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RESUMEN

El presente artículo analiza el impacto de las tecnologías digitales en la inclusión 
social en Lima Metropolitana, comparándolo con experiencias destacadas de Bogotá 
(Colombia) y São Paulo (Brasil). Los resultados muestran que, aunque las tecnologías 
digitales tienen un impacto positivo en la inclusión social, su efectividad depende 
de factores como la planificación estratégica, la colaboración interinstitucional y la 
adaptabilidad a contextos locales. En Bogotá y São Paulo, iniciativas integrales han 
mejorado el acceso a servicios básicos, fomentado la participación ciudadana y reducido 
brechas sociales, mientras que, en Lima Metropolitana, la falta de coordinación entre 
actores clave y la resistencia cultural al cambio limitan su alcance. La colaboración 
público-privada emerge como clave para maximizar el impacto de estas iniciativas, 
permitiendo optimizar recursos y garantizar su sostenibilidad. Este estudio subraya 
la importancia de aprender de experiencias exitosas en otros contextos para fortalecer 
las políticas públicas en Lima Metropolitana, donde existen oportunidades claras de 
mejora. Además, los hallazgos ofrecen una base sólida para futuras investigaciones 
y políticas públicas orientadas a promover la inclusión social mediante tecnologías 
digitales en América Latina, destacando la necesidad de estudios cualitativos y 
cuantitativos más profundos que exploren dinámicas similares en otras regiones.

Palabras clave: Tecnologías digitales, inclusión social, Lima Metropolitana, Bogotá, 
São Paulo.
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INTRODUCCIÓN

En América Latina, las plataformas digitales han emergido como herramientas 
clave para la transformación de servicios sociales, desempeñando un papel crucial 
en la reducción de desigualdades urbanas y el fortalecimiento de la cohesión social. 
Estas tecnologías han permitido optimizar la prestación de servicios esenciales como 
salud, educación y transporte, democratizando el acceso a recursos y fomentando la 
participación ciudadana (Banco Mundial, 2024). Sin embargo, su implementación 
efectiva depende de estrategias bien diseñadas que consideren las particularidades 
locales y las necesidades específicas de las comunidades marginadas (Claro et al., 
2021). Según datos de la Unión Internacional de Telecomunicaciones (ITU, 2024), 
aproximadamente 2.6 mil millones de personas en el mundo aún permanecen 
desconectadas de internet, lo que refleja una brecha digital significativa que impacta 
directamente en las oportunidades de desarrollo humano y económico. En este 
contexto, las plataformas digitales representan una oportunidad única para abordar 
estos desafíos, siempre que se implementen con enfoques inclusivos y sostenibles.

La mejora de los servicios sociales mediante tecnología digital es especialmente relevante 
en ciudades como Lima, donde las desigualdades estructurales persisten a pesar de los 
avances en términos de desarrollo urbano. En Lima Metropolitana, por ejemplo, la 
falta de acceso equitativo a servicios básicos como salud, educación y transporte sigue 
siendo un problema crítico que afecta principalmente a las poblaciones vulnerables 
(INEI, 2024). Aunque se han implementado iniciativas tecnológicas para abordar 
estos desafíos, su impacto ha sido limitado debido a factores como la fragmentación 
institucional, la falta de coordinación entre actores clave y la resistencia cultural al 
cambio (García & Torres, 2022). Este escenario evidencia la necesidad de aprender de 
experiencias exitosas en otras ciudades de la región, como Quito (Ecuador) y La Paz 
(Bolivia), donde las plataformas digitales han sido utilizadas de manera innovadora 
para promover el desarrollo social.

Frente a esta realidad, resulta imperativo analizar el desarrollo de plataformas digitales 
en Lima en comparación con iniciativas destacadas en Quito y La Paz. En Quito, por 
ejemplo, el uso de plataformas digitales para facilitar el acceso a servicios de salud ha 
mejorado significativamente la calidad de vida de comunidades marginadas (OECD, 
2023). De manera similar, en La Paz, la implementación de programas de educación 
digital ha permitido reducir brechas educativas y fomentar la empleabilidad entre 
jóvenes de sectores vulnerables (Silva et al., 2023). Estas experiencias ofrecen valiosas 
lecciones que pueden ser adaptadas y aplicadas en el contexto limeño, maximizando 
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el impacto de las tecnologías digitales en la mejora de servicios sociales.

El presente estudio tiene como objetivo analizar el desarrollo de plataformas digitales 
en Lima frente a iniciativas exitosas implementadas en Quito y La Paz. A través 
de este análisis, se busca identificar factores críticos de éxito y proponer estrategias 
prácticas para su implementación en Lima. Este enfoque comparativo no solo permite 
entender las diferencias y similitudes entre estos contextos, sino también generar 
recomendaciones que promuevan una mejora sustancial en la calidad de vida de las 
poblaciones vulnerables.

La relevancia de este estudio radica en su potencial para contribuir al diálogo regional 
sobre políticas públicas y estrategias tecnológicas. Fortalecer los servicios sociales 
en Lima Metropolitana es crucial para abordar desafíos urbanos urgentes, como la 
reducción de la pobreza, la mejora de la infraestructura comunitaria y la promoción 
de una mayor cohesión social (Rodríguez et al., 2023). Además, los hallazgos de esta 
investigación pueden servir como punto de partida para futuros estudios y políticas 
públicas orientadas a maximizar el impacto de las plataformas digitales en contextos 
urbanos de América Latina.

Finalmente, este artículo está estructurado en varias secciones principales. Tras esta 
introducción, se presenta la metodología utilizada para la revisión sistemática de 
literatura académica y documentos técnicos. Posteriormente, se exponen los resultados 
obtenidos, seguidos de una discusión que contextualiza los hallazgos dentro del 
marco teórico existente. La conclusión resume los principales aportes del estudio y 
ofrece recomendaciones prácticas para gestores públicos, formuladores de políticas y 
futuros investigadores. Las referencias citadas al final del documento proporcionan 
un soporte sólido para las afirmaciones y análisis presentados.

METODOLOGÍA

Diseño de la Revisión

El presente estudio adopta un enfoque combinado de revisión sistemática y narrativa 
para analizar el desarrollo de plataformas digitales destinadas a mejorar los servicios 
sociales en Lima, comparándolo con iniciativas exitosas implementadas en Quito 
(Ecuador) y La Paz (Bolivia). La revisión sistemática garantiza la rigurosidad en la 
selección y análisis de fuentes académicas y documentos técnicos, mientras que la 



� Mayo 2025   252

Capítulo XXII. Desarrollo de plataformas digitales para la mejora de servicios sociales en Lima: 
Estudio comparativo con experiencias exitosas 

revisión narrativa permite contextualizar los hallazgos dentro del marco teórico existente 
sobre plataformas digitales y su impacto en la mejora de servicios sociales. Este diseño 
metodológico es particularmente adecuado para estudios comparativos como este, 
ya que facilita la integración de múltiples perspectivas y contextos, proporcionando 
una visión crítica y estructurada sobre el tema investigado (Greenhalgh et al., 2018; 
Braun & Clarke, 2019). Además, siguiendo las recomendaciones de Higgins et al. 
(2020), se emplearon herramientas y criterios explícitos para asegurar la transparencia 
y reproducibilidad del proceso de revisión.

Fuentes de Información

Para llevar a cabo esta revisión, se consultaron bases de datos reconocidas a nivel 
internacional y regional, incluyendo Scopus, Web of Science, SciELO y Google 
Scholar. Estas plataformas fueron seleccionadas por su amplio alcance y relevancia en 
el campo de las ciencias sociales, la tecnología y las políticas públicas. La búsqueda 
se realizó utilizando palabras clave relacionadas con el tema de estudio, tales como 
"plataformas digitales", "servicios sociales", "Lima", "Quito", "La Paz" y "contexto 
urbano latinoamericano". Además, se utilizaron operadores booleanos ("AND", 
"OR") para refinar los resultados y asegurar la pertinencia de los artículos recuperados.

Los criterios de inclusión establecidos fueron los siguientes:

1.	Artículos publicados entre 2018 y 2025, considerando que este período 
abarca tanto los desafíos recientes como las innovaciones en materia de 
plataformas digitales y políticas de mejora de servicios sociales.

2.	Enfoque específico en plataformas digitales, servicios sociales y contextos 
urbanos latinoamericanos.

3.	Disponibilidad de acceso completo a los textos seleccionados.

Se excluyeron aquellos documentos que no cumplían con los criterios mencionados 
o que carecían de rigor metodológico, según lo evaluado mediante la herramienta de 
evaluación crítica propuesta por Higgins et al. (2020). Además, se priorizaron fuentes 
académicas en español, inglés y portugués, dada su relevancia en el contexto regional.

Método de Análisis

Una vez recopilada la información, se realizó una revisión temática de los datos 
recolectados. Este método implica organizar los hallazgos en categorías clave, como 
acceso a servicios básicos, participación ciudadana y reducción de brechas sociales, 



� Mayo 2025   253

Tatiana Biane Rojas Aire
Nataly Johanna Zavala Figueroa

siguiendo el marco conceptual propuesto por Braun y Clarke (2019). Posteriormente, 
se realizó una comparación entre los casos de Lima, Quito y La Paz, destacando 
similitudes y diferencias en las iniciativas tecnológicas implementadas. Esta 
comparación permitió identificar patrones comunes, así como estrategias innovadoras 
adoptadas en cada región.

Para garantizar la validez de los resultados, se utilizó un enfoque iterativo, en el que los 
datos fueron revisados y contrastados múltiples veces. Además, se aplicó triangulación 
de fuentes, incorporando información proveniente de estudios académicos, informes 
técnicos y datos estadísticos oficiales, como los proporcionados por el Instituto 
Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2024) y el Banco Mundial (2024).

Limitaciones del Estudio

A pesar de los esfuerzos por garantizar la rigurosidad del análisis, este estudio 
presenta algunas limitaciones inherentes. En primer lugar, existe un posible sesgo en 
la disponibilidad de datos específicos sobre plataformas digitales en Quito y La Paz, 
dado que la mayoría de los estudios tienden a centrarse en áreas urbanas más grandes o 
en proyectos emblemáticos, lo que podría afectar la representatividad de los hallazgos 
en estas regiones. En segundo lugar, el enfoque se limitó a fuentes académicas en 
español, inglés y portugués, lo que podría excluir investigaciones relevantes publicadas 
en otros idiomas. Finalmente, la falta de uniformidad en los indicadores utilizados 
por diferentes estudios dificultó la comparación directa de algunos resultados.

Estas limitaciones subrayan la necesidad de futuras investigaciones que exploren en 
mayor profundidad las dinámicas locales y regionales de las iniciativas tecnológicas, así 
como su impacto en la mejora de servicios sociales. A pesar de estas restricciones, este 
estudio ofrece una contribución valiosa al campo de investigación, al proporcionar 
una visión comparativa detallada de las prácticas tecnológicas en tres importantes 
ciudades latinoamericanas. Los hallazgos obtenidos pueden servir como base para 
futuras investigaciones y políticas públicas orientadas a maximizar el impacto de las 
plataformas digitales en la mejora de servicios sociales.
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RESULTADOS

Características Generales de las Plataformas Digitales en Lima, Quito y La Paz

En Lima Metropolitana, el desarrollo de plataformas digitales para mejorar los 
servicios sociales aún se encuentra en una etapa incipiente. Las principales iniciativas 
incluyen aplicaciones móviles diseñadas para facilitar el acceso a servicios básicos como 
salud y transporte público (García & Torres, 2022). Sin embargo, estas plataformas 
enfrentan desafíos significativos, como la falta de coordinación entre instituciones, 
la escasa inversión en infraestructura tecnológica y la resistencia cultural al cambio 
(INEI, 2024). En contraste, Quito ha implementado plataformas más avanzadas, 
como "Quito Digital", que utiliza datos abiertos para optimizar la transparencia 
y la participación ciudadana (OECD, 2023). Por su parte, La Paz ha destacado 
por programas como "La Paz Conectada", un proyecto integral que promueve la 
alfabetización digital y el acceso a internet en comunidades marginadas, fomentando 
la inclusión social mediante la capacitación en habilidades tecnológicas (Silva et al., 
2023).

El rol de las plataformas digitales varía según el contexto. En Lima, estas se enfocan 
principalmente en optimizar la prestación de servicios básicos, mientras que en 
Quito y La Paz también abordan aspectos relacionados con la gobernanza pública 
y la reducción de brechas sociales. Según Martínez y López (2023), este enfoque 
integral es clave para maximizar el impacto de las plataformas digitales en la mejora 
de los servicios sociales.

Impacto en los Servicios Sociales

En Quito y La Paz, las plataformas digitales han tenido un impacto positivo en la 
eficiencia y accesibilidad de servicios como salud, educación y transporte. Por ejemplo, 
en Quito, plataformas digitales han mejorado el acceso a servicios de salud para 
comunidades vulnerables, reduciendo tiempos de espera y aumentando la eficiencia 
operativa (OECD, 2023). En La Paz, programas de educación digital han permitido 
reducir brechas educativas y fomentar la empleabilidad entre jóvenes de sectores 
marginales (Silva et al., 2023). Además, ambas ciudades han logrado fortalecer la 
participación ciudadana mediante plataformas que permiten monitorear políticas 
públicas y participar activamente en la toma de decisiones.

En Lima, aunque existen avances, el impacto sigue siendo limitado debido a la 
fragmentación institucional y la baja penetración de internet en zonas rurales y 
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periurbanas (World Bank, 2024). Según Fernández y López (2022), la falta de una 
estrategia integral y sostenible ha dificultado la implementación efectiva de plataformas 
digitales en esta ciudad.

Comparación entre Lima, Quito y La Paz

A pesar de las diferencias contextuales, existen similitudes significativas en los retos 
enfrentados por estas tres ciudades. Entre ellos destacan la resistencia cultural al 
cambio, la falta de recursos y la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnológica. 
Sin embargo, las estrategias adoptadas difieren notablemente. En Quito y La Paz, se 
han priorizado enfoques integrales que combinan tecnología, participación ciudadana 
y políticas públicas. En Lima, las iniciativas tienden a ser más reactivas y menos 
estructuradas, lo que limita su impacto (Martínez & López, 2023).

Lecciones Aprendidas

Las experiencias de Quito y La Paz ofrecen valiosas lecciones para Lima Metropolitana. 
Un factor clave de éxito en estas ciudades ha sido la colaboración entre el sector 
público, privado y la sociedad civil. Según Rodríguez et al. (2023), esta cooperación 
ha permitido maximizar los recursos disponibles y garantizar la sostenibilidad de las 
iniciativas tecnológicas. Además, la inversión en capacitación y educación digital ha 
sido fundamental para reducir brechas sociales y fomentar la inclusión.

En Lima Metropolitana, existen oportunidades claras de mejora. Se recomienda 
priorizar la inversión en infraestructura tecnológica, fomentar la participación 
ciudadana mediante plataformas digitales y promover la colaboración interinstitucional. 
Según World Bank (2024), estas estrategias pueden ser clave para reducir la brecha 
digital y mejorar la calidad de vida de las poblaciones vulnerables. Además, aprender 
de experiencias exitosas en otras ciudades puede servir como base para desarrollar 
políticas públicas más efectivas en Lima.

DISCUSIÓN

Interpretación de los Resultados

El análisis comparativo entre Lima Metropolitana, Quito y La Paz evidencia una 
estrecha relación entre las plataformas digitales y la mejora de servicios sociales. En 
Quito y La Paz, estas herramientas han demostrado ser fundamentales para optimizar 
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el acceso a servicios básicos como salud, educación y transporte, además de fomentar 
la participación ciudadana y reducir brechas sociales (Silva et al., 2023; OECD, 
2023). Sin embargo, en Lima Metropolitana, su impacto ha sido limitado debido 
a factores estructurales como la fragmentación institucional, la falta de inversión en 
infraestructura tecnológica y la resistencia cultural al cambio (García & Torres, 2022). 
Estos resultados subrayan que la efectividad de las plataformas digitales depende no 
solo de su implementación técnica, sino también de la planificación estratégica, la 
colaboración interinstitucional y la adaptabilidad a contextos locales.

La colaboración público-privada emerge como un factor determinante para maximizar 
el impacto de las plataformas digitales en la mejora de servicios sociales. Según 
Martínez y López (2023), las alianzas entre gobiernos locales, empresas privadas y 
organizaciones comunitarias permiten optimizar recursos disponibles y garantizar la 
sostenibilidad de los proyectos. Por ejemplo, en La Paz, programas como "La Paz 
Conectada" han logrado reducir brechas educativas gracias a la participación activa 
del sector privado en la financiación y ejecución de iniciativas tecnológicas (Silva et al., 
2023). En contraste, en Lima Metropolitana, aunque existen intentos incipientes de 
colaboración, su implementación sigue siendo inconsistente, lo que afecta la eficacia 
de las plataformas digitales (World Bank, 2024).

Comparación con Estudios Previos

Los hallazgos del presente estudio coinciden con investigaciones realizadas en otros 
países de América Latina. Por ejemplo, un estudio realizado en México por Ramírez 
et al. (2021) encontró que la implementación de plataformas digitales para facilitar 
el acceso a servicios públicos ha mejorado significativamente la calidad de vida de 
comunidades marginadas. Sin embargo, también existen divergencias importantes. 
Mientras que en Quito y La Paz las iniciativas tecnológicas tienden a ser integrales 
y participativas, en ciudades como Lima Metropolitana y Ciudad de México, 
estos esfuerzos suelen ser más reactivos y menos estructurados (Rodríguez et al., 
2023). Además, estudios recientes en Argentina han destacado la importancia de 
la capacitación continua de los funcionarios públicos como un mecanismo para 
fortalecer la implementación de plataformas digitales en contextos urbanos (Fernández 
& López, 2022). Esta estrategia, aunque menos enfocada en tecnología avanzada, ha 
demostrado ser efectiva para mejorar la capacidad de respuesta de las instituciones 
públicas en zonas marginadas.

Implicaciones Teóricas y Prácticas

Este estudio contribuye al conocimiento sobre el uso de plataformas digitales para 
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la mejora de servicios sociales al proporcionar una visión comparativa detallada de 
las prácticas implementadas en tres importantes ciudades latinoamericanas. Desde 
una perspectiva teórica, los resultados validan la importancia de modelos de gestión 
adaptativos y resilientes, como los propuestos por Fernández y López (2022), 
que enfatizan la necesidad de flexibilidad, aprendizaje continuo y colaboración 
interinstitucional en entornos dinámicos.

Desde un punto de vista práctico, los hallazgos ofrecen recomendaciones valiosas 
para formuladores de políticas y gestores urbanos. Para los gestores públicos, se 
recomienda priorizar la inversión en tecnología y capacitación, así como promover 
la participación ciudadana mediante plataformas digitales. Para los formuladores 
de políticas, es fundamental diseñar programas específicos que aborden las brechas 
regionales, promoviendo tanto el acceso a herramientas digitales como la inclusión de 
actores locales en la toma de decisiones. Finalmente, para los académicos, este estudio 
sugiere la necesidad de investigar cómo las diferencias culturales y estructurales afectan 
la implementación de iniciativas tecnológicas en diferentes contextos.

Limitaciones y Futuras Líneas de Investigación

A pesar de los aportes significativos de este estudio, existen algunas limitaciones 
que deben ser consideradas. En primer lugar, el enfoque metodológico basado 
principalmente en revisiones documentales podría haber dejado de lado aspectos 
cualitativos importantes, como las percepciones y experiencias de los beneficiarios 
directos de las plataformas digitales. Además, la falta de uniformidad en los 
indicadores utilizados por diferentes estudios dificultó la comparación directa de 
algunos resultados.

Futuras líneas de investigación podrían incluir estudios cualitativos y cuantitativos 
más profundos, utilizando métodos mixtos para capturar tanto la dimensión objetiva 
como subjetiva de las iniciativas tecnológicas. También sería relevante explorar casos 
en otras ciudades de Perú, Ecuador y Bolivia, así como en países vecinos, para obtener 
una visión más amplia de las dinámicas organizacionales en contextos urbanos y 
rurales. Según Martínez y Salgado (2023), este tipo de estudios comparativos puede 
generar lecciones transferibles que beneficien a toda la región.
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CONCLUSIÓN

El presente estudio evidenció que las plataformas digitales tienen un impacto positivo 
en la mejora de servicios sociales en Lima Metropolitana, Quito y La Paz, aunque su 
efectividad depende de factores clave como la planificación estratégica, la colaboración 
interinstitucional y la adaptabilidad a contextos locales. En Quito y La Paz, iniciativas 
integrales han mejorado el acceso a servicios básicos, fomentado la participación 
ciudadana y reducido brechas sociales. En contraste, en Lima Metropolitana, la falta 
de coordinación entre actores clave y la resistencia al cambio han limitado el alcance 
de estas iniciativas. Estos hallazgos subrayan la importancia de abordar desafíos 
estructurales para maximizar el impacto de las plataformas digitales en la mejora de 
servicios sociales.

Desde una perspectiva práctica, se recomienda fomentar el desarrollo de plataformas 
digitales inclusivas en Lima, priorizando la inversión en infraestructura tecnológica, la 
capacitación de funcionarios públicos y la promoción de la participación ciudadana. 
Además, es fundamental promover el intercambio de conocimientos y experiencias 
exitosas entre Perú, Ecuador y Bolivia, aprovechando las lecciones aprendidas 
en ciudades como Quito y La Paz. Este estudio proporciona una base sólida para 
futuras investigaciones y políticas públicas orientadas a fortalecer los servicios sociales 
mediante plataformas digitales en América Latina, destacando la necesidad de explorar 
dinámicas similares en otros contextos urbanos y rurales para garantizar un desarrollo 
más equitativo y sostenible en la región.
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