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:.P..: Servicios publicos digitales y el reto de la equidad



¢Por qué hablar
de gobierno
digital y equidad?




El acceso equitativo a los servicios digitales tiene un gran impacto

Los gobiernos gestionan
entre 1.000y 5.000
servicios, muchos de
ellos que cubren
necesidades basicas

La digitalizacion puede
reducir costos hasta en
un 83% y tiempos de
tramite en un 74%

La no inclusion implica
que millones de personas
seguiran dependiendo de
tramites presenciales
ineficientes
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¢Qué responde
este libro?




(EN QUE MEDIDA EL APROVECHAMIENTO DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DIGITALES HA SIDO EQUITATIVO?

(COMO SE MANIFIESTAN LAS BRECHAS DE EQUIDAD DIGITAL
EN SECTORES CLAVES?

(QUE ACCIONES SE PUEDEN TOMAR PARA CERRAR ESTAS
BRECHAS?
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Para esto el libro usa nueva informacion

* Nuevas encuestas presenciales en 11 paises de la region con 23 respuestas
* Muestras representativas a nivel nacional
* Muestras de usuarios de tramites gubernamentales

* Entrevistas con entres rectores del gobierno digital

+ Analisis de accesibilidad y de idiomas de portales web gubernamentales
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;Qué encontramos?

-l avance en digitalizacion en
a region es evidente, pero
Nay Mucho camino para que
0s beneficios lleguen a
todas las personas
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cCuantas personas
usan los servicios
publicos digitales?




= =D-

=)o =)o

=)o =i

7 de cada 10 personas en ALC
realizaron tramites con el gobierno
en los ultimos 12 meses

14 % de las personas
realizaron tramites
completamente en linea.

Distribucién de uso de tramites gubernamentales y canales

de realizacién del ultimo tramite realizado

1%

28%

48%

B Canal digital

B Canal mixto
Canal presencial
Otro canal

No usuario

Elaboracién propia usando la muestra representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Trdmites Gubernamentales (2025).
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Canal usado en el dltimo tramite con el gobierno,
por nivel educativo para ALC

B Canal digital [ Canal mixto Canal presencial [ Otro canal No usuario
v 35 | 14 La brecha por nivel
Terciaria no \ educativo es la mas
T, a4 | 17 amplia, alcanzando hasta
| 22 puntos
el 46 | 24 porcentuales
\
Primaria o
7 |5 52 34 .
menos - | I | La mitad de las
personas con primaria o
L 22 =1 = = menos realizaron su
% de personas ultimo tramite

presencialmente.

Elaboracién propia usando la muestra representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales (2025).




Canal usado en el dltimo tramite con el gobierno,
por grupo etario para ALC

B Canal digital M Canal mixto Canal presencial [l Otro canal
18-34 45 |
35.54 49 |

55+ 51 |

0 25 50 75

% de personas

Elaboracién propia usando la muestra de representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Trdmites Gubernamentales (2025).

No usuario

24

36

Mayor uso del canal digital
entre los mas joévenes, con
una brecha de 11pp entre
el grupo 18-34y el 55+.




Usuarios de los servicios digitales (%)

0,2

0,18

0,16

0,14

0,12

0,1

0,08

0,06

0,04

0,02

Elaboracién propia usando la muestra de representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales (2025).

Sin
discapacidad
®

Con
discapacidad

Urbano
®

Rural

Ni indigena ni
afrodescendiente

Ni indigena ni
afrodescendiente

Afrodescendiente
Indigena

Hombre

Mujer

Las brechas entre otros
grupos poblacionales
oscilan entre 5 pp y 8 pp.

Los grupos
tradicionalmente mas
vulnerables son aquellos
con menor avance en el uso
de los servicios publicos
digitales.




. Y tiene toda la
[ LELERIERERUINQE

experiencia durante
los tramites?




En ALC un tramite toma en promedio 4.2 horas pero esta cifra
varia dependiendo del canal usado para realizar el tramite.

¥ . o
ﬁ] fﬁ) Si es presencial Si es digital
~_.J

+ 2visitas a oficinas gubernamentales
1.6 horas de transporte de ida y vuelta

» 1.3 horas en la oficina gubernamental
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Esta tendencia se mantiene en todos los paises: los tramites digitales
son considerablemente mas rapidos que los presenciales.

Tiempo promedio para la realizacion de tramites, por pais

(a) Tramite digital (b) Tramite presencial

HO M 1,1 horas HO I 6.4 horas

CO I 10hora CO I /4 horas
JA I 59,3 minutos JA I 7,0 horas
GT HE 47,5 minutos GT I 5.0 horas

PN W 47,0 minutos PN I <, 6 horas
TT M 41,4 minutos T T 56 horas

PY I 40,3 minutos PY N S C horas
ALC 39,8 minutos ALC 6,0 horas

BR M 33,9 minutos BR I 55 horas

PE I 32,1 minutos PE I 6.0 horas

CL B 23,1 minutos CL I 43 horas

uy B 19,9 minutos uY I 5.4 horas
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¢Por queé existen
estas brechas?
Factores de la




Tener acceso a internet
de calidad a de
dispositivos
electronicos adecuados.
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“Es o T
0= universitaria
g Indigena 41 %
c
2 Ni indi;
‘8 2 afrodescendiente™ 64 %
3%
£8
-
© ! 5 "
= Niindigena ni 64 %
< afrodescendiente** 4
E3 o
Bo.=
3¢ Rural 60 %
[T=}
T35 Sindiscapacidad 68%
S go
U oawnm
E8a . .
28 Condiscapacidad
(O +1
a
o~
=)
E
o
o
a
g Mujer 67 %
w
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

% de personas con wifi en casa

Elaboracién propia usando la muestra de representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales (2025).

Las personas con menor
nivel educativo e

indigenas cuentan con
acceso menos frecuente a
wi-fi en casa.

En términos de género, no
se evidencia brechas.




Brechas de la tendencia de computador en casa, por grupo poblacional

Nivel educativo

Edad

Situacién de discapacidad

Autoidentificacion étnica

Lugar de residencia

Sexo

A 59 pp

Primaria o Y @ Terciaria universitaria
menos

A15pp
55+ g————@ 1834

A14 pp

Con . .
discapacidad

Sin
discapacidad

A1 pp
Indigena @———@ Niindigena ni afrodescendiente®

A4 pp
Afrodescendiente @&———@ Niindigena ni afrodescendiente**

A9 pp
Rural ®@&——@® Urbano

A3 pp
Mujer @@ Hombre

0 25 50 75 100

% de personas que cuentan con computador en casa

Las brechas son

bastante amplias,
especialmente
para personas con
diferentes niveles
educativos




Poder realizar tareas
digitales basicas
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Quienes realizan sus tramites de forma
presencial o no han realizado tramites en
el altimo ano tienden a mostrar menor
confianza en su capacidad para realizar
tareas digitales

Numero de habilidades digitales, por canal usado para el dltimo tramite .
Las habilidades consultadas

incluyen: identificar

informacion riesgosa para
WMo W1 m2m3 4 W5 He B7 compartir en Internet;
distinguir informacion veridica
de aquella falsa; modificar
opciones de privacidad en
sitios web; escanear
documentos; enviar correos
electrénicos con archivos
adjuntos; instalar aplicaciones
en teléfonos moviles; e
identificar palabras clave para
realizar busquedas en Internet.

Canal

digital 12%

Canal

mixto Uit

Canal
presencial

No usuario

0 25 50 75 100

% de personas




Y, por ejemplo, los mas jovenes y las personas con
mayores niveles educativos son quienes mayor
confianza siente en realizar estas tareas

Wo W 2 3 4 Ws He W7

ALC _
55+ 43 %

el

3 35-54 24 %

w

Sexo Situacién de Nivel educativo

discapacidad

18-34

Primaria o menos
Secundaria
Terciaria no universitaria

Terciaria universitaria

Con discapacidad

Sin discapacidad

Hombre

Mujer

étnica

Indigena
Ni indigena ni afrodescendiente®
Afrodescendiente

Ni indigena ni afrodescendiente**

Lugar de | Autoidentificacién

residencia

Urbano

Rural

% de personas
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Saber sobre la
posibilidad de realizar
tramites en linea
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Personas que han escuchado sobre el portal unico del Gobierno,
por grupo demografico

ALC

Primaria o menos
Secundaria

Terciaria no universitaria

Nivel educativo

Terciaria universitaria

Con discapacidad

Solo el 43% de las personas
han escuchado hablar del

Sin discapacidad

Situacion de
discapacidad

- 1834 portal Unico de su pais.
£ 35-54

55+ -

El grupo que mas ha

[T
- Rural escuchado hablar del portal
X Urbano Unico del pais es el de
- : personas con educacion
g inclgen universitaria o superior (66 %)
§ Ni indigena ni X p X o)
£3 a;rfﬁd;fvce”d;?mi* mientras que la poblaciéon
[T rodaescendiente . -
o Ni indigena ni indigena es la que menos lo
4‘5 afrodescendiente** conoce (28 %)
o Mujer
& Hombre

0 25 50 75
% de personas que conacen el portal tnico

Elaboracién propia usando la muestra representativa de la Encuesta Ciudadana sobre Trdmites Gubernamentales (2025). !




Estas brechas se presencian en la mayoria de paises
Personas que han escuchado sobre el portal Gnico del Gobierno, por nivel educativo y por pais

@® Primariaomenos @ Terciaria universitaria

100 27 pp
o - o 48 pp 57pp
5 32pp 4 ¢
b3 80 ®
oo
BE 70 28 pp 36 pp
£ ®
3 ® * 48 pp
28 60 ®
o —
cg e 29 pp
29 20 ZS.HH . ®
$E 40 ©
T3 [ ]
= ®
T o 30
6o 6 pp e
v O
5 20 ﬂ
S 10 ®
X
0
GT CL PN PY CcO TT ALC BR PE uy
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O

Querer reallzar |



La mayoria preferiria realizar su proximo tramite
de manera presencial (55%)

Canal de preferencia para la realizacion del préximo tramite

M Digital M Presencial Mixto B otro

uy

cL
PE
co
GT
JA
ALC
PN
PY
BR

HO

0 25 50 75 100

% de personas ‘9 IDB



;Por que existen
estas brechas?
Factores de la oferta




Disponibilidad de los
servicios en linea
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Analizando el catalogo de tramites gubernamentales
para México y Brasil se encuentra:

« Mayor proporcion de tramites tributarios
digitalizados. 65% para México y 100% para Brasil

« Menor proporcion de tramites sociales
digitalizados. 24% para México y 93% para Brasil



Diseino inclusivo de
los servicios publicos
digitales
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El analisis de 20 portales gubernamentales muestra que:

* 80 % cumple con el criterio de lenguaje simple.

* Solo 50 % tiene correctamente etiquetado el titulo de la

* 53 % no utiliza texto alternativo en las imagenes.

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de Pallero, S. y Marquez, S. (2023). Reporte de accesibilidad digital de sitios web gubernamentales de paises de América Latinay el
Caribe. Informe de consultoria para el Banco Interamericano de Desarrollo.
Paises incluidos: Brasil, Colombia, Chile, Guatemala, Honduras, Jamaica, Panama, Paraguay, Perd, Trinidad y Tobago y Uruguay.

52

paginay 35 % no cumple con la estructura ni encabezados.
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Prioridad estrategica
y gobernanza
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En 16 de los 19 paises con agendas
de transformacion digital analizadas
se identifican referencias a la
igualdad de género o a grupos en
situacion de vulnerabilidad —como
pueblos indigenas, personas en
situacion socioeconémica
desfavorable, nifias, nifios y
adolescentes, personas mayoresy
personas con discapacidad—. Sin
embargo, solo en 2 paises se
mencionan todos estos grupos.

Las entrevistas con los entes
rectores de gobierno digital revelan
que, en la mayoria de los casos, no
son ellos quienes lideran los
procesos de digitalizacion. Ademas,
suelen faltar criterios claros para
priorizar cuando y qué servicios
digitalizar y, si existen estos
criterios, los aspectos de inclusion
rara vez se consideran.
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Recomendaciones



Recomendaciones

Promover la digitalizacion universal y el disefio amigable en
plataformas moviles.

Incluir a personas diversas tanto en el disefio de servicios como en su
mejora continua.

Establecer la equidad como objetivo estratégico y principio rector en
los planes de transformacién digital de los servicios publicos.

Empoderar a los entes rectores digitales para liderar la agenda de
equidad digital, en conjunto con otros socios.
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Brindar atencién personalizada, focalizada en poblaciones con
mayores dificultades de acceso, para fomentar la adopcién de
servicios digitales.

Invertir en los habilitadores claves - conectividad, habilidades
digitales, dispositivos electrénicos, y consciencia de opciones
digitales - en particular para grupos con bajos niveles de uso digital.

Mejorar la oferta presencial bajo principios de consolidacion de
oferta, accesibilidad, sencillez, cercania, y eficiencia.
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Acompananos en el
lanzamiento oficial el

4 de noviembre

i Muchas
gracias!
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