entrevista 1, 
2024). Esto sugiere que el avance tecnológico no 
siempre va acompañado de un desarrollo institucio-
nal equivalente en materia de regulación y resguar-
do de la información.

En Santiago de Chile, el desafío es aún más pro-
fundo, pues el país cuenta con una legislación de 
protección de la vida privada de carácter antiguo, 
sin una institucionalidad especializada que garanti-
ce de manera adecuada la protección de datos per-
sonales en la era digital (Entrevista 3, 2024). Este 
hallazgo resulta especialmente relevante, ya que 
muestra que la confianza digital no depende solo 
de la voluntad política o de la existencia de platafor-
mas tecnológicas, sino también de marcos legales 
actualizados y de capacidades regulatorias efecti-
vas

Interoperabilidad

La interoperabilidad constituye otro de los factores 
decisivos en la transformación digital del Estado, al 
permitir que los sistemas públicos compartan datos 
de forma segura y bajo estándares comunes entre 
diversas instituciones. En términos comparativos, 
Buenos Aires aparece como la ciudad con mayores 
avances en esta dimensión, gracias al desarrollo de 
un sistema de identidad digital autosoberana que 
permite centralizar datos, integrar servicios y redu-
cir la fragmentación administrativa. Esta arquitectu-
ra fortalece el control ciudadano sobre la informa-
ción y, al mismo tiempo, incrementa la confianza y 
el uso de los servicios digitales (Entrevista 2, 2024).

Este resultado es importante porque muestra que 
la interoperabilidad implica construir una infraes-

tructura digital que simplifique la relación entre el 
ciudadano y el Estado. La posibilidad de acceder a 
múltiples servicios con un mismo identificador di-
gital reduce las posibles redundancias, disminuye 
costos operativos y mejora la experiencia del usua-
rio.

En Ciudad de México, aunque existe un avance sig-
nificativo en la digitalización de trámites, persisten 
problemas de fragmentación tecnológica, uno de 
los principales obstáculos es la existencia de siste-
mas desagregados, cada uno con distintos usuarios 
y contraseñas, lo que impide una experiencia uni-
ficada y dificulta la interoperabilidad entre depen-
dencias, sobre todo entre los distintos órdenes de 
gobierno (Entrevista 1, 2024). Este hallazgo confir-
ma que la digitalización puede avanzar de manera 
parcial sin que ello implique una verdadera integra-
ción institucional.

Santiago de Chile muestra avances importantes, 
aunque con límites normativos y técnicos. El en-
trevistado destacó que la interoperabilidad avan-
za, pero todavía requiere políticas más claras sobre 
manejo y protección de datos ciudadanos “En ma-
teria específica de protección de datos personales 
estamos muy atrás, en este caso Chile no ha inno-
vado, tiene una ley de protección a la vida privada 
que es de antaño” (Entrevista 3, 2024). En conse-
cuencia, el caso chileno muestra una transición en 
curso, donde existe capacidad para articular actores 
y desarrollar plataformas, pero aún persisten vacíos 
regulatorios y desafíos de integración institucional 
que restringen una interoperabilidad plena. 

Reducción de la brecha digital

La brecha digital aparece como el desafío estructural 
más transversal en las tres ciudades, el cual obedece 
a la preexistencia de desigualdades las cuales, con el 
proceso de digitalización, tienden a agudizarse. Aun-
que cada una ha impulsado estrategias distintas para 
atenderla, los hallazgos muestran que todavía existen 
desigualdades significativas en conectividad, alfabeti-
zación digital y capacidad de uso de los servicios en 
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línea. Esto confirma que la transformación digital del 
Estado depende también de las condiciones sociales 
que permiten o limitan su penetración.

En Buenos Aires, se identifican programas de alfa-
betización digital orientados a sectores vulnerables, 

como adultos mayores y jóvenes en situación de 
riesgo, la prioridad institucional es garantizar que 
los ciudadanos cuenten con las habilidades necesa-
rias para utilizar herramientas digitales básicas, in-
dependientemente de su edad o nivel socioeconó-
mico (Entrevista 2, 2024). Este enfoque es relevante 

Ciudad Participación  
ciudadana

Confianza Interoperabilidad Brecha digital

C i u d a d  
de México

Presenta mecanismos 
más estructurados de 
retroalimentación, como 
un consejo ciudadano de 
expertos y canales digi-
tales de participación; sin 
embargo, la deliberación 
institucionalizada sigue 
siendo limitada

Ha avanzado en digita-
lización, pero todavía 
carece de un marco 
suficientemente robus-
to para garantizar ple-
namente la protección 
de datos en trámites 
sensibles.

Muestra avances en di-
gitalización de trámites, 
aunque persisten desafíos 
en la integración entre 
dependencias.

La estrategia se ha 
concentrado en re-
des Wi-Fi gratuitas 
y centros comunita-
rios de acceso digital, 
pero enfrenta restric-
ciones presupues-
tarias y logísticas, 
sobre todo en zonas 
periféricas.

B u e n o s  
Aires

La participación se cana-
liza principalmente me-
diante chats, formularios 
y reportes en platafor-
mas digitales; predomina 
aún una lógica de retro-
alimentación más que de 
consulta pública formal.

Es el caso con mayo-
res avances relativos, 
debido al desarrollo de 
estándares de ciberse-
guridad y un sistema 
de identidad digital au-
tosoberana con cifrado 
y protocolos de acceso.

Se observa el mayor avan-
ce comparado, gracias a 
la integración de datos y 
servicios, lo que reduce la 
fragmentación adminis-
trativa.

Ha impulsado pro-
gramas de alfabe-
tización digital di-
rigidos a sectores 
vulnerables, como 
adultos mayores y jó-
venes en situación de 
riesgo, con énfasis en 
habilidades digitales 
básicas.

S a n t i a g o 
de Chile

La participación se esta-
blece mediante la cola-
boración multisectorial 
entre gobierno, acade-
mia y sector privado; 
esto amplía perspecti-
vas, aunque no sustituye 
mecanismos formales de 
participación ciudadana.

Presenta mayores re-
zagos relativos, debido 
al desfase normativo 
y a la ausencia de una 
institucionalidad espe-
cializada robusta.

Registra avances, pero 
con límites normativos y 
técnicos; la interoperabi-
lidad todavía depende de 
una mejor regulación so-
bre manejo y protección 
de datos.

Combina alfabetiza-
ción digital con po-
líticas de inclusión 
tecnológica en zonas 
rurales, como puntos 
de acceso gratuito a 
internet y talleres co-
munitarios; sin em-
bargo, corresponde 
al Gobierno Central y 
no al gobierno local.

Tabla 1. Comparativa entre Ciudad de México, Buenos Aires y Santiago

	▮ Fuente: Elaboración personal del autor.
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porque incorpora la inclusión digital como parte in-
tegral del diseño de política pública y no como un 
elemento accesorio.

En Santiago de Chile, la estrategia combina alfabeti-
zación digital con políticas de inclusión tecnológica 
dirigidas a zonas rurales, incluyendo puntos de acceso 
gratuito a internet y talleres comunitarios, el objetivo 
es ampliar la conectividad en comunidades aisladas 
para que puedan aprovechar las oportunidades de la 
digitalización (Entrevista 3, 2024). No obstante, es im-
portante precisar que este programa corresponde al 
Gobierno Central de Chile y no al gobierno local de 
Santiago, por lo que debe interpretarse como una po-
lítica nacional con impacto territorial, más que como 
una iniciativa estrictamente municipal.

En Ciudad de México, la respuesta se ha concentrado 
en la expansión de infraestructura de conectividad, par-
ticularmente mediante redes Wi-Fi gratuitas en espa-
cios públicos y centros comunitarios de acceso digital; 
sin embargo, persisten restricciones presupuestarias 
y logísticas para extender estos esfuerzos a todas las 
zonas con mayores carencias, especialmente en áreas 
periféricas o con menor desarrollo de infraestructura 
(Entrevista 1, 2024). Esto sugiere que la reducción de 
la brecha digital requiere de políticas sostenidas de co-
bertura territorial y acompañamiento social.

En conjunto, los tres casos muestran que la brecha 
digital sigue operando como una condición estruc-
tural que limita el alcance del gobierno digital en 
América Latina. A pesar de los avances instituciona-
les observados, la expansión de servicios digitales 
puede reproducir desigualdades preexistentes si no 
se acompaña de estrategias de inclusión, conectivi-
dad y alfabetización digital. Por ello, los hallazgos 
confirman que la transformación digital del Estado 
debe entenderse como un proceso multidimensio-
nal, en el que la eficiencia tecnológica solo adquiere 
sentido si va acompañada de confianza, interopera-
bilidad, participación y acceso equitativo.

Todo lo antes descrito, se resume en el siguiente es-
quema. 

Discusión de hallazgos

Los resultados del estudio permiten profundizar 
en la comprensión de la transformación digital del 
Estado en contextos urbanos latinoamericanos, 
evidenciando que este proceso implica una recon-
figuración integral de las capacidades instituciona-
les, las formas de gobernanza y la relación entre 
el Estado y la ciudadanía. Este hallazgo es consis-
tente con la literatura reciente, que señala que el 
gobierno digital debe entenderse como un proceso 
de transformación estructural orientado a construir 
administraciones públicas más eficientes, trans-
parentes y centradas en el usuario (CEPAL, 2024; 
OECD, 2024a).

En este marco, la interoperabilidad institucional, en-
tendida como la capacidad de integrar sistemas de 
información entre dependencias, es uno de los fac-
tores más determinantes para el avance del gobier-
no digital; lo que, a su vez, condiciona directamente 
la calidad de los servicios públicos digitales. En línea 
con lo anterior, la Organización para la Cooperación 
y el Desarrollo Económicos destaca que el desarro-
llo de infraestructuras públicas digitales integradas 
constituye un elemento clave para la prestación de 
servicios inclusivos y eficientes en América Latina 
(OECD, 2024a). 

En este sentido, el caso de Buenos Aires muestra 
que la implementación de sistemas de identidad 
digital puede favorecer la simplificación adminis-
trativa y fortalecer la confianza ciudadana, mientras 
que los problemas de fragmentación observados en 
Ciudad de México ponen de manifiesto los límites 
de una digitalización no integrada.

Por otro lado, la participación ciudadana digital, 
aunque ampliamente promovida en el discurso ins-
titucional, presenta limitaciones importantes en su 
implementación. Los hallazgos sugieren que la exis-
tencia de plataformas digitales no garantiza, por 
sí misma, procesos de participación sustantiva, lo 
cual está relacionado directamente con la idea de 
que la innovación digital en el sector público debe 
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ir acompañada de diseños institucionales que fo-
menten la deliberación efectiva y no solo la recolec-
ción de retroalimentación (Noveck, 2021). Bajo esta 
perspectiva, la evidencia empírica confirma que la 
participación digital en las ciudades analizadas aún 
se encuentra en una fase de consolidación, caracte-
rizada por una tensión entre innovación tecnológica 
y capacidades institucionales.

En cuanto a la confianza digital, es menester des-
tacar que la percepción de seguridad en el mane-
jo de datos personales influye directamente en el 
uso de plataformas digitales, particularmente en 
contextos donde existen niveles históricos de des-
confianza institucional (OECD, 2024b; Mergel et al., 
2019). Los contrastes observados entre las ciudades 
analizadas evidencian que la existencia de marcos 
normativos robustos y sistemas de protección de 
datos consolidados fortalece la legitimidad del go-
bierno digital. En este sentido, las limitaciones iden-
tificadas en algunos casos reflejan la necesidad de 
fortalecer las capacidades regulatorias como parte 
integral del proceso de digitalización.

Asimismo, los resultados muestran que, a pesar de 
los avances en la digitalización de servicios públi-
cos, persisten desigualdades significativas en el 
acceso, uso y apropiación de tecnologías digitales, 
lo que confirma a la brecha digital como el princi-
pal condicionante estructural de la transformación 
digital en América Latina. Este fenómeno ha sido 
ampliamente documentado por organismos in-
ternacionales, que advierten que la digitalización 
puede profundizar desigualdades existentes si no 
se acompaña de políticas de inclusión digital (CE-
PAL, 2024; United Nations, 2024). En esta línea, el 
desarrollo del gobierno digital depende de factores 
como la infraestructura de telecomunicaciones, el 
capital humano y la disponibilidad de servicios en 
línea, lo que evidencia la naturaleza multidimensio-
nal de la brecha digital (United Nations, 2024).

Adicionalmente, los resultados sugieren que las es-
trategias implementadas por las ciudades analiza-
das tienden a abordar la brecha digital de manera 

parcial, ya sea mediante programas de alfabetiza-
ción o mediante la expansión de infraestructura. Sin 
embargo, la evidencia indica que estas estrategias 
requieren ser articuladas de manera integral. En este 
sentido, es viable argumentar que una transforma-
ción digital sostenible debe combinar conectividad, 
desarrollo de habilidades y políticas públicas inclu-
sivas para evitar nuevas formas de exclusión digital.

En conjunto, los hallazgos confirman el papel de 
las ciudades como espacios clave de innovación en 
la transformación digital del Estado donde los go-
biernos locales suelen contar con mayor flexibilidad 
para implementar soluciones tecnológicas y experi-
mentar con nuevos modelos de gestión pública. No 
obstante, los resultados muestran que estas inno-
vaciones están condicionadas por factores estruc-
turales, como la capacidad institucional, los marcos 
regulatorios y las condiciones socioeconómicas.

Finalmente, este estudio aporta evidencia empíri-
ca que refuerza la idea de que el gobierno digital 
en América Latina es un proceso heterogéneo y en 
construcción, en el que convergen avances tecnoló-
gicos con limitaciones institucionales y desigualda-
des sociales persistentes. En este sentido, la trans-
formación digital del Estado debe entenderse como 
un proceso multidimensional que requiere la articu-
lación de capacidades tecnológicas, institucionales 
y sociales para generar impactos sostenibles en la 
región.

CONCLUSIONES

El presente estudio analizó, desde un enfoque cua-
litativo y comparado, los procesos de implementa-
ción del gobierno digital en Ciudad de México, Bue-
nos Aires y Santiago de Chile, a partir de entrevistas 
con informantes clave, con lo cual, se identificaron 
patrones comunes que permiten comprender la 
transformación digital del Estado más allá de su di-
mensión tecnológica.

En términos generales, los hallazgos confirman que 
el avance del gobierno digital en la región está di-
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rectamente relacionado con la capacidad de los go-
biernos para articular dimensiones institucionales, 
sociales y regulatorias. Por lo cual, factores como 
la interoperabilidad, la confianza digital, la partici-
pación ciudadana y la reducción de la brecha digital 
son condiciones estructurales que determinan el al-
cance y la efectividad de las estrategias de digita-
lización.

Uno de los principales aportes del estudio radica en 
evidenciar que la transformación digital en contextos 
urbanos latinoamericanos se desarrolla de manera 
desigual y fragmentada, ya que, mientras que algu-
nas ciudades han logrado avances significativos en la 
integración de sistemas y en la provisión de servicios 
digitales, persisten limitaciones asociadas a la frag-
mentación institucional, la debilidad de los marcos 
normativos y las desigualdades en el acceso a tecno-
logías. Esto sugiere que la digitalización del Estado 
en la región puede entenderse como una dinámica 
heterogénea condicionada por capacidades admi-
nistrativas y contextos socioeconómicos específicos.

Asimismo, la investigación muestra que la brecha 
digital constituye el principal desafío transversal 
para la consolidación del gobierno digital; todo ello, 
a pesar de los avances en infraestructura y plata-
formas, ya que las desigualdades en conectividad, 
habilidades digitales y acceso a recursos tecnoló-
gicos continúan limitando la adopción efectiva de 
los servicios públicos digitales. La evidencia sugiere 
que las estrategias centradas exclusivamente en la 
innovación tecnológica resultan insuficientes si no 
se acompañan de políticas integrales de inclusión 
digital.

Desde una perspectiva teórica, el estudio contribu-
ye a la literatura sobre gobierno digital al reforzar 
la idea de que la transformación digital del Estado 
debe analizarse como un proceso multidimensional 
que involucra la gobernanza, las capacidades insti-
tucionales y las condiciones sociales. En particular, 
aporta evidencia empírica desde el nivel urbano, un 
ámbito que ha sido relativamente menos explorado 
en estudios comparativos en América Latina.

No obstante, el estudio presenta limitaciones que 
deben ser consideradas, como el número reducido 
de entrevistas y el carácter exploratorio del diseño 
metodológico, lo que implica que los resultados no 
son generalizables al conjunto de los países anali-
zados. Asimismo, las ciudades estudiadas represen-
tan casos con niveles relativamente avanzados de 
digitalización, por lo que los hallazgos no reflejan 
necesariamente la realidad de otros contextos sub-
nacionales en la región.

A partir de lo anterior, se sugiere que futuras inves-
tigaciones amplíen el número de casos y profun-
dicen en el análisis de variables específicas, como 
el impacto de la inteligencia artificial en la gestión 
pública, los modelos de gobernanza algorítmica y 
las diferencias entre niveles de gobierno en la im-
plementación de estrategias digitales. Asimismo, 
resulta relevante incorporar metodologías mixtas 
que permitan complementar el análisis cualitativo 
con evidencia cuantitativa.

En conclusión, el gobierno digital en América Latina 
se encuentra en una etapa de consolidación carac-
terizada por avances significativos, pero también 
por desafíos estructurales persistentes. Su desarro-
llo futuro dependerá de la capacidad de los gobier-
nos para integrar tecnología, instituciones y socie-
dad en un marco de inclusión, confianza y eficiencia
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