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RESUMEN 
La transformación digital en la administración pública requiere fortalecer las competencias digitales 

del talento humano para garantizar procesos eficientes de gobernanza digital y mejora de los servicios 

ciudadanos. En este contexto, la investigación se orientó a responder la siguiente formulación del 

problema: ¿De qué manera el fortalecimiento de competencias digitales proactivas del talento 

humano influye en la consolidación de la gobernanza digital institucional del Registro Civil de Quito? 

La hipótesis planteó que el fortalecimiento de competencias digitales proactivas contribuye 

significativamente a mejorar la gobernanza digital institucional mediante la optimización de procesos 

administrativos, el uso eficiente de herramientas tecnológicas y la mejora de la atención ciudadana. 

El objetivo general consistió en proponer una estrategia de fortalecimiento de competencias digitales 

proactivas del talento humano para consolidar la gobernanza digital institucional del Registro Civil 

de Quito. La investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto, alcance descriptivo y correlacional, 

y diseño no experimental transversal. Los resultados evidenciaron predominio de competencias 

digitales básicas e intermedias, limitada autonomía tecnológica y procesos de capacitación 

insuficientes para sostener la transformación digital institucional. En respuesta a estas limitaciones, 

se propuso una estrategia basada en formación continua, acompañamiento técnico, evaluación 

permanente y fortalecimiento de la cultura organizacional digital. Se concluye que el fortalecimiento 

de competencias digitales proactivas constituye un elemento estratégico para consolidar procesos 

sostenibles de gobernanza digital en la administración pública. 

 

Palabras clave: gobernanza digital, competencias digitales, talento humano, transformación digital, 

administración pública. 

 

ABSTRACT 
Digital transformation in public administration requires strengthening the digital competencies of 

human talent to ensure efficient digital governance processes and improved public services. In this 

context, the research was aimed at answering the following problem statement: How does the 

strengthening of proactive digital competencies among human talent influence the consolidation of 

institutional digital governance at the Civil Registry of Quito? The hypothesis proposed that 

strengthening proactive digital competencies significantly contributes to improving institutional 

digital governance through the optimization of administrative processes, the efficient use of 

technological tools, and the enhancement of citizen services. The general objective was to propose a 

strategy for strengthening the proactive digital competencies of human talent in order to consolidate 

institutional digital governance at the Civil Registry of Quito. The research was conducted using a 

mixed-methods approach, with a descriptive and correlational scope and a non-experimental cross-

sectional design. The results revealed a predominance of basic and intermediate digital competencies, 

limited technological autonomy, and insufficient training processes to sustain institutional digital 

transformation. In response to these limitations, a strategy was proposed based on continuous training, 

technical support, ongoing evaluation, and the strengthening of a digital organizational culture. It is 

concluded that strengthening proactive digital competencies constitutes a strategic element for 

consolidating sustainable digital governance processes within public administration. 

 

Keywords: digital competencies, digital governance, human talent, digital transformation, public 

administration. 
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1. INTRODUCCIÓN 

La transformación digital constituye uno de los principales procesos de modernización de la 

administración pública, porque permite mejorar la eficiencia institucional, ampliar el acceso 

a los servicios y responder con mayor rapidez a las necesidades ciudadanas. Sin embargo, la 

incorporación de plataformas, equipos y sistemas informáticos no garantiza por sí sola 

resultados satisfactorios, pues también requiere talento humano preparado para utilizar las 

tecnologías de forma autónoma, segura y estratégica. Por ello, las competencias digitales 

representan un componente esencial de la gobernanza digital y de la calidad de los servicios 

públicos (Medina et al., 2023; Barragán, 2023). 

En las instituciones públicas, la problemática se origina cuando el avance tecnológico supera 

las capacidades del personal encargado de operar las herramientas digitales. Esta diferencia 

puede generar dependencia del soporte técnico, dificultades para adaptarse a nuevas 

plataformas, errores en la gestión de información y limitado aprovechamiento de los recursos 

disponibles. En el Registro Civil de Quito, esta situación adquiere especial relevancia porque 

los servidores gestionan trámites relacionados con identidad, estado civil y documentación 

ciudadana, cuya atención exige precisión, continuidad operativa y manejo responsable de 

datos personales (Gómez, 2025; Sarell y Sandoval, 2025). 

La insuficiencia de competencias digitales también puede reducir el efecto de las inversiones 

institucionales destinadas a modernizar los servicios. La existencia de plataformas 

electrónicas no garantiza eficiencia cuando los servidores únicamente dominan funciones 

básicas y carecen de capacidades para resolver incidencias, adaptar procedimientos o 

proponer mejoras. Alvares et al. (2025) señalan que el nivel de competencia digital influye 

en el desempeño de los trabajadores, mientras que Galindo (2025) relaciona la gestión por 

competencias con la productividad laboral. En consecuencia, la brecha digital del talento 

humano limita la consolidación de la gobernanza institucional. 

La investigación se justifica por la necesidad de disminuir la distancia existente entre la 

modernización tecnológica del Registro Civil de Quito y las capacidades reales de sus 

servidores públicos. El fortalecimiento de competencias digitales proactivas permitiría 

superar una formación limitada al manejo operativo de plataformas y avanzar hacia 

habilidades relacionadas con resolución de problemas, seguridad, adaptación tecnológica e 
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innovación administrativa. Esta necesidad coincide con los estudios que sostienen que la 

transformación digital debe acompañarse de liderazgo, aprendizaje organizacional y 

formación permanente, además de inversión en infraestructura y sistemas tecnológicos 

(Mayor et al., 2025; Mora y Andrade, 2025). 

La importancia del estudio radica en su posible contribución al mejoramiento de los procesos 

administrativos, la reducción de errores, la continuidad de los servicios y la calidad de la 

atención ciudadana. En función de ello, el objetivo general consiste en proponer una 

estrategia de fortalecimiento de competencias digitales proactivas del talento humano para 

consolidar la gobernanza digital institucional del Registro Civil de Quito. Esta propuesta 

busca generar capacidades sostenibles para que el personal pueda utilizar, adaptar y mejorar 

los sistemas digitales, fortaleciendo así la eficiencia institucional y la prestación de servicios 

públicos orientados a las necesidades de la ciudadanía. 

Las competencias digitales constituyen la primera variable de la investigación y comprenden 

los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para utilizar tecnologías de manera 

crítica, segura, responsable y eficiente. El marco DigComp 2.2 incluye áreas relacionadas 

con información, comunicación, colaboración, creación de contenidos, seguridad y 

resolución de problemas tecnológicos (Vuorikari et al., 2022). Desde esta perspectiva, una 

persona digitalmente competente no solo sabe utilizar dispositivos o programas, sino que 

comprende su funcionamiento, identifica riesgos, selecciona herramientas adecuadas y aplica 

la tecnología para mejorar sus actividades laborales y los resultados de la organización. 

En la administración pública, las competencias digitales deben responder a las funciones 

concretas de los servidores y a las características de los servicios institucionales. La 

Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE, 2021) sostiene que 

el gobierno digital requiere talento público con habilidades apropiadas, liderazgo y ambientes 

organizacionales que favorezcan el aprendizaje continuo. Asimismo, La Organización de las 

Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2022) señala que los 

funcionarios deben prepararse para enfrentar procesos de automatización, inteligencia 

artificial y transformación tecnológica. Por tanto, la capacitación institucional debe 

vincularse con las necesidades reales de cada puesto y con los problemas que el personal 

enfrenta durante la prestación de servicios digitales. 
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Las competencias digitales proactivas pueden definirse como el conjunto de capacidades que 

permite al talento humano utilizar herramientas tecnológicas de manera autónoma, adaptable 

y orientada a la mejora continua. Estas competencias no se limitan a ejecutar procedimientos 

previamente establecidos, sino que incluyen resolver incidencias, identificar oportunidades 

de optimización, adaptarse a actualizaciones y colaborar en la transformación de los procesos 

institucionales. Cruz y López (2024) destacan la importancia de formar administradores 

públicos capaces de utilizar tecnologías avanzadas, mientras que Gómez (2025) relaciona 

directamente las habilidades digitales con la modernización y la gobernanza del servicio 

público. 

El desarrollo de competencias digitales puede organizarse en niveles básico, intermedio y 

proactivo. El nivel básico comprende el acceso a plataformas, el registro de datos y la 

ejecución de funciones elementales. El nivel intermedio incorpora mayor autonomía, 

comunicación digital, gestión de información y aplicación de procedimientos especializados. 

El nivel proactivo incluye resolución de problemas, adaptación a cambios, identificación de 

riesgos, innovación y transferencia de conocimientos. Esta clasificación permite distinguir 

entre el uso mecánico de las herramientas y una apropiación estratégica de la tecnología 

orientada a mejorar el desempeño institucional y los servicios públicos (Medina et al., 2023; 

Alvares et al., 2025). 

La formación continua encuentra respaldo en la Ley Orgánica del Servicio Público (LOSEP, 

2010), en su artículo 70, establece que la capacitación y el desarrollo de personal deben 

orientarse a actualizar conocimientos, técnicas, habilidades y valores necesarios para un 

desempeño eficiente. Asimismo, el artículo 71 dispone que el Estado garantizará y financiará 

la formación y capacitación continua de los servidores públicos. Estas disposiciones permiten 

fundamentar una estrategia permanente de fortalecimiento digital en el Registro Civil de 

Quito, articulada con las funciones institucionales, la evaluación de necesidades y el 

seguimiento de los aprendizajes adquiridos. 

La gobernanza digital constituye la segunda variable del estudio y se entiende como un 

modelo de gestión que integra tecnologías, normas, procesos, instituciones y capacidades 

humanas para generar valor público. No consiste únicamente en convertir trámites 

presenciales en procedimientos electrónicos, sino en reorganizar procesos, fortalecer la 

coordinación, mejorar la toma de decisiones y garantizar servicios transparentes y 
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accesibles. Barragán (2023) relaciona la administración pública inteligente con el uso de 

datos, innovación y nuevas capacidades institucionales, mientras que Muñoz et al. (2025) 

destacan el impacto de la tecnología en la transformación de la gestión estatal. 

La relación entre competencias digitales y gobernanza digital se evidencia en la forma en que 

el talento humano utiliza, protege y mejora los sistemas institucionales. Las plataformas 

pueden facilitar la trazabilidad, reducir tiempos y fortalecer la transparencia, pero sus 

resultados dependen de la preparación de los servidores responsables de gestionarlas. López 

et al. (2025) señalan que las herramientas digitales contribuyen a la eficiencia y gobernanza 

del sector público, mientras que Tejada y Balbin (2025) advierten que la tecnología debe 

acompañarse de cambios organizacionales. Por ello, las capacidades humanas constituyen el 

eje que permite transformar infraestructura tecnológica en resultados públicos. 

El marco constitucional ecuatoriano respalda esta relación. La Constitución de la República 

del Ecuador (2008), en su artículo 227, establece que la administración pública debe regirse 

por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, coordinación, planificación, transparencia 

y evaluación. Asimismo, el artículo 234 dispone que el Estado garantizará la formación y 

capacitación continua de los servidores públicos. Estas normas permiten comprender que el 

desarrollo de competencias digitales no es una actividad complementaria, sino una condición 

vinculada con el cumplimiento de los principios que orientan la gestión pública y la calidad 

de los servicios institucionales. 

La seguridad de la información constituye otra dimensión fundamental en el Registro Civil 

de Quito. La Constitución de la República del Ecuador (2008), en su artículo 66, numeral 19, 

reconoce el derecho a la protección de datos personales. De igual manera, la Ley Orgánica 

de Protección de Datos Personales (2021) establece principios relacionados con seguridad, 

confidencialidad y responsabilidad durante el tratamiento de información. En consecuencia, 

los servidores deben contar con competencias que les permitan gestionar datos de manera 

segura, evitar accesos no autorizados y responder adecuadamente frente a riesgos 

tecnológicos que puedan afectar los derechos ciudadanos. 

La investigación se orienta a responder la siguiente formulación del problema: ¿De qué 

manera el fortalecimiento de competencias digitales proactivas del talento humano influye 

en la consolidación de la gobernanza digital institucional del Registro Civil de Quito? En 

correspondencia con esta problemática, se plantea como hipótesis que el 
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fortalecimiento de competencias digitales proactivas del talento humano contribuye 

significativamente a mejorar la gobernanza digital institucional del Registro Civil de Quito 

mediante la optimización de procesos administrativos, el uso eficiente de herramientas 

tecnológicas y la mejora de la calidad de atención ciudadana. 

Para el cumplimiento del objetivo general, se establecen como objetivos específicos 

sistematizar los fundamentos teóricos, conceptuales y normativos relacionados con 

gobernanza digital y competencias digitales en la administración pública; diagnosticar las 

competencias digitales del talento humano del Registro Civil de Quito identificando brechas, 

limitaciones y necesidades institucionales; diseñar una estrategia de fortalecimiento de 

competencias digitales proactivas orientada a optimizar la gobernanza digital institucional 

del Registro Civil de Quito; y validar la pertinencia y viabilidad de la estrategia propuesta 

mediante criterios técnicos, institucionales y normativos aplicados al contexto del Registro 

Civil de Quito. 

2. METODOLOGÍA 

Enfoque, alcance y diseño 

La investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto, mediante la integración de 

procedimientos cuantitativos y cualitativos para analizar las competencias digitales del 

talento humano y su relación con la gobernanza digital institucional del Registro Civil de 

Quito. El estudio tuvo un alcance descriptivo y correlacional, debido a que permitió 

caracterizar los niveles de competencias digitales e identificar su relación con la eficiencia 

de los procesos institucionales. Se aplicó un diseño no experimental y transversal, ya que las 

variables fueron observadas sin manipulación y la información se recopiló durante el primer 

trimestre de 2025. 

Métodos de investigación 

En el nivel empírico se emplearon la encuesta, la entrevista semiestructurada, la observación 

científica y el benchmarking institucional. Estos métodos permitieron identificar el manejo 

de plataformas digitales, la autonomía operativa, las dificultades tecnológicas y las 

necesidades de capacitación del personal. El benchmarking facilitó comparar las prácticas 

del Registro Civil de Quito con lineamientos sobre formación digital, modernización 

administrativa y gobernanza pública. En el nivel teórico se utilizaron los métodos analítico-
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sintético, inductivo-deductivo y hermenéutico para interpretar los fundamentos científicos, 

normativos e institucionales de la investigación. 

Variables del estudio 

La variable competencias digitales del talento humano comprendió dimensiones relacionadas 

con manejo de información, comunicación digital, uso de plataformas institucionales, 

seguridad tecnológica, resolución de problemas y adaptación a cambios. Los resultados 

fueron organizados en los niveles básico, intermedio y avanzado o proactivo. La gobernanza 

digital institucional incluyó aspectos vinculados con eficiencia administrativa, autonomía 

operativa, continuidad de los servicios, uso estratégico de las tecnologías, capacitación, 

seguridad de la información y calidad de atención ciudadana. 

Técnicas e instrumentos 

Para recopilar los datos cuantitativos se aplicó una encuesta estructurada al personal 

operativo, administrativo y de atención ciudadana, mediante un cuestionario con escala tipo 

Likert. La fase cualitativa se desarrolló mediante entrevistas semiestructuradas a directivos, 

utilizando una guía orientada a conocer sus percepciones sobre transformación digital, 

capacitación, dependencia del soporte técnico y dificultades operativas. También se empleó 

una guía de observación para registrar el uso de plataformas, la resolución de incidencias y 

la necesidad de asistencia tecnológica durante los procesos institucionales. 

Revisión documental 

Se revisaron registros institucionales relacionados con las capacitaciones digitales ejecutadas 

entre 2022 y 2024. El análisis consideró el número de actividades, duración, cobertura del 

personal, contenidos impartidos y continuidad de los procesos formativos. Esta información 

permitió contrastar los datos obtenidos mediante las encuestas y entrevistas con la evidencia 

documental disponible. Además, se analizaron normas, políticas públicas y referentes 

científicos relacionados con competencias digitales, gestión del talento humano, protección 

de datos y transformación digital de la administración pública. 

Población y muestra 

La población estuvo conformada por 320 servidores públicos del Registro Civil de Quito, 

pertenecientes a áreas operativas, administrativas y de atención ciudadana. Para la fase 

cuantitativa participaron 120 funcionarios seleccionados de las agencias consideradas en el 

estudio. En la fase cualitativa se incluyó a ocho directivos mediante muestreo 
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intencional, considerando su experiencia, responsabilidad institucional, participación en la 

toma de decisiones y conocimiento de los procesos tecnológicos. Esta integración permitió 

obtener información desde la perspectiva del personal y de la dirección institucional. 

Procesamiento de la información 

Los datos cuantitativos fueron organizados en una matriz y analizados mediante estadística 

descriptiva, utilizando frecuencias absolutas y porcentajes para establecer los niveles de 

competencias digitales y las principales tendencias institucionales. La información 

cualitativa se procesó mediante categorización y análisis temático, considerando aspectos 

como dependencia del soporte técnico, adaptación tecnológica, capacitación, autonomía 

digital, errores operativos y resistencia al cambio. Posteriormente, los resultados de las 

diferentes técnicas fueron contrastados para desarrollar una interpretación integral del 

problema investigado. 

Procedimiento y aspectos éticos 

El procedimiento comprendió la revisión teórica y normativa, elaboración de instrumentos, 

coordinación institucional, aplicación de encuestas, entrevistas y observaciones, revisión de 

los registros de capacitación y procesamiento de los resultados. Los hallazgos obtenidos 

sirvieron para diagnosticar las competencias digitales y diseñar la estrategia de 

fortalecimiento propuesta. Durante la investigación se garantizaron la participación 

voluntaria, la confidencialidad de las respuestas, la protección de la identidad de los 

participantes y el uso exclusivamente académico de la información recopilada. 

3. RESULTADOS 

Resultados de la sistematización teórica 

La sistematización teórica permitió establecer que la gobernanza digital constituye un 

enfoque estratégico para modernizar la administración pública, debido a que articula 

tecnologías, procesos, capacidades institucionales y prestación de servicios. Este modelo no 

se limita a digitalizar trámites o incorporar plataformas electrónicas, sino que busca fortalecer 

la eficiencia, la transparencia, la coordinación y la atención ciudadana. Barragán (2023) 

relaciona la gobernanza digital con una administración pública inteligente, mientras que 

Muñoz et al. (2025) destacan que la tecnología transforma la gestión estatal y la relación 

entre las instituciones y la ciudadanía. 
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La revisión conceptual evidenció que las competencias digitales del talento humano son 

indispensables para sostener estos procesos de transformación. Estas comprenden 

conocimientos, habilidades y actitudes vinculados con gestión de información, 

comunicación, seguridad tecnológica, resolución de problemas y adaptación a cambios 

digitales (Vuorikari et al., 2022). En el sector público, su desarrollo favorece la autonomía 

operativa, el uso eficiente de plataformas y la mejora continua de los servicios. Por ello, las 

competencias digitales proactivas representan un nivel avanzado de apropiación tecnológica 

orientado a resolver incidencias y optimizar procesos institucionales (Medina et al., 2023; 

Gómez, 2025). 

Tabla 1  

Síntesis teórica de las variables de investigación 

Variable Dimensiones principales Aporte institucional Referentes 

Competencias 

digitales del talento 

humano 

Gestión de información, 

comunicación digital, 

seguridad, resolución de 

problemas y adaptación 

tecnológica 

Favorecen la 

autonomía, reducen 

errores y mejoran el 

uso de plataformas 

Vuorikari et al. 

(2022); Medina 

et al. (2023) 

Competencias 

digitales proactivas 

Resolución de incidencias, 

innovación, aprendizaje 

continuo y propuesta de 

mejoras 

Permiten superar el 

uso operativo básico y 

fortalecer el 

desempeño 

institucional 

Gómez (2025); 

Sarell y 

Sandoval 

(2025) 

Gobernanza digital 

Eficiencia, transparencia, 

interoperabilidad, 

coordinación y calidad del 

servicio 

Integra tecnología, 

procesos y 

capacidades humanas 

para generar valor 

público 

Barragán 

(2023); Muñoz 

et al. (2025) 
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Transformación 

digital pública 

Modernización de procesos, 

plataformas, servicios y 

cultura organizacional 

Facilita servicios 

ágiles, accesibles y 

orientados a la 

ciudadanía 

MINTEL 

(2022); Mayor 

et al. (2025) 

Nota. La tabla presenta los principales componentes teóricos que sustentan la relación entre competencias 

digitales y gobernanza digital en el Registro Civil de Quito. 

El análisis de los referentes evidencia una relación directa entre las dos variables. La 

gobernanza digital proporciona el marco tecnológico, normativo y organizacional para 

modernizar los servicios públicos, mientras que las competencias digitales permiten que el 

talento humano utilice, proteja y adapte los sistemas institucionales. Cuando existe 

infraestructura tecnológica, pero el personal carece de autonomía o capacidad resolutiva, los 

procesos de transformación pierden eficiencia y sostenibilidad. En este sentido, la OCDE 

(2021) reconoce que el talento público digitalmente preparado constituye un elemento 

esencial para convertir las políticas tecnológicas en resultados institucionales. 

En el contexto ecuatoriano, esta relación encuentra respaldo en la Constitución de la 

República del Ecuador (2008), la LOSEP (2010), la Ley Orgánica de Protección de Datos 

Personales (2021), la Ley Orgánica para la Transformación Digital y Audiovisual (2023) y 

la Agenda de Transformación Digital del Ecuador 2022-2025 (MINTEL, 2022). En 

consecuencia, la sistematización permitió determinar que fortalecer las competencias 

digitales proactivas del talento humano resulta estratégico para reducir errores operativos, 

mejorar la autonomía tecnológica, optimizar la atención ciudadana y consolidar una 

gobernanza digital sostenible en el Registro Civil de Quito. 

Diagnóstico de las competencias digitales del talento humano del Registro Civil de Quito 

Con el propósito de identificar el nivel de competencias digitales del talento humano del 

Registro Civil de Quito, se aplicaron encuestas estructuradas a 120 servidores públicos 

pertenecientes a las áreas operativas, administrativas y de atención ciudadana de las doce 

agencias ubicadas en el Distrito Metropolitano de Quito. Los resultados permitieron 

determinar diferencias en el dominio de herramientas tecnológicas, la adaptación a 

plataformas digitales y la autonomía para resolver dificultades operativas. Asimismo, 

evidenciaron la existencia de brechas entre la modernización tecnológica institucional y las 

capacidades digitales del personal encargado de gestionar los servicios. 
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Figura 1  

Nivel de competencias digitales del talento humano del Registro Civil de Quito, 2025 

 

Nota. Elaboración propia con base en las encuestas aplicadas al personal institucional. 

Los resultados muestran que el 68,3 % del personal presenta competencias digitales básicas, 

asociadas con el manejo elemental de sistemas informáticos y la necesidad frecuente de 

instrucciones o asistencia técnica. El 29,2 % se ubica en el nivel intermedio, caracterizado 

por el uso habitual de las plataformas y cierta autonomía para ejecutar procedimientos 

digitales. Sin embargo, únicamente el 2,5 % alcanza un nivel avanzado o proactivo, lo que 

evidencia una capacidad institucional reducida para resolver incidencias, adaptarse a cambios 

tecnológicos y proponer mejoras en los procesos digitales. 

Estos hallazgos evidencian una brecha entre la infraestructura tecnológica disponible y las 

capacidades del talento humano responsable de utilizarla. Aunque el Registro Civil de Quito 

ha ampliado la digitalización de sus servicios, la concentración del personal en los niveles 

básico e intermedio limita el aprovechamiento integral de las plataformas y dificulta la 

consolidación de una gobernanza digital eficiente. En consecuencia, resulta necesario 

implementar procesos permanentes de formación, acompañamiento técnico y evaluación que 

fortalezcan la autonomía operativa, la adaptación tecnológica y la mejora continua de la 

atención ciudadana. 

Las entrevistas realizadas a los directivos confirmaron estas limitaciones, especialmente en 

aspectos relacionados con dependencia del soporte técnico, adaptación a actualizaciones, 
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resolución de incidencias y gestión de procesos digitales complejos. Los participantes 

señalaron que las capacitaciones desarrolladas no siempre poseen continuidad ni suficiente 

profundidad para generar competencias proactivas. Por ello, el diagnóstico respalda la 

necesidad de establecer una estrategia institucional orientada no solo al manejo instrumental 

de las plataformas, sino también al desarrollo de capacidades para innovar, resolver 

problemas y optimizar los procesos administrativos. 

Evaluación institucional de las capacitaciones digitales ejecutadas entre 2022 y 2024 

Con el propósito de analizar las acciones institucionales orientadas al fortalecimiento de 

competencias digitales del talento humano, se evaluaron las capacitaciones desarrolladas por 

el Registro Civil de Quito durante el periodo 2022–2024. Para ello, se consideraron aspectos 

relacionados con cobertura, duración, alcance institucional y continuidad formativa. Los 

resultados permitieron identificar que, aunque la institución ha ejecutado actividades de 

formación tecnológica, estas aún presentan limitaciones en periodicidad, cobertura y 

profundidad técnica, lo cual ha dificultado la consolidación de competencias digitales 

proactivas dentro de la organización. 

Figura 2  

Cobertura institucional de las capacitaciones digitales ejecutadas por el Registro Civil de 

Quito durante el periodo 2022–2024 

 

Nota. Registro Civil del Ecuador, Área de Talento Humano (2024). Elaboración propia. 
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Los resultados reflejan que la cobertura institucional de las capacitaciones digitales fue 

limitada durante el periodo analizado. En 2022 se registró una cobertura del 18 %, en 2023 

se alcanzó el 32 % y en 2024 se redujo al 25 %. Aunque en 2023 se observa un incremento 

respecto del año anterior, la evolución general no evidencia un crecimiento sostenido ni 

suficiente en relación con el total del personal operativo y administrativo del Registro Civil 

de Quito. Esto demuestra que los esfuerzos formativos aún no logran abarcar de manera 

amplia las necesidades institucionales derivadas del proceso de transformación digital. 

De manera complementaria, el análisis de los registros institucionales permitió determinar 

que las capacitaciones desarrolladas tuvieron una duración relativamente corta y estuvieron 

orientadas principalmente al manejo operativo de plataformas, actualización básica de 

herramientas digitales y seguridad informática. Esta característica limita el desarrollo de 

competencias proactivas vinculadas con resolución de incidencias, adaptación tecnológica y 

mejora continua de los procesos administrativos. En este contexto, los directivos 

entrevistados coincidieron en que la escasa continuidad de la formación debilita la 

consolidación de aprendizajes sostenibles y la autonomía tecnológica del personal. 

En consecuencia, la evaluación institucional permite establecer que las acciones de 

capacitación implementadas entre 2022 y 2024 resultaron insuficientes para responder de 

manera integral a las demandas de modernización tecnológica del Registro Civil de Quito. 

La limitada cobertura, la discontinuidad de los procesos formativos y su orientación 

predominantemente técnica evidencian la necesidad de fortalecer una estrategia permanente 

de formación digital. Dicha estrategia debe orientarse no solo a la actualización instrumental 

del personal, sino también al desarrollo de competencias digitales proactivas capaces de 

mejorar la eficiencia administrativa, la autonomía operativa y la calidad de atención 

ciudadana. 

Percepción institucional sobre gobernanza digital y limitaciones operativas 

Con la finalidad de conocer la percepción institucional sobre los procesos de transformación 

digital del Registro Civil de Quito, se realizaron entrevistas semiestructuradas a ocho 

directivos de las principales agencias. Los resultados evidenciaron que, aunque la institución 

ha fortalecido su infraestructura tecnológica y ampliado la digitalización de trámites, todavía 

persisten dificultades relacionadas con la adaptación del personal, la continuidad de la 

capacitación y el aprovechamiento integral de las plataformas. Los entrevistados 
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coincidieron en que el componente humano continúa siendo una de las principales 

limitaciones para consolidar la gobernanza digital. 

Figura 3  

Principales limitaciones operativas asociadas con la gobernanza digital 

 

Nota. Elaboración propia con base en las entrevistas realizadas a los directivos. 

Los resultados muestran que la dependencia del soporte técnico fue mencionada por los ocho 

directivos entrevistados, constituyéndose en la limitación más frecuente. Asimismo, siete 

participantes señalaron dificultades de adaptación tecnológica e insuficiencia de la 

capacitación continua, mientras que seis identificaron errores en el uso de las plataformas 

digitales. También se registraron retrasos en los procesos administrativos y resistencia al 

cambio tecnológico, lo cual evidencia que las dificultades operativas no dependen 

únicamente de la infraestructura disponible, sino de las capacidades del personal para 

utilizarla de manera autónoma y eficiente. 

Los entrevistados señalaron además que la coexistencia de procedimientos manuales y 

digitales provoca duplicidad de actividades, retrasos y dificultades en la gestión de 

determinados trámites. Estas condiciones afectan la eficiencia institucional y pueden 

incrementar los tiempos de atención ciudadana. La limitada apropiación tecnológica también 

genera una dependencia constante del personal especializado, especialmente ante 

actualizaciones de plataformas, errores del sistema o procedimientos digitales complejos. Por 

ello, la modernización tecnológica requiere procesos formativos que permitan al talento 

humano responder de manera más segura y autónoma. 
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En consecuencia, la percepción institucional confirma que el fortalecimiento de 

competencias digitales proactivas constituye una necesidad estratégica para consolidar la 

gobernanza digital en el Registro Civil de Quito. Los hallazgos justifican la implementación 

de mecanismos permanentes de capacitación, acompañamiento técnico y evaluación de 

capacidades, orientados a reducir la dependencia operativa y fortalecer la adaptación a los 

cambios tecnológicos. Estas acciones contribuirían a mejorar el uso de las plataformas, 

optimizar los procesos administrativos y ofrecer servicios públicos más ágiles, continuos y 

orientados a las necesidades de la ciudadanía. 

4. DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos evidencian que la modernización tecnológica del Registro Civil de 

Quito no ha estado acompañada por un desarrollo equivalente de las competencias digitales 

del talento humano. El predominio de niveles básicos e intermedios demuestra que gran parte 

del personal puede ejecutar tareas operativas, pero presenta limitaciones para resolver 

incidencias, adaptarse a cambios y proponer mejoras. Este hallazgo coincide con Medina et 

al. (2023), quienes sostienen que las competencias digitales de los servidores públicos 

influyen directamente en su desempeño, autonomía y capacidad para responder a las 

exigencias de la transformación institucional. 

La presencia de solo un 2,5 % de servidores con competencias avanzadas o proactivas 

confirma que la disponibilidad de plataformas digitales no garantiza por sí sola una 

gobernanza digital eficiente. Gómez (2025) plantea que la modernización del servicio 

público requiere personal capaz de utilizar estratégicamente las tecnologías, mientras que 

Sarell y Sandoval (2025) destacan que las habilidades digitales deben complementarse con 

aprendizaje organizacional y adaptación al cambio. En el Registro Civil de Quito, la limitada 

autonomía tecnológica reduce el aprovechamiento de los sistemas y mantiene una 

dependencia frecuente del soporte técnico. 

Los resultados relacionados con las capacitaciones desarrolladas entre 2022 y 2024 también 

muestran que la formación institucional ha sido insuficiente en cobertura, continuidad y 

profundidad. Aunque se registró un incremento de participación durante 2023, este avance 

no se mantuvo en 2024 y no alcanzó a la mayoría del personal. Esta situación coincide con 

la OCDE (2021), que considera que el desarrollo del talento digital público requiere procesos 
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permanentes, planificación institucional y formación ajustada a las funciones reales. 

Asimismo, UNESCO (2022) señala que las capacitaciones deben preparar a los servidores 

para responder a cambios tecnológicos y no limitarse al manejo elemental de herramientas. 

La percepción de los directivos fortalece los resultados cuantitativos, debido a que las 

principales dificultades identificadas fueron la dependencia del soporte técnico, la 

insuficiente capacitación continua, los problemas de adaptación y los errores en el uso de 

plataformas. Estas limitaciones muestran que la transformación digital institucional aún 

enfrenta barreras vinculadas con el componente humano. Alvares et al. (2025) relacionan el 

dominio de competencias digitales con el desempeño laboral, mientras que Galindo (2025) 

sostiene que la gestión por competencias puede mejorar la productividad de los servidores 

públicos y la eficiencia de los procesos administrativos. 

También se identificó que la coexistencia de procedimientos manuales y digitales genera 

duplicidad de tareas, retrasos y dificultades operativas. Este resultado demuestra que la 

gobernanza digital no consiste únicamente en incorporar tecnología, sino en rediseñar 

procesos, fortalecer la coordinación y desarrollar capacidades institucionales. Barragán 

(2023) sostiene que la administración pública inteligente requiere integrar tecnología, 

información y talento humano, mientras que Muñoz et al. (2025) señalan que la digitalización 

transforma la gestión estatal cuando produce mejoras reales en los servicios, la transparencia 

y la relación con la ciudadanía. 

En conjunto, los hallazgos respaldan la necesidad de implementar una estrategia permanente 

de fortalecimiento de competencias digitales proactivas en el Registro Civil de Quito. La 

formación continua, el acompañamiento técnico, la evaluación periódica y el fortalecimiento 

de la cultura organizacional digital permitirían reducir la dependencia operativa, mejorar la 

adaptación tecnológica y optimizar la atención ciudadana. Esta orientación se encuentra 

alineada con la Agenda de Transformación Digital del Ecuador 2022-2025, que reconoce la 

importancia de articular infraestructura, servicios digitales y capacidades institucionales para 

consolidar procesos sostenibles de transformación pública (MINTEL, 2022). 

Propuesta de fortalecimiento de competencias digitales proactivas para la gobernanza 

digital institucional 

En atención a las limitaciones identificadas durante la investigación, se propone una 

estrategia institucional orientada al fortalecimiento progresivo de las competencias 
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digitales proactivas del talento humano del Registro Civil de Quito, estructurada en cuatro 

componentes interrelacionados: formación continua, acompañamiento técnico, evaluación 

permanente y fortalecimiento de la cultura organizacional digital. La formación se 

desarrollará mediante programas diferenciados según los niveles básico, intermedio y 

proactivo, con contenidos vinculados al manejo avanzado de plataformas institucionales, 

seguridad digital, interoperabilidad, resolución de incidencias y adaptación tecnológica; el 

acompañamiento técnico se articulará a través de equipos internos de apoyo digital 

encargados de facilitar la transferencia de conocimientos y reducir la dependencia del soporte 

externo; la evaluación incorporará diagnósticos periódicos e indicadores relacionados con 

apropiación tecnológica, tiempos de respuesta, eficiencia administrativa, resolución de 

incidencias y participación formativa; y el fortalecimiento cultural promoverá la innovación, 

el aprendizaje continuo, el reconocimiento del desempeño digital y la adaptación al cambio. 

La validación teórico-empírica evidenció que la propuesta presenta pertinencia institucional, 

viabilidad operativa y coherencia normativa, debido a que responde a las brechas digitales, 

la capacitación insuficiente y la limitada autonomía tecnológica detectadas en el diagnóstico. 

En consecuencia, su implementación permitiría optimizar los procesos administrativos, 

reducir errores y tiempos de atención, fortalecer la capacidad operativa del personal y 

consolidar una gobernanza digital más eficiente, sostenible y orientada a la mejora continua 

de los servicios públicos. 

5. CONCLUSIÓN 

La investigación permitió determinar que la gobernanza digital institucional del Registro 

Civil de Quito mantiene una relación directa con el nivel de competencias digitales del talento 

humano encargado de operar los sistemas y plataformas tecnológicas institucionales. La 

sistematización teórica y normativa evidenció que los procesos contemporáneos de 

transformación digital en la administración pública requieren no solo infraestructura 

tecnológica, sino también capacidades humanas orientadas al uso eficiente, autónomo y 

estratégico de herramientas digitales. En este contexto, las competencias digitales proactivas 

se consolidan como un componente esencial para fortalecer eficiencia administrativa, 

interoperabilidad y sostenibilidad de los procesos institucionales. 
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Los resultados obtenidos permitieron identificar la existencia de brechas significativas en las 

competencias digitales del personal institucional, evidenciando predominio de niveles 

básicos e intermedios y una limitada presencia de capacidades digitales proactivas. 

Asimismo, se determinaron dificultades relacionadas con adaptación tecnológica, 

dependencia operativa de soporte técnico y limitada autonomía frente a incidencias digitales, 

afectando directamente la eficiencia de los procesos administrativos y la consolidación de la 

gobernanza digital institucional dentro del Registro Civil de Quito. 

La evaluación de las capacitaciones institucionales desarrolladas entre los años 2022 y 2024 

permitió establecer que los procesos formativos ejecutados presentan limitaciones 

relacionadas con cobertura, continuidad y profundidad técnica. Aunque la institución ha 

impulsado programas de actualización tecnológica, estos mantienen una orientación 

principalmente operativa y de corta duración, dificultando la consolidación de competencias 

digitales orientadas a innovación, resolución de problemas y mejora continua. Esta situación 

evidencia la necesidad de implementar mecanismos permanentes de fortalecimiento de 

capacidades digitales dentro de la gestión institucional del talento humano. 

La estrategia propuesta constituye una alternativa pertinente y viable para fortalecer las 

competencias digitales proactivas del talento humano y consolidar procesos sostenibles de 

gobernanza digital dentro del Registro Civil de Quito. Su estructura basada en formación 

continua, acompañamiento técnico, evaluación permanente y fortalecimiento de la cultura 

organizacional digital permitiría mejorar autonomía tecnológica, optimizar procesos 

administrativos y fortalecer calidad de atención ciudadana. Asimismo, la propuesta 

contribuye al desarrollo de una administración pública más eficiente, innovadora y preparada 

para enfrentar los desafíos actuales de transformación digital institucional. 
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