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Introducción 
 
 
En la actual época de modernización de las instituciones públicas y desde el enfoque de 
gobierno digital, se vuelve imperioso el uso de las herramientas digitales que disponen 
las Tecnologías de Información y Comunicación para mejorar la prestación de servicios 
a la ciudadanía. De esta forma, el gobierno electrónico cobra relevancia en la medida 
en que es apropiado para reformar la gestión de las instituciones del Estado dada la 
cimentada necesidad de la ciudadanía por participar en los procesos de gestión de los 
servicios públicos. Ante el incremento de demandas sociales, los gobiernos se han visto 
imposibilitados de resolver tantas necesidades sociales, por lo que, se ha optado por la 
diversificación a través de diferentes canales de atención dirigido a la ciudadanía, de 
modo de acercarse más a las preferencias de las personas. De esta forma, algunas 
instituciones estatales han asumido un rol protagónico y de interacción con la 
ciudadanía a través de plataformas digitales, como una forma de gestión para mejorar 
la prestación de los servicios y trámites, y así satisfacer las expectativas de los 
usuarios. En este contexto, Chile se presenta como un país que ha mostrado liderazgo 
en materias de gobierno electrónico, llegando a estar situado en el puesto 22 a nivel 
mundial entre 2003 y 2005, y manteniéndose en el cuartil mayor a nivel mundial. Desde 
que se comenzaron a implementar proyectos y programas de gobierno electrónico a 
nivel central, se han obtenido resultados favorables, reduciendo costos y tiempo tanto 
para las personas como para la administración pública. No obstante, si bien se ha 
avanzado mucho en el gobierno electrónico a nivel de servicios públicos centrales, no 
se ha desarrollado en gran medida el gobierno electrónico local, generando en primera 
instancia brechas digitales a nivel de instituciones, o bien, desde la perspectiva de la 
oferta. En esta línea, se aprecian diferencias notorias entre las páginas web de 
instituciones del nivel central y los municipios, ya que estos últimos no tienen una 
amplia oferta de servicios y trámites digitales.  
 
 
Al margen de las plataformas digitales disponibles que puedan tener algunos servicios 
públicos, existe otra brecha que se vincula con la perspectiva de la demanda, esto es, 
las brechas de acceso para poder usar los servicios electrónicos, que guardan un 
correlato con problemas socioeconómicos (e.g., los ingresos y el acceso al internet en 
la población). Resulta interesante entonces revisar cómo ha sido abordado este 
problema de la desigualdad digital en el país, enfocándolo principalmente en los 
servicios prestados a nivel local. De esta forma, se encuentra en Municipios Digitales 
una oportunidad de análisis, ya que el programa está destinado a propiciar y fortalecer 
un desarrollo local por medio del involucramiento de las municipalidades en la 
prestación de servicios a la ciudadanía, con el apoyo y capacitación permanente del 
gobierno central. En ese sentido, parece importante abordar focalmente el tema de 
gobierno electrónico, analizando el funcionamiento y operatividad de Municipios 
Digitales, una iniciativa reciente, de adherencia voluntaria y que está orientada hacia los 
municipios. 
 
 
Son pocos los estudios orientados a la demanda de servicios digitales de las 
instituciones públicas, por lo que no se conocen las razones del porque las personas 


