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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion TIC's en la prestacion de servicios a la ciudadania en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del canton Montufar periodo 2018-2020.Con el fin de
identificar las falencias del uso de las TIC’s que existen en GAD, para posteriormente proponer
la creacidn de una plataforma digital para la prestacion de servicios a la ciudadania en base a la
conceptualizacion de la Administracion Publica Digital. La investigacién se enmarcd en un
enfoque cuantitativo y cualitativo que permitio la aplicacion de entrevistas a los servidores del
GAD vy encuestas a la ciudadania montufarefia, los métodos empleados como el inductivo,
deductivo y analitico fueron de gran ayuda para obtener y analizar los resultados obtenidos con
la aplicacién de los instrumentos, con ello se pudo identificar que si existen falencias en cuanto
al uso y manejo de las TIC's, el Municipio actualmente cuenta con una pagina web para brindar
informacion a la ciudadania, mas no con una plataforma digital que le permita al ciudadano
hacer la consulta y el pago de los servicios como es el impuesto predial y el agua potable. Por
otro lado, por parte de la ciudadania existe un desconocimiento en cuanto a la TIC's y a la
informacidn que consta en la pagina web institucional y a su utilizacidn, pero si estan de acuerdo
con que se implemente una plataforma digital para la prestacion de servicios, lo que permitira
brindar servicios de calidad, mas eficientes y eficaces.

Palabras clave: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC's, servicios publicos,
pagina web, plataforma digital.
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ABSTRACT

The present research work aims to analyze Information and Communication Technologies
(ICT) in the provision of services to citizens in the Autonomous Decentralized Municipal
Government of Montufar County period 2018-2020, in order to identify the shortcomings of
use of the ICT that exist in GAD, to later propose the creation of a digital platform for the
provision of services to citizens based on the conceptualization of Digital Public
Administration. The research was framed in a quantitative and qualitative approach that allowed
the application of interviews to the GAD servers and surveys of the citizenship in MotUfar
county, the methods used such as inductive, deductive and analytical were of great help to
obtain and analyze the results acquired with the application of the instruments, with this it was
possible to identify that there are shortcomings in the use and management of ICTs, the
Municipality currently has a web page to provide information to citizens, but not with a digital
platform that allows citizens to consult and pay for services such as the property tax and
drinking water. On the other hand, on the part of citizens there is a lack of knowledge regarding
ICT and the information that appears on the institutional website and its use, but they actually
agree with the implementation of a digital platform for the provision of services, which will
allow to provide quality, more efficient and effective services.

Keywords: Information and Communication Technologies (ICT), public services, website,

digital platform.
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INTRODUCCION
En importante resaltar que en la presente investigacion se abordard un tema de gran
trascendencia en el mundo actual, mismo que trata sobre el Analisis de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion en la prestacion de servicios a la ciudadania en el GAD Municipal
del Canton Montufar periodo 2018-2020. Por lo cual, la investigacion se encuentra estructurada
en cuatro capitulos.
Capitulo I, aqui se encuentra descrita la problematica desde un contexto nacional hasta el
contexto local como es actualmente no existe una infraestructura tecnolégica adecuada para la
implementaciéon de las TIC's en la prestacion de servicios al ciudadano por parte de las
entidades del Estado y por otra parte de los servidores publicos no estdn debidamente
capacitados en el uso de estas tecnologias y por ende no hacen un uso y manejo adecuado de
las TIC's, el objetivo principal de la investigacion es “Analizar las Tecnologias de Informacion
y Comunicacion TIC's en la prestacion de servicios a la ciudadania en el GAD Municipal del
Canton Montafar”. Por ello, se puede resaltar que es necesario que en los diferentes servicios
que se presta el GAD a la ciudadania, debe hacerlo por medio de las herramientas tecnologicas
como una plataforma digital, ya que es fundamental que el municipio tenga grandes avances en
la tecnologia que utiliza y con ello la poblacion que requiere de los servicios a diario se sienta
conforme por la eficiencia de los mismos.
En Capitulo I, en este apartado se hace mencion a la fundamentacion teorica, aqui se detallan
diversas teorias de varios autores que sirvieron de base para poder culminar con una buena
investigacion, entre estas teorias se puede destacar a la Administracion Pablica Digital que se
enfoca principalmente en la incorporacion de las TIC's en el gobierno haciendo uso de diversas
herramientas tecnoldgicas como plataformas digitales, paginas web y redes sociales para la
mejora de servicios publicos. Y como también las TIC's que no son mas que herramientas que
permiten la recoleccion, el procesamiento, almacenamiento y la difusion de informacion. Las
TIC"s son un medio para que el GAD de Montufar pueda ofrecer mejores oportunidades en
beneficio de la comunidad, lo que ayuda a la mejora de los servicios prestados y fortalece el
vinculo del gobierno con los ciudadanos para generar mayor confianza.
En el capitulo 11, aqui se menciona la metodologia utilizada y como esta ayudo en el presente
estudio, en donde se hace conocer el enfoque que se ha utilizado en la investigacion es de tipo
cualitativo y cuantitativo que permitieron aplicar instrumentos como es la entrevista a siete
funcionarios del GAD tanto al Alcalde, al Director Administrativo , al Jefe de TIC's , a la Jefe

de Comunicacion y a los técnicos en informaética e infraestructura y las encuestas a la
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ciudadania en un total de 380 segln la muestra , de igual manera se hace conocer las variables
tanto dependiente y como la independiente que son la prestacion de servicios y las TIC's.

El Capitulo IV, por Gltimo, aqui se hace referencia a los resultados y hallazgos que se obtuvieron
con la aplicacion de instrumentos tanto de la encuesta y la entrevista, para poder dar paso a la
discusion e identificar a autores centrales tomados desde la fundamentacion teorica para poder
analizarlos y cumplir con lo que es la triangulacion. Se puede destacar que se pudo constatar
que el GAD existen varias falencias en cuanto al uso y al manejo de las TIC's, hace falta que
existan capacitaciones periodicas a servidores publicos en temas de tecnologia para que se
preste de mejor manera los servicios, entre otro hallazgo se pudo identificar que el GAD cuenta
con una pagina web institucional donde el ciudadano puede consultar informacion relevante del
GAD y como también puede consultar con su nimero de cédula cuanto tiene que cancelar en
el impuesto predial, por tal razon el GAD debe de implementar una plataforma digital que le
permita prestar servicios en linea donde el ciudadano pueda consultar el valor a pagar y como
también hacer la cancelacion de los servicios como es el de agua potable y el impuesto predial.
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I. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El rapido avance de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion ha obligado a que muchos
gobiernos de los paises del mundo, principalmente en el Ecuador incorporen estas Tecnologias
en sus administraciones que beneficien principalmente al ciudadano como es en la prestacion
de servicios publicos es decir reducir la tramitologia al momento de acceder a cada uno de los
servicios ya sea en las diferentes Instituciones del Estado o en un Gobierno Autonomo
Descentralizado o GAD.

A nivel de América Latina y el Caribe se ha evidenciado que aun no existe una infraestructura
tecnoldgica adecuada para la implementacion de las tecnologias de Informacion y
Comunicacion TIC’s en la prestacion de servicios en linea. Y por otra parte de los servidores
publicos no estdn debidamente capacitados en el uso de estas tecnologias y como también
muchos de los gobiernos no tienen los suficientes recursos econémicos para la implementacion
de las Tecnologias de Informacidén y Comunicacion, ya que con la implementacién de esto la
Administracion publica Digital seria un éxito y asi los ciudadanos podrian acceder a los
servicios que prestan cualquier entidad que conforman el Estado.

En los Gltimos afios con el desarrollo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion las
instituciones publicas principalmente los gobiernos autbnomos descentralizados han tenido que
incorporar mejoras en los servicios publicos que se presta a la ciudadania aumentando la
eficacia, eficiencia, transparencia y la participacion ciudadana. Gracias a las TIC’s ha facilitado
que las personas puedan relacionarse con el gobierno con nuevas formas de interaccion.

La incorporacion de las TIC's han originado cambios tecnoldgicos, sociales, politicos,
econdmicos ya sea en instituciones publicas o como también en los gobiernos auténomos
descentralizados. Las TIC son un medio para que el GAD de Montafar pueda ofrecer mejores
oportunidades en beneficio de la comunidad ya que estas han cambiado la forma de vida de las
personas, lo que ayuda a la mejora de los servicios prestados y fortalece el vinculo del gobierno
con el ciudadano para la formulacion de politicas publicas mediante la participacion de la
colectividad.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion son muy importantes, ya que contribuyen a
facilitar la vida a los ciudadanos, actualmente a nivel nacional en Ecuador no existe un adecuado
manejo de estas tecnologias, por lo que no existe colaboracion, organizacion por parte de los
funcionarios publicos para ejecutar proyectos con innovacion , en donde se haga uso de las

TIC s y poder generar interaccion con los ciudadanos y asi lograr la simplificacion de tramites
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en las entidades publicas y como también no se destina recursos por parte del Gobierno Central
para que en cada entidad que conforman el Estado se implemente la TIC's.

Es por ello, que se ha visto necesario que en el GAD de Montufar se conozca la influencia de
las TIC s en la prestacion de los servicios a la ciudadania, ya que actualmente este municipio
no cuenta con esta herramienta, lo que podria ayudar a que la ciudadania y el Municipio puedan
relacionarse entre si, con la creacién de un portal web en el que se pueda agilizar los pagos y
procedimientos para acceder facilmente a los servicios publicos.

Por medio de las TICs la ciudadania montufarefia sera participe activamente en las propuestas
y decisiones que tenga el GAD en el mejoramiento de los servicios, utilizando herramientas
tecnoldgicas para que los servidores pablicos, como también la ciudadania en general, puedan
tener mayor acceso a la informacion pablica y puedan enterarse la forma de como el municipio
estd invirtiendo los recursos en obras y en otros aspectos como son las necesidades de la
colectividad. Es asi que con las TIC’s el ciudadano podré tener facil acceso a la informacion
que necesite de esta entidad publica y se lo hard por medio del uso de estas tecnologias para
lograr alcanzar un buen desarrollo y confianza en las mismas.

Con el buen uso de las TIC"s en el GAD Municipal del Cantén Montufar provincia del Carchi,
los ciudadanos lograran ser participes de toda informacion que requieran y asi tener un
acercamiento con la institucién misma, de lo cual hoy en dia no existe en su totalidad, esto es
de gran utilidad ya que genera conectividad y se puede llevar a cabo distintos procesos como
por ejemplo el tema del servicio publico domiciliario de acueducto es decir de agua potable,
para el pago de mencionado servicio ya no seria necesario salir de los hogares para trasladarse
hasta el municipio y poder cancelar .

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Montufar cumple un papel
importante en la sociedad por lo que debe estar al tanto de la revolucién tecnoldgica ya que
cada dia se crean herramientas novedosas que son de gran utilidad para los ciudadanos es asi
que deben saber administrar bien los recursos para no tener problemas al momento de la
implementacion de plataformas virtuales o cualquier herramienta que beneficien a la poblacién
y como también el Municipio sea méas eficiente y eficaz al momento de la prestacion de

servicios al ciudadano.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como intervienen las TIC's en la prestacion de servicios a la ciudadania en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Montufar periodo 2018-2020?

1.3. JUSTIFICACION

Actualmente las Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC's juegan un papel muy
importante en la Administracién Publica, especialmente para los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados como es el caso del GAD de Montufar, debe incorporar estas TIC's ya que
son una herramienta que potencia la mejora y calidad de la prestacién de los servicios publicos
a la ciudadania para la busqueda de la eficacia y la eficiencia en el sector publico.

Es importante mencionar que hoy en dia las Tecnologias de Informacién y Comunicacién
cumplen un papel fundamental en la sociedad, de lo cual se hace mencion que en los diferentes
GAD’s a nivel nacional tienen que implementar estas herramientas porque deben mejorar todos
los procesos que se llevan a cabo y por ende obtener buenos resultados dentro de estas entidades.
Tomando como aspecto principalmente al GAD de Montufar se puede resaltar que es necesario
que en los diferentes servicios que se presta a la ciudadania en general, deben hacerlo por medio
de las herramientas tecnoldgicas, ya que es fundamental que el municipio tenga grandes avances
en la tecnologia que utiliza y con ello la poblacion que requiere de los servicios a diario se
sienta conforme por la eficiencia de los mismos.

El GAD de Montafar debe hacer un buen uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion con criterios de calidad, eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios hacia
la ciudadania montufarefia para satisfacer las necesidades basicas de la colectividad. va que cada
uno de los ciudadanos sin exclusién alguna podran tener facilidad de acceso a servicios publicos
generando asi ahorro de tiempo, simplificacion de tramites al momento de adquirir un servicio,
asi los ciudadanos podréan tener mas confianza en las instituciones publicas.

Las TIC's son herramientas que facilitan la vida al ciudadano incluso méas al momento de
acceder a un servicio que presta el GAD, por lo tanto, es necesario que el GAD incorpore estas
tecnologias en su administracion para mejorar los procesos y tramites que se realizan al
momento de acceder a dichos servicios para que el ciudadano se sienta confianza en su
institucion y por ende exista mayor relacion de Gobierno- ciudadano.

Se debe recalcar que todos los tramites que se realicen en el GAD con el uso adecuado de las
tecnologias se podran dejar de lado los procesos tradicionalistas o burocraticos es para que se
sienta un cambio en la entidad pablica y evitar asi tanta tramitologia que se genera comdnmente
y mas bien se debe enfocar e involucrar en la innovacion por medio de la revolucion de la

tecnologia que el mundo actual esta presenciando.
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Por medio de las TIC’s la ciudadania podra acceder a toda la informacion, realizar tramites en
linea en cualquier momento sin tener que trasladarse a las oficinas para ser atendido.
Principalmente con estas tecnologias, el GAD de Montufar podrd brindar al ciudadano
seguridad, accesibilidad y transparencia en procesos relacionados con la gestion de este
municipio. EI GAD de Montufar tiene que utilizar de manera correcta las TIC"s, porque es
fundamental en una institucién publica exista una nueva forma de gestion publica y
administracion y por ende mejorar la prestacion de servicios publicos a la ciudadania.

Por lo tanto, todos los cambios que se den dentro del municipio y que hacen referencia al manejo
correcto de las TIC's, es con el Unico objetivo de brindar servicios de calidad con eficiencia y
eficacia para todos los ciudadanos y de esta manera lograr que la poblacidn se sienta a gusto y
conformes ya que sus requerimientos fueron atendidos con rapidez y excelencia.

Con la colaboracién y la organizacion tanto del GAD y de los ciudadanos se logre un municipio
mas eficaz y eficiente, que cuente con una adecuada utilizacion de las TIC’s e incorpore en su
administracion una plataforma digital o pagina web u otra herramienta tecnoldgica que permita
a la ciudadania tener acceso adecuado a los servicios que presta dicha entidad y asi toda la
ciudadania pueda acceder facilmente a los servicios publicos y pueda realizar sus pagos de una
manera mas agil y oportuna desde la comodidad de su hogar o en un lugar cercano a su hogar.
Es asi que la ciudadania podré alcanzar un bienestar, y podra acceder a los servicios desde el
lugar donde se encuentre sin necesidad de perder tiempo, todo esto va de la mano con el buen
manejo la las TIC’s. La metodologia que se utilizo fue el método deductivo que parte de lo
general para llegar a la explicacion particular del problema; el método inductivo en donde se
har4 mencion de hechos particulares que se hayan presentado en GAD de Montufar validos a
conclusiones generales, el método analitico para descomponer el objeto en partes y estudiar

cada una.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General
Analizar las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la prestacion de servicios a la
ciudadania en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Montufar periodo
2018-2020.
1.4.2. Obijetivos Especificos
e Identificar las falencias del uso de las TIC"s que existen en GAD Municipal del Cantédn
Montufar.
e Proponer una estrategia de creacion de una plataforma digital para la prestacion de
servicios en el GAD de Montufar.

e Conceptualizar la Administracion Publica Digital.

1.4.3. Preguntas de Investigacion
e (Qué falencias tiene el GAD Municipal del Canton Montufar en el uso de las TIC's?
e ;Cdomo proponer una estrategia de creacion de una plataforma digital para la prestacién
de servicios en el GAD de Montufar?

e Como conceptualizar la Administracion Pablica Digital?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Un primer trabajo corresponde a Flores (2020), quien realiz6 un articulo de investigacion
cientifica acerca un Diagndstico de Las tecnologias de la Informacién y Comunicacion, el caso
de estudio es el Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cafiar en donde se manejaron
teorias como la seguridad de la informacion, opinién pablica, gobierno electronico, para dar a
conocer las relaciones de interaccion en el internet y los beneficios de las herramientas
tecnoldgicas.

Es importante resaltar que el articulo de investigacion fue viable, se desarroll6 en un tiempo
moderado de lo cual generd conformidad para el investigador. Las técnicas utilizadas fueron a
través de las entrevistas y de la observacion con el fin de obtener aportes en gran medida ya que
se baso en la experiencia de expertos en el tema.

Los resultados permitieron identificar dentro de la institucién la carencia de estrategias que se
enfoquen en el desarrollo, el uso inadecuado de las tecnologias contribuyo de manera negativa
en la implementacion de politicas de respaldo de informacion y la adecuacion del servicio de
video vigilancia de esta manera lograron generar una propuesta que es la creacion de una unidad
técnica eficaz, que ayude con el apoyo estratégico en la gestion y en la toma de decisiones ,
por tanto implementar una ventanilla Gnica de Servicios en el GAD .

Este estudio tiene gran vinculo con la investigacidn presente, ya que posee objetivos claros y
todo el proceso tiene coherencia y de esta manera se puede tomar en consideracion la propuesta
que se planted y asi poder detallar el progreso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en diferentes campos socioculturales, politicos y econémicos que da un nuevo
enfoque en el actuar de la sociedad.

Un segundo trabajo de Cano (2017), lleva por titulo: “Gobierno Electrénico como medio para
la mejora de los servicios publicos en el GAD Municipal del Cantén Loja durante el periodo
abril-agosto 2016”. Se trata de una tesis, apoyada por una investigacion descriptiva y
explicativa, en la cual se utilizé las técnicas de observacion y encuesta y el instrumento
cuestionario. La muestra esta constituida por los contribuyentes registrados que van en edades
comprendidas entre 30 y 60 afios que realizan tramites dentro de la institucion.

Esta investigacion demostré que con la implementacion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion y el gobierno electronico se ha mejorado las relaciones entre el gobierno y sus
ciudadanos, con el fin de que los municipios puedan prestar servicios en linea eficientes y

eficaces al ciudadano, mediante herramientas tecnologicas como son los sitios web o
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plataformas digitales para satisfacer las necesidades béasicas de la poblacién de manera
oportuna.

Los resultados que presenta esta investigacion es que el Gobierno electronico es una
herramienta eficaz para la incorporacion de las TIC’s y la modernizacion de la Administracion
Publica ya que ha permitido entregar servicios publicos de calidad a la ciudadania, para ello las
encuestas que se han realizado a la ciudadania arrojan datos que si existe aceptacion por parte
de los ciudadanos la implementacion de las TIC’s y el Gobierno Electronico para que la
poblacién pueda acceder a una prestacion de servicios en linea.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que muestra que con la
incorporacion de las TIC's y el gobierno electrénico se ha podido mejorar los trdmites para
acceder a un servicio publico en donde el ciudadano puede ahorrar costos, tiempo y dinero al
momento de acceder a estos servicios. Lo que ha permitido que las instituciones publicas
puedan prestar servicios y realizar trdmites por medios electrénicos para incrementar la
transparencia y calidad de los servicios prestados.

Un tercer trabajo es de Morales (2016), lleva por titulo; “Anélisis de acceso de la ciudadania a
los servicios publicos segun el Plan Nacional de Gobierno Electronico en el Gobierno
Provincial de Tungurahua”. Se trata de una tesis, que sienta sus bases en la incorporacion de
TIC s en las en sus administraciones publicas con el fin de mejorar la prestacion de servicios a
la ciudadania y satisfacer sus necesidades basicas, asi como también la creacion de paginas web
0 portales web y deméas medios alternativos de comunicacion, donde se presten servicios en
linea lo que permiten incrementar niveles de eficacia y eficiencia en las acciones que realicen
los Gobiernos Auténomos Descentralizados GAD’s 0 Municipios.

El objetivo general del trabajo fue analizar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos
segun el Plan Nacional de Gobierno Electronico en el Gobierno Provincial de Tungurahua ,
entre sus objetivos especificos se encuentran analizar la situacion actual de Gobierno
Electronico en el Gobierno Provincial de Tungurahua para mejorar la eficiencia y eficacia de
los servicios electronicos e investigar el comportamiento de los ciudadanos ante el acceso a la
informacién puablica para incrementar la participacion y buen uso de los servicios de gobierno
electrénico.

Cabe mencionar los resultados que ha dejado esta investigacion es que se aplicaron encuestas
para obtener datos importantes, segun estos resultados se puede decir que el portal web que ha
desarrollado dicho GAD provincial debe ser mejorado para que sea accesible al ciudadano y

por ende este pueda tener acceso a los tramites en linea ahorrando tiempo y dinero y como
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también el portal debe contener informacion actualizada donde se mencionen los pasos del
como acceder a un servicio o tramite.

Este trabajo es pertinente a la investigacion planteada, ya que aborda que con la incorporacion
de las TIC’s se pretende encontrar mecanismos para mejorar los diferentes procesos que se
realizan para acceder a un servicio y como también exista mayor interaccion entre el Gobierno
y los ciudadanos con el fin de que se preste servicios de calidad a la ciudadania facilitando asi,
mejores oportunidades de acceso a servicios basicos de calidad a la colectividad.

Un cuarto trabajo corresponde a Manriquez (2018), lleva por titulo “El uso de las TIC en la
comunicacion con la ciudadania: diagnéstico de portales web de gobiernos locales en México”.
En este trabajo se manejaron varias teorias sobre las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion, Gobierno Electrénico, web 2.0 entre las mas importantes. De igual manera se
abordaron varias estrategias de incorporacion de herramientas digitales como son los portales
web y servicios en linea.

Esta investigacion se enmarcd dentro de un proyecto innovador. La muestra utilizada se llevo
a cabo mediante una revision estadistica tomando en cuenta a los principales 10 municipios de
la repUblica mexicana. La técnica utilizada fue la encuesta online para la cual se disefid un
cuestionario. Con esta investigacion se pudo comprobar la utilidad de los portales web en la
prestacion de los servicios al ciudadano y como estos simplifican la vida al ciudadano.

Los resultados de esta investigacion estuvieron enmarcados en verificar el correcto
funcionamiento de las paginas web o portales web de prestacidn de servicios a la colectividad,
también estas herramientas han permitido a la poblacion relacionarse con el gobierno para
mejorar la provision de servicios eficaces y eficientes a la ciudadania, por medio del uso de las
TIC’s se puso a lograr establecer una comunicacién directa Estado-ciudadano.

Este trabajo se relaciona con la investigacion realizada, ya que se propone como medio para la
prestacion de servicios a la ciudadania por parte de los gobiernos locales a los portales web
porque estas herramientas benefician a todos ya que se puede asi reducir los costes y tiempo al
momento de acceder a un tramite o un servicio todo esto ha traido consigo mejoras en la

administracion publica permitiendo modernizarla y reducir la burocracia.
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2.2. MARCO TEORICO
En el siguiente apartado vamos a abordar las siguientes teorias que ayudaron al desarrollo de la
presente investigacion:
ADMINISTRACION PUBLICA DIGITAL
Enfoques tedricos y tecnoldgicos en la Administracion Pablica
Actualmente con la innovacion tecnoldgica y los nuevos desarrollos del internet han cambiado
y transformado la prestacion de servicios a la ciudadania por parte del gobierno y las
instituciones puablicas, lo que ha permitido tener un gran avance en cuanto a las TIC"s como es
en el desarrollo del gobierno digital que no es mas que el uso de las tecnologias de informacion
y comunicacion por parte de los gobiernos para mejorar la provision de servicios a la ciudadania
con el fin, de que el ciudadano tenga una mejor calidad de vida.
Segun Gil-Garcia y Criado (2017) mencionan:
Las inversiones en tecnologias de informacion y comunicacién en cualquier pais siguen
vigentes, si bien cada vez mas se apunta a la necesidad de lograr innovaciones derivadas
de los resultados, pero también en los procesos que llevan a tales resultados, de cara a
generar valor publico. Y valor publico estd directamente asociado a personas y
ciudadania, por tanto, el uso de las tecnologias de la informacion en las administraciones
publicas siempre se debe situar en el centro las necesidades de la ciudadania (p. 466).
El gobierno digital permite a las administraciones publicas innovar y mejorar sus resultados
generando valor publico el cual estd directamente relacionado con el bienestar ciudadano, es
decir se abre espacios a una nueva forma de gobernar de manera inteligente que implica
principalmente abrirse a la ciudania para resolver de mejor manera los problemas que afectan
al gobierno o a una institucion puablica, haciendo uso de una adecuada incorporacion de las
TIC s en pro del desarrollo gubernamental e institucional.
Segun Gil-Garcia y Criado (2017) mencionan: “Gobernar de manera inteligente implica abrirse
a la ciudadania e integrar el conocimiento que se encuentra distribuido en la sociedad de cara a
resolver mejor los problemas publicos que aquejan a la sociedad. Al menos de forma parcial las
TIC’s pueden apoyar la labor gubernamental y la generacion de valor para la sociedad” (p. 467).
Se puede acotar que las TIC’s han generado cambios en el gobierno y su gobernanza, ya que la
tecnologia no solo ha permitido resolver problemas, pero no Unicamente tecnoldgicos, si no
sociales, es decir los administradores que son los responsables de lo gubernamental pueden
aplicar soluciones tecnoldgicas a problemas sociales, asi como también institucionales. Otro de

los puntos importantes es que el gobierno digital debe utilizar de manera necesaria la teoria y
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la practica para mejorar los procesos que adoptan las entidades publicas para incorporar las
tecnologias en su administracion y prestacion de servicios.
Segun Gil-Garcia y Criado (2017) mencionan:
La necesidad de que el gobierno digital se oriente hacia una vision mas integradora,
comenzando por reforzar la conexién entre teoria y préactica. Una correcta relacion de
esos dos espacios supone ir més alld de una suma de ambos, para lograr una
multiplicacion a través de dinamicas hibridas en las que servidores publicos y
académicos amplien su vision y trabajen en proyectos méas holisticos. Ello permitird
entender mejor las dinamicas y procesos de las organizaciones publicas que adoptan
tecnologias de informacion (p. 471).
Otro de los puntos importantes en relacion con las TIC's es que existe demanda por parte de
los ciudadanos con respecto a los servicios y demas aplicaciones de la administracion pablica
que se ofertan en internet y en relacion a la oferta con respecto al gobierno digital son todos los
servicios e informacién que brinde el Estado y sus instituciones al ciudadano por medio del
internet como por ejemplo herramientas como portales web, paginas web, entre otros.
Segun Gil-Garcia y Criado (2017) mencionan:
La demanda se refiere a los usuarios potenciales de los servicios y aplicaciones de las
administraciones publicas en Internet. En cuanto a la oferta, este concepto aplicado al
gobierno digital denota los contenidos digitales (informacion y servicios) ofrecidos por
las administraciones publicas a través de Internet, especialmente, portales web publicos,
si bien cada vez son mas relevantes los nuevos medios que estan desarrollandose a partir
de las plataformas sociales, App, etc. (p. 472).
Es necesario que cada uno de los gobiernos locales especialmente el GAD de Montufar
incorpore y haga buen uso de las TIC"s para mejorar la provision de servicios publicos a la
ciudadania de una manera eficaz y eficiente, incorporando en su gestién la Administracion
Publica digital, lo que le permitira satisfacer necesidades basicas de la poblacién, asi como
también brindar una mejor calidad de vida a la poblacion. Con el gobierno digital y la
innovacion tecnoldgica este GAD podra ofertar servicios a los ciudadanos por medio de la
plataforma del internet, asi como las demas herramientas tecnoldgicas como son los portales
web o paginas web, generando mayor confianza y valor publico en toda la ciudadania. Y tal
como lo menciona en este apartado Criado (2017): “se pone el acento en las dos etapas mas
recientes de innovacion tecnoldgica en el sector publico. Primero, la generalizacion de Internet
y de las paginas web, han abierto las puertas a la digitalizacion de muchos procesos

organizacionales” (p. 476).
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NUEVA GESTION PUBLICA NGP
La Nueva Gestion Publica NGP se inserta dentro de una reforma del Estado que tiene por
objetivo reconstruir el aparato Estatal y su capacidad de gestion, para que la Administracion
Publica sea mas transparente y sus administradores sean mas responsables ante la ciudadania,
otro aspecto importante dentro de la NGP es la descentralizacion para la ejecucion de los
servicios publicos y como también las actividades que son exclusivas del Estado se
desconcentren y asi la administracion publica sea mas eficiente y eficaz y tenga mejores
resultados Todo esto va enfocado en la reforma gerencial propuesta por el CLAD.
Tal y como lo menciona el CLAD (1998) asume que la reconstruccion de la
administracion publica a traves de la Reforma Gerencial, llevara al mejoramiento de la
gestion del Estado, entendida como la capacidad del Estado para concretar en la
realidad, de manera eficiente y efectiva, las decisiones tomadas a nivel politico (p. 12).
La reforma gerencial permite al Estado y sus instituciones aumenta la eficiencia y la eficacia al
momento de prestar servicios al ciudadano, ademas crear nuevas condiciones que posibiliten la
relaciébn democréatica entre el Estado y el ciudadano, esta reforma se basa en varias
caracteristicas como es la profesionalizacidn de la alta burocracia para tomar mejores decisiones
al momento de formular politicas pablicas con el fin de transformar las actuales estructuras de
la administracion.
Segun Garcia (2007) menciona:
La NGP persigue la creacion de una administracién eficiente y eficaz, es decir, una
administracion que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos al menor coste
posible, favoreciendo para ello la introduccion de mecanismos de competencia que
permitan la eleccion de los usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de
mayor calidad. Todo ello rodeado de sistemas de control que otorguen una plena
transparencia de los procesos, planes y resultados (p. 44).
Como también esta reforma se basa en la descentralizacion para la ejecucion de los servicios
publicos es una tarea esencial para la modernizacion gerencial del Estado las funciones que
pueden ser realizadas por los gobiernos subnacionales y que antes estaban centralizadas, deben
ser descentralizadas para obtener ganancias en eficiencia y efectividad y aumentar la
fiscalizacion y el control social de los ciudadanos sobre las politicas publicas, los organismos
centrales deben delegar la ejecucion de las funciones hacia las agencias descentralizadas y como
también, la administracion pablica gerencial hace uso del control a posteriori de los resultados
como un instrumento técnico capaz de hacer que las organizaciones aprendan de sus errores, y

a partir de esto, elaboren sus estrategias futuras y por altimo la mayor autonomia gerencial de
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las agencias y de sus gestores debe ser complementada con nuevas formas de control con la
aplicacion de esto la NGP sera un éxito.
BUEN GOBIERNO
El buen gobierno es considerado como una nueva forma de gobierno y de administracion
publica capaz de promover la eficiencia en el sector publico, garantizar mas y mejor servicio al
ciudadano, evitando el mal uso de los recursos publicos para poner fin a la corrupcién. Todo
esto se enmarca en crear instituciones mas competentes, eficientes, abiertas, inclusivas y
responsables creando un entorno que facilita la reduccion de la pobreza, permitir prestar
mejores servicios y ganarse la confianza de los ciudadanos. Este paradigma garantiza al
gobierno ser mas transparente y honesto para afrontar la corrupcién, ser de calidad mejore dia
a dia sus servicios y digital use de buena manera la TIC's y agilice el acceso de la ciudadania a
los servicios gubernamentales con mayor oportunidad, calidad y eficiencia, contribuya al
combate a la corrupcion y fomente la transparencia en la funcion publica.
Segun el Banco Mundial y OCDE (2018) mencionan:
El buen gobierno es una forma de gobierno y de administracion pablica que es capaz de
proveer eficientemente”, es decir, satisfacer las necesidades de la poblacion. Forjar un
buen gobierno, capaz de reemplazar las viejas estructuras burocraticas por sistemas
innovadores que permitan consolidar instituciones &giles, eficientes, honestas y
transparentes, en la atencién de las demandas de la sociedad, y que lleve a cabo una
clara y permanente rendicion de cuentas (p. 5).
El buen gobierno centra sus bases en varios aspectos como el fortalecimiento de los procesos
de formulacion de las politicas publicas para que exista comunicacién entre todos los niveles
de gobierno evitando fallas en la implementacidn, promueve también la gestion eficaz de los
recursos haciendo buen uso de los recursos econdémicos, otro punto es que refuerza la prestacion
de servicios publicos es decir dicha prestacion sea de forma justa y confiable garantizando que
los servicios lleguen a las personas mas pobres y marginadas respondiendo de manera oportuna
a las necesidades de la poblacion y por ultimo fortaleciendo la interrelacion entre los sectores
publicos y privados para que exista mejor gestién y confianza.
PARADIGMA BUROCRATICO EMPRESARIAL
Es necesario destacar que el modelo burocratico tradicional dentro de la Administracion
publica, no es eficiente, aun se desarrollan procesos mecanizados y no optan por dar mejoras a
los servicios publicos, es asi que también es fundamental conocer que el modelo

buroempresarial representa principalmente la combinacion de dos modelos, tanto del
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burocratico como también del gerencial y con ello propender a establecer mejoras en los
servicios publicos, es decir quieren acoplar las buenas préacticas del sector privado.
Segin Ramio (2016) menciona: “El modelo burocratico es rigido y poco acorde con las
necesidades de gestion de los servicios pablicos, de operar en red y con sofisticados sistemas
tecnologicos. Hace falta introducir en los &mbitos de gestion publica un modelo empresarial
ordenado” (p.3)
Segun Ramio (2016) establece:
El modelo buroempresarial representaria una mezcla ordenada entre el modelo
burocratico y el modelo gerencial con unas précticas empresariales, pero con valores de
cardcter publico, uno de sus objetivos de este modelo es conseguir la méxima
flexibilidad en la gestion para lograr eficacia, eficiencia y ser permeable a la innovacion
y al aprendizaje (p.21).
Es necesario conceptualizar que un modelo empresarial ordenado, se fundamenta en conseguir
las diferentes metas y objetivos que se han establecido dentro de la organizacién, y también
hace mencion a que se debe potencializar las capacidades con referencia al talento humano y
alcanzar grandes avances.
Relacion de los paradigmas con la Administracion Pablica Digital
Por tanto, se debe tener en cuenta que los diferentes paradigmas como es el del Buen Gobierno
de manera general este se basa en que se debe dar una reforma dentro de las administraciones
publicas y con ello consolidar principalmente entidades publicas mas eficientes, agiles,
transparentes y poder brindar servicios de calidad a los ciudadanos ya que ellos son el eje
principal en el accionar de lo publico. También hay que conocer que la nueva gestion publica
se sustenta que se dé la separacion de las competencias, es decir que se desarrolle un sistema
de manejo descentralizado y con ello optar por conseguir procesos innovadores y asi como
también la nueva gestién publica tiene un enfoque en la efectividad, eficiencia y calidad del
cumplimiento de tareas y los procesos que se dan dentro de las instituciones para la basqueda
de resultados.
Por otra parte el modelo buroempresarial, pretende dar mejoras en la prestacion de servicios
publicos por medio de las diferentes estrategias que adopten del sector privado y con ello poner
en funcionamiento en el sector publico , es asi que se puede hablar de la estrecha relacion que
existe entre estos paradigmas , tanto de la Nueva Gestion Publica , EI Buen Gobierno, La
Administracion Publica Digital y asi como también del modelo buroempresarial ya que estos

en si, buscan la eficiencia, calidad y total transparencia en referencia a la prestacion de servicios
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publicos y con ello lograr la calidad de vida de los ciudadanos que reciben atencion en las
entidades del sector pablico .
Es por ello que se debe establecer que la Administracion Pablica Digital se diferencia en gran
medida en que en ella se da de manera central, la implantacion de las TICs en el gobiernos y
con ello poder ofertar a la comunidad servicios en linea por medio de la implantacion de
plataformas digitales , sin la necesidad de dirigirse hacia la entidad pablica y con ello generar
ahorro de tiempo , costos y por tanto se da la simplificacion de tramites , de igual manera se
desarrollan buenas estrategias de comunicacion y se da una buena difusion de informacion por
medio de paginas web y de las redes sociales, que actualmente tienen gran trascendencia y
con ello que dicha informacion posee gran valor pablico.
ADMINISTRACION PUBLICA INTELIGENTE
Es importante describir que la Administracion Pablica Inteligente surge con la cuarta revolucion
industrial, la cual ha sido de gran beneficio para las entidades, organizaciones del sector publico
y privado contribuyendo al desarrollo e implementacién de las TIC’s en sus administraciones.
Segun Corvalan (2017) resalta:
La Administracion Inteligente garantiza la efectividad en cuanto a la modernizacion
innovacion, agilizacion en los diferentes tramites que se realizan promoviendo la
reduccion de costos, simplificacion de procesos con ello permite un amplio camino en
lo que es la mejora continua por ende se genera disponibilidad de informacién
totalmente actualizada que es de libre acceso para todos los ciudadanos (p.28).
Por lo tanto, la mejora continua se enfoca principalmente en la calidad y excelencia de los
servicios que se brinda a la ciudadania por pate de los municipios para que ejecuten sus
funciones de manera adecuada. Actualmente, la Administracion Pablica Inteligente juega un
papel fundamental en la prestacion de servicios a la ciudadania con el fin de modernizar e
innovar todos los procesos que se realizan dentro de las instituciones del Estado.
Segun Varela (2015) menciona:
La Administracion Publica Inteligente permitiran a los gobiernos y a sus servicios
civiles o funcién publica, recuperar la confianza ciudadana y hacer frente a las presiones
para mejorar sus rendimientos, en un contexto de austeridad continua. Una
administracion publica inteligente es aquella que sabe adaptarse al momento en el que
vive y que hace todo lo posible para ponerse al servicio de los ciudadanos (p.189).
Es asi como en cada uno de los gobiernos locales como son los GAD’s incorporen la

Administracion Publica Inteligente en la prestacion de servicios a la ciudadania con el fin de
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brindar un servicio de calidad y transparencia con el objeto de generar mas confianza por parte
de los ciudadanos en las instituciones publicas.
Segun Ramio (2017) menciona:
La Administracion Publica del Futuro se basa principalmente en la inteligencia y en la
innovacion, posee diferentes sistemas de informacion tanto internos como externos, en
donde las diferentes entidades publicas deben asesorar sobre la extensa red de
organizaciones publicas y privadas que prestan servicios publicos, de igual manera
deben tener la suficiente disposicion y capacidad para contener informacion en
diferentes vias como por ejemplo redes sociales, big data o datos abiertos. (p.33)
Para ello es importante incorporar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en cada uno
de los procesos y tramites que se den para acceder a la prestacion de servicios, la vision de la
modernizacion e innovacion de la Administracion Publica tiene por objetivo satisfacer las
necesidades y demandas ciudadanas con un nivel de transparencia y calidad y por ende la
institucion pueda hacer las cosas de manera diferente como es replantear los procesos internos
e innovando la calidad en la prestacion de servicios.
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)
En los ultimos afios con el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion las
instituciones publicas principalmente los gobiernos autdnomos descentralizados han tenido que
incorporar mejoras en los servicios publicos que se presta a la ciudadania aumentando la
eficacia, eficiencia, transparencia. Las TIC"s son herramientas que ha facilitado el desarrollo a
nivel mundial.
Segun Bossio (2003) menciona:
Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion incluye no solo a las nuevas
tecnologias asociadas a lo digital e Internet sino a todas las diferentes tecnologias que,
como la radio o el papel, sirven al recojo y organizacion de informacion y a su
comunicacion (p. 4).
La incorporacion de las TIC’s han originado cambios en tecnologicos, sociales, politicos,
econdmicos ya sea en instituciones publicas o como también en los gobiernos autbnomos
descentralizados. Las TIC"s son un medio para que el GAD de Montufar pueda ofrecer mejores
oportunidades en beneficio de la comunidad ya que estas han cambiado la forma de vida de las
personas. Lo que ayuda a la mejora de los servicios prestados y fortalece el vinculo del gobierno
conjuntamente con el ciudadano para la formulacion de politicas publicas mediante la

participacion de la colectividad.
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Segun Graells (2000) menciona “Las Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicacion
(TIC"s) forman parte de la cultura tecnoldgica que nos rodea y con la que debemos convivir.
Amplian nuestras capacidades fisicas y mentales. Y las posibilidades de desarrollo social” (p.1).
Se puede decir que las TIC's han jugado actualmente un papel fundamental ya que son un
conjunto de recursos tecnoldgicos usados para el procesamiento y almacenamiento de
informacion, el uso por parte de los gobiernos en las instituciones publicas hace que se mejoren
la prestacion de servicios y como también la informacion que se da a la ciudadania de forma
eficiente y eficaz en su gestion dentro del sector publico y se mejore asi la participacion
ciudadana para el establecimiento del gobierno electrénico.

El Plan Nacional Gobierno Electrénico (2017) establece que las TIC s son: “Es el conjunto de
recursos tecnoldgicos usados en la captura, el procesamiento, el almacenamiento y la
transmision de informacion, que sirve de base para la construccidn, ejecucion, operacion y uso
de las soluciones de Gobierno Electronico” (p. 30). (Plan Nacional de Gobieno Electronico,
2017)

Las TIC"s han jugado actualmente un papel fundamental en el gobierno electronico siendo
este un conjunto de recursos tecnoldgicos usados para el procesamiento y almacenamiento de
informacion, el uso por parte de los gobiernos en las instituciones publicas hace que se mejoren
la prestacion de servicios y como también la informacion que se da a la ciudadania de forma
eficiente y eficaz en su gestion dentro del sector publico y se mejore asi la participacion
ciudadana para el establecimiento del gobierno electronico.

SERVICIOS EN LINEA
Los servicios son todas las actividades que realizan las instituciones y general valor afiadido
ya que aqui se plasman las actividades que se van a desarrollar y a prestar a la ciudadania como
son los servicios en linea los cuales benefician a la gestion sea del gobierno central o de los
GAD en donde se pueda desarrollar una mayor confianza de los ciudadanos en sus gobernantes
lo que ayude a que el Estado pueda ser méas eficiente al momento en que se dé un producto o
servicio al ciudadano y como también sea mas trasparente y Se cree mecanismos de
participacion.
Como menciona Pietroluongo (2018):
Los servicios en linea van de simples a complejos. Un servicio en linea simple podria
ser tan basico como proveer informacion a investigadores. Un servicio en linea complejo
podria ser una aplicacién para solicitar ayuda financiera en linea. Los servicios en linea
incluyen servicios de correo electronico, sitios web de musica o peliculas, motores de

busqueda o tiendas en linea (parr.1).
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Actualmente existen varios tipos de servicios como pueden ser de libre acceso en donde tienen
todo acceso y estos pueden ser prestados en las diferentes plataformas digitales institucionales
y el otro son servicios con registro que puede ser un usuario y contrasefia como se menciona a
continuacion:

Segun el Banco de Prevision (2017) menciona existen dos tipos de servicio en linea:

De acceso libre: son aquellos a los que podra acceder sin identificar un usuario y
contrasefia. Por su naturaleza, la informacién que se puede brindar por esta via es
acotada, fecha y lugar de cobro, seguimiento de expedientes, reserva de turno para

realizar tramites.

Servicios con registro: son aquellos que requieren que el usuario se registre
previamente para obtener el usuario. Los usuarios registrados podran acceder a su
historia laboral nominada, recibos de cobro de prestaciones econdmicas, etc. Si es
contribuyente podré realizar la declaracion nominada de los trabajadores, emitir y pagar

facturas, gestionar certificados comunes, etc.(parr.1)

SOCIEDAD DE LA INFORMACION
La sociedad de la informacién es un término utilizado para referirse a los procesos de evolucion
de la vida y de las diferentes relaciones que existen entre las personas, gobiernos y
organizaciones cunado hacen uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion en donde
se facilite la distribucion y manipulacion de la informacion.
Segun lleana y Sanchez (2011) mencionan:
La “sociedad de la informacion” se distingue la importancia social que se le concede a
la comunicacion y la informacién en la sociedad actual, donde se involucran las
relaciones sociales, econémicas y culturales. Ya que la informacion se constituye uno
de “los combustibles” que da vida a los distintos motores de la sociedad y que a su vez
mueven a la sociedad (p. 236).
Es por ello importante que el GAD de Montufar y la ciudadania en general se adapte a los
nuevos avances tecnoldgicos para que el gobierno pueda estar mas cerca del ciudadano
mejorando asi los servicios que se presta a la colectividad con el fin de que con la incorporacion
de las nuevas tecnologias el GAD pueda prestar mejores servicios de calidad con términos de
eficiencia y eficacia.
GOBIERNO ELECTRONICO
El gobierno electrénico es un nuevo modelo de gestion en el cual los ciudadanos y las

autoridades colaboran conjuntamente para producir acciones encaminadas a construir
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soluciones a problemas publicos donde la participacion y la transparencia son base fundamental
para realizar esto.
Segun Naser (2017) resalta:
El gobierno electrénico es una innovacion continua de los servicios, la participacion de
los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacién de las relaciones
externas e internas a través de la tecnologia, el Internet y los nuevos medios de
comunicacion (p.6).
En el gobierno electronico se consolidan cuatro actores como son los ciudadanos, el gobierno,
el sector productivo, y los servidores pablicos lo que ayudara a que se incorpore nuevas mejoras
a los servicios publicos, exista sitios web que faciliten la comunicacion entre ciudadano y
gobierno incorporando la opinion ciudadana para la creacion de politicas publicas en beneficio
de ellos mismo.
Segun la Organizacion de Estados Americanos OEA (2017) menciona: “El Gobierno
Electrdnico es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) al
funcionamiento del sector publico, con el objetivo de brindar mejores servicios al ciudadano e
incrementar la eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana” (parr.1).
Se puede decir que el gobierno actualmente juega un papel fundamental en todas las
administraciones publicas ya que por medio de este la entidad publica puede incorporar
tecnologias con el Unico objetivo de prestar mejores servicios a la ciudadania e incrementar la
eficacia y eficiencia dentro de una entidad o en los GAD’s.
Como menciona Gartner Group (2015): “El gobierno electronico es una innovacion continua
de los servicios, la participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la
transformacion de las relaciones externas e internas a través de la tecnologia, el Internet y los
nuevos medios de comunicacion” (pag.6).
Todo esto hace referencia que el gobierno electronico es una herramienta innovadora para un
GAD o una institucion o entidad que conforma el Estado con el fin de mejorar el acceso a los
servicios publicos por parte de los ciudadanos, también es una herramienta que cambia la forma
de gobernar mediante la incorporacion de tecnologias como son el internet y los medios de
comunicacion.
Se puede concluir que muchos gobiernos en el mundo han tenido la necesidad de incorporar las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion para mejorar los servicios que se presta
a la ciudadania con el fin de incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion publica para que
el gobierno pueda crear diversas acciones que mejoren la prestacién de servicios y todos puedan

acceder.
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ETAPAS DEL GOBIERNO ELECTRONICO
ETAPA EMERGENTE

Segun el Plan Nacional Gobierno electrénico (2017) resalta:

En este nivel o etapa existe informacion basica del gobierno en linea, por ejemplo, en
las paginas web gubernamentales existe informacidn sobre politica pablica, gobernanza,
legislacion, reglamentacion, documentacion pertinente de trdmites y servicios
gubernamentales y existen enlaces a sitios web de otros ministerios, departamentos u
otros poderes del Estado; todo esto con la finalidad de que los ciudadanos puedan
obtener informacidn en tiempo real e histérica de forma facil” (p. 15).

Segun Armas (2011) menciona:

En esta primera etapa el gobierno tiene presencia en Internet a través de la divulgacion
de sus sitios web o portales. En esta instancia los organismos ponen a disposicion
informacidn basica de manera rapida y directa. No existe mayor relacion con ciudadanos
y empresas debido a que la informacion puesta en linea no posibilita la interaccion” (p.
10). (Armas, 2011)

Segun Ballesteros (2016) resalta: “Fase en la que los gobiernos ponen en linea informacioén
béasica sobre leyes, reglamentos, documentos y estructuras organizacionales, sin mayor relacion
con los ciudadanos.” (Ballesteros, 2011)

Se puede concluir que en la etapa emergente los diferentes gobiernos tienen presencia en el
Internet por medio de péginas web donde se expone la informacion basica del gobierno y
puedan los ciudadanos acceder a la informacion de forma facil pero no existe mayor relacién o
interaccion entre los ciudadanos y sus gobernantes y no se puede realizar transacciones o
tramites en linea.

ETAPA AVANZADA

Segun el Plan Nacional Gobierno electrénico (2017) menciona:
En esta etapa se incorporan mejoras a los servicios de informacion, por ejemplo, los
sitios web gubernamentales facilitan la comunicacion unidireccional o bidireccional
simple entre el gobierno y el ciudadano, permitiendo la descarga de formularios para
acceder a un servicio publico; adicionalmente los sitios web presentan funciones
multimedia -audio y video- a la vez que son multilingtes (p. 15)

En esta etapa se da una comunicacion mas directa entre los ciudadanos y los gobiernos en la

cual no solo se brinda informacion, sino que por el contrario se puede descargar formularios
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para acceder a algun servicio y sus portales o sitios web contienen diferentes funciones de
multimedia, audio y video para la mejora de los servicios que se presta a la ciudadania.
ETAPA TRANSACCIONAL

Segun el Plan Nacional Gobierno electrénico (2017) menciona:
En esta etapa existen servicios transaccionales en los sitios web gubernamentales, es
decir, existe una comunicacién bidireccional entre el ciudadano y el gobierno, abriendo
un espacio de interaccion para la construccion de politicas, programas, reglamentacion
gubernamental, etc. Para poder realizar esta interaccion es necesario contar con la
autenticacion de la identidad del ciudadano. En esta etapa ya se habla de votacion
electronica, descarga y carga de formularios, presentacion de declaraciones de
impuestos en linea, tramites en linea para solicitar certificados, licencias y permisos
otorgados por las instituciones publicas o mejorar los sistemas financieros
transaccionales del gobierno. (p. 15).

En esta etapa existe una mayor interactividad ya que los ciudadanos pueden interactuar para la

formulacién de politicas publicas también se mejora la comunicacion entre los ciudadanos y

sus gobernantes. Cada uno de los ciudadanos podran acceder de mejor manera al pago de

impuestos, acceder a mejores servicios y como también la votacion electrénica.

ETAPA CONECTADA

Segun el Plan Nacional Gobierno electrénico (2017) resalta:
En esta etapa se evidencia un claro enfoque centrado en el ciudadano, por el cual los
servicios electronicos estan dirigidos a la poblacion y no solamente al Estado,
respondiendo con soluciones de acuerdo a los acontecimientos de los ciclos de la vida 'y
segun los segmentos de la poblacién a fin de proporcionar servicios personalizados (p.
15).
En esta etapa existe la compra de servicios integrados a través de los sitios web
gubernamentales. La interaccion ciudadano-gobierno es mas intensiva a través de distintos
medios que tienen conectividad. Adicionalmente Los servicios y las soluciones electronicos
traspasan los departamentos y ministerios de manera uniforme, permitiendo que los datos y el
conocimiento se transfieran de los organismos gubernamentales a las demas instituciones de
una manera integrada.
BRECHA DIGITAL
Actualmente la brecha digital es un concepto muy amplio que es muy utilizado para referirse a

la separacion que existe entre personas que utilizan las Tecnologias de Informacion y
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Comunicacion diariamente y las personas que no tienen acceso a estas tecnologias y aun que
las tengan no saben como utilizarlas.
Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos OECD (2001)
menciona:
La brecha digital ha sido definida como la distancia existente entre reas individuales,
residenciales, de negocios y geograficas en los diferentes niveles socioecondémicos en
relacion con sus oportunidades para acceder a las nuevas tecnologias de la informacion
y la comunicacion, asi como al uso de la Internet (p.1).
Es por ello que en el GAD Municipal del Canton Montufar es importante que se elimine o
erradique la brecha digital para que el gobierno municipal pueda mejorar las tecnologias que ya
tiene en la institucién y como también al momento de crear paginas web o plataforma digitales
en donde se presten servicios a la ciudadania en linea y puedan todos los ciudadanos tener
acceso a internet principalmente y después puedan realizar el pago o acceder a informacion
sobre los servicios que se prestan al ciudadano.
Como menciona Segura (2010):” La brecha interna se refiere a las desigualdades de acceso a
las TIC que tienen lugar en los paises latinoamericanos. Un elemento de gran importancia en
esta brecha es el nivel de ingresos de los hogares” (p. 15).
También es importante que los servidores publicos estén debidamente capacitados en TIC's
para que puedan sacar provecho a las tecnologias que ya se hayan implementado en el GAD
con el fin de mejorar la prestacion de servicios a la ciudadania, reducir los costos y tramites
para acceder a cada uno de estos servicios.
MARKETING DIGITAL
El Municipio de Montafar es un lugar que requiere cambios ya que se puede presenciar el mal
uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion por lo que existen personas
tradicionalistas que no se enfocan principalmente en los cambios del mundo en la
modernizacion de los servicios, en la adaptacion de la tecnologia que dia a dia evoluciona de
manera rapida.
Segun Moder y Florensa (2017) mencionan:
El marketing digital es un tipo de marketing cuya funcién es mantener conectada a la
empresa u organizacion con sus segmentos de mercado y clientes, mediante los medios
digitales que estén disponibles, con la finalidad de comunicarse fluidamente con ellos,
brindarles servicios y realizar actividades de venta (p.14).
En tanto el marketing digital hoy en dia es necesario en cualquier institucion ya que asi

contribuye de manera eficaz en el desarrollo y negociacion de los procesos que se estén
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ejecutando, por lo que los ciudadanos cociendo sobre la existencia de este medio pueden
realizar alianzas en beneficio del municipio y de toda la comunidad.
MEDIOS DE COMUNICACION
Con el avance de las tecnologias de informacion y comunicacion los medios de comunicacion
también toman un papel fundamental en el desarrollo e incorporacion de estas tecnologias con
el fin de que la informacion pueda dar a conocer por parte de gobiernos, ciudadanos y hasta
organizaciones s por ello que con esta evolucion los medios de comunicacion tradicionales
como la radio, television y periodico se han quedado atras, hoy en dia el internet es uno de los
medios de comunicacion méas utilizados para transmitir informacién a través de canales que
estén acorde con las necesidades delas personas.
Segun Guaman y Velasquez (2019) establecen:
La revolucion tecnoldgica ha provocado que los medios de comunicacion realicen un
arduo trabajo para adaptarse a los cambios que la aldea global les ha impuesto, parte de
ese proceso de adaptacion ha sido la creacion de diferentes canales para transmitir la
informacidn que generan tanto en papel como en material audiovisual, dirigidos a cada
vez a diversas audiencias (p.5).
INTERNET
En el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton MontUfar no cuenta con el buen
funcionamiento de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion ya que los implementos
que ellos utilizan no cubren en su gran mayoria el bienestar de los ciudadanos por lo que es
necesario realizar cambios para que la institucion brinde sus servicios de la mejor manera.
Hahn (1995) menciona “Internet es el nombre de un grupo de recursos de informacion mundial.
Es un enorme conjunto de redes de ordenadores, interconectados entre si que dan lugar a la
mayor red de redes de ambito mundial” (p.9). (Hahn, 1995)
Al hablar de redes interconectadas hace referencia principalmente a que estan enlazadas una
con otra para brindar servicios de calidad de manera transparente.
RADIO
En el municipio de Montufar no existe una plataforma que este disefiada para la trasmisién de
radio de manera online para que los ciudadanos que estén en la red puedan escuchar por medio
de sus dispositivos electronicos, teniendo en cuenta que los ciudadanos no pueden tener una
radio a mano, cabe destacar que aun en esta entidad en las diferentes unidades cuentan con este
medio convencional y no utilizan los medios electrénicos actuales.

Segun Cabezas (1984) menciona:
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La radio es un medio de comunicacion de ideas, realidades entornos, hechos,
acontecimientos, campos sonoros, reconstrucciones en sentido amplio e ideaciones
culturales, cuya finalidad es facilitar al oyente un contacto personal y permanente con
la realidad circundante por medio de su recreacion verosimil (p.27).
Por medio de la radio se da una trasmision convencional hace referencia a que en los tiempos
pasados la tecnologia no estaba en tal desarrollo y por ende cualquier noticia e informacién que
la ciudadania necesitaba, tenia que estar de manera obligatoria pendiente de la trasmision en
radio.
TELEFONO
En el GAD de Montufar se puede presenciar que hacen uso del teléfono convencional de lo cual
hoy en la actualidad es conocido como un medio de comunicacion tradicional que forma parte
de las TIC's y que en este municipio todavia lo considera indispensable ya que lo manejan en
el campo laboral para resolver diferentes actividades de dicha institucion.
Arias (2005) establece “El teléfono es un dispositivo de telecomunicaciones disefiado para
trasmitir conversacion por medio de sefiales eléctricas” (p.157).
Al decir conversaciones inalambricas es importante decir que es la comunicacion en donde no
existen ningun tipo de cables de por medio, mas bien existe la modulacion de ondas en el
espacio.
REDES SOCIALES
Las personas que acuden a este Municipio es porque en verdad requieren de estos servicios
que brinda, por lo que es necesario que reciban una atencion buena e inmediata para que se
sientan conformes en cuanto a la necesidad que requieran, esto se lo podra lograr con el uso
adecuado de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion ,en tanto es fundamental que
implementen redes sociales bien que estén bien disefiadas las cuales se enfoquen principalmente
en los ciudadanos por ende tiene que constar de publicaciones diarias con informacion real.
Segun Boyd y Ellison (2007) resaltan:
Una red social se define como un servicio que permite a los individuos construir un
perfil pablico o semipublico dentro de un sistema delimitado, articular una lista de otros
usuarios con los que comparten una conexién, y ver y recorrer su lista de las conexiones
y de las realizadas por otros dentro del sistema (p.3).
Hablar de conexion quiere decir que es la reaccion que se produce entre dos 0 mas personas a
través de la red, que tienen cosas en comun y se identifican por su ideologia, cultura es asi que
se conocen y forman grandes organizaciones de manera online.
FACEBOOK
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Es importante decir que gran nimero de los servidores publicos de este GAD no estan al tanto
de la tecnologia y es por eso que no se tiene mejoras en cuanto a lo que hace referencia al tema
de prestacion de servicios, con el manejo adecuado de estas tecnologias en el Municipio de
Montufar la ciudadania podra gozar de satisfaccion ya que con estas herramientas podran
realizar sus tramites con mayor rapidez de igual forma serén participes de toda la informacion
que requieran.

Segun Flores, Moran y Rodriguez (2009) resaltan:
Es en la actualidad, el portal mas representativo y usado a nivel mundial donde se
pueden tejer redes sociales. Dentro de Facebook, podemos subir imagenes, videos, crear
grupos, utilizar sus diversas aplicaciones, entre otros aspectos mas que hacen de esta
plataforma, la mas exitosa. En sus inicios, era de uso exclusivo de universitarios, pero,
en setiembre de 2006, se ampli6 sus fronteras permitiendo asi que cualquier persona que
tenga un correo pueda acceder a dicho portal (p.9).

Se puede mencionar que las plataformas son un software el cual permite adaptar diferentes tipos

de aplicaciones que se adapten a las mismas y que sean compatibles, por ello es que una la

plataforma puede almacenar cualquier tipo de informacion que requiera el usuario.

YOUTUBE

Las redes sociales juegan un papel fundamental en las sociedades actuales y en los gobiernos,
YouTube es considerado como una red social muy influyente a nivel mundial por su maximo
nivel de interaccidn entre usuarios, YouTube es considerada como una plataforma audiovisual
en donde cada uno de los usuarios pueda subir y compartir cualquier tipo de video y como
también esta busca compartir con otros usuarios imagenes, musica, frases, propuestas etc. en
video.

Segun Espel (2010) menciona:” YouTube es una red social en la cual los usuarios pueden subir
y compartir todo tipo de videos en donde se crea una comunidad conformada por suscriptores
y los contenidos que son subidos por usuarios se hacen virales” (parr.1).

Es por ello importante que cada uno de los gobiernos tengan un pleno conocimiento de esta red
social ya que seria muy beneficiosa para la ciudadania en donde cada municipio en este caso el
GAD de Montufar podrian mediante un video y los usuarios que se suscriban puedan compartir
y conocer los servicios publicos que presta a la ciudadania y asi toda la poblacion montufarefia
podria estar al tanto de todas las actividades que realiza este municipio.

TWITTER
Twitter es una red social muy utilizada actualmente, permite elegir con quien podemos

relacionarnos porque es una plataforma de comunicacion bidireccional es decir que tanto el que
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emite y recibe la informacidn pueden estar en constante intercambio de mensajes e interaccion,
Twitter también permite al usuario enviar mensajes de texto cortos con caracteres limitados que
son muy rapidos para leer t rapido de escribir.
Segun Facchin (2018) resalta:
Twitter es una red social que permite enviar mensajes de 280 caracteres y pueden ser
vistos por otros usuarios también esta red social permite seguir a cuentas que sean de
interés de los usuarios y como también permite conseguir seguidores, los mensajes son
denominados tweets y por lo general son de caracter publico (parr.4).
En necesario que cada uno de los gobiernos y como también las entidades del sector publico
incluidos los GAD hagan uso de esta red social como medio de mejora para la prestacion de
servicios y medio de difusién de mensajes a la ciudadania con el fin de mejorar la prestacion
de los servicios que sean de mayor calidad en donde los ciudadanos puedan dar sus opiniones
y puntos de vista y asi el gobierno esté mas cerca del ciudadano mediante esta red social.
WHATSAPP
Hoy en dia los ciudadanos en cualquier &mbito politico, econdmico, social, cultural deben
adaptarse a los cambios tecnoldgicos que se generan, por ende, deben hacer uso de las redes
sociales para que puedan ser participes de posibles soluciones a cualquier problema que se
evidencie en cualquier institucion publica o privada.
Segun Cascon (2015) resalta:
WhatsApp herramienta de mensajeria que permite a sus usuarios la emision y recepcion
de mensajes, fotografias, musica, videos, documentos, audios de manera gratuita. Para
utilizar esta herramienta basta con descargar la aplicacion, registrarse con un nimero
telefonico, agregar contactos tener acceso a una red wifi y listo. La aplicacidon permite
comunicarse con familia y amigos de forma sencilla e inmediata (parr.2).
Por tanto, las herramientas tecnoldgicas son de gran beneficio para todos, por lo que permiten
realizar trabajos de manera eficiente para que asi dia a dia estemos al tanto de la informacién y
tener mayor conocimiento.
INSTAGRAM
Es importante mencionar que cada dia que pasa aparecen redes sociales innovadoras las cuales
se enfocan en la interaccion de las personas por medio de las reacciones que genera cada
usuario, en una entidad pablica con el buen uso de las redes sociales proporcionan credibilidad
hacia toda la ciudadania.

Segun Mera y Rojas (2018) establecen:
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Instagram es una aplicacién de caracter social como WhatsApp y Facebook, la cual se
basa esencialmente en la imagen. Es una plataforma donde conocidos y desconocidos
pueden interactuar a traves de publicaciones, likes, comentarios, historias cortas y
temporales seguimientos y revision de la pagina de inicio (p.9).
Se puede mencionar que la privacidad en las redes sociales hace referencia principalmente a la
proteccion de los datos del usuario de lo cual existen configuraciones en cada una de las redes,
es decision del administrador de la cuenta si quiere que su informacion sea para el puablico o si

la restringe.
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11l. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Es importante detallar que el enfoque que se ha utilizado en la investigacion fue de tipo

cualitativo y cuantitativo en donde:

« Enfoque Cualitativo
Segun Camacho (2014) menciona: “El enfoque cualitativo se basa en métodos de recoleccion
de datos sin medicion numérica como la descripcion y la observacion del fenomeno.” (p.526).

Segiin Hernandez (2014) establece: “El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y andlisis de
los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion” (p.7)

El enfoque cualitativo en la presente investigacion ha permitido conocer mas acerca la realidad
del fendmeno estudiado, por medio de los diferentes datos que se pudo obtener en la aplicacion
de los instrumentos como la entrevista y la observacion que se realizaron dentro del GAD de
Montufar, es asi que se pudo dar respuesta a las distintas interrogantes que surgieron en el
transcurso de la investigacion.

Es necesario argumentar que Camacho y Hernandez llegaron a un mismo objetivo, el cual se
basa en que la parte cualitativa dentro de la investigacion se sustenta principalmente en la
recoleccion de informacion, para poder desarrollar el estudio y de esta manera darle un enfoque
interpretativo de la realidad del fenémeno, también mencionaron que en este enfoque no hacen
uso de datos numeéricos.

« Enfoque Cuantitativo
Segun Vega (2014) menciona: “El enfoque cuantitativo confia en la medicion numérica, y por
ende hace uso de la estadistica para establecer con exactitud, patrones de comportamiento en
una poblacion” (p.525).

Segun Hernandez (2014) menciona: “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos
para probar hipotesis con base en la medicion numerica y el analisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias “(p.4).

Se pudo establecer que el enfoque cuantitativo basicamente se centrd en la obtencion de datos
estadisticos, esto se logré por medio de la aplicacion de la encuesta, de lo cual esto género que
la investigacion sea creible ya que se obtuvieron datos reales, en donde se encontré que en el

GAD de Montufar no se cuenta con una infraestructura tecnologica adecuada y por tal motivo
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no pudieron establecer una plataforma digital para que todos los ciudadanos puedan realizar los
tramites en linea.
Posteriormente se argumentd que tanto Vega como Hernandez llegaron a la conclusion de que
dicho método cuantitativo se fundamentd en hacer la recoleccion de datos para medir variables
e hipdtesis y de este modo probar las diferentes teorias que se plantee en la investigacion en
curso.
« Enfoque Mixto
Segun Becerril (2014) establece:
El enfoque mixto constituye el mayor nivel de integracién entre los enfoques
cualitativos y cuantitativos, donde ambos se combinan o entremezclan durante todo el
proceso de la investigacion o al menos en la mayoria de las etapas, requiere de un manejo
completo de los enfoques y una mentalidad abierta, agrega complejidad al disefio de
estudio, pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques (p.527).
Es importante resaltar que dentro del enfoque mixto se incluyd a los enfoques cualitativo y
cuantitativo, para fundamentar de mejor manera la investigacion ya que cada uno de los
enfoques que se hizo mencion contribuyeron de manera significativa, ya que con la parte
cuantitativa se pudo realizar la interpretacion y con ello se conocio las falencias dentro del Gad,
también en la parte cuantitativa se pudieron obtener datos méas reales y que resultaron ser

creibles.

3.1.2. Tipo de Investigacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se tom6 en cuenta diferentes tipos de
investigacion tales como explicativa, descriptiva y exploratoria que permitio el desarrollo de la
investigacion:
e Explicativa:
Este tipo de investigacion tiene como fundamento la prueba de la hipétesis que es si el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Montifar hace buen uso o no de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la prestacion de servicios a la ciudadania
y como también permitié determinar el porqué del problema planteado.
Segun Bernal (2010) menciona:
La investigacion explicativa tiene como fundamento la prueba de hipdtesis y busca que
las conclusiones lleven a la formulacion o al contraste de leyes o principios cientificos.
Las investigaciones en que el investigador se plantea como objetivos estudiar el porqué

de las cosas, los hechos, los fendmenos o las situaciones, se denominan explicativas. En
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la investigacion explicativa se analizan causas y efectos de la relacion entre variables
(p. 115).

Este tipo de investigacion permitié explicar el fendbmeno estudiado es decir las TIC’s en la
prestacion de servicios a la ciudadania y como también explicar el por qué se produjo este
fendmeno al momento en que el GAD provee los servicios a la ciudadania mediante el uso de
las TIC's.

e Descriptiva:
Tomando en consideracion esta teoria hemos podido identificar las caracteristicas y cualidades
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC's y como también describir las
falencias que tienen estas tecnologias y sus diversas plataformas digitales en la provisién de
servicios en linea a la ciudadania.
Segun Behar (2008) menciona:

Mediante este tipo de investigacion descriptiva, se logra caracterizar un objeto de
estudio 0 una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades. Su objetivo
es describir la estructura de los fendbmenos y su dinamica, identificar aspectos relevantes
de la realidad. Pueden usar técnicas cuantitativas o cualitativas (p. 21).

Todo esto permitio aplicar técnicas cualitativas y cuantitativas como fueron la observacion, la
encuesta, la entrevista que permitieron tener datos validos para el desarrollo de la investigacion.
e Exploratoria:

Este tipo de investigacion nos permitidé conocer més sobre el fendmeno estudiado en este caso
sobre las TIC"s en el GAD de Montufar y como también permitié ampliar nuestro conocimiento
sobre el buen uso de las TIC’s en este GAD y el cdmo estas tecnologias pueden ayudar a mejorar
la prestacion eficaz y eficiente de los servicios publicos a la ciudadania.

Segun Cazau (2006) menciona:

El objetivo de una investigacion exploratoria es, como su nombre lo indica, examinar o
explorar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado
nunca antes. Por lo tanto, sirve para familiarizarse con fendmenos relativamente
desconocidos, poco estudiados 0 novedosos, permite conocer y ampliar el conocimiento
sobre un fendmeno para precisar mejor el problema a investigar (p. 26).

Permitié también examinar y explorar el tema o problema de investigacion por que es poco
estudiado y no ha sido abordado nunca antes porque es un tema innovador y trascendental como

son las TICs en la prestacion de servicios a la ciudadania.
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3.2 HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Montdfar hace buen uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la prestacion de servicios a la ciudadania.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES:

e Variable Dependiente: Prestacion de servicios

Segun Rivera (2015) menciona: “Es el fendmeno o situacion explicado. Es la variable que es
afectada por la presencia o accion de la variable independiente. Se llama también de efecto o
accion condicionada. Utilizada para describir o medir el problema estudiado” (p. 6).

e Variable Independiente: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
Segun Rivera (2015) menciona: “Explica, condiciona, o determina el cambio en los valores de
la variable dependiente. Acttiia como factor condicionante de la variable dependiente. Se utilizan

para describir o medir los factores que se supone son la causa o influyen en el problema” (p. 5).

Tabla 1. Operacionalizacién de Variables

VARIABLES CONCEPTO MEDICION INDICADORES INSTRUMENTOS

Segun Tiberio (2015):
El servicio publico es wuna

actividad exclusiva del Estado,

organizada conforme a
disposiciones legales
_ reglamentarias vigentes, con el fin _ ]
Variable ) ) Ciudadania  que
) de satisfacer de manera continua, )
Dependiente: ) ) ) recibe los )
_ uniforme y regular las necesidades -Calidad o ) -Entrevistas
Prestacion de ) ~servicios publicos
o de cardcter colectivo y, por ende, -Transparencia -Encuestas
Servicios el GAD de

de interés general, que se realiza )
) o . Montufar.
por medio de la administracion
publica (p. 9).
Variable
Independiente:  Segun Sanchez (2008) menciona:
Tecnologiasde Las TIC (Tecnologias de la

la Informacion Informacién y Comunicaciones)
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y

son las tecnologias que se ElI manejo y Manejo de la

Comunicacion necesitan para la gestion y uso de las plataforma digital -Entrevistas

(TIC’s)

transformacion de la informacion, TIC’s. del GAD de -Encuestas
y muy en particular el uso de Montufar.

ordenadores y programas que

permiten crear, modificar,

almacenar, proteger y recuperar

esa informacion (p. 156).

3.4. METODOS UTILIZADOS
Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado en cuenta los siguientes métodos:
Método deductivo
Segun Carvajal (2019) establece:
Es aquel método cientifico que alcanza conclusiones generales partiendo de hipétesis o
antecedentes en particular. Suele basarse en la observacion y la experimentacion de
hechos y acciones concretas para asi llegar a una resolucion o conclusion general sobre
estos; es decir en este proceso se comienza por los datos y finaliza llegando a una teoria,
por lo tanto, se puede decir que asciende de lo particular a lo general (p.31).
Segun Bernal (2010) menciona:
Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de los postulados,
teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez,
para aplicarlos a soluciones o hechos particulares (p.59)
Es necesario conocer que dentro de este enfoque se revisé estudios especializados, como
también varios andlisis sobre el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion y de
esta manera se pudo identificar las falencias que han existido por ejemplo en el mal uso de las
paginas web de la institucion.
Método inductivo:
Segun Cheesman (2011) establece: “Es un proceso por medio del cual, a partir del estudio de
casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los
fenomenos estudiados” (p.6).
Segun Bernal (2010) concreta:
Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos

particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacién sea de
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caracter general. EI método se inicia con un estudio individual de los hechos y se
formulan conclusiones universales que se postulan como leyes, principios o
fundamentos de una teoria (p.60).
Por lo tanto, se puede destacar que, con el método inductivo en la presente investigacion, se
realizo el analisis del uso de las TIC's en el GAD de Montufar, con ello se pudo decir que en
varias entidades publicas actualmente no hacen un buen uso de estas herramientas tecnoldgicas.
Método analitico
Segun Lopera (2010) “Es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicion de
un fendmeno en sus elementos constitutivos” (p .17).
Segun Bernal (2010) resalta: “Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un objeto de
estudio, separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual” (p.60).
Se pudo resaltar que dentro de la investigacion se analiz6 principalmente las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion parte por parte de manera detallada y por ende se analiz6 los
servicios publicos que presta el GAD, de lo cual se pudo obtener informacién global para lograr
cumplir con la investigacion.

Técnicas e Instrumentos

A continuacion, se describen las técnicas e instrumentos que se utilizd en la presente

investigacion que permitieron el desarrollo de la misma entre estas estan las siguientes:
e Observacion:

La técnica de observacion permitié en la presente investigacion determinar de forma directa la
poblacién objeto de estudio y como también permitio analizar y adentrarse mas el problema

que se planted en la investigacion.

Segun Bernal (2010) resalta: “La observacion, como técnica de investigacion cientifica, es un
proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego describir
y analizar situaciones sobre la realidad estudiada” (p. 257).

Esta técnica nos permitio adentrarnos y conocer mas sobre el problema de investigacion como
son las TICs en la prestacion de servicios a la ciudadania y como también se pudo constatar
como la infraestructura tecnolégica de GAD influye en la provisién de servicios a la ciudadania.

e Entrevista:

La entrevista es una técnica muy utilizada en la investigacion cientifica ya que permitio
mediante la aplicacion de un cuestionario con preguntas abiertas determinar datos importantes

que ayudaron a desarrollar la investigacion y a conocer mas sobre el tema planteado.
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Segun Buendia, Colas y Hernandez (2001) mencionan:

La entrevista es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un proceso
directo de comunicacion entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el
entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion de las
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador (p. 5).
Esta técnica ayudod a recolectar informacion importante en el uso de las TIC's por parte del
GAD vy se aplico principalmente a los funcionarios que realizan el manejo de estas tecnologias
es decir a los Directores Departamentales tanto del Departamento de Sistemas y de
Comunicacion y demas funcionarios que utilizan las TIC’s para brindar servicios a la
ciudadania. Para lo cual se utilizo el tipo de entrevista semiestructurada que permitio realizar
preguntas abiertas y cerradas al entrevistado siguiendo un formato que ayudaron a tener
informacidn directa por parte del entrevistado.
e Lectura:
La lectura ayuddé a ampliar el conocimiento sobre el tema ya planteado y como también
adentrarnos a los diferentes conceptos que fueron necesarios para el desarrollo del marco
tedrico y demas partes de la investigacion.
Segln Maya (2014) menciona:
La lectura, importante instrumento en la investigacion. Durante la fase de recopilacion
de informacion, la lectura se convierte en un instrumento necesario que permite obtener
informacion relacionada con el tema. Por lo que el interés intelectual nos obliga a
mantener un tipo de atencion especial sobre lo que se esta leyendo, ya que se analiza
objetivamente el material con el propdsito de seleccionar lo que realmente es de utilidad
(p. 39).
La lectura como técnica permitié acceder a un conocimiento especializado sobre el tema de
investigado y como también se pudo adquirir informacidn necesaria y requerida sobre la
investigacion y proceder a realizar el andlisis de las TIC"s en la prestacion de servicios a la

ciudadania.
e Encuesta:

Mediante la aplicacién de un cuestionario a la ciudadania del canton Montufar permiti6é conocer
datos exactos para el desarrollo de la investigacion por que se realizo mediante la utilizacion de

preguntas de varios tipos como son las dicotomicas de respuesta si 0 no, la escala Likert que
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permitieron medir la satisfaccion del usuario que accede a los servicios publicos que presta el
GAD.

Segln Lépez y Roldan (2015) resaltan:
La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a
través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemética de
investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a traves de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria
de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion (p. 8).
Las encuestas fueron aplicadas principalmente a los ciudadanos que acceden a los servicios que
presta el GAD Municipal del Canton Montufar, lo que permitié recolectar datos validos para
conocer si el GAD hizo un buen uso o no de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion

y si prestd servicios eficientes y de calidad a la ciudadania.

3.4.1. Analisis Estadistico
Poblacion y muestra
e Poblacion
Segun Hernandez (2013) menciona:
La poblacion es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado. Cuando
se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas
caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio (p. 299).
Segun el departamento de Planificacion Estratégica del GAD del Cantén Montufar la poblacion
que existe en Canton Montufar hasta el afio 2020 es de 34.229 habitantes. Con este dato permitid
determinar cuantas encuestas se tuvo que realizar.
e Muestra
Segun Bernal (2010) menciona que la muestra “Es la parte de la poblacion que se selecciona,
de la cual realmente se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (p. 161).
La muestra permitid en la investigacion determinar el nimero de encuestas que se realizo a la
ciudadania. Para el célculo se utilizé la calculadora de muestras Asesoria econoémica y Maketing
2009, A continuacion, se muestra la formula para identificar la muestra que ayudd a que se

pueda plantear de buena manera los datos existentes.
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. NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z x pxq

n= tamano de la muestra

z=nivel de confianza deseado

p=proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada(éxito)
g= proporciéon de la poblacion sin la caracteristica deseada(fracaso)
e=Nivel de Error dispuesto a cometer

n= Tamafio de la poblacién

DATOS:

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 34229

Tamafo de muestra: 380

Al momento de incorporar los datos en la formula nos da como tamafio de la muestra 380 es

decir las encuestas a realizar a la ciudadania montufarefia fueron 380.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
Con la aplicacion de la entrevista a los funcionarios del GAD de Montufar, como de la encuesta
a la ciudadania, se pudo obtener los siguientes resultados que permitieron el desarrollo de la
presente investigacion:
4.1.1 Resultados de la entrevista
Tabla 2. Datos del Entrevistado 1

Nombre y Apellido: Dr. Andrés Ponce Lépez
Entidad Publica: GAD Municipal del Canton Montufar
Cargo: Alcalde del GAD de Montufar

Tabla 3. Andlisis de la Entrevista 1

Son nuevas herramientas que permiten
Tecnologias de Informacién y mejorar los procesos informativos Yy
Comunicacion TIC's comunicacionales 'y estan  aplicadas

principalmente a la innovacion tecnolégica.

Estd encargado el departamento de

) Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Departamentos Encargados del manejo y . )
TIC's que consta de un Jefe de TIC's, dos

usode las TIC's _ ) )
Técnicos en Informéatica y un Técnico en

Redes e Infraestructura.

En esta administracion se han hecho
inversiones en equipamiento para la mejora
de procesos informéaticos para brindar
mejores servicios a la ciudadania un ejemplo
Mejoras que se han realizado en la de ello es el pago del impuesto predial y el
anterior administraciéon y en la nueva pago del agua potable que antiguamente se
administracion en cuanto alas TIC's hacia solo en las ventanillas del GAD y ahora
se lo pueden realizar desde cualquier
institucion financiera gracias a la Red
Facilito. Para llegar a ello se ha realizado una

inversion en equipos informéaticos porque
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con los que se contaba eran muy obsoletos y
no garantizaban seguridad a la informacion.
Y oportunamente la ciudadania podra
acercarse a pagar los servicios con tarjeta de

débito o crédito.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

La capacitacion si se las han realizado pese a
gue muchos de los funcionarios del GAD
ponen resistencia a utilizar nuevos sistemas
informaticos o tecnoldgicos porque saben

que tienen que cumplir tiempos.

Publica

Gobierno Electrénico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

Hoy en dia el GAD cuenta con una pagina
web o plataforma digital actualizada que esta
abierta a cada uno de los ciudadanos y
pueden acceder a cualquier informacion, pero
mas no realizar el pago de servicios publicos
y como también las redes sociales se han
convertido en un acercamiento de la
ciudadania con el municipio, de igual manera
existe una linea de servicios a la ciudadania
en ambito turistico mas no de otros servicios

publicos eso se lo realizara posteriormente.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacion de servicios al ciudadano.

La herramienta que se ha incorporado es la
Red Facilito para el pago del impuesto
predial y del agua potable que antiguamente
se lo hacia solo en las ventanillas del GAD y
ahora se lo pueden realizar desde cualquier
institucién financiera para que la ciudadania
pueda pagar en los lugares méas cercanos a su

domicilio.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Existen dos problemas o falencias el primero
es de parte de la ciudadania que no esta
acostumbrada a utilizar dichas tecnologias y
el segundo por parte del GAD por que hace
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falta la difusion para que la gente pueda

conocer y utilizar las nuevas tecnologias.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Generalmente ahorrar tiempo, dinero y

seguridad a la ciudadania.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

El GAD no cuenta con una plataforma digital
solo con una pagina web, pero no puede la
ciudadania realizar pago de servicios basicos
como agua o impuesto predial. Solo puede

acceder a informacioén actualizada.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas

digitales.

Se pretende incorporar una plataforma digital
para las consultas de pago del impuesto
predial y del agua. Es importante mencionar
que aun hace falta adecuar la plataforma por
que debe tener constantes actualizaciones e

innovacion.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma

digital de la institucién

Solo lo que se ha realizado es la difusion por
medio de las redes sociales, aun no se ha
podido pasar a la etapa de educacién por el
tema de pandemia, porgue no se puede tener
un acercamiento directo con la ciudadania y
se podria realizar reuniones o designar a un
barrio y explicarles que pueden hacer en la
plataforma digital que cuenta la institucion.
De igual manera los procesos son nuevos y
hay q educar periddicamente a la ciudadania

tanto en el uso y manejo de la plataforma.

Tabla 4. Datos del entrevistado 2

Nombre y Apellido:

Ing. Jorge Morejon

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Director Administrativo

Tabla 5. Andlisis de la entrevista 2
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de

Comunicacion TIC's

Tecnologias Informacion y

Son herramientas informaticas que se
compone tanto el hardware como el software
que ayudan a optimizar los servicios que se

entrega y se comunica a la ciudadania.

Departamentos Encargados del manejo y

usodelas TIC's

Estd encargado el departamento de
Tecnologias de Informacion y Comunicacion
TIC's que consta de un jefe de TIC’s, dos
Técnicos en Informética y un Técnico en

Redes e Infraestructura.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administracion y en la nueva

administracion en cuanto alas TIC's

En la actual administracion se ha
implementacion de la Red Facilito, en donde
la municipalidad ha adquirido diversos
equipos informaticos para incorporar esta red

que beneficia al ciudadano.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

Si existen planes de capacitacion muchas
veces los efectia la AME o la Contraloria,
pero muy poco relacionadas con el uso y

manejo de las TIC's.

Publica

Gobierno Electrénico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

El  Municipio estd en una etapa de
implementacién de un Gobierno Digital o
Gobierno electronico en un porcentaje de un
10%.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacién de servicios al ciudadano.

El GAD ha adquirido varias herramientas
como es un turnero digital para la atencion en
las diferentes areas, la Red Facilito en varias
entidades financieras para el pago de
servicios como de impuesto predial y agua

potable.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Si existen falencias es por ello importante que
el GAD implemente un sistema integral
municipal para mejorar los procesos que se
dentro de la

manejan institucion y
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posteriormente mejorar los servicios que se

brinda a la ciudadania.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Optimizacion de tiempo y dinero a la

ciudadania.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

El GAD cuenta con una pagina web solo para

acceder a informacion no a servicios.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas

digitales.

No se brinda ningln servicio, posteriormente
se implementard en la pagina web de la
institucion la consulta del valor a pagar del

impuesto predial y agua potable.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma
digital de la institucion

Uso de

informacion y demés herramientas digitales

redes sociales para difundir

por parte del departamento de Comunicacion.

Tabla 6. Datos del entrevistado 3

Nombre y Apellido:

Ing. Ernesto Leo6n

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Jefe de Tecnologias de Informacion vy

Comunicacion TIC's

Tabla 7. Andlisis de la Entrevista 3

de

Comunicacion TIC's

Tecnologias Informacion y

Es una combinacién de varios métodos que
permiten la recopilacion, procesamiento y

transmision de informacion y datos.

Departamentos Encargados del manejo y
usodelas TIC's

Departamento de TIC's y Departamento

Administrativo.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administracion y en la nueva

administracion en cuanto alas TIC's

El mejoramiento de la infraestructura
tecnoldgica dentro y fuera del GAD y como
también implementar nuevos servicios para

la comunidad.
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Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

Si existen planes de capacitacion en el uso y

manejo de TIC's.

Publica

Gobierno Electrénico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

El GAD de Montufar se encuentra en la etapa
de incorporacién de todo lo referente a

Gobierno Electrénico y Digital.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacion de servicios al ciudadano.

Red Facilito para poder realizar los pagos
tanto de agua potable e impuesto predial y

demas servicios de forma externa.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

No existe la simplificacion de tramites para

acceder a un servicio.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Mejora y rapidez de los procesos de atencion
al usuario y la optimizacién de tiempo vy

dinero a la ciudadania.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

El GAD cuenta con una pagina web

institucional, actualmente se encuentra
trabajando en una plataforma digital que

brinde servicios en linea.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas

digitales.

No se brinda ningln servicio, posteriormente
se implementard en la péagina web de la
institucién la consulta del valor a pagar del

impuesto predial y agua potable.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma

digital de la institucién

La Redes sociales como estrategia para

interactuar con el ciudadano.

Tabla 8. Datos del Entrevistado 4

Nombre y Apellido:

Ing. Monica Herrera

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Jefe de Comunicacion

Tabla 9.Andlisis de la Entrevista 4
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de

Comunicacion TIC's

Tecnologias Informacion y

Son herramientas que pueden  ser

aprovechadas para mejorar la comunicacion,
haciendo que exista una interrelacion y una

comunicacion de doble via o bidireccional.

Departamentos Encargados del manejo y

usodelas TIC's

Departamento de TIC’s y Departamento de

Comunicacion.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administraciéon y en la nueva

administracion en cuanto alas TIC's

Se ha implementado una estrategia digital
para mejorar la presencia en internet a través
de la comunicacion en redes sociales como
Facebook e Instagram y como también se ha
realizado un web site de transparencia sobre

diferentes procesos que realiza el Municipio.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

Si existen planes de capacitacion en el uso y

manejo de TIC's.

Publica

Gobierno Electronico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

El GAD de Montufar se encuentra en la etapa
de incorporacion de todo lo referente a
Gobierno Electronico y Digital hasta hoy esta

al menos un 10%.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacion de servicios al ciudadano.

Estrategia de escucha activa a través de las
redes sociales como Facebook y WhatsApp y
la Red Facilito para poder realizar los pagos
tanto de agua potable e impuesto predial y

demas servicios de forma externa.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Analfabetismo digital por parte del

ciudadano.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Facilitan tramites en el menor tiempo posible
desde cualquier lugar y como también genera
comunicacion de doble via o bidireccional

entre el Municipio y la ciudadania.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

El GAD no cuenta con una plataforma, pero

si con una pagina web institucional, la
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incorporacion de la plataforma estd en
proceso para posteriormente prestar servicios

a la ciudadania.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas

digitales.

La plataforma Digital est& en proceso por que
aun no se brinda ningan servicio, en donde se
implementara en la pagina web de la
institucion la consulta del valor a pagar del

impuesto predial y agua potable.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma

digital de la institucién.

Esta en proceso.

Tabla 10. Datos del Entrevistado 5

Nombre y Apellido:

Téc.Luis Oswaldo Benavides

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Técnico en Redes e Infraestructura

Tabla 11.Anélisis de la Entrevista 5

de

Comunicacion TIC's

Tecnologias Informacion y

Se considera como unidades tecnoldgicas, las
cuales estan encargadas de organizar toda la

informacidn en un sistema de comunicacion.

Departamentos Encargados del manejo y

usodelas TIC's

Principalmente el departamento de Sistemas
se encarga de todo lo que hace referencia al
manejo, pero es importante mencionar que
todos los departamentos hacen uso de las

herramientas tecnoldgicas.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administracién y en la nueva

administraciéon en cuanto alas TIC's

Implementacion de Data Center mas
inteligente, Servidores web, y también se ha

logrado que la red de internet sea mas rapida.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

No existe.
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Publica

Gobierno Electrénico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

No, simplemente existe dentro del municipio

un correo institucional.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacion de servicios al ciudadano.

Ha incorporado el servicio web y el pago
facil o Red Facilito.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Falencias en cuanto a la falta de
conocimiento, educacién y cultura a los

diferentes usuarios.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Consulta de valores a pagar mas rapido y asi
como también la forma de pago se los

diferentes servicios que presta el GAD.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

Accede al valor a pagar de los servicios en la
pagina web de la entidad.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas
digitales.

90 % informacion bésica de la entidad,
organigrama, las diferentes obras y también

valores pendientes a cancelar.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma

digital de la institucion

Principalmente la publicidad, marketing en

diferentes redes sociales.

Tabla 12.Datos del Entrevistado 6

Nombre y Apellido:

Téc. Darwin Martinez

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Técnico en Informética

Tabla 13. Analisis de la Entrevista 6

de

Comunicacion TIC's

Tecnologias Informacion y

Son recursos y herramientas que se utilizan
para el proceso de administracion y
distribucion de informacion a través de

equipos tecnologicos.

Departamentos Encargados del manejo y

usode las TIC's

Dentro de la municipalidad esta el

departamento de Sistemas (TIC) como apoyo
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y por tanto todos los departamentos estan
equipados de sistemas informaticos.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administraciéon y en la nueva

administracion en cuanto alas TIC's

En la anterior administracion se adquirio

servidores, se implementd el cableado
estructurado, en la actual administraciéon se

adquirié un Fireware, servidor.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

En el Plan Operativo Anual no existe un plan

de capacitacion.

Publica

Gobierno Electronico en la prestacion de

Administracion Digital o

servicios a la ciudadania

Hasta lo presente no se ha dado Ila
incorporacion del Gobierno Electronico en el

Gad.

Herramientas tecnoldgicas para la

prestacion de servicios al ciudadano.

Ha

interconectividad en todo el canton, para dar

incorporado el  Sistema  de
el servicio de internet a las instituciones.

Sistemas como: SERCOB, SIC, SIGAME
(contabilidad), G2T (catastros),

cobro externo de impuestos a traves de la Red

Zimbra,

Facilito.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Por tener dos sistemas aislados, tal vez no se
da el servicio mas eficiente, por lo que se

lograria mejoras con un sistema integrado.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Soporte técnico, Informacion, Servicio de

Internet.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

Solo se cuenta con la pagina web de la
entidad.

Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas

digitales.

En la pagina web solo se brinda informacion.

Estrategias para educar a la ciudadania en
cuanto al acceso y manejo de la plataforma

digital de la institucién

No se establece ninguna estrategia en ese

sentido.
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Tabla 14.Datos del Entrevistado 7

Nombre y Apellido:

Téc. Juan Beddn

Entidad Publica:

GAD Municipal del Canton Montufar

Cargo:

Técnico en Informética

Tabla 15. Analisis de la Entrevista 7

Tecnologias de Informacién y
Comunicacion TIC's

Son medios o0 herramientas tecnoldgicas que
sirven para un mejor aprendizaje y desarrollo

del convivir diario.

Departamentos Encargados del manejo y

usodelas TIC's

Dentro de la municipalidad esta el
departamento de Sistemas (TIC) como apoyo
y el departamento de Comunicacion.

Mejoras que se han realizado en la
anterior administraciéon y en la nueva

administracion en cuanto alas TIC's

En la actual la instalacion de Data Center,
Servidor Virtual, Incremento banda de

internet, Firewall.

Plan Operativo Anual existen un plan de
capacitacion a funcionarios en el uso y

manejo de las TIC's

No existe un plan de capacitacion.

Administracion  Pablica  Digital o
Gobierno Electronico en la prestacion de

servicios a la ciudadania

No se ha dado la incorporacion del Gobierno

Electrénico en el Gad.

Herramientas tecnoldgicas para la
prestacion de servicios al ciudadano.

Ha incorporado el cobro de impuestos y pago
de agua potable a través de la Red Facilito,

Zonas Wifi en las parroquias rurales.

Falencias en cuanto a las TIC's en la

prestacion de servicios al ciudadano

Ninguno.

Beneficios de las TIC's en la prestacion de

servicios publicos

Soporte técnico, Informacion, Servicio de

Internet.

Plataforma Digital para acceder a

servicios

Solo se cuenta con la pagina web de la
entidad.

59



Tipos de servicios que se brindan a la
ciudadania por medio de plataformas En la pagina web solo se brinda informacion.
digitales.

Estrategias para educar a la ciudadania en ) )
) No se establece ninguna estrategia en ese
cuanto al acceso y manejo de la plataforma _
o o sentido.
digital de la institucién

4.1.2 Resultados de la encuesta

Tabla 16. Numero de encuestados por género

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Femenino 234 62%

Masculino 145 38%

TOTAL 380 100%

B Femenino

B Masculino

Figura 1.Numero de encuestados por género
ANALISIS

Se puede evidenciar que el 62% de las personas encuestadas son mujeres y un 38% son
hombres.

Tabla 17. Calificacion de los servicios publicos que presta el GAD de Montufar

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Muy Buena 28 7%

Buena 252 66%
Indiferente 52 14%

Mala 38 10%
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Muy Mala 10 3%
TOTAL 380 100%

1. ¢Como califica usted los servicios publicos que
presta el GAD de Montufar?

B Muy Buena

B Buena
Indiferente
Mala

B Muy Mala

Figura 2.Calificacidn de los servicios publicos que presta el GAD de Montufar

ANALISIS

Es importante dar a conocer de manera clara y real por medio de datos estadisticos, que los
diferentes servicios que se brinda a la ciudadania dentro del GAD de Montufar, en su totalidad
no son satisfactorios para la poblacion, esto se pudo constatar de acuerdo a los porcentajes
reflejados, de lo cual del 100% de los habitantes montufarefios, solamente el 7% de la
ciudadania manifiestan que es muy buena la prestacion de servicios publicos. Por otra parte el
66 % de las personas nos dicen que existe buena prestacion de servicios y por tanto no llega a
tal punto de ser excelente, por el contrario el 14% de encuestados detallan que para ellos es
indiferente, esto nos quiere decir que les da lo mismo si son los servicios de calidad o si poseen
deficiencia en los mismos; el 10% afirman que es mala la prestacion de servicios publicos del
GAD, en consecuencia el 3% de la poblacién restante aseguran que es muy mala , todo esto en
relacién con los servicios publicos.

Tabla 18. EI GAD de Montufar cuenta con una plataforma digital o pagina web.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 247 65%

No 133 35%

TOTAL 380 100%

61



2. ¢ Conoce usted si el GAD de Montufar cuenta
con una plataforma digital o pagina web?

M Si

= No

Figura 3. EI GAD de Montufar cuenta con una plataforma digital o pagina web.

ANALISIS

Con referencia a esta interrogante planteada a la poblacion perteneciente al canton Montdfar,
de manera general se pudo identificar que méas de la mitad de los habitantes si tienen
conocimiento de la existencia de una pagina web, asi lo asegurd el 65% de las personas, por el
contrario, el 35% de la poblacion no sabe acerca de estos temas que estan en relacion con las
TIC's, esto se da por diferentes factores como es la escasa informacién que brinda dicho Gad
hacia la poblacidn, es asi que se debe estar al pendiente de los procesos que se llevan a cabo
dentro de la institucion y en este caso principalmente adaptarse y empoderarse de las
herramientas tecnoldgicas que actualmente juegan un papel fundamental en la sociedad, debido
a la gran evolucion que han tenido a nivel mundial.

Tabla 19.Utilizacion de la pagina web con la que cuenta el GAD de Montufar.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 90 24%

No 290 76%

TOTAL 380 100%

3.¢Usted ha utilizado la pagina web con
la que cuenta el GAD de Montufar?

M Si

® No
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Figura 4.Utilizacién de la pagina web con la que cuenta el GAD de Montufar.

ANALISIS

Es necesario haber podido obtener informacién acerca de la utilizacion de la pagina web que
posee el municipio del canton Montufar, en donde se pudo contemplar que el 24% de los
ciudadanos si hace uso de dicha pagina web, de esta manera a este minimo de personas les ha
permitido nutrirse de informacion valiosa que han necesitado para desarrollar diferentes
programa y proyectos en relacion a esta entidad publica. Por otro lado, se pudo identificar que
el 76% de las personas pertenecientes a este canton no ha utilizado la pagina web, de lo cual se
puede mencionar que la mayoria de la poblacion actualmente no hace uso de estas herramientas
tecnoldgicas y por tanto se puede afirmar que no estan en interaccion total con dichas

herramientas digitales.

Tabla 20.Acceso sin ningun inconveniente a la pagina web con la que cuenta el GAD de
Montufar.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 118 31%

No 262 69%

TOTAL 380 100%

4.¢Usted puede acceder sin ningun inconveniente
a la pagina web con la que cuenta el GAD de
Montuafar?

-

Figura 5.Acceso sin ningln inconveniente a la pagina web con la que cuenta el GAD de
Montufar.

ANALISIS
Esta pregunta fue dirigida a los ciudadanos que reciben atencién en el Gad de Montufar, misma
que se la considero netamente importante, debido a que nos permitié conocer de manera clara

y precisa que el 31% de la poblacion puede acceder sin ninguna dificultad a la pagina web del
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municipio, por lo cual es un porcentaje bajo que no alcanza el 100%, mismo que reflejaria
excelencia. En cambio, el 69% de los ciudadanos afirma todo lo contrario, en decir que, si tienen
inconvenientes al momento de acceder a la pagina web institucional, todo esto se puede
mencionar que es por motivo de la poca informacién y conocimiento que tienen los individuos

en temas principalmente relacionados con la tecnologia.

Tabla 21.Tipos de servicios presta el GAD de Montufar en la pagina web.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 65 17%

No 315 83%

TOTAL 380 100%

5.¢Conoce usted que tipos de servicios presta el
GAD de Montufar en la pagina web?

Si

No

Figura 6.Tipos de servicios presta el GAD de Montufar en la pagina web.

ANALISIS

Los diferentes servicios publicos que el Gad del canton Montufar ofrece a la ciudadania por
medio de su pagina web son de vital importancia para todos los ciudadanos de esa localidad.
Es asi que se pudo conocer que el 17% de los habitantes si tiene conocimiento acerca de los
servicios que el municipio ofrece de manera digital, sin embargo, el 83% de las personas opinan
todo lo contario, no conocen que tipo de servicios se encuentran funcionando de manera digital
en la pagina web. Es necesario destacar que en concordancia con las anteriores interrogantes se
pudo establecer que la mayoria de las personas no conoce acerca de estos temas que estan en
relacién con las TIC's, también se puede interpretar que existen varias falencias dentro del GAD
en lo que se refiere al manejo de plataformas digitales y por ende no pueden brindar servicios
eficientes a la ciudadania.

Tabla 22.Frecuencia de utilizacién de los servicios de la pagina web del GAD de Montufar.
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ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE

Siempre 6 1%
Casi Siempre 18 5%
A veces 48 13%
Rara Vez 74 19%
Nunca 234 62%
TOTAL 380 100%

6.¢Con que frecuencia utiliza usted los servicios de la pagina
web del GAD de Montufar?

M Siempre

| Casi Siempre
A veces
Rara Vez

H Nunca

Figura 7. Frecuencia de utilizacién de los servicios de la pagina web del GAD de
Montufar.

ANALISIS

En cuanto a la frecuencia de la utilizacion de los servicios que presta la pAgina web o plataforma
digital del GAD de Montufar, el 62% de las personas encuestadas mencionan que nunca hacen
uso de los servicios que constan en la pagina web institucional, mientras que el 19% rara vez
han utilizado los servicios, en cambio el 13% de las personas a veces han utilizado los servicios,
el 5% casi siempre y el 1% siempre utilizan los servicios, es importante destacar que el Unico
servicio que presta la institucion en su pagina web es la consulta del pago del impuesto predial
a dicho servicio pueden acceder todos los ciudadanos solo digitando el numero de cédula, por
ello es necesario que el GAD implemente més servicios en su plataforma digital para que esté

a la vanguardia de las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC's.

Tabla 23.Fallas en el uso de la plataforma digital dentro del GAD de Montufar.
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ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE

Si 286 25%
No 94 75%
TOTAL 380 100%

7.¢Considera usted que existe fallas en el uso de
la plataforma digital dentro del GAD de
Montufar?

mSi

® No

Figura 8.Fallas en el uso de la plataforma digital dentro del GAD de Montufar.

ANALISIS

En cuanto a las fallas en el uso de la plataforma digital dentro del GAD de Montufar, se puede
evidenciar que el 75% de las personas encuestadas mencionan que, si existen fallas en el uso y
manejo de la plataforma por parte del GAD, ya que hace falta actualizaciones e implementacién
de nuevas herramientas que le permita al ciudadano acceder de forma répida a los servicios
publicos en donde pueda hacer consultas de su pago y pago en linea, mientras que el 25%
mencionan que no existen fallas. Es fundamental que el GAD mejore peridédicamente la
plataforma para que ya no existan fallas tanto en el manejo y uso tanto de las TIC"s como de la
plataforma o pagina web.

Tabla 24.Implementacion de una plataforma digital para la prestacion de servicios en
linea.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 342 90%

No 38 10%

TOTAL 380 100%
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8.¢Considera usted importante que el GAD
implemente una plataforma digital para la
prestacion de servicios en linea?

u Si

® No

Figura 9.Implementacién de una plataforma digital para la prestacion de servicios en
linea.

ANALISIS

Dentro del GAD es necesario que se implemente una plataforma digital para la prestacion de
servicios publicos en linea es decir se presten servicios tales como el pago del agua potable y
del impuesto predial que le permitira al ciudadano ahorrar tiempo y dinero, es por ello que el
90% de las personas encuestadas si estan de acuerdo en que se implemente dicha plataforma,
en cambio el 10% no esta de acuerdo en que se implemente. Esto le permitird al GAD ser méas
eficiente y eficaz, mejorar su gestion y sobre todo generar confianza por parte del ciudadano a
al GAD.

Tabla 25.Servicios que presta el GAD a través de una plataforma Digital.

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE
Si 327 86%

No 53 14%

TOTAL 380 100%

9.¢Considera usted necesario que todos los servicios
publicos que presta el GAD de Montufar se los realice a
través de una plataforma digital?

M Si

® No

Figura 10. Servicios que presta el GAD a través de una plataforma Digital.
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ANALISIS

El 86% de la poblacién encuestada menciona que si es necesario que todos los servicios
publicos que presta el GAD de Montufar se los realice a través de una plataforma digital, como
se menciona en la anterior pregunta esto ayudara a que el ciudadano pueda realizar sus tramites
de manera répida desde cualquier lugar donde se encuentre, ahorrando tiempo y costos, en
cambio el 14% de las personas dicen que no consideran necesario que los servicios que presta
el GAD se los realice por plataformas digitales porque muchas veces existen fallas y en muchos

de los casos la ciudadania no sabe manejar plataformas.

4.2.  DISCUSION

Es importante dar a conocer los diferentes hallazgos que hemos encontrado en la presente
investigacion, con referencia a la hipotesis o idea a defender acerca de que en el Gad Municipal
del Canton Montdfar hacen uso adecuado de las TIC's en la prestacién de servicios a la
ciudadania, podemos destacar principalmente todo lo contrario que en dicho municipio existen
varias falencias en el manejo y uso de estas herramientas tecnoldgicas, no hay la presencia de
una plataforma digital que es netamente esencial dentro de las administraciones publicas, por
lo que se puede ejercer diferentes acciones y por ende realizar y acceder a ejecutar los diferentes
tramites y servicios que el ciudadano requiera. La metodologia que hemos utilizado en el trabajo
de Titulacion ha permitido obtener datos cualitativos y cuantitativos, por medio de la aplicacion
de los diferentes instrumentos y métodos que se hacen mencién en el Capitulo 111, los cuales
han sido de gran aporte para llegar al cumplimiento satisfactorio de los objetivos especificos y
dar solucién a la problematica planteada, con ello lograr alcanzar el éxito de la investigacion.

Actualmente con el avance de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC s, las
entidades publicas han tenido que adaptarse a cambios con el fin de mejorar la prestacion de
los servicios a los ciudadanos como por ejemplo implementar paginas web o plataformas
digitales que le permita hacer un correcto uso de las TIC's y prestar servicios de calidad con
criterios de eficacia y eficiencia, es importante mencionar que en cuanto a los resultados o
hallazgos obtenidos en la entrevista aplicada a los diferentes servidores del GAD de Montufar
se pudo constatar varios aspectos de gran importancia que van relacionados con las TIC's su

manejo y uso.

Entre estos hallazgos constan las TIC's son herramientas que permiten al GAD mejorar los
procesos tanto internos como externos, optimizar los servicios que se brinda a la ciudadania,
mejorar la comunicacién que existe entre el municipio y los ciudadanos, todos estos procesos

van de la mano de la innovacién tecnoldgica y el uso de diversos equipos y herramientas
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tecnoldgicas. Como lo menciona el autor Bossio, las TIC's incluyen a las nuevas tecnologias
que estan estrechamente relacionadas con lo digital y el internet que mejoran todos los procesos
gue manejan las instituciones publicas para brindar mejores oportunidades a los ciudadanos al

momento de acceder a un tramite o servicio.

Los principales departamentos del GAD que estan encargados del manejo y uso de las TIC's
son el departamento de Tecnologias de Informacion y Comunicacion que tiene a su cabeza al
Jefe de TIC y como también consta de dos técnicos en Informatica y un Técnico en Redes este
departamento es el encargado de hacer uso de todas las herramientas y equipos tecnoldgicos
que estan a disposicion del municipio y como también aqui consta el departamento de
Comunicacion en donde de igual manera constan con varios técnicos que se encargan
principalmente de comunicar por varias herramientas tecnoldgicas como son las Redes Sociales

informacién importante del GAD como el avance de obras, prestacion de servicios entre otros.

Actualmente con la nueva administracion que esta dirigida por el alcalde Dr. Andrés Ponce se
ha realizado diversas inversiones tanto en equipamiento para mejorar los procesos que se dan
dentro del municipio, para brindar mejoras en los servicios que se presta al ciudadano una de
estas herramientas que se ha implementado es la Red Facilito para poder hacer posible esto se
adquirid varios equipos informaticos porque con los que se constaban eran obsoletos y no
garantizaban seguridad a la informacién de cada ciudadano, oportunamente en esta misma red

se implementara el pago de los servicios publicos con tarjeta de débito o crédito.

Es asi que por medio de las diferentes redes sociales que existen actualmente, se debe hacer
conocer a los ciudadanos los cambios trascendentes que se van dando en la entidad, por lo que
muchas de las personas no saben de la existencia de la red facilito que ha implementado el
municipio, en donde se puede pagar cualquier servicio basico en los diferentes bancos y
cooperativas asi como también en la cooperacion de telecomunicaciones Cnt, pero es
importante detallar que esté red no es de gran aporte en el canton , debido a que de una u otra
manera tienen que trasladarse hasta dichas entidades financieras para poder realizar el pago de

los dos servicios como es el impuesto predial y el de agua potable.

Otro de los puntos importantes a destacar es que dentro del Plan Operativo Anual existe algin
plan de capacitacion a servidores en el uso y manejo de TIC's, de los resultados obtenidos en
la entrevista se puede constatar que si existen planes de capacitacion pero no en temas de uso y
manejo de tecnologia, sino mas bien en otros temas que son dirigidos por varios organismos y
entidades del Estado como son por la AME y la Contraloria de las pocas capacitaciones que

hay en cuanto a las TIC's , muchos de los funcionarios se retsan a asistir y se resisten a utilizar
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nuevas herramientas y sistemas informaticos, es por ello que hace falta que el GAD implemente
una estrategia para convencer a sus funcionarios de que asistan a las capacitaciones para que

puedan hacer un buen uso de las TIC's.

En cuanto a la incorporacién de la Administracion Publica Digital para la prestacion de
servicios a la ciudadania se pudo evidenciar que actualmente el GAD cuenta con una pagina
web, en la cual, se puede acceder a informacion del GAD Yy realizar consultas sobre el valor a
pagar de impuesto predial con solo digitar su numero de cédula, la Administracion Publica
Digital es de gran importancia tal y como los menciona el autor Criado permite a las
administraciones publicas innovar y mejorar los resultados creando valor publico es decir

bienestar al ciudadano y mejora su calidad de vida.

El gobierno digital no es méas que la incorporacion de TIC's en la administracion de cualquier
entidad o institucion publica, en donde los servicios que estan prestan las lo pueden realizar por
medio del internet, haciendo uso de herramientas como son las paginas web y plataformas
digitales. Es importante recalcar que el con la incorporacion del gobierno digital y la innovacion
tecnoldgica este GAD podra ofertar servicios a los ciudadanos por medio de la plataforma del
internet, asi como las demas herramientas tecnoldgicas como son los portales web o paginas
web, generando mayor confianza y valor publico en toda la ciudadania. Claramente aqui se
puede evidenciar que si existen falacias en cuanto al uso por que le hace falta al GAD mejorar
su plataforma digital para que se brinde servicios en linea y como también con lo mencionado
anteriormente se dio cumplimiento al objetivo especifico que es conceptualizar a la

Administracion Pablica Inteligente.

Otro punto fundamental que hay que conocer son las falencias que existen en el GAD en cuanto
a la prestacion de servicios al ciudadano entre estas constan la no simplificacion de tramites al
momento de acceder a un servicio y de igual manera otra de las falencias se da por parte de la
ciudadania que no estd acostumbrada a utilizar dichas tecnologias, falta de conocimiento,
educacion y cultura a los diferentes usuarios y ciudadanos .Y por parte el GAD por gque hace
falta la difusion para que la gente pueda conocer y utilizar las nuevas tecnologias. Por tal razén
es fundamental que el GAD implemente un sistema integral municipal para mejorar los
procesos que se manejan dentro de la institucion y posteriormente mejorar los servicios que se

brinda a la ciudadania.

Con una correcta implementacion de las TIC's el GAD de Montlfar puede obtener varios
beneficios como por ejemplo la mejora y rapidez de los procesos de atencién al usuario y la

optimizacion de tiempo y dinero a la ciudadania, facilitar los tramites en el menor tiempo
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posible desde cualquier lugar y mejorar la comunicacion bidireccional entre el Municipio y la
ciudadania para generar mayor confianza, otro beneficio es la consulta de los valores a pagar
tanto del servicio de agua potable y de impuesto predial de forma rapida y la forma de pago de
los diferentes servicios que presta el GAD por medio de la plataforma institucional. Todo esto
le permitird al GAD mejorar todos sus procesos, mantener su pagina web en constante
actualizaciones incorporando nuevas herramientas tecnoldgicas para la prestacion de servicios

publicos de calidad.

En cuanto a la plataforma digital y a los servicios que esta brinda, aun no se evidencia que la
ciudadania pueda realizar el pago de servicios basicos, solamente pueden acceder a la pagina
web institucional en la cual puede consultar el valor a cancelar sobre el impuesto predial
digitando su numero de cédula, acceder a informacion basica de la entidad como de las
diferentes obras que se ha ejecutado, las rendiciones de cuentas entre otras. Lo que seria
necesario es incorporar una plataforma digital que permita al individuo realizar tanto las

consulta y el pago de los servicios que presta el GAD desde la comodidad de su hogar.

Otro punto en cuanto a la incorporacion de estrategias para educar a la ciudadania en cuanto
al acceso y manejo de la plataforma digital del GAD , lo que se ha realizado es la difusion por
medio de las redes sociales solo el manejo de la pagina web mas no de la plataforma digital ,
por tal razon ain no se ha podido pasar a la etapa de educacién por el tema del COVID-19 ,
porque no se puede tener un acercamiento directo con la ciudadania, ya que se podria realizar
reuniones y capacitaciones para explicar a la ciudadania que beneficios traeria la incorporacion
de una plataforma digital que cuenta la institucion. De igual manera los procesos son nuevos y
hay que educar periodicamente a la ciudadania tanto en el uso y manejo de la nueva plataforma.
Como lo mencionan los autores Boyd y Ellison las redes sociales son un servicio que permite
a los individuos interrelacionarse con usuarios para generar comunicacion por medio de la
difusion de informacidn de interés para los usuarios, estas redes sociales pueden ser Facebook,

Instagram, WhatsApp entre otras.

Dentro del municipio en los diferentes planes que se han consolidado, no se evidencia una
capacitacion constante a los servidores publicos sobre estos temas tecnoldgicos que son de vital
importancia hoy en dia , sin embargo esto no se refleja, siguen con procesos tradicionalistas y
de esta manera generan en ellos mismos y en la ciudadania en general el conformismo
,simplemente se quedan en conocer los basico y no buscan estrategias que los lleve a conocer
un mundo diferentes, lleno de cambios que este principalmente basado una tecnologia de punta

,ya que a medida que pasa el tiempo tienen un gran desarrollo y es necesario que en cada
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departamento del GAD de Montufar y todo el personal se acople a estos cambios de la

revolucion tecnoldgica.

Es por ello fundamental mencionar que con los diferentes resultados obtenidos, se pudo conocer
la ciudadania posee un desconocimiento con referencia a la existencia de una pagina web dentro
de la institucién y todo lo relacionado a las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta el
GAD, se presencia una desorganizacion dentro de la institucion ,en base a la difusion de la
informacion, misma que debe ser clara y precisa, debido a que no tienen un criterio consolidado
y amplio de lo que implica las Tecnologias de Informacion y Comunicacién , por tanto la
poblacién no puede conocer que servicios en realidad brinda el Gad de manera virtual o los

diferentes avances que se han tenido , por falta de estrategias de comunicacion.

También es necesario tener en cuenta que en base a la proyeccion realizada en al afio 2020, se
cuenta con 34229 habitantes, es por ello que de acuerdo a los diferentes calculos que se ejecuto,
se pudo obtener de manera real una muestra de 380 encuestas, de esta forma en constancia con
las diferentes interrogantes planteadas se pudo determinar que la prestacion de servicios
publicos dentro del GAD , se los califica con un mayor porcentaje como buenos, lo cual nos
refleja que no existe una excelencia en los mismos, debido a la serie de tramitologia que se
exigen en el mismo, y de esta manera se siguen ejecutando procesos antiguos de las anteriores

administraciones.

Otro de los aspectos a detallar de manera general es que la poblacion que pertenece al cantdn
Montufar, mas de la mitad conoce de la existencia de la pagina web que dicha institucion posee,
pero no saben acerca de la diferente informacion con la que cuenta, por otro lado se comprende
gue un gran numero de personas no saben acerca de la existencia de este software, también se
puede evidenciar la falta de compromiso por parte de la ciudania en exigir que deben ser
participes de todos los proceso o actividades que la entidad proporciona y también hay
despreocupacion por parte del mismo municipio, en hacer conocer a la poblacion estos temas

relacionados con la tecnologia que son de total interés para los individuos.

Es importante mencionar que existe un porcentaje minimo de personas, las cuales han utilizado
la pagina web y también afirman que se presenta un serie de inconvenientes al momento de
acceder a la misma, esto es porque en algunos de los casos no encuentran toda la informacion
necesaria, que requieren para realizar varios asuntos que son de interés personal y en otras
ocasiones es por motivo de que no se genera confianza en los ciudadanos hacia la institucion
misma, por ende, les toca basarse en otras fuentes 0 medios y de esta manera lograr cumplir sus

propositos, otra de las dificultades que les impide a los ciudadanos ingresar a dicha pagina web,
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es por falta de conocimiento con lo que respecta al manejo correcto de los diferentes
dispositivos electrénicos.

Tal es el punto que la ciudadania en una gran minoria, no sabe acerca de lo que contiene la
pagina web de la institucién, es por ello que no hacen uso de la misma , por ejemplo el GAD
de Montufar, si tiene informacion muchas de las veces importante ya que se desglosa todo lo
referente al pago de lo que es el impuesto predial , de tal manera que al trasladarse hacer los
pagos de este servicio ya tienen conocimiento de cuanto estdn adeudando y asi poder cancelar
de manera rapida y eficiente, pero surge todo lo contrario como no sabe la ciudadania acerca
de la existencia de esta informacion que esta colgada en la red, al momento de llegar a la entidad
se les presenta dificultades y no pueden ejecutar el trdmite , es decir tienen que hacer varios

procesos para poder pagar y por tanto estan perdiendo su tiempo y gastando mas dinero.

De esta forma se puede constatar con los diferentes hallazgos encontrados, que gran parte de la
poblacién casi nunca hace uso de la pagina web, de lo cual se evidencia que hay varias falencias
en cuanto hace referencia al uso adecuado de las tecnologias, y por ende no hay personal
totalmente capacitado para que pueda desarrollar e implementar una plataforma digital, que este
a disposicion de toda la poblacion montufarefia y de esta manera se pueda ejecutar todos los
servicios publicos sin ninguna dificultad de forma eficiente, con ello garantizando que en el
municipio si cuenta con todos los implementos tecnoldgicos actualizados e innovadores, para

asi ofrecer a la ciudadania servicios publicos de calidad.

En base a todo lo antes sefialado se puede mencionar que la gran mayoria de la poblacion del
canton Montufar, si estd de acuerdo con que se implemente una plataforma digital, debido a
gue hoy en dia por motivo de la pandemia, se pudo constatar que el internet si llega hasta los
sectores de la ruralidad y por ende si necesitan de que exista este tipo de plataformas para poder
realizar los diferentes tramites que necesiten , estas deben estar bien disefiadas para que asi
exista facilidad y con ello poder acceder a todos los servicios publicos, con esto no tener que

dirigiré hasta la entidad misma.

Es necesario recalcar que la Administracion Pablica Inteligente surge principalmente en la
cuarta revolucion industrial y con ello se dio la implementacion de las TIC's, para que de esta
manera se pueda ejecutar los procesos de manera eficiente, mismos que deben ser innovadores
y con ello facilitar la vida al ciudadano, he ahi destacar de manera central que segun el autor
Carles Ramio nos hace mencidn acerca de la Administracion Publica del futuro que se basa en
la inteligencia , misma que aproximadamente para los afios 50, todos los proceso seran

realizados por medio de robots, de manera general se remplazara las ciencias exactas, por otro
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lado permite acoplarse a los diferentes sistemas de informaciéon y también deberd tener la
capacidad de acceder y organizar las distintas redes sociales y asi como también los big data.

Para finalizar es importante que el GAD de MontUfar implemente el Gobierno Electronico,
tomando en cuenta las diferentes etapas para la consolidacion del mismo, ya que este hacer
referencia a la incorporacion de las TIC's y la participacion activa de los ciudadanos, y de esta
manera poder resolver los diferentes problemas que aquejen a la ciudadania montufarefia, en
donde se debe plasmar la transparencia y asi como también se debe tomar en cuenta a 4 actores
fundamentales como son el ciudadano, el gobierno, el sector productivo y los servidores
publicos que son la base fundamental para que se brinde servicios de calidad y por ende se

genere un mayor desarrollo en dicha institucion.

Es necesario mencionar que el municipio todavia hace uso de los medios convencionales como
por ejemplo laradio, el teléfono, periddico, entre otros para brindar informacion a la ciudadania,
es decir siguen haciendo uso de estos medios tradicionales, por lo que no existe un total
empoderamiento en hacer uso de las nuevas herramientas tecnologicas mismas que establecen
mayor rapidez y eficiencia al momento de hacer conocer cualquier tipo de informacion

relacionada con el GAD.
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5.1.

5.2.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En base al cumplimiento del primer objetivo especifico se concluye que, dentro del
GAD de Montufar se evidencian diversas falencias en el uso y manejo de las TIC's, tal
es el caso que en la pagina web de la institucion, cuentan con informacion bésica de lo
cual no contribuye de manera total para los distintos requerimientos de la ciudadania,
también se refleja que existe un minimo conocimiento en el manejo de las redes sociales
por parte de los servidores publicos encargados de plasmar la difusion de la informacion
por estos medios tecnoldgicos.

Dando cumplimiento al segundo objetivo especifico, se puede concluir que la propuesta
de implementacion de una plataforma digital en el GAD de Montlfar, es de gran
importancia, debido a que se pueden realizar diferentes acciones por medio de la misma,
como por ejemplo deben estar todos los servicios publicos que se brinda a la ciudadania,
de esta manera se podran resolver los diferentes asuntos de interés puablico y con ello
las personas podran lograrlo desde sus hogares , disminuyendo costos , tiempo y
simplificacion de tramites que se pide actualmente de manera presencial.

Con referencia al cumplimiento del tercer objetivo especifico, se puede concluir que la
conceptualizacién de la Administracion Publica Digital , es necesario conocerla y por
tanto que se la tome en cuenta en el municipio , ya que estad implica principalmente, la
incorporacion de las TIC's en el gobierno , la misma que hace uso de herramientas
tecnoldgicas como son: las plataformas digitales, paginas web , redes sociales y de esta
manera estar al pendiente y poder resolver los asuntos que son de interés y generan valor

publico.

RECOMENDACIONES

Es fundamental que el GAD de Montufar implemente una plataforma digital para la
prestacion de servicios pablicos a la ciudadania, ya que actualmente solo cuenta con una
pagina web que brinda informacion relevante del municipio, con la implementacion de
la plataforma, el ciudadano podra acceder de forma rapida a los servicios publicos,
donde este podra consultar y hacer el pago de los servicios tanto de agua potable y del
impuesto predial desde la comodidad de su hogar optimizando recursos econémicos y

tiempo.
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Con la implementacion de la plataforma digital en el GAD de Montufar, la ciudadania
podra acceder a todos los servicios publicos que presta la institucion como por ejemplo
turnos para trdmites municipales, consulta de impuestos municipales como es el
impuesto predial, consulta de valor a cancelar del agua potable, consultas de deudas
pendientes de impuestos municipales, si el pago de los servicios se lo va a realizar por
medio de transferencias y por Gltimo se contara con un sistema de quejas y sugerencias.
Es importante que el GAD de MontUfar incorpore estrategias para educar a la ciudadania
en cuanto al uso y manejo de las TIC's, una de las estrategias seria la utilizacion de
redes sociales como Facebook e Instagram para difundir informaciéon importante al
ciudadano para el manejo adecuado de la pagina web institucional, la informacion que
esta contiene y las consultas de pago que el ciudadano puede realizar y como también
cuando se realice la implementacion de una plataforma digital para la prestacion de
servicios, se pueda de igual manera hacer uso de redes sociales como medio de relacion
entre ciudadano y el municipio para generar mayor confianza.

El GAD de Montufar, dentro del Plan Operativo Anual POA debe incorporar planes de
capacitacion a servidores publicos en temas de uso y manejo adecuado de las TIC's,
esto se debe realizar de forma periddica para que los funcionarios puedan conocer que
herramientas y equipos tecnoldgicos permiten prestar servicios de calidad a los
ciudadanos y optimizar los procesos y tramites que se realizan al momento de acceder
a un servicio, todo ello, permitira al Municipio implementar de una manera adecuada

nuevas tecnologias.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1: Acta de Predefensa

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: HERRERA VILLARREAL LADY SOLEDAD CEDULA DE IDENTIDAD: 0401703392
NIVEL/PARALELO: 0 PERIODO ACADEMICO: NOV-2020-Mar-2021
TEMA DE "Analisis de las Tecnologias de Informacién Y Comunicacién en la prestacion de servicios a la ciudadania en el GAD
INVESTIGACION: Municipal del Cantén Montufar, periodo 2018-2020"

Tribunal designado por la direccién de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. HADA ESTHER SOLORZANO ROBINSON
LECTOR: MSC. ZAPATA MUNOZ SOFIiA
ASESOR: PhD. PEREZ PARRA WLADIMIR ALBERTO
De acuerdo al articulo 21: Una vez entregados los requisitos para la realizacion de la pre-defi el Director de Carrera integrara el Tribunal de Pre-defensa del
informe de investigacion, fijando lugar, fecha y hora para la realizacién de este acto:
EDIFICIO DE AULAS: VA ZOOM AULA: VIRTUAL
FECHA: martes, 27 de abril de 2021
HORA: 12H00
Obteniendo las siguientes notas:
1) Sustentacion de la predefensa: 5,53
2) Trabajo escrito 2,83
Nota final de PRE DEFENSA 8,36
Por lo tanto: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; debiendo acatar el siguiente articulo:

Art. 24.- De los estudiantes que aprueban el Plan de Investigacién con observaciones. - El estudiante tendra el plazo de 10 dias laborables
para proceder a corregir su informe de investigacién de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros
Tribunal de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcan el martes, 27 de abril de 2021
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
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DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: MADRUNERO ROSERO DIANA CAROLINA CEDULA DE IDENTIDAD: 0402095053
NIVEL/PARALELO: 0 PERIODO ACADEMICO: NOV-2020-Mar-2021
TEMA DE "Andlisis de las Tecnologias de Informacién Y Comunicacion en la prestacién de servicios a la ciudadania en el GAD
INVESTIGACION: Municipal del Cantén Montufar, periodo 2018-2020"

Tribunal designado por la direccién de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. HADA ESTHER SOLORZANO ROBINSON
LECTOR: MSC. ZAPATA MUNOZ SOFIA
ASESOR: PhD. PEREZ PARRA WLADIMIR ALBERTO

De acuerdo al articulo 21: Una vez entregados los requisitos para la realizacion de la pre-defensa el Director de Carrera integrara el Tribunal de Pre-defensa del
informe de investigacion, fijando lugar, fecha y hora para la realizacién de este acto:

EDIFICIO DE AULAS:  VIA ZOOM AULA: VIRTUAL

FECHA: martes, 27 de abril de 2021

HORA: 12H00

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacién de la predefensa: 5,53

2) Trabajo escrito 2,83

Nota final de PRE DEFENSA 8,36

Por lo tanto: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; debiendo acatar el siguiente articulo:

Art. 24.- De los estudiantes que aprueban el Plan de Investigacidn con observaciones. - El estudiante tendra el plazo de 10 dias laborables
para proceder a corregir su informe de investigacién de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros
Tribunal de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el martes, 27 de abril de 2021
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Anexo 2: Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

ABSTRACT- EVALUATION

SHEET

NAME: Herrera Villarreal Lady Soledad y Madrufiero Rosero Diana Carolina
DATE: 5 de mayo de 2021

TOPIC: Andlisis de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la prestacion
de servicios a la ciudadania en el GAD Municipal del Cantén Montufar periodo 2018-

2020”
MARKS AWARDED QUANTITATIVEANDQUALITATIVE
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Clear and _Iogicfal. Adequate Some pn;»gressioll—J inadeauate ideas u
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events . events
EXCELLENT:2 | GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
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Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Herrera Villarreal Lady Soledad y Madrufiero Rosero Diana Carolina
Fecha de recepcion del abstract: 5 de mayo de 2021
Fecha de entrega del informe: 5 de mayo de 2021

El presente informe validara la traduccion del idioma espanol al inglés si alcanza

un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los
rubrics de evaluacion de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

smuds slectcinicimente so
EDISON BOANERGES
PENAFIEL ARCOS

Ing. Edison Pefiafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN
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Anexo 3.Encuesta Aplicada

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATA L DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA DIRIGIDA A LA CIUDADANIA DEL CANTON MONTUFAR

Objetivo: Identificar quée beneficios y falencias han tenido las TIC's en la prestacion de

servicios publicos al ciudadano

Nombre: ...cccovvviiiiniiieinnnnnee Género: F
Fecha: .....ocooiiiiininiinniiini, M
Edad: ..................

(010111 F:T0 (1) | s

Marque con una X la respuesta que crea conveniente:

1. ¢Cdmo califica usted los servicios publicos que presta el GAD de Montufar?

MUY BUENA

BUENA

INDIFERENTE

MALA

MUY MALA

2. ¢Conoce usted si el GAD de Montufar cuenta con una plataforma digital o

pagina web que permita hacer uso de los servicios publicos?

Si

NO

3. ¢Usted ha utilizado la pagina web con la que cuenta el GAD de Montufar?

Si

NO
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4. ¢Usted puede acceder sin ningun inconveniente a la pagina web con la que cuenta
el GAD de Montufar?

Si

NO

5. ¢Conoce usted que tipos de servicios presta el GAD de Montufar en la pagina

web?

SI

NO

6. ¢Con que frecuencia utiliza usted los servicios de la pagina web del GAD de

Montufar?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

7. ¢Considera usted que existe fallas en el uso de la plataforma digital dentro del
GAD de Montufar?

Si

NO

8. ¢Considera usted importante que el GAD implemente una plataforma digital

para la prestacion de servicios en linea?

Sl
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NO

9. ¢Considera usted necesario que todos los servicios publicos que presta el GAD de

Montufar se los realice a través de una plataforma digital?

Si

NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 4.Entrevista Aplicada

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATA L DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

cNICA
R &y

)
()
\2

€RSID,

N 0

o

.

%. )
V¥y5 120"

ENTREVISTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON MONTUFAR
Objetivo: Conocer la opinion de los funcionarios respecto al uso de las TIC’s en la prestacion
de servicios a la ciudadania en el GAD del Cantén Montufar.
N[0 011 1] i cHE PO

O 1 )

3. ¢Qué mejoras se han realizado en las TIC's en la anterior administracion y en la

actual administracion?

4. ¢Dentro del Plan Operativo Anual existe un plan de capacitacion a trabajadores

del GAD de Montufar en el uso adecuado de las TIC s?

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

5. ¢En el GAD de Montafar ha incorporado el Gobierno Electrénico para prestar

servicios publicos a la ciudadania?

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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¢ Qué herramientas tecnologicas ha incorporado el GAD de Montufar para prestar

servicios al ciudadano?

¢ Qué falencias existen en cuanto al uso de las TIC’s en la prestacion de servicios a

la ciudadania?

¢EI GAD Municipal de Montufar cuenta con una plataforma digital que le permita

al ciudadano acceder de una forma répida a los servicios publicos?

. ¢ QUuEé tipos de servicios se brindan a la ciudadania por medio de plataformas

digitales?

. ¢ Qué estrategias utiliza el GAD de Montufar para educar a la ciudadania en

cuanto al acceso y manejo de la plataforma digital de la institucion?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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