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	7. v
Prefacio
La pandemia de  la COVID-19 asestó un duro golpe a América Latina y el Caribe en
muchas áreas críticas para el desarrollo económico y social, como la educación, la
salud, la participación de la mujer en la fuerza laboral y las finanzas públicas, para nom-
brar solo algunas. La crisis, sin embargo, también generó una notable aceleración de
la transformación digital que, entre otras cosas, permite ahora imaginar una variedad
de aplicaciones tecnológicas para mejorar la provisión de servicios públicos y, de este
modo, democratizar y elevar la calidad de vida de millones de personas. Pero, ¿cómo
pueden avanzar los gobiernos por este camino? Para responder a esta pregunta, este
informe analiza cómo puede implementarse la tecnología digital para aumentar la efi-
ciencia del Estado con mejores servicios públicos que promuevan un mayor bienestar
de la población e impulsen el desarrollo inclusivo.
Los desafíos de la región son muchos y complejos. Los gobiernos se ven exigi-
dos a tomar constantemente decisiones sobre cómo enfrentar estos retos y encontrar
las respuestas de políticas más apropiadas. No hay fórmulas mágicas, ni tampoco se
debe pensar que la digitalización será la gran cura para todos los males que afectan
a la región. Pero, como se demuestra en este informe, la digitalización ofrece oportu-
nidades concretas para desplegar servicios públicos de alto valor para la sociedad, a
gran escala y bajo costo.
Aprovechar la digitalización puede generar importantes beneficios para los
ciudadanos de toda la región, con el abordaje de cuestiones claves de la agenda de
desarrollo. Esto puede ilustrarse con dos ejemplos. En el ámbito de la educación se
han usado tecnologías digitales para concientizar a los estudiantes de nivel secundario
sobre los beneficios de completar sus estudios. Estas intervenciones pueden ser muy
efectivas y, con una inversión muy baja, son capaces de lograr que más estudiantes
terminen la escuela secundaria y con mejores logros educativos. ¿Por qué no avanzar
por ese camino? Algo similar se puede apreciar en el ámbito de la salud. En efecto,
unos simples mensajes de texto (SMS) enviados a lo largo de un período de dos años
consiguieron retrasar entre un 5% y un 30% la emergencia de diabetes en pacientes
prediabéticos, incentivándolos a comer de manera más saludable y a aumentar su ac-
tividad física. Con poco dinero y un medio tecnológico tan sencillo y casi universal se
pueden mejorar las vidas de miles de personas.
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vi
En los cuatro sectores que se analizan en el informe (a los dos mencionados se
suman los trámites públicos y la gestión fiscal), se presentan ejemplos muy claros
y concretos de intervenciones fácilmente implementables con altísimo valor social. Y,
sin duda, hay muchas más oportunidades en estos y otros campos. El primer mensaje
del informe, entonces, se centra en la importancia de identificar dichas oportunida-
des e implementar los cambios pertinentes para avanzar hacia la construcción de
sociedades más inclusivas y con un mayor grado de desarrollo. Las posibilidades que
se abren son claras y el límite lo pone la imaginación para pensar intervenciones,
y usar la evidencia para identificarlas y la capacidad de gestión para implementar-
las. En este sentido, el informe busca operar como fuente de inspiración y como un
llamado a la acción.
El segundo mensaje se enfoca en la relevancia de la priorización. En un contexto
donde los recursos fiscales y la capacidad de implementación son limitados, resulta im-
posible realizar todos los proyectos disponibles. ¿Cómo decidir qué proyectos priorizar
entre un gran número de posibilidades en una multitud de áreas de políticas? Acaso sea
esta la pregunta fundamental de la economía: ¿cómo asignar recursos en contextos de
escasez? La tecnología puede ayudarnos a abordar numerosos desafíos de políticas; la
economía, a priorizar entre los distintos proyectos que se nos ofrecen. La importancia
de priorizar adecuadamente las inversiones es una recomendación tradicional, pero
que cobra aún mayor relevancia en proyectos de uso de la tecnología, ya que el infor-
me documenta una gran variabilidad en el valor agregado de los diferentes proyectos.
A lo largo de los capítulos, se analiza la evidencia de intervenciones digitales en
áreas claves para el desarrollo. Se profundiza en proyectos específicos realizados en
distintos países y se busca, en la medida de lo posible y con la evidencia disponible,
estandarizar los resultados y proveer análisis de costo-beneficio que permitan comparar
diferentes opciones de políticas.
El documento también pasa revista a los avances de la digitalización en la región.
Llama a aprovechar las oportunidades más fácilmente alcanzables y explica los meca-
nismos que permiten que la digitalización aumente el valor de los servicios públicos, ya
sea mediante una reducción de costos, mayores beneficios o una expansión del acceso.
Pero en el afán de digitalizar los servicios públicos no podemos olvidarnos de
los posibles riesgos y las brechas que obstaculizan el acceso equitativo para todos los
miembros de la sociedad. Ante los desafíos aún existentes, la clave parece estar en
poner en marcha soluciones que funcionen en teléfonos celulares más básicos o por
SMS, destinar esfuerzos para que la población de menores ingresos adopte servicios
digitales y utilizar los ahorros derivados de estas aplicaciones hacia servicios no digi-
tales para quienes carezcan de acceso. Además, se debe continuar avanzando en la
agenda de largo plazo, orientada a reducir las brechas de acceso a la tecnología que
persisten en la región.
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Para tener éxito,  tenemos que lograr escala y aprovechar las posibilidades que
la digitalización despliega en términos de monitoreo y evaluación. También debemos
centrarnos en los usuarios finales, asegurarnos de entenderlos bien, crear soluciones
equitativas y lograr la combinación idónea entre la tecnología y la mano humana. Pero,
ante todo, es indispensable la priorización. Hay un inmenso campo de posibles aplica-
ciones de los servicios públicos digitales. Sin embargo, debido a la gran variabilidad
en el valor agregado de los distintos proyectos, los gobiernos deben ser selectivos y
tomar decisiones basadas en la evidencia.
Este informe se extiende mucho más allá de la evaluación de determinados pro-
yectos. Traza una agenda de investigación para contribuir a que la tecnología impulse
el desarrollo y a que la economía permita definir cómo hacerlo. Esperamos que las
lecciones que se desprenden de estas páginas sirvan de guía para quienes están a
cargo de las políticas públicas en América Latina y el Caribe. Tenemos al alcance de
nuestras manos una oportunidad única para mejorar las vidas de millones de personas
en nuestra región. No podemos dejar de aprovecharla.
Eric Parrado
Economista Jefe
PREFACIO
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1
Hora de actuar:  cómo pueden
los gobiernos aprovechar las
oportunidades que ha abierto la
digitalización
Julián Cristia | Razvan Vlaicu
Los gobiernos de América Latina y el Caribe afrontan desafíos estructurales en sectores
clave que, en algunos casos, han sido exacerbados por la pandemia de la COVID-19. Por
ejemplo, en educación, los estudiantes tienen bajos niveles de aprendizaje, y muchos
de ellos abandonan la escuela antes de finalizar los estudios secundarios. En el área de
salud, las personas sufren una carga creciente de enfermedades no transmisibles (ENT),
como la depresión y la diabetes. En materia de registro civil, los ciudadanos enfrentan
dificultades para realizar transacciones básicas, como obtener un documento de iden-
tidad. A su vez, en el ámbito de la protección social, los altos niveles de evasión fiscal
y la focalización deficiente de los subsidios disminuyen la capacidad de los gobiernos
para reducir la pobreza mediante una redistribución efectiva de recursos. Enfrentar
estos desafíos con éxito puede influir de forma directa en la posibilidad de que millones
de personas tengan vidas productivas, saludables y plenas en la región. Además, las
mejoras en estos ámbitos repercuten en otros sectores de la economía y la sociedad
porque pueden contribuir a mejorar el clima de negocios, aumentar la productividad,
reducir la delincuencia y promover sociedades menos polarizadas, más democráticas y
con mayor cohesión social. En síntesis, las mejoras en los servicios públicos redundan
en mejores vidas. Sin embargo, es necesario encontrar alternativas viables para que los
gobiernos puedan abordar estos desafíos de modo efectivo en un contexto de recursos
fiscales y capacidad de implementación limitados.
La tesis central de este reporte es que los gobiernos de la región pueden lograr
avances en estos desafíos de forma rápida y con inversiones limitadas por medio del
desarrollo y el despliegue de servicios públicos digitales que generen gran valor para la
sociedad. La provisión de estos servicios implica el uso de tecnologías digitales, como
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las apps, los mensajes de texto y los videos, para resolver un desafío específico, ya sea
aumentar el aprendizaje de los estudiantes, reducir la prevalencia de la depresión o
ayudar a más personas a obtener documentos de identidad válidos. Este enfoque está
motivado por dos importantes tendencias recientes. En primer lugar, ha habido una
acelerada proliferación de smartphones en América Latina y el Caribe. Por ejemplo, en
Perú, el porcentaje de la población de 12 años o más que tiene un smartphone creció
del 9% en 2012 al 71% en 2021. En términos más generales, casi las tres cuartas partes
de la población de la región utilizan Internet y las tendencias actuales permiten prede-
cir un incremento de esta cifra para los próximos años. En segundo lugar, en América
Latina las empresas digitales están aprovechando la rápida ampliación del acceso a
smartphones para proporcionar nuevos e innovadores servicios digitales en diferen-
tes sectores, como el comercio y las finanzas. La expansión de estas firmas ha sido
asombrosa: el número de empresas digitales valoradas en más de US$1.000 millones
en América Latina pasó de nueve en 2017 a 28 en 2020, y la suma del valor de estas
empresas se disparó de US$23.000 millones a US$175.000 millones en esos tres años.
La adopción generalizada de dispositivos y aplicaciones digitales ha creado
una oportunidad única para los gobiernos de la región. La infraestructura digital, que
incluye la banda ancha móvil, los pagos electrónicos y la identificación en línea, está
avanzando día a día, aunque igualmente los gobiernos deben seguir incrementando
la conectividad de banda ancha y fortaleciendo el marco regulatorio para los pagos
digitales y la identificación en línea. Asimismo, los gobiernos deben avanzar en el de-
sarrollo de sistemas de software integrales para diferentes sectores, como los sistemas
de información y gestión educativa, los cuales contienen datos sobre los estudiantes,
los docentes y las escuelas, y los registros médicos electrónicos, que concentran datos
similares sobre pacientes. Al mismo tiempo que se avanza con estas reformas de largo
plazo, los gobiernos deben aprovechar la proliferación de la infraestructura digital móvil,
como lo está haciendo el sector privado, para desplegar servicios públicos digitales
más focalizados que aborden las necesidades específicas de los ciudadanos y generen
gran valor para la sociedad.
En comparación con los gobiernos de países desarrollados, los de América Latina y
el Caribe presentan un rezago considerable en la oferta de aplicaciones digitales como
plataformas de aprendizaje, apps para promover conductas saludables y apps para el
registro de empresas en línea y la declaración electrónica de impuestos. En muchos
casos los gobiernos ofrecen algún servicio público digital relacionado con un desafío de
desarrollo importante, pero la evidencia no indica que los servicios típicamente ofreci-
dos generen gran valor para la sociedad. Por ejemplo, en 2021 el 92% de los 26 países
miembros del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en América Latina y el Caribe
tenía un portal en línea con materiales educativos. Sin embargo, hay escasa evidencia
que sugiera que este tipo de iniciativa digital genera mejoras en el aprendizaje. En
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cambio, existe sólida evidencia que demuestra que el uso de plataformas de aprendizaje
de matemática o lenguaje, las cuales proporcionan retroalimentación automática a los
estudiantes, produce grandes mejoras en el aprendizaje. Sin embargo, en 2021 solo el
15% de estos 26 países contaba con una plataforma de matemática y solo el 8% tenía
una plataforma de lenguaje. De la misma manera, evidencia robusta muestra que el
uso de una app diseñada para reducir la prevalencia de la depresión produce grandes
mejoras en la salud mental de los pacientes. No obstante, si bien algunos países como
Chile y México ofrecen materiales sobre cómo tratar esta enfermedad en sitios web,
hay escasa evidencia de que los gobiernos de la región estén brindando acceso a estas
apps especializadas que abordan este problema de salud de manera efectiva.
Pero, ¿por qué los servicios públicos digitales de bajo costo pueden generar valor
para la sociedad? La respuesta amplia es que estos servicios permiten que la recopilación
y el procesamiento de información, así como su distribución entre las personas, sean
más eficientes. En particular, los servicios públicos digitales pueden complementar y
aumentar la efectividad de los proveedores de servicios, como docentes o enfermeras,
mediante la automatización de tareas repetitivas; agilizar las transacciones entre go-
bierno y ciudadanos y reducir los errores; aumentar la transparencia de las operaciones
públicas; mejorar la focalización de los programas sociales; y hacer que los servicios
sean más accesibles para poblaciones ubicadas en zonas rurales o remotas. Por otro
lado, en muchos casos la provisión de servicios digitales tiene un bajo costo per cápita
cuando el servicio es utilizado por un gran número de usuarios. Esto se debe a que su
implementación requiere un cierto costo fijo (por ejemplo, el desarrollo de una app),
pero tiene costos marginales cercanos a cero por cada persona adicional que utiliza
el servicio.
Estas consideraciones teóricas sugieren que la provisión de servicios públicos
digitales por parte de los gobiernos de América Latina y el Caribe puede generar gran
valor para la sociedad. Sin embargo, hasta la fecha no existe evidencia que respalde esta
afirmación debido a la falta de estudios exhaustivos sobre cuánto valor puede generar
para la sociedad la provisión de servicios públicos digitales en la región. Para llenar
este vacío, este informe primero revisa la evidencia de los estudios que evaluaron los
impactos de la provisión de servicios públicos digitales en sectores clave. Luego, en el
caso de las intervenciones que mostraron mejoras en las variables objetivo enfocadas
(por ejemplo, el aprendizaje de los estudiantes), el informe examina los beneficios y los
costos de diferentes alternativas de implementación. En total, se analizan 11 opciones
de políticas de servicios públicos digitales. Para que los resultados sean comparables,
los supuestos y la metodología se estandarizan lo máximo posible (por ejemplo, la
tasa de descuento se fija en un 3% en todos los casos). Las condiciones del contexto
también se mantienen constantes al presentar los principales resultados para Perú, un
país que refleja en gran medida las estadísticas promedio de indicadores importantes
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para la región. También se reportan resultados de robustez para otros países (Chile,
El Salvador y Jamaica).
Las principales conclusiones del análisis se presentan y se discuten en este informe.
Además, se ha publicado una nota técnica complementaria que describe en detalle la
metodología utilizada (Cristia et al., 2022). Los ejemplos, supuestos y procedimientos
descritos en la nota técnica pueden facilitar la producción y la estandarización de nuevos
análisis de costo-beneficio, a fin de utilizar esta información acumulada para promover
decisiones de políticas basadas en la evidencia en esta área.1
Los principales resultados de este informe se reflejan en los siguientes dos ejemplos
de servicios públicos digitales. Un proyecto innovador implementado en El Salvador
durante la pandemia de la COVID-19 consistía en el envío de mensajes de texto a los
padres para promover la adopción de buenas prácticas de crianza a fin de mejorar el
desarrollo infantil. Una evaluación rigurosa encontró que la intervención no mejoró el
desarrollo infantil e, incluso, aumentó el estrés y la ansiedad entre los padres, tal vez
por crear expectativas sobre su comportamiento que eran difíciles de cumplir en la vida
real. Por otro lado, como se mencionó antes, existe sólida evidencia de que las inter-
venciones que proporcionan a los estudiantes acceso a una plataforma de aprendizaje
de matemática, y promueven su uso, producen importantes mejoras en el aprendizaje.
El análisis de costo-beneficio realizado en el marco de este informe indica que en Perú
este tipo de programa podría generar un valor presente neto total de US$97 millones
al año, con un costo de implementación de apenas US$4 millones al año.
Estos ejemplos resaltan las dos conclusiones fundamentales del informe. En pri-
mer lugar, existen importantes oportunidades para desarrollar y desplegar servicios
públicos digitales y generar gran valor para la sociedad. En particular, hay posibilida-
des de ofrecer servicios públicos digitales, de enorme utilidad, que requieren recursos
limitados y se pueden implementar de manera rápida a gran escala. En segundo lugar,
existe una amplia variación en el valor agregado que pueden generar distintos servicios
públicos digitales. Estas conclusiones tienen importantes implicaciones de políticas.
Para empezar, si bien potencialmente hay muchos servicios públicos digitales que los
gobiernos pueden proveer, debido a que los recursos financieros y de capacidad son
limitados, solo puede implementarse un pequeño subconjunto de estos servicios en un
determinado período. Por consiguiente, los gobiernos deben analizar los beneficios y
los costos de distintos proyectos digitales, de modo de priorizar aquellos que generan
1 Un ejemplo destacado de cómo los análisis estandarizados de costo-beneficio pueden ayudar a los res-
ponsables de las políticas públicas a tomar mejores decisiones es el trabajo realizado por el Washington State
Public Policy Institute (www.wsipp.wa.gov). Este instituto produce análisis de costo-beneficio comparables y
estandarizados, contextualizados para el estado de Washington, en Estados Unidos, y proporciona evidencia
objetiva que informa las decisiones que realiza la legislatura de dicho estado en términos de la asignación de
fondos públicos limitados a diferentes opciones de políticas públicas.
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mayor valor para la sociedad. Además, los gobiernos deben financiar inversiones inte-
ligentes en investigación y desarrollo a fin de apoyar el proceso de experimentación y
evaluación necesario para garantizar que los proyectos de servicios públicos digitales
generen gran valor. Pero, ¿cómo pueden los gobiernos realizar estas inversiones de
forma efectiva? Un principio guía es aprovechar la experiencia exitosa del sector priva-
do, que ha sido capaz de producir muchos servicios digitales que están transformando
vidas y, en algunos casos, generando gran valor para la sociedad.
Más allá de las oportunidades que se abren, también hay riesgos que es preciso
reconocer y gestionar. Para empezar, muchos proyectos digitales son técnicamente
complejos y, por ello, es importante realizar pruebas piloto antes de efectuar el lanza-
miento masivo de los servicios públicos digitales. Además, a fin de que los servicios sean
accesibles para un conjunto amplio de ciudadanos con diferentes niveles de sofisticación
digital, la interfaz del usuario debe ser intuitiva y fácil de navegar. Asimismo, en algu-
nos casos, para el buen funcionamiento de los servicios digitales se requiere proveer
apoyo humano y evitar convertir un servicio analógico en uno completamente digital.
Por último, ya que la información digital se transmite en redes públicas, se requiere la
creación de protocolos para asegurar los datos sensibles y proteger los sitios web del
gobierno de ciberataques.
Seguramente, el camino por delante no será fácil, pero la recompensa de llegar
a la meta promete ser considerable. Para ayudar a los países a avanzar en esta senda,
este informe presenta un análisis riguroso de cómo los servicios públicos digitales
contribuyen a abordar desafíos importantes en sectores clave como la educación, la
salud, los servicios administrativos públicos y la gestión fiscal (en los capítulos 2, 3, 4
y 5, respectivamente). Por su parte, el capítulo 6 reúne seis recomendaciones de po-
líticas, concretas y viables, que buscan ayudar a los gobiernos a adoptar estrategias
digitales inteligentes.
1.1. 
La digitalización en América Latina y el Caribe: la región se
vuelve móvil
En enero de 2007, Apple lanzó el iPhone, el primer smartphone destinado a un mercado
masivo, con un diseño atractivo y aplicaciones digitales fáciles de usar. El éxito comercial
del smartphone ha impulsado lo que algunos ahora denominan la “revolución digital”.
En los últimos 15 años, han proliferado los dispositivos y aplicaciones digitales, que han
ido mejorando a medida que más personas en el mundo los han adoptado. Como se
señaló antes, el uso de smartphones ha aumentado de forma notable en América Latina
y el Caribe, y el gráfico 1.1 documenta este proceso en tres países de la región que han
medido el uso de smartphones a lo largo del tiempo de modo sistemático. En Perú, el
porcentaje de la población encuestada que declara utilizar un smartphone se incrementó
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del 9% en 2012 al 71% en 2021. Por su parte, Brasil y México muestran una expansión similar
(aunque para México solo hay datos a partir de 2015). Debido a ligeras diferencias en la
edad de la población encuestada y a las preguntas realizadas en las encuestas (véanse
las notas del gráfico 1.1 para acceder a más detalles), las estadísticas no son directamente
comparables entre los países. Sin embargo, el patrón es claro: en la última década se
ha producido un aumento drástico del uso de smartphones en los países estudiados.
¿Qué porcentaje de la población utiliza Internet en la región? ¿Y existe heteroge-
neidad entre los países en términos del uso de Internet? De acuerdo con las últimas
encuestas de hogares, los altos niveles de uso de Internet son un fenómeno regional.
Así lo refleja el gráfico 1.2, donde se puede apreciar el porcentaje de la población en-
cuestada que declara utilizar Internet. Una vez más, las estadísticas de los países no
son directamente comparables debido a diferencias en la población encuestada y a las
preguntas formuladas. Sin embargo, los resultados indican que el uso de Internet es alto
en los nueve países estudiados y que, en promedio, el 78% de la población encuestada
declara utilizar Internet. Asimismo, los resultados sugieren cierta heterogeneidad entre los
países, con un uso de Internet que oscila entre el 66% en Bolivia y el 87% en Argentina.
GRÁFICO 1.1 | 
Tendencias en el uso de teléfonos inteligentes en Brasil, México y Perú
(porcentaje)
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Fuentes: Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la Comunicación en los Hogares Brasileños (Brasil); Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologías de la Información en los Hogares (México); Encuesta Residencial de
Servicios de Telecomunicaciones (Perú).
Nota: Para Brasil, el gráfico muestra el porcentaje de personas de 10 años y más que utilizaron Internet en sus teléfonos
móviles en los tres meses anteriores a la encuesta. Para México, el gráfico contiene el porcentaje de personas de 6 años y
más que usaron un teléfono inteligente en los tres meses anteriores a la encuesta. Para Perú, el gráfico muestra el porcentaje
de personas de 12 años y más con un teléfono móvil que tiene acceso a Internet.
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La revolución digital en América Latina y el Caribe es prometedora, pero también
podría aumentar la desigualdad si los grupos desfavorecidos no tienen la oportunidad
de aprovecharla. En términos de género, las diferencias en el uso de Internet son pe-
queñas: en 2021, el porcentaje de hombres que declaraba usar Internet en Argentina,
Bolivia, Brasil, Ecuador y Perú era del 77% en comparación con el 75% para las mujeres.
Sin embargo, existen brechas importantes en el uso de Internet entre los grupos socioe-
conómicos y también entre las personas que viven en zonas urbanas y las que residen
en zonas rurales. Estos patrones subrayan la importancia de continuar promoviendo
una agenda de políticas para reducir estas brechas. La buena noticia es que tanto las
disparidades en el acceso a smartphones por nivel socioeconómico como aquellas exis-
tentes entre residentes de zonas rurales y urbanas parecen estar en franco descenso,
al menos en los países donde estas tendencias han sido documentadas. En particular,
entre 2015 y 2021 hubo reducciones notables en la brecha por nivel socioeconómico
en la cobertura de smartphones en Brasil y Perú (gráfico 1.3).
GRÁFICO 1.2 | 
Población que usa Internet en países seleccionados, 2021 (porcentaje)
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Fuentes: Encuesta Permanente de Hogares (Argentina); Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la
Comunicación (Uruguay); Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la Comunicación en los Hogares Brasileños
(Brasil); IX Encuesta de Acceso y Usos de Internet (Chile); Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologías
de la Información en los Hogares (México); Encuesta de Calidad de Vida (Colombia); Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones (Perú); Encuesta Multipropósito (Ecuador); Encuesta de Hogares (Bolivia).
Nota: El gráfico muestra el porcentaje de personas que utilizaron Internet en los tres meses anteriores a la encuesta, excepto
en Ecuador (12 meses) y Colombia y Perú (no se fijó un período de referencia). Para Chile, Ecuador y Uruguay el porcentaje
corresponde a 2017, 2020 y 2019, respectivamente. El rango de edad para la población incluida en el cálculo de esta
estadística varía según los países, y oscila entre personas de 4 años y más en Argentina y 16 años y más en Chile.
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GRÁFICO 1.3 | Uso de smartphones por nivel socioeconómico en Brasil y Perú
(porcentaje)
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Fuentes: Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la Comunicación en los Hogares Brasileños (Brasil); Encuesta
Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (Perú).
Nota: Para Brasil, el gráfico muestra el porcentaje de personas de 10 años y más que utilizaron Internet en sus teléfonos
móviles en los tres meses anteriores a la encuesta. El nivel socioeconómico (NSE) de las personas encuestadas se definió
de acuerdo con el Criterio de Clasificación Económica de Brasil, el cual se calcula a partir de información sobre el acceso a
servicios públicos, los electrodomésticos presentes en el hogar, y el nivel de educación del jefe de familia. El NSE alto incluye
la categoría “A” y el NSE bajo comprende las categorías “D” y “E” en la clasificación mencionada. En Brasil, el 3% de la
población estaba en 2021 en la categoría “A” y el 28%, en las categorías “D” o “E”. Para el caso de Perú, el gráfico muestra
el porcentaje de personas de 12 años y más con un teléfono móvil que tiene acceso a Internet. El NSE de las personas
encuestadas fue determinado por criterios establecidos por la Asociación Peruana de Empresas de Elaboración de Mercados
a partir de información sobre los activos, la vivienda, las características de los jefes de familia, los electrodomésticos
presentes en el hogar y el acceso a los servicios públicos. El NSE alto incluye las categorías “A” y “B” y el NSE bajo abarca
las categorías “D” y “E” en la clasificación mencionada. En Perú, el 12% de la población estaba en 2018 en las categorías
“A” o “B” y el 60%, en las categorías “D” y “E”.
En Brasil, entre 2015 y 2021, la proporción de la población de altos ingresos con
acceso a smartphones aumentó solo 7 puntos porcentuales mientras que entre las
personas de ingresos bajos el incremento fue de 41 puntos porcentuales. En Perú, los
patrones no son tan marcados, pero aun así apuntan a una ampliación del acceso mucho
mayor en las poblaciones de bajos ingresos: la proporción de personas de ingresos altos
con acceso a smartphones aumentó 15 puntos porcentuales entre 2015 y 2021, en tanto
que entre las personas de bajos ingresos el incremento fue de 29 puntos porcentuales.
Si bien estas tendencias deben ser consideradas con cautela porque corresponden
solo a dos países, las mismas sugieren que las brechas socioeconómicas en el acceso
a smartphones están disminuyendo en la región.
Por su parte, el gráfico 1.4 indica que las diferencias en el acceso a smartphones
entre zonas rurales y urbanas también parecen estar disminuyendo, aunque de modo
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más lento y con mayor heterogeneidad entre los países. Una vez más, Brasil ha logrado
la mayor reducción de la brecha, al pasar de 24 puntos porcentuales en 2014 a 7 pun-
tos porcentuales en 2017. En tanto que en Bolivia la brecha aumentó ligeramente de
38 puntos porcentuales a 40 puntos porcentuales entre 2016 y 2021. Aun así, la brecha
promedio para Bolivia, Brasil, Chile, Ecuador, México y Perú disminuyó de 29 puntos
porcentuales en 2016 a 23 puntos porcentuales en 2021, lo cual sugiere que la región
también está experimentando mejoras en este ámbito.
La expansión del acceso a smartphones y la reducción de las brechas socioe-
conómicas y por lugar de residencia contrastan con las tendencias estancadas en el
acceso a computadoras o tablets en el hogar. El gráfico 1.5 muestra que la mayoría de
los hogares de Brasil y México no es propietario de una computadora de escritorio,
laptop, netbook o tablet. Además, la tendencia estable en el acceso a estos dispositivos
entre 2015 y 2021 sugiere un estancamiento hacia el futuro. La situación en Perú es
ligeramente diferente, puesto que el acceso a estos dispositivos rondó el 45% entre 2015
y 2020, pero luego aumentó al 57% en 2021. Sin embargo, parte de este incremento
GRÁFICO 1.4 | 
Uso de Internet en zonas urbanas versus zonas rurales en países
seleccionados (porcentaje)
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Fuentes: Encuesta de Hogares (Bolivia); Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la Comunicación en los
Hogares Brasileños (Brasil); IX Encuesta de Acceso y Usos de Internet (Chile); Encuesta Multipropósito (Ecuador); Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologías de la Información en los Hogares (México); Encuesta Residencial de
Servicios de Telecomunicaciones (Perú).
Nota: El gráfico muestra el porcentaje de personas que utilizaron Internet en los tres meses anteriores a la encuesta, excepto
Ecuador (12 meses) y Perú (no se fijó un período de referencia). El rango de edad para la población incluida en el cálculo de
esta estadística varía según los países, y oscila entre personas de 5 años y más en Bolivia y Ecuador y de 16 años y más
en Chile.
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GRÁFICO 1.5 | 
Tendencias en los hogares que cuentan con computadoras o tablets
en Brasil, México y Perú (porcentaje)
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Fuentes: Encuesta de Usos de Tecnologías de la Información y la Comunicación en los Hogares Brasileños (Brasil); Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologías de la Información en los Hogares (México); Encuesta Residencial de
Servicios de Telecomunicaciones (Perú).
Nota: El gráfico muestra el porcentaje de hogares que son propietarios de cualquiera de los siguientes dispositivos: compu-
tadoras de escritorio, laptops, notebooks y tablets.
puede deberse al programa nacional de distribución de tablets implementado por el
gobierno como respuesta a la pandemia de la COVID-19 (se distribuyeron más de 1 millón
de tablets entre hogares de bajos ingresos con estudiantes de escuelas públicas). En
términos más generales, estas tendencias refuerzan los resultados presentados antes,
según los cuales los altos niveles de uso de Internet en la región han sido impulsados
por la proliferación de smartphones.
Las mejoras logradas en el acceso a Internet, así como en la disminución de las
brechas, deben ser consideradas, por supuesto, en el contexto de las persistentes dis-
paridades a nivel socioeconómico y entre zonas rurales y urbanas en la región. Además,
la velocidad de conexión y la confiabilidad de los servicios de Internet pueden variar
de manera significativa tanto entre países como al interior de estos. Por otro lado, los
costos de los servicios de Internet siguen siendo un desafío importante que explica
parte de las brechas documentadas. Estos desafíos señalan la relevancia de la agenda
pendiente en términos de continuar expandiendo el acceso a Internet, reduciendo los
precios e incrementando la confiabilidad del servicio.
A pesar de estos desafíos, el sector privado ha aprovechado la expansión en
la infraestructura digital y el cambio en los hábitos de consumo. El crecimiento del
sector tecnológico en América Latina y el Caribe es sorprendente. En el año 2000, la
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región no contaba con empresas tecnológicas valoradas en más de US$1.000 millones,
también conocidas como “unicornios”. La primera empresa que creció hasta alcanzar
ese valor fue Mercado Libre, con sede en Argentina. Durante las siguientes dos déca-
das de expansión digital, el número de unicornios llegó a nueve en 2017 y aumentó a
28 en 2020 (gráfico 1.6, panel A). Estas empresas estaban incrementando su base de
clientes antes del inicio de la pandemia de la COVID-19 y después sus oportunidades
GRÁFICO 1.6 | 
El rápido crecimiento de las empresas digitales en América Latina y
el Caribe
0
30
25
20
15
10
5
B. Ingreso anual de Mercado Libre (miles de millones de dólares)
A. Número de unicornios
0
8
7
6
5
4
3
2
1
2000 2007 2015 2017 2020
2012 2013 2014
2009 2010 2011 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Fuentes: Panel A: Latin America Business Stories y Peña (2021); panel B: Macrotrends LLC (www.macrotrends.net/stocks/
charts/MELI/mercadolibre/revenue).
Nota: El panel A muestra el número de empresas tecnológicas valoradas en más de US$1.000 millones (unicornios) en
América Latina desde el año 2000. El panel B contiene el ingreso anual de Mercado Libre.
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(continúa en la página siguiente)
GRÁFICO 1.7 | 
Déficit de servicios públicos digitales en la región (porcentaje)
B. Registro de empresas en línea
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de crecimiento se ampliaron. El panel B del gráfico 1.6 muestra el alza en los ingresos
anuales de Mercado Libre a lo largo de los últimos 13 años. El tremendo éxito del sec-
tor privado para aprovechar la infraestructura digital y crear valor comercial sugiere
que existen importantes oportunidades para que el sector público también utilice esta
infraestructura y desarrolle proyectos que generen alto valor social.
Algunos gobiernos de América Latina y el Caribe han aprovechado la expansión
de la digitalización. Sin embargo, la región en su conjunto está rezagada con respecto a
los países desarrollados. Según los datos de Naciones Unidas para 2020, el puntaje de
América Latina en el Índice de Desarrollo del Gobierno Electrónico fue de 64, mientras
que en los países de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos
(OCDE) fue de 88. En tanto, el puntaje promedio de América Latina y el Caribe en el
GovTech Maturity Index del Banco Mundial en 2020 fue 0,53, al tiempo que el pro-
medio de la OCDE ascendió a 0,84. Como se mencionó en la introducción, uno de los
elementos cruciales que explican este pobre desempeño es el déficit de digitalización
de servicios públicos básicos en la región. Hay dos ejemplos específicos que resultan
elocuentes. En primer lugar, de acuerdo con los datos de 2017 del Public Financial
Management Systems and eServices Global Dataset, del Banco Mundial, el 42% de los
países de América Latina y el Caribe contaba con declaración electrónica de impuestos
sobre la renta, en comparación con el 94% de los países de la OCDE. En segundo lugar,
la encuesta Doing Business, del Banco Mundial, de 2021 indica que el 32% de los países
de América Latina y el Caribe tenía registro de empresas en línea, en comparación con
un 71% para los países de la OCDE (gráfico 1.7).
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GRÁFICO 1.7 | 
Déficit de servicios públicos digitales en la región (porcentaje)
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Fuentes: Panel A: PFM Systems y eServices Global Dataset 2017; panel B: Doing Business database 2021.
Nota: El panel A muestra el porcentaje de economías donde están disponibles la presentación y el pago de impuestos de
manera electrónica y son utilizados por la mayoría de las empresas. La muestra abarca 199 economías. El panel B contiene
el porcentaje de economías que cuentan con un sistema electrónico que abarca todo el proceso de registro de empresas.
La muestra abarca 191 economías. OCDE: Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos.
(cont.)
1.2. 
Desafíos en sectores públicos clave y ejemplos de cómo
la tecnología comienza a ayudar
Este informe se centra en cuatro sectores públicos clave: educación pública, salud
pública, servicios administrativos provistos por el gobierno y gestión fiscal. Se trata
de sectores con un amplio alcance en la economía y la sociedad, en los cuales los
gobiernos son los actores principales. Además, las reformas en estos sectores pue-
den tener externalidades positivas considerables en los ámbitos público y privado.
Por ejemplo, el desarrollo de canales digitales para atención médica en instalaciones
públicas puede estimular la oferta y la demanda de servicios similares en clínicas pri-
vadas. Asimismo, el acceso a registros digitalizados de diferentes áreas del gobierno
puede aumentar la eficiencia y la precisión de los programas de asistencia social.
Desde luego, hay muchos otros sectores en los que la digitalización de los servicios
públicos puede hacer una contribución importante. Por ello, el análisis, la metodología
y las recomendaciones de este informe podrían apoyar una agenda de investigación
en este ámbito para promover el desarrollo de servicios públicos digitales también en
otros sectores, como las finanzas, el transporte, la energía y los mercados laborales.
La educación pública en América Latina y el Caribe enfrenta varios desafíos de
larga data. Los principales son las altas tasas de abandono escolar y los bajos niveles
de aprendizaje de los estudiantes. Por ejemplo, las tasas de finalización de la escuela
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secundaria en la región son del 64% en promedio, mientras que en los países de la
OCDE llegan al 79%. Por su parte, la proporción de estudiantes de 15 años que alcanzan
un estándar mínimo de competencia en matemática en la región es del 35%, en tanto
que en los países de la OCDE la cifra llega al 76%. Además, persisten grandes brechas
socioeconómicas en niveles de aprendizaje. En particular, los estudiantes de bajos in-
gresos y los estudiantes que asisten a escuelas rurales tienden a tener un rendimiento
inferior al de los estudiantes de altos ingresos y los estudiantes que asisten a escuelas
urbanas. La tecnología puede mejorar la efectividad y la equidad de la educación al
ampliar el acceso a una enseñanza de calidad, aumentar la motivación de los estudiantes,
personalizar las experiencias de aprendizaje y permitir el monitoreo y la experimenta-
ción en tiempo real. Un ejemplo de cómo la tecnología puede ayudar a abordar estos
desafíos es la Plataforma Adaptativa de Matemática, la cual se comenzó a ofrecer a los
estudiantes de las escuelas primarias y secundarias de Uruguay en 2013. La plataforma
se volvió particularmente útil durante la pandemia de la COVID-19, cuando las escuelas
tuvieron que adoptar la enseñanza a distancia.
En materia de salud pública, uno de los principales desafíos para América Latina
y el Caribe es la prevalencia de las ENT. Es el caso de las enfermedades cardiovas-
culares, la diabetes y la depresión, que son responsables de la mitad de las muertes
en la región y plantean una carga económica creciente. En ese marco, los desafíos
clave para los sistemas de salud pública consisten en aumentar la concientización
de la población sobre las enfermedades prevenibles, diagnosticar a los pacientes
que sufren de enfermedades específicas y brindar la atención médica necesaria de
manera oportuna. Las herramientas digitales ofrecen la posibilidad de proporcionar
información y diagnóstico preventivos, así como de ampliar el acceso a la atención
médica, de forma costo-efectiva. En Perú, por ejemplo, el Ministerio de Salud lanzó
en 2017 un servicio de información digital en WhatsApp, conocido como InfoSalud,
que permitía a los ciudadanos obtener rápidamente información sobre la cobertura
de su seguro de salud. Luego, el servicio incorporó asesoría gratuita las 24 horas del
día, los siete días a la semana, sobre nutrición, medicamentos, salud mental y otros
problemas de salud.
La simplificación y la agilización de los trámites administrativos que deben rea-
lizar los ciudadanos y las empresas constituyen la base de un gobierno eficiente. En
la actualidad, existe una gran cantidad de trámites en la región (desde solicitar una
licencia de conducir hasta registrar una empresa) que son lentos y engorrosos. La
mitad de los procedimientos administrativos requiere dos o más desplazamientos a
las oficinas públicas y largas esperas. Antes de la pandemia de la COVID-19, comple-
tar un trámite administrativo promedio llevaba 5,5 horas. Las herramientas digitales
pueden ayudar a reducir los costos de tramitación, sobre todo para los sectores más
alejados y desfavorecidos de la sociedad, que tienen dificultades para acceder a los
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servicios. Un ejemplo de ello es la herramienta desarrollada por el Ministerio Público
de Guatemala para agilizar las denuncias de delitos. Este servicio, ofrecido por medio
de una app, permite alertar con rapidez a las autoridades sobre delitos como extorsión
o violencia doméstica. Además, los usuarios pueden documentar y dar información
sobre la ubicación del delito mediante funciones de audio, video y geolocalización.
Estas funcionalidades pueden mejorar el tiempo de respuesta de la policía y facilitar
el registro de las denuncias y el acceso a los informes por parte del personal judicial.
La gestión fiscal de los países de la región afronta diversos desafíos. La recaudación
de impuestos es baja y el costo del cumplimiento tributario por parte de los contribuyen-
tes es superior al promedio mundial, medido por la cantidad de horas necesarias para
cumplir con las obligaciones tributarias. La evasión fiscal es alta y está estimada en un
2,3% del producto interno bruto (PIB) para el impuesto al valor agregado y en un 3,8%
del PIB para el impuesto sobre la renta. El gasto público está plagado de ineficiencias:
el desvío de recursos en las asignaciones del gasto representa el 1,7% del PIB. Además,
la transparencia fiscal es limitada y, según algunas estimaciones, la corrupción en las
compras públicas podría equivaler al 20% del valor de las transacciones.
La modernización digital de las finanzas públicas en América Latina y el Caribe
podría tener un impacto positivo considerable en la sostenibilidad fiscal de los países.
La digitalización podría facilitar la recaudación de impuestos y generar ahorros a partir
de una mayor eficiencia en el gasto público. Varios gobiernos nacionales y subnacio-
nales han comenzado a incorporar herramientas digitales en la gestión fiscal. En 2010,
el estado de Rio Grande do Sul, en Brasil, implementó un sistema de compras digital
basado en datos recopilados a través de la facturación electrónica que realizaban las
empresas. Los responsables de compras públicas utilizaron la nueva herramienta para
contar con más estimaciones de mercado de los precios de referencia de los suminis-
tros que se debían adquirir. Partiendo de datos de las facturas electrónicas pudieron
acceder a un gran número de transacciones de mercado, en vez de contar con un
número limitado de cotizaciones de unos pocos proveedores. La nueva herramienta
digital de fijación de precios generó ahorros en la compra de medicamentos en un 10%
y mejoró la eficiencia del gasto al permitir la compra de suministros más adecuados a
las necesidades de los organismos públicos.
1.3. 
Cómo la tecnología digital puede mejorar el valor
de los servicios públicos
Las tecnologías digitales pueden generar valor de tres formas: reduciendo costos,
incrementando beneficios y ampliando el acceso a servicios. En cuanto a los costos, la
digitalización permite reducir aquellos relacionados con la replicación, el procesamiento,
el transporte, la comunicación y la verificación de información.
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Cuando un servicio se digitaliza, los costos de replicación pueden bajar de forma
notable. La información almacenada en bits puede ser transmitida a muchas computa-
doras, u otros dispositivos, de manera instantánea y simultánea. Por ejemplo, el gobierno
puede entregar información a los estudiantes de muchas escuelas sobre los retornos
económicos que implica finalizar los estudios secundarios a través de canales digitales,
como videos informativos publicados en una plataforma de Internet. De igual modo,
un curso en línea puede ser visto por muchos estudiantes desde cualquier computa-
dora conectada a Internet, tanto en la escuela como en el hogar. Ciertos tratamientos
médicos, como la terapia cognitiva conductual (TCC), pueden ser administrados por
medios digitales a un gran número de pacientes. Asimismo, si se aprovecha el poder
de cálculo de varias computadoras conectadas, los costos de procesamiento de datos
se pueden reducir de forma considerable. Por ejemplo, una app educativa interactiva
puede ofrecer contenido y retroalimentación a los estudiantes mediante el procesa-
miento de sus respuestas. De la misma manera, la declaración electrónica de impuestos
puede disminuir la cantidad de horas que los empleados públicos tienen que destinar
al procesamiento de formularios en papel.
Respecto de los costos de comunicación, estos se pueden disminuir reemplazan-
do los métodos tradicionales, como las cartas físicas y las llamadas telefónicas, por
los mensajes de texto y el correo electrónico. Las tecnologías de comunicación digital
pueden crear mensajes personalizados masivos accediendo a múltiples bases de datos
para obtener la información requerida y entregarla de forma rápida y a bajo costo. Por
ejemplo, los gobiernos pueden enviarles mensajes de texto a los ciudadanos para re-
cordarles el próximo vencimiento del registro vehicular o del documento de identidad.
Asimismo, los proveedores de servicios médicos pueden enviar por correo electrónico,
de manera automática, información de salud personalizada a los ciudadanos. Además,
es posible minimizar, o incluso eliminar, los costos de transporte al prestar servicios
de modo virtual en Internet. Esto es lo que ocurre con las aplicaciones de telesalud,
que conectan al profesional médico con el paciente mediante portales de video. Otro
ejemplo lo constituyen los sitios web de los gobiernos donde los ciudadanos pueden
completar un formulario electrónico a fin de obtener un documento o una autorización,
las nuevas empresas pueden solicitar el registro comercial y las empresas existentes
pueden pedir permisos o licencias. Por último, los costos de verificación también se
pueden reducir, lo cual facilita muchas tramitaciones, ya sean en persona o en línea,
financieras o no financieras. Así, durante la pandemia de la COVID-19 los países tuvieron
que avanzar rápidamente hacia la entrega digital de las transferencias sociales, lo cual
fue posible a partir del uso de la identificación digital, una herramienta que mejora la
probabilidad de que las transferencias lleguen solo a personas elegibles.
Las aplicaciones digitales también crean valor al aumentar los beneficios de los
servicios públicos. El análisis realizado para este informe establece diversos tipos de
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beneficios, como mayor rapidez en el procesamiento de la información, mayor eficien-
cia en la personalización y la focalización, mejor asignación de tareas, más precisión
de los datos y mayor transparencia. Las tecnologías digitales procesan los datos a
mayor velocidad que las tecnologías analógicas. Por ejemplo, el software para realizar
la declaración de impuestos permite hacer cálculos automáticos y producir resultados
al instante. Asimismo, los programas en línea pueden acceder a datos almacenados en
varios servidores y combinarlos para ofrecer resultados más precisos y personalizados
y una experiencia interactiva. Este es el caso de los dispositivos de monitoreo de la
salud que recogen datos del usuario, los combinan con los almacenados previamente
y formulan un informe personalizado a partir del análisis de las tendencias de los indi-
cadores vitales. Del mismo modo, se pueden utilizar tecnologías similares basadas en
datos para determinar la elegibilidad para los programas sociales y el nivel adecuado
de las prestaciones.
Una conclusión clave de este informe es que los beneficios de los servicios públicos
pueden aumentar si se aprovechan las complementariedades de las tecnologías digi-
tales y los recursos humanos. Es decir, la asignación de tareas puede ser más eficiente
si estas se reparten entre proveedores digitales y recursos humanos en función de sus
respectivas ventajas comparativas. Por ejemplo, las tareas repetitivas, como la recopi-
lación de datos, se pueden automatizar y asignar a dispositivos informáticos, mientras
que las tareas no estandarizadas, como el diagnóstico de enfermedades complejas o
la provisión de empatía y apoyo, deben ser realizadas por personas. La precisión de los
datos es otra de las ventajas del uso de la tecnología digital. Así, la votación electrónica
puede reducir la tasa de votos invalidados y la declaración electrónica de impuestos
puede minimizar los errores matemáticos en los cálculos contables. Por último, las
herramientas digitales incrementan la transparencia de las acciones gubernamentales,
de modo que pueden disminuir los sobornos y la corrupción. Varios países han imple-
mentado portales de inversión pública donde los ciudadanos pueden controlar el uso
de los fondos públicos a medida que son desembolsados.
La conectividad creciente promete reducir los tiempos de espera e incluir más
integrantes de grupos desfavorecidos, puesto que las tecnologías digitales permiten
la ampliación del acceso a los servicios públicos tanto en lo que respecta a la presta-
ción de servicios a mayor cantidad de personas como en lo que atañe a la provisión
de servicios con más frecuencia y mejor adaptados a los usuarios. Internet ofrece la
posibilidad de acceder a la información y los servicios públicos durante las 24 horas
del día y desde cualquier lugar en el que haya una conexión disponible. Por lo tanto,
los usuarios actuales pueden disfrutar de horarios extendidos y evitar hacer fila en una
oficina pública. Al mismo tiempo, nuevos usuarios a los que antes les resultaba dema-
siado costoso acceder a un servicio (como las personas que residen en zonas rurales
o remotas) pueden ahora acceder a estos servicios. Finalmente, los costos marginales
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cercanos a cero de incluir un usuario adicional crean economías de escala que hacen
viable la ampliación del acceso sin necesidad de construir más oficinas o contratar
nuevos empleados públicos.
1.4. 
Aplicaciones digitales concretas para la prestación
de servicios públicos
Para cosechar los beneficios potenciales de la digitalización, los gobiernos pueden
implementar tanto proyectos “de base” como de “aplicaciones”. Los proyectos de
base proporcionan la infraestructura tecnológica, legal y humana necesaria para des-
plegar servicios de digitalización específicos. Estos proyectos no pretenden abordar
una necesidad particular de desarrollo, sino, más bien, tienen la función de suministrar
los componentes básicos para que la provisión de servicios digitales sea posible. Los
proyectos de base incluyen los que crean redes de banda ancha confiables, establecen
normas y marcos regulatorios y desarrollan habilidades digitales. Algunos proyectos
de base buscan implicar la construcción de infraestructura sectorial. Por ejemplo, los
sistemas de información y gestión educativa recopilan y mantienen información sobre
estudiantes, docentes, directores y escuelas en diversas dimensiones, incluyendo da-
tos demográficos, asistencia, trayectorias educativas, asignación a escuelas, grados y
secciones y puntajes en los exámenes.
Por su parte, los proyectos de aplicaciones aprovechan las oportunidades creadas
por las tecnologías de digitalización para dar respuesta a necesidades específicas de
los ciudadanos. Estos proyectos incluyen, por ejemplo, una app de salud que permita
mejorar las tasas de vacunación o el envío de mensajes de texto como parte de una
campaña informativa para promover un comportamiento deseado. Es importante notar
que los proyectos de aplicaciones no solo comprenden una app (es decir, software),
sino que también pueden incluir la entrega de dispositivos, la producción de conte-
nidos (como videos) y la realización de capacitaciones (o una combinación de estos
insumos). Los proyectos de aplicaciones tienen objetivos específicos y suelen generar
externalidades más limitadas que los proyectos de base.
La diferencia entre proyectos de base y de aplicaciones se relaciona de manera
directa con la idea de que los dispositivos y el acceso a Internet conforman lo que se
denomina “tecnologías de uso múltiple”. Estas tecnologías no producen mejoras por sí
mismas, sino que abren posibilidades para ofrecer nuevos servicios, los cuales pueden
generar mejoras importantes. Por ejemplo, la provisión de electricidad a un hogar es
una tecnología de uso múltiple, ya que se puede usar para muchos fines, como ilumi-
nación, calefacción y para cocinar alimentos. Por lo tanto, si bien proporcionar acceso
a Internet es un paso necesario, aprovechar al máximo esta innovación también exige
desarrollar y desplegar servicios digitales específicos. Es decir, los proyectos de base
 


	33. 19
HORA DE ACTUAR:  APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES QUE HA ABIERTO LA DIGITALIZACIÓN
y de aplicaciones se complementan. En particular, los proyectos de aplicaciones re-
quieren proyectos de base que construyan la infraestructura necesaria para proveer
los servicios digitales. A su vez, los proyectos de base solo generarán valor si existen
proyectos de aplicaciones que exploten las oportunidades que ellos abren.
Este informe se centra en proyectos de aplicaciones, tomando como dados la
infraestructura y el contexto regulatorio existente. Las estrategias para desarrollar
infraestructura y crear regulaciones han sido abordadas en diferentes trabajos, como
Aizenberg (2022) y Puig Gabarró et al. (2021). Sin dejar de lado la importancia de
continuar expandiendo la infraestructura digital, el informe sostiene que es importante
desarrollar y desplegar al mismo tiempo aplicaciones que proporcionen mejores servi-
cios a los ciudadanos y las empresas y apoyen la actividad económica y los objetivos
sociales. Es decir, los gobiernos deben desarrollar servicios públicos digitales que
aprovechen la infraestructura existente, que sean compatibles con los dispositivos que
buena parte de los ciudadanos posee y que requieran bajas velocidades de conexión.
Estas aplicaciones demandan inversiones más modestas, pero pueden crear soluciones
que son de despliegue rápido y resultan sencillas de escalar para afrontar desafíos
específicos de las políticas públicas (por ejemplo, una focalización más precisa de las
transferencias sociales).
Aunque los países de América Latina y el Caribe están rezagados con respecto
a los países desarrollados en cuanto a la digitalización de los servicios públicos, las
inversiones en aplicaciones digitales deben ser evaluadas en detalle porque no todas
van a crear un gran valor para la sociedad. Como se mencionó en la introducción, existe
evidencia limitada sobre el valor real que puede generar la provisión de servicios digitales
específicos. Para comenzar a llenar este vacío, el presente informe evalúa los beneficios
y los costos de 11 opciones de políticas vinculadas con los servicios públicos digitales.2
En algunos casos, estas opciones de políticas corresponden a diferentes modelos para
implementar un mismo programa público digital. Por ejemplo, en el capítulo 2 se anali-
zan cuatro alternativas para implementar una plataforma de matemática. Las opciones
difieren en cuanto a si se otorgan o no dispositivos nuevos a las escuelas y en el tipo de
apoyo que se proporciona a los docentes para promover la adopción de este servicio
digital. En otros casos, solo se evalúa una opción de políticas para un programa público
digital. Es el caso del análisis de un programa que consiste en el envío de mensajes
de texto a pacientes prediabéticos con el fin de promover la adopción de conductas
saludables a fin de retrasar el desarrollo de diabetes.
2 Las opciones de políticas analizadas corresponden a los sectores de educación, salud y servicios adminis-
trativos del gobierno (como la provisión de documentos de identidad). No se incluyeron los análisis de costo-
beneficio de las opciones de políticas para la gestión fiscal porque todavía estaban en proceso de producción
en el momento de la publicación de este informe.
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Los proyectos analizados en este informe fueron seleccionados de un conjunto
más grande de potenciales proyectos en función de los siguientes factores: i) disponi-
bilidad de evidencia causal rigurosa para cuantificar el impacto del proyecto, ii) efec-
tos positivos documentados por evaluaciones de impacto en las variables objetivo
focalizadas por los proyectos y iii) disponibilidad de datos suficientes para estimar
parámetros de costos. El cuadro 1.1 y el texto subsiguiente presentan cuatro análisis
de costo-beneficio que ilustran cómo se pueden utilizar diferentes tecnologías (apps,
mensajes de texto y videos) para abordar desafíos clave del sector público. El cuadro
exhibe el valor presente neto por persona (cuánto valor genera el servicio digital por
potencial beneficiario) y la población objetivo (el número de potenciales beneficia-
rios) para cada proyecto evaluado. Además, reporta estimaciones de dos parámetros
críticos para la formulación de políticas: el valor presente neto total, es decir, cuánto
valor agregado genera el proyecto (cuanto más alto sea el valor, mejor) y los costos
totales de implementación para el gobierno (cuanto más bajo sea el valor, mejor). Para
fundamentar el análisis y permitir comparaciones entre proyectos, todos los resultados
corresponden a la implementación de los proyectos en Perú, durante un año, con base
en parámetros estandarizados.
El primer proyecto evaluado consiste en proporcionar acceso a una app de
matemática para estudiantes de 3er. a 6.º grado de las escuelas primarias públicas y
ofrecer apoyo personalizado a los docentes con el fin de promover la adopción de la
app (la columna 1 del cuadro 1.1 y la sección 2.4.2 en el capítulo 2 presentan más deta-
lles). Como se mencionó antes, hay sólida evidencia que muestra que el uso intensivo
Cuadro 1.1 | Análisis de costo-beneficio de cuatro servicios públicos digitales
(1) (2) (3) (4)
Aplicación
para mejorar el
aprendizaje de
matemática
Aplicación
para reducir la
depresión
SMS para
renovar
documentos
de identidad
Videos para
disminuir
las tasas de
abandono
escolar
Valor presente neto por persona (dólares) 99 822 2,6 351
Población objetivo (millones) 1,0 0,05 2,6 1,6
Valor presente neto total (millones de
dólares)
97 39 7 553
Costos de implementación del gobierno
(millones de dólares)
3,8 1,6 0,1 1,1
Fuente: Elaboración propia.
Nota: Este cuadro resume los resultados de cuatro análisis de costo-beneficio producidos como parte de este informe.
Los resultados corresponden a la implementación de los proyectos en Perú por un año. Nótese que los resultados de los
videos para disminuir las tasas de abandono escolar difieren de los resultados presentados en el capítulo 2. Los resultados
que se muestran en este cuadro para esta intervención corresponden a una implementación de un año en lugar de una
implementación de dos años, como se reporta en el capítulo 2. En Cristia et al. (2022) se presenta información detallada
sobre la metodología y los supuestos utilizados para realizar estos análisis de costo-beneficio.
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de plataformas educativas genera grandes mejoras de aprendizaje. Por lo tanto, este
proyecto busca promover el uso de una app educativa que proporciona a los estudian-
tes la oportunidad de practicar conceptos de matemática de manera interactiva. Los
beneficios del proyecto se deben a que el uso de la app produce mejoras en el apren-
dizaje de matemática, lo cual genera mayores ingresos laborales para los estudiantes
durante la adultez. Los costos del proyecto incluyen los de implementación y también
gastos educativos adicionales que deberán cubrir tanto el gobierno como las familias,
ya que se espera que la mejora en el aprendizaje de matemática redunde en más años
de escolarización de los estudiantes. Con base en los cálculos realizados, se espera
que la implementación del proyecto en Perú durante un año genere un valor presente
neto total de US$97 millones, mientras que los costos de implementación del gobierno
rondarían solo US$4 millones. Por consiguiente, una inversión pequeña del gobierno
podría producir un gran beneficio para la sociedad.
El segundo proyecto evaluado también comprende una app, pero en este caso
el objetivo es ayudar a las personas que sufren depresión (la columna 2 del cuadro
1.1 y la sección 3.4.1 del capítulo 3 presentan más detalles). La depresión es un tras-
torno del estado de ánimo que tiene un impacto negativo en todas las esferas de la
vida cotidiana, incluyendo el trabajo, el sueño y la interacción con otras personas. Se
ha acumulado abundante evidencia que demuestra que un tratamiento específico de
psicoterapia llamado terapia cognitiva conductual (TCC) es muy efectivo para tratar la
depresión. Esto explica por qué Inglaterra, entre otros países, ha puesto en marcha un
programa público masivo que emplea a cerca de 10.000 terapeutas y presta servicios
a 1,6 millones de personas que sufren depresión. La gran limitación para que los paí-
ses de América Latina y el Caribe implementen programas a esta escala es la escasa
disponibilidad de profesionales médicos capacitados en salud mental. De acuerdo con
este contexto, el uso de la tecnología ofrece la posibilidad de ampliar la cobertura de la
TCC. Se han probado diferentes modelos que utilizan la tecnología y todos comparten
una estructura común: los pacientes revisan módulos con información sobre por qué
y cómo funciona la TCC y realizan ejercicios prácticos (tareas) entre los módulos. Un
modelo que involucra el uso de una app junto con cuatro sesiones con un terapeuta ha
mostrado resultados muy positivos. La implementación de este programa empleando
el 2% de la oferta existente de psicólogos en Perú (70 psicólogos) podría generar un
valor presente neto de US$39 millones, con costos de ejecución modestos para el
gobierno de US$1,6 millones.
Los dos primeros proyectos evaluados requieren que los beneficiarios tengan
acceso a un dispositivo electrónico como un smartphone, una computadora o una
tablet, con disponibilidad de Internet, al menos esporádica. Si bien el acceso a los
smartphones está aumentando con rapidez, todavía hay muchas personas en la región
que no cuentan con estos dispositivos. Una tecnología que tiene mayor cobertura es
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la de los teléfonos celulares. Por consiguiente, los gobiernos pueden aprovechar esta
infraestructura para divulgar información mediante mensajes de texto. Un ejemplo de
este tipo de iniciativas es un proyecto que busca aumentar la proporción de la población
que tiene un documento de identidad válido (la columna 3 del cuadro 1.1 y la sección
4.2.1 del capítulo 4 contienen más detalles). La motivación de este proyecto es que,
en la mayoría de los países de la región, los ciudadanos deben renovar su documento
de identidad a intervalos regulares, por ejemplo, cada ocho años, pero muchas perso-
nas dejan que su documento de identidad expire sin darse cuenta. Un documento de
identidad vencido les impide a las personas acceder a diferentes servicios y beneficios,
como subsidios públicos y préstamos del sector privado. Una solución sencilla para
abordar este problema consiste en enviar mensajes de texto a los ciudadanos para
recordarles que deben renovar su documento de identidad. Con base en la evidencia
existente, se estima que la implementación de este proyecto en Perú generaría cerca
de US$7 millones de valor presente neto, con un costo de implementación para el
gobierno de US$100.000.
El último proyecto evaluado también comprende la divulgación de información,
pero con videos, un formato mucho más potente que los mensajes de texto. Aunque
el uso de videos en los servicios públicos no es una idea nueva (Plaza Sésamo existe
hace 50 años), la digitalización abre nuevas posibilidades, incluyendo el uso de canales
masivos como YouTube, para proporcionar acceso las 24 horas del día, los siete días
de la semana; la integración de los videos en apps; la personalización automática del
contenido de los videos según el perfil del usuario y la disponibilidad de abundantes
datos digitales sobre quién mira los videos y durante cuánto tiempo, lo cual permite
monitorear y optimizar las campañas de comunicación. Un ejemplo del uso de videos es
el programa que provee información a los estudiantes sobre los importantes beneficios
económicos de la educación, con el objetivo final de reducir las tasas de abandono
escolar. La motivación de estos programas es que muchos estudiantes abandonan la
escuela, sobre todo los estudiantes de hogares pobres, porque no reconocen los grandes
retornos económicos de acumular más años de educación. Por lo tanto, un potencial
proyecto consiste en proporcionar a los estudiantes información sobre los retornos
económicos de la educación mediante videos (la columna 4 del cuadro 1.1 y la sección
2.3.2 del capítulo 2 presentan más detalles). Con base en evidencia sólida de Perú, se
estima que los beneficios de este proyecto podrían ascender a US$553 millones y su
implementación requeriría una inversión mínima de US$1,1 millones.
Es importante tener en cuenta que estos proyectos no representan una muestra
aleatoria de todos los proyectos digitales posibles que los gobiernos pueden imple-
mentar. En particular, este informe solo analiza los beneficios y costos de proyectos
digitales que han demostrado mejorar las variables objetivo enfocadas. Sin embargo,
la evidencia que presentan, junto con el análisis conceptual y empírico descrito en
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este informe, sugieren algunas conclusiones generales. En principio, los gobiernos de
la región tienen grandes oportunidades de generar valor para la sociedad mediante
el desarrollo y el despliegue de servicios públicos digitales que aborden problemas
importantes de los ciudadanos. De hecho, los análisis de costo-beneficio realizados
indican que todos los proyectos revisados para el país base (Perú) producen un valor
presente neto positivo. Sin embargo, la evidencia también muestra que hay una gran
variación en el valor agregado que generan estos proyectos. En particular, el proyecto
que utiliza videos para proveer información a los estudiantes sobre los retornos de la
educación tiene un valor presente neto casi 80 veces superior que el proyecto de envío
de mensajes de texto a los ciudadanos para recordarles que deben renovar su docu-
mento de identidad.
La notable variación en el valor agregado de los diferentes proyectos tiene pro-
fundas implicaciones de políticas. Está claro que los gobiernos deben tratar de imple-
mentar solo proyectos que “funcionan”, en el sentido de que producen mejoras en las
variables objetivo enfocadas (por ejemplo, una app para matemática debe mejorar
el aprendizaje de esta materia). Sin embargo, el análisis presentado aquí sugiere que
el gran error que los gobiernos deberían evitar es no implementar proyectos con un
valor agregado muy alto. El sector privado ya ha reconocido esta idea, puesto que las
firmas de capital de riesgo hacen un gran esfuerzo para invertir en empresas de muy
alto retorno potencial. Pero es fundamental que los gobiernos también entiendan la
importancia de no dejar pasar oportunidades para implementar proyectos de alto valor
agregado para la sociedad.
Ahora bien, ¿por qué existe tanta variación en el valor presente neto de los dife-
rentes proyectos digitales? La variación de los costos totales de implementación del
gobierno no es un factor importante, porque estos costos son bastante bajos (van de
US$100.000 a US$3,8 millones en los cuatro proyectos analizados aquí) y también son
pequeños en comparación con el valor agregado de cada proyecto. Aun así, es necesario
reconocer que puede haber proyectos públicos digitales bastante caros. Los proyectos
de aplicaciones revisados en este informe tienen bajos costos de implementación por-
que aprovechan la infraestructura existente (smartphones, teléfonos celulares, Internet)
y no requieren una contratación masiva de personal. El único proyecto que implica la
contratación de personal para la provisión de los servicios es el que involucra una app
para la depresión, en el cual se requiere la contratación de psicólogos que brindan
apoyo personalizado a los pacientes. No obstante, incluso en este caso los costos de
implementación son limitados, ya que la provisión de servicios comprende solo dos
horas de trabajo del psicólogo para cada paciente tratado.
Una manera de entender mejor la variación en el valor agregado de los diferentes
proyectos es reconocer que el valor presente neto total de un proyecto se puede cal-
cular como el valor presente neto por persona multiplicado por el número de personas
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cubiertas (véanse las dos primeras filas del cuadro 1.1). Esto explica por qué el proyecto
que utiliza videos genera mucho más valor que el que emplea mensajes de texto. Para
ambos proyectos la población objetivo supera los 1,5 millones de personas. Sin embar-
go, el proyecto que utiliza videos tiene un valor presente neto por persona de US$351
y la cifra correspondiente para el proyecto de mensajes de texto es de solo US$2,2. Es
decir, la gran diferencia entre estos dos proyectos es que el que utiliza videos tiene un
valor mucho mayor por persona focalizada, quizás porque la intervención afecta una
decisión importante en la vida de la persona (cuántos años permanecerá en la escue-
la). De la misma manera, este análisis puede explicar por qué el proyecto de videos
genera mucho más valor que el proyecto que involucra el uso de una app para tratar
la depresión. En este caso, el factor clave es la escala: mientras que el proyecto que
emplea videos apunta a una población objetivo de 1,6 millones de personas, la app para
la depresión tiene una población objetivo de 50.000 personas.
En términos más generales, para determinar qué proyectos pueden producir un
alto valor agregado es importante considerar las tres condiciones que muchas empre-
sas de capital de riesgo buscan cuando deciden invertir en una start-up: i) un buen
producto que resuelva un problema importante para los usuarios, ii) un gran mercado
potencial que ofrezca la posibilidad de una expansión significativa y iii) una estrategia
de crecimiento que especifique cómo la empresa va a capturar una parte considerable
del mercado potencial. De la misma manera, un proyecto exitoso para los servicios pú-
blicos digitales normalmente involucra la provisión de un servicio que es valioso para
los ciudadanos, una población objetivo grande que sugiere que el problema abordado
es importante para muchas personas y una estrategia que asegure altos niveles de
adopción del servicio por parte de la población objetivo.
1.5. 
Invertir en investigación y desarrollo para promover
la innovación en los servicios públicos digitales
El sector tecnológico está transformando la vida de las personas. Las innovaciones tec-
nológicas están influyendo en una gran variedad de áreas, desde la manera de trabajar
hasta la forma en que las personas se comunican, compran, juegan e incluso buscan
pareja. Sin embargo, ¿cómo es que el sector tecnológico genera tanta innovación? Un
factor clave que explica esta acelerada innovación es la inversión masiva de las grandes
empresas tecnológicas en investigación y desarrollo. En 2020, Amazon invirtió el 11%
de sus ingresos en este rubro, mientras que Google y Facebook destinaron el 15% y
el 21%, respectivamente. En total, estas empresas invirtieron US$78.000 millones en
investigación y desarrollo en 2020.
Estas cifras tienen una implicación evidente: si los gobiernos quieren producir
innovación deben invertir en investigación y desarrollo. Aunque no sean capaces de
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invertir al nivel de las grandes empresas tecnológicas, los gobiernos tienen que hacer
un esfuerzo para realizar inversiones importantes en esta área. Los análisis de costo-
beneficio incluidos en la sección previa proporcionan algunas estimaciones del valor
posible que estos proyectos podrían generar, pero solo son estimaciones que tienen
una incertidumbre considerable. Para reducir esta incertidumbre, es necesario invertir
en actividades de investigación y desarrollo a fin de producir conocimiento sobre la
efectividad de soluciones específicas.
La incertidumbre de los análisis de costo-beneficio se presenta bajo dos formas.
En primer término, existe incertidumbre en relación con los beneficios y los costos de
una solución específica a un problema. Por ejemplo, hay evidencia sólida de China,
India e Inglaterra que muestra que el envío de mensajes de texto a pacientes prediabé-
ticos con el fin de promover comportamientos saludables puede reducir la prevalencia
de la diabetes. Ahora bien, ¿cuáles serían los efectos de replicar esa intervención en
Perú? Para responder esta pregunta es preciso financiar una evaluación experimental
rigurosa. En segundo lugar, existe incertidumbre acerca de los beneficios y los costos
de la mejor solución ante un problema concreto. Siguiendo el ejemplo, hay diferentes
estrategias de comunicación para promover comportamientos saludables entre los
pacientes prediabéticos en Perú, las cuales seguramente tendrán diferente efectividad.
Invertir en el desarrollo y la evaluación de estrategias de comunicación alternativas
podría ayudar a encontrar la mejor solución. En resumen, invertir en investigación y
desarrollo para minimizar estas dos formas de incertidumbre no solo puede generar
cálculos de costo-beneficio más precisos, sino también incrementar el valor presente
neto esperado de los proyectos de servicios públicos digitales.
Por otro lado, destinar fondos a investigación y desarrollo para maximizar el valor
presente neto de proyectos que ya parecen buenos puede ser una excelente estrategia
de inversión. Por ejemplo, el valor presente neto estimado para el proyecto de una app
para matemática es alto (US$97 millones) y se basa en la implementación de esta solución
para los estudiantes de 3er. a 6.º grado de las escuelas primarias públicas. Sin embargo,
hay estrategias para aumentar este valor presente neto que involucran trabajar en los
tres factores cruciales que caracterizan a los proyectos de mayor valor agregado: un
buen producto, una población objetivo grande y un alto nivel de adopción. En cuanto a la
efectividad del producto, se podrían realizar evaluaciones experimentales para encontrar
formas de maximizar los impactos de aprendizaje de la app, lo cual incluye la variación
del grado de personalización de los contenidos, cómo se da retroalimentación a los estu-
diantes y cómo se configura el software para aumentar el entusiasmo de los estudiantes
para realizar ejercicios en la app. Respecto de la población objetivo, se podrían diseñar
contenidos para todos los cursos de la escuela secundaria, lo cual casi duplicaría la pobla-
ción objetivo de esta intervención. Además, como en Perú muchos estudiantes asisten a
escuelas privadas de bajo costo y en matemática tienden a tener un rendimiento inferior
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al de los estudiantes de las escuelas públicas, el proyecto también podría centrarse en
estos estudiantes. Por último, en relación con la adopción, hay muchas estrategias alter-
nativas que utilizan tanto enfoques tecnológicos como no tecnológicos para promover
el uso de la plataforma educativa entre los docentes y los estudiantes. En consecuencia,
invertir en investigación y el desarrollo para mejorar estos tres aspectos podría generar
grandes mejoras en el valor agregado producido por este proyecto digital.
Es importante señalar que las mejoras en los tres factores mencionados actuarán
de forma multiplicativa, lo cual implica que si se actúa al mismo tiempo en los tres fac-
tores, se pueden generar grandes incrementos en el valor agregado del proyecto. Por
ejemplo, si la app de matemática se perfecciona y, en consecuencia, el valor presente
neto por usuario se duplica, el valor presente neto del proyecto también se duplicará.
Si, en paralelo, la población objetivo también se duplica, el valor presente neto será
cuatro veces mayor que el monto inicial. Es más, si el porcentaje de la población obje-
tivo que utiliza la aplicación también se duplica, el valor presente neto será ocho veces
mayor que el monto inicial. Por ello, la efectividad del producto, la población objetivo
y la tasa de adopción entran de manera multiplicativa en el cálculo del valor presente
neto del proyecto. Por consiguiente, invertir en investigación y desarrollo para mejorar
estos factores simultáneamente genera sinergias que conducen a grandes incrementos
en el valor agregado del proyecto.
Puede parecer que este énfasis en la investigación y el desarrollo contradice la
idea de que los gobiernos pueden generar gran valor al proporcionar servicios públicos
digitales muy rápido y con inversiones limitadas. Pero este no es el caso. Los gobiernos
pueden avanzar en la implementación de proyectos digitales de bajo costo y alto valor
y, al mismo tiempo, financiar actividades de investigación y desarrollo para producir
conocimiento sobre cómo maximizar los beneficios de estos proyectos. Además, como
se describe en la recomendación 6, en el capítulo 6, el uso de la tecnología reduce de
manera drástica los costos y minimiza el tiempo necesario para realizar experimentos con
el fin de medir los impactos y optimizar las soluciones. Los gobiernos de los países más
pequeños, o de aquellos con capacidad limitada, pueden utilizar la evidencia originada
en otros países y destinar sus recursos limitados a la implementación de proyectos de
alta calidad. En términos más generales, al diseñar sus estrategias digitales, los países
(grandes y pequeños) deberían evitar “reinventar la rueda” utilizando la evidencia y los
conocimientos ya disponibles sobre soluciones efectivas.
1.6. 
La importancia de priorizar las inversiones en servicios
públicos digitales
La sección 1.4 incluye evidencia que sugiere que los diferentes servicios públicos digi-
tales pueden generar valor y que los costos de implementación de estos proyectos son
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relativamente bajos. Esta información puede inducir a pensar que los gobiernos deben
invertir en muchos proyectos y que no hace falta analizar con atención los beneficios y
los costos de proyectos digitales alternativos. Sin embargo, el análisis y las conclusio-
nes de este informe indican que este no es el caso. Más bien, hay varios argumentos
de peso que refuerzan la idea de que es fundamental priorizar con mucho cuidado las
inversiones en el desarrollo y el despliegue de servicios públicos digitales.
En primer lugar, es preciso tener en cuenta que muchos proyectos públicos di-
gitales no producen mejoras en las variables objetivo enfocadas. En ese sentido, los
análisis de costo-beneficio realizados para este informe se centraron en los proyectos
que ya habían demostrado generar mejoras en sus variables objetivo. Por lo tanto,
pensar que es bueno invertir en cualquier servicio público digital es un error. En se-
gundo lugar, existe una gran cantidad de servicios públicos digitales posibles, así como
formas de prestarlos. Aunque es difícil cuantificar la variedad de proyectos digitales
que los gobiernos pueden realizar, es útil considerar, solo para tener una idea de las
opciones potenciales, que en Google Play Store hay 3,5 millones de apps disponibles.
Esta estadística muestra la enorme flexibilidad de la tecnología para abrir múltiples
posibilidades. En tercer lugar, una de las principales conclusiones de este informe es
que hay una gran variación en el valor presente neto de diferentes proyectos digitales.
Por ende, es fundamental no perder la oportunidad de implementar los proyectos que
generan grandes retornos. En cuarto lugar, los gobiernos tienen una capacidad de
implementación limitada, debido a las dificultades asociadas con la contratación de
servicios tecnológicos desde el sector público y el limitado personal de los gobiernos
que puede gestionar de manera efectiva proyectos digitales complejos. En quinto lugar,
el despliegue de nuevos servicios públicos digitales requiere inversiones en investiga-
ción y desarrollo, y el financiamiento disponible para estas actividades es limitado. En
sexto lugar, la investigación y el desarrollo en diferentes factores (producto, escala,
adopción) actúan de manera multiplicativa, lo cual supone un incentivo adicional para
concentrar estas inversiones en unos pocos proyectos que puedan generar un valor
especialmente grande.
Si bien es importante reconocer estas limitaciones y, por lo tanto, la relevancia
de priorizar con cautela las inversiones en el desarrollo y el despliegue de servicios
públicos digitales, también es esencial encontrar maneras de relajar algunas de estas
restricciones. Para empezar, los gobiernos deberían tratar de aumentar el presupuesto
asignado a la investigación y el desarrollo de los servicios públicos digitales. Además,
otros actores podrían desempeñar un rol importante en este ámbito. Así, consideran-
do que el conocimiento producido a partir de la investigación y el desarrollo es un
bien público que puede ser utilizado por todos los países de la región (al igual que el
software desarrollado como parte de estas actividades), los organismos multilaterales
de desarrollo, como el BID, podrían asumir un papel destacado. De la misma manera,
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