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RESUMEN

La presente investigacion destaca la importancia de los servicios online para el Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) del canton Pedro Moncayo, entre las competencias y
atribuciones del Cédigo Orgéanico de Ordenamiento Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD), establece la aplicacion y prestacion de servicios electrénicos, aplicando y
aprovechando las tecnologias de la informacidon y comunicacién disponibles. En el canton no
se ha implementado una pagina institucional con servicios online que vayan de acuerdo con los
principios de informacion y transparencia como lo determina la ley organica de participacion
ciudadana, destinados a las necesidades y el desarrollo de la ciudadania. Ademas, como la falta
de interés de las autoridades ha incidido en la calidad y eficiencia de este tipo de servicios,
disminuyendo la capacidad de respuesta y la confianza entre el ciudadano y la institucion. La
metodologia utilizada para el efecto fue descriptiva-explicativa, también se aplicé un enfoque
cuantitativo y cualitativo, que facilitd la creacion de la encuesta y la recopilacion de
informacidén mediante el analisis del entorno. En el proceso de recoleccion de informacion se
analizo cudles son los principales servicios online que requiere la ciudadania, por ejemplo: pago
de los servicios publicos béasicos, consulta y pago del impuesto predial, certificado de linea de
fabrica, obtencion de la patente, servicio de avallos y catastros, matriculacion vehicular,
permisos de funcionamiento, pago de multas de transito y ventanilla de quejas o sugerencias.
Luego de realizada la investigacion, se pudo establecer que la pagina institucional deberia
mejorar la prestacion de servicios online en aspectos como: capacidad de respuesta los
requerimientos, capacitacion a la ciudadania y a los funcionarios publicos pertinentes, mejorar
la eficacia y eficiencia en los procesos, generar mayor apertura de acceso a la informacion y

participacion ciudadana para lograr la transparencia.

Palabras clave: Servicios online, Tecnologias de la informacion y comunicacion, Procesos,

Ciudadania, Gobierno electrénico.
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ABSTRACT
This research highlights the importance of the online services of Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) of Pedro Moncayo canton amongst the competences and attributions
of Codigo Organico de Ordenamiento Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD)
which establishes the implementation and provision of electronic services by applying and
getting the most out of available information and communication technologies. In the canton,
an institutional page with online services has not been implemented in accordance with the
principles of information and transparency as determined by the organic law of citizen
participation aimed at the needs and development of the citizens. Additionally, the authorities’
lack of interest has affected the quality and efficiency of this type of services reducing the
responsiveness and trust between the citizen and the institution. The methodology used for this
purpose was descriptive-explanatory and a quantitative and qualitative approach was also
applied facilitating the survey creation and the data collection through the analysis of the
environment. In the data collection process, the main online services that citizens require were
analyzed, for example: payment of basic public services, consultation and payment of property
tax, manufacturing line certification, patent obtainment, appraisals and cadasters service,
vehicle registration, operating permits, traffic fines payment, and a complaints or suggestions
window. After conducting the research, it was established that the institutional page should
improve the provision of online services in aspects such as: responsiveness to requirements,
training for citizens and relevant public officials, improvement of effectiveness and efficiency
in processes, generation of greater openness of access to information, and citizen participation

to achieve transparency.

Key words: online services, information and communication technologies, processes, citizens,

electronic government.
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INTRODUCCION
El tema se desarrollado en la presente investigacion es “Anélisis de Tecnologias en los servicios
online del Gobierno Autonomo Descentralizado” el cual surge debido a la necesidad de los
ciudadanos de mejorar el acceso a los servicios publicos de manera facil y sencilla, en este caso
hablando de la modalidad virtual. En el canton Pedro Moncayo se puede evidenciar una gran
falencia en su apartado web, lo cual es el factor principal en esta problemaética.

En este trabajo se ha tomado en cuenta varios temas que son de vital importancia para
comprender con exactitud a qué hacen referencia los servicios pablicos online. Administracion
Publica Electronica, Gobierno Electronico, Gobierno Abierto y Participacion Ciudadana son
unas de las tematicas en las que se ha puesto méas énfasis para comprender el modelo de gestion
adecuado y generar propuestas efectivas que sirvan como punto de partida para la gestion de

los servicios en el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

Ademas de las distintas tesis, libros y articulos cientificos que se ha citado también existen
varios cuerpos normativos que tienen relacion con el tema, para eso se ha revisado varias leyes
y reglamentos que permitieron determinar cuéles son de utilidad en el caso del cantdn Pedro
Moncayo. Una vez que se ha realizado el respectivo estudio, se determind que el marco legal
parte desde la Constitucion de la Republica del Ecuador; la Ley Organica de Participacion
Ciudadana (LOPC); el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion (COOTAD); el Codigo Orgéanico Administrativo (COA); el Cddigo
Orgénico de la Produccién, Comercio e Inversiones (COPCI) y finalmente la Ley Orgénica de

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (LOTAIP).

La metodologia que se ha utilizado en esta investigacion es descriptiva, explicativa y
fenomenoldgica. Se han aplicado encuestas a nivel cantonal para recopilar datos y opiniones
por parte de la ciudadania, también se realiz6 una entrevista al director del area de informatica
del canton quien aportd con informacion relevante para poder dar cumplimiento a los objetivos
planteados. De este modo una vez realizado el analisis de los resultados obtenidos se ha
determinado que el GAD de Pedro Moncayo no gestiona de manera eficiente sus recursos, ya
gue no existe una interaccion entre las diversas areas con el departamento de informatica,
constituyéndose esta en un factor importante que repercute en la falencia de su pagina web. En
este sentido, las soluciones viables planteadas para una reforma adecuada y una correcta
implementacion de los servicios publicos online nacen del aporte ciudadano quienes son los

principales beneficiarios de este proyecto para poder solventar sus necesidades.
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I. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con el documento de las Naciones Unidas Benchmarking E-Government, los paises
con los mejores indices de servicios online son: Dinamarca (0.9706), Republica de Corea (1),
Estonia (0.9941), Finlandia (0.9706), Australia (0.9471), Suecia (0.9), Reino Unido de Gran
Bretafia e Irlanda del Norte (0.9588) y Nueva Zelanda (0.9294). Estos paises exhiben acciones

que los han convertido en ejemplos de buenas précticas en este aspecto. (ONU, 2020, pag. 18)

Estos paises presentan una tasa de penetracion de Internet muy alta, en referencia a otros paises
desarrollados, debido a que, siempre tienen presente los planes de accién de gobiernos eficaces
y eficientes, en donde su prioridad es brindar un servicio de calidad al ciudadano, teniendo en
cuenta factores como, reduccion de gastos, desarrollo de transparencia y facil acceso a los
servicios online que ofrece el gobierno, asi como, considerar a los grupos especiales, tal es el

caso de los discapacitados.

Es asi que, la idea de implementacion de servicios online para ellos, no consiste en automatizar
todos los procedimientos que hoy en dia se realizan manualmente, sino trata de establecer y
decidir si es necesario agregar, eliminar o reformular los procesos en base a los lineamientos
que tenga la planificacion estratégica de la organizacion; poniendo énfasis en iniciativas de
proyectos o programas, como es la firma electrénica, compras del Estado, medios actualizados,
entre otros; con la finalidad de llegar a la conformidad de la ciudadania en relaciéon a los

servicios ofrecidos por el gobierno, asi como facilitar al mismo estos procedimientos.

Cuando nos referimos al caso ecuatoriano, es de conocimiento que a pesar de gque existe un
cuerpo normativo que rige a los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD’s) en todo el
territorio nacional a implementar un gobierno electronico, que sea de utilidad tanto para los
funcionarios como para los ciudadanos; una buena parte de los GAD’s no tienen aplicado este
sistema, y quienes lo tienen no lo presentan de forma completa ni eficiente. Es por este motivo
que los ciudadanos no se encuentran conformes, especialmente en lo que se refiere al acceso de
servicios publicos online para reducir los tramites y el tiempo que esto requiere, asi como por

la falta de transparencia y rendicion de cuentas.

El correcto uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC’s) por parte de los

funcionarios de un GAD es indispensable para identificar la eficiencia de la pagina web del
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municipio, asi como los servicios publicos online que ofrece, ya que en ellos estd la
responsabilidad del mantenimiento y funcionamiento de la pégina para que estos agiliten
tramites, reduzcan la burocracia, mejoren la transparencia, reduzcan la corrupcion y que a su

vez permitan integrar a la ciudadania de modo que ambas partes sean beneficiadas.

El gobierno auténomo descentralizado del canton Pedro Moncayo implement6 su pagina web
en el afio 2018, en el cual se puede evidenciar la falta de trabajo por parte de esta entidad al
momento de satisfacer los requerimientos para agilizar los procesos y demas servicios publicos
online. Desde sus primeras instancias la pagina web del GAD ya mencionado Unicamente ofrece
pocos apartados de informacién sobre su actual alcalde, pocos espacios dedicados al turismo,

servicios online obsoletos, entre otros.

Tomando en cuenta la informacion acerca de los servicios online que deben ofrecer los
gobiernos descentralizados, estos se concretan a partir de la interaccion entre la pagina web del
GAD cantonal y el usuario del servicio. De este modo se puede sefialar que uno de los
problemas en este tema radica a partir de la ausencia 0 mala aplicacion de dichos servicios en

la pagina.

Finalmente, se puede sefialar que el GAD cantonal no muestra interés en mejorar la pagina web
y mucho menos implementar servicios online que puedan ayudar a la ciudadania. Esto se
traduce de una forma muy negativa ya que de este modo que se incrementaria no solo los niveles
de satisfaccion, sino también de aceptacion politica hacia las autoridades que forman parte del

municipio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como se implementan las TIC’s en la prestacién de servicios publicos online en el GAD

Municipal de Pedro Moncayo?

15



1.3. JUSTIFICACION

El fin con el que se realiza esta investigacion es para realizar un estudio a fondo sobre todos los
parametros involucrados con los servicios online que ofrece el GAD de Pedro Moncayo, asi
como también el rol que desempefia el Gobierno cantonal y la ciudadania en el tema, analizando
si se han tomado en cuenta las necesidades y sugerencias de la poblacion, de igual forma el
punto de vista de las autoridades del municipio sobre los servicios que tienen implementados,

si estos son eficientes o no.

Con la aplicacion de este proyecto se busca generar propuestas de mejora al municipio sobre
los servicios online de modo que cerca de 8 mil familias resulten beneficiadas con este proceso,
ademas de los servidores publicos que trabajen en la entidad; se reduciran los costos producidos
por el nimero excesivo de tramites, de igual manera la demora que implica acceder a estos
servicios que prestase el GAD, ya que en la mayoria estos se presentan incompletos, obligando

al ciudadano a movilizarse al municipio para completarlo.

Socialmente, esta investigacion ayudara directamente a crear conciencia en la prestacion de
servicios online y la importancia de la opinion de la ciudadania en la plataforma web del GAD,
asi como mejoraré la forma de dar este tipo de servicios, otro punto importante es la distribucion
adecuada de los recursos y tiempo que se emplean en cada actividad para dar mantenimiento a
la pagina por parte de los funcionarios publicos, impulsando al usuario o ciudadano del cantén
a cumplir con sus obligaciones de participacion e interaccion en las decisiones que se generen
en el GAD en relacion a los servicios online, permitiendo el desarrollo de la institucion y la

sociedad.

En el marco del bienestar social, esta investigacion permite detallar las exigencias y
expectativas de los usuarios en relacion a los servicios online de calidad establecidos en el
marco legal, dando cumplimiento a lo previsto a un gobierno electronico en los gobiernos
autonomos descentralizados, por lo que deben estar sujetos a evaluaciones periodicas por
personas profesionales, de la misma manera presentar a la poblacion una rendicion de cuentas
realizada por la entidad publica, generando transparencia en todos los procesos realizados al
igual que la confianza de los usuarios ya que se los tendra como prioridad en el momento de

aplicar o tomar una decision.

Finalmente este trabajo puede ser de gran utilidad para futuras investigaciones tanto en el actual

canton como en los demas que conforman el territorio nacional, debido a que se recogeran datos
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de los funcionarios y de los usuarios, los cuales seran de gran ayuda para estructurar
adecuadamente una plataforma con apartados de servicios publicos online como ya se ha
mencionado, y asi tener no solo un GAD con Optima prestacion de los mismos, sino incluso
hasta un gobierno central que acoja y ejecute las verdaderas necesidades de un ciudadano en

materia de Administracién Publica.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Analizar el uso de las TIC's en la prestacion de servicios publicos online que ofrece el GAD

Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

1.4.2. Objetivos Especificos
e ldentificar los principales servicios publicos online que demanda la ciudadania que
forma parte del Cantén Pedro Moncayo.
e Investigar que procedimientos técnicos existen en el GAD de Pedro Moncayo para la
aplicacion de las TIC's en los servicios publicos.
e Proponer alternativas de mejora para una adecuada implementacion de servicios

publicos online al GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo.

1.4.3. Preguntas de Investigacion
e ;Cudles son los principales servicios pablicos online que requiere la ciudania del Cantédn
Pedro Moncayo?
e ;Cudles son los procedimientos técnicos para el ingreso de las TIC's en el municipio de
Pedro Moncayo?
e ;Cuales son las mejores alternativas para implementar de manera adecuada los servicios

publicos online en el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El primer trabajo utilizado pertenece a Barragan y Guevara (2016), que investigaron sobre “El
gobierno electronico en Ecuador” en el cual se demuestra que las TIC’s son una herramienta
con gran potencial para la inclusion social, politica y econémica a los ciudadanos. Gracias a
esto es que los administradores publicos involucran a la gestion publica en estas actividades,

para aumentar asi su participacion, siempre teniendo en cuenta los intereses de los ciudadanos.

El trabajo de Barragan y Guevara (2016), utilizo la metodologia de revision bibliografica, para
lo cual se tomo informacion de fuentes secundarias y de bases de datos de las entidades pablicas,
con la finalidad de conocer las principales falencias que existen a nivel general en el uso de las
herramientas tecnolégicas para brindar un adecuado servicio de los servicios publicos, ademas

de una correcta transparencia y participacion ciudadana.

La relacion que existe con este trabajo y nuestra investigacion se vincula con varios aspectos,
como la inclusién de los ciudadanos para poder analizar cuél ha sido el efecto que ha tenido la
implementacién de las TIC"s para un desarrollo efectivo de la gestion publica, para potenciar
la participacion ciudadana, para mejorar la prestacion de servicios publicos y para impulsar la

inclusion social.

El segundo trabajo que sirvid como antecedente para nuestra investigacion pertenece a Suing
et al (2017), quienes elaboraron un trabajo titulado “Orientacion al ciudadano en el “gobierno
electronico” de los municipios del Ecuador” en el cual demuestran que, gracias los avances que
se han dado en los ultimos afios en la tecnologia, Ecuador ya es capaz de crear un sistema de
gobierno electronico que sea eficiente. El objetivo que se da a entender en este antecedente es
sobre una verificacion del cumplimiento que se debe generar por parte de los GAD’s del

Ecuador en lo que se refiere a los servicios publicos online.

La metodologia utilizada por Suing et al (2017), es cuantitativa y cualitativa ya que se midieron
30 variables en 221 paginas web de distintos municipios, también se realizaron 51 entrevistas
a los funcionarios que estan involucrados en la gestion publica local. Se concluyo que las
paginas electronicas de los municipios del Ecuador no aportan con informacion que sea de
utilidad, generan pocos espacios de discusion y no hay interés en atender a las demandas de los

ciudadanos.
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Utilizamos estos antecedentes debido a que el estudio hace referencia a las falencias en los
sistemas de gobierno electrénico que se han implementado en los gobiernos auténomos
descentralizados. En este antecedente es importante estudiar las opiniones que se han tomado
de los ciudadanos porque estos cuentan lo ineficiente que es el sistema de TIC’s que hay en el
GAD de su canton y cdmo se implemento, pero no se dio un seguimiento y mantenimiento al
mismo. Es por esta razdén que nos apoyamos en este trabajo para estudiar todas las variables
que existieron para que las plataformas electronicas de los distintos municipios no hayan tenido
éxito en el 2017, en base a eso estudiamos los actuales servicios publicos electrénicos que se

esta dando a la ciudadania del canton Pedro Moncayo.

Un tercer trabajo de Carrion (2016), se denomina: “El uso de las TIC’s en el GAD municipal
de Loja y su incidencia en los procesos de gestion”. Se trata de una tesis factible, ademas de las
técnicas de observacién directa y de encuestas que permitieron demostrar como las TIC’s han
incidido en los procesos de gestion publica, ademéas de explicar los beneficios que ofrece

tomando en cuenta siempre la satisfaccion de la ciudadania y la participacion de la misma.

Esta investigacion se basé en aumentar las oportunidades que tienen las personas para poder
ingresar a la informacion publica. Pretende hacer hincapié en el valor de las TIC’s en los
gobiernos descentralizados, esto da paso a nuevas formas de gestionar, y a su vez a la
coordinacion entre GAD’s y otras funciones del Estado para generar transferencia tecnoldgica
para promover un modelo adecuado de servicios online, de acuerdo con las necesidades de la
ciudadania. Para su desarrollo se aplicaron los métodos: cientifico, deductivo, inductivo y

analitico.

Este estudio se relaciona con la presente investigacion ya que nos permitid tener un
conocimiento mas amplio sobre el debido uso de TIC’s que se debe manejar en los GAD’s, asi
como el origen de cambios drasticos que genera en la institucion y en la ciudadania debido a la
agilizacion de prestacion de servicios. De igual manera, permite una optimizacion en ambitos
como politicos, econdmicos, y que exista un elevado nivel de automatizacion en todos los

Procesos.

Un cuarto antecedente para la investigacion es un trabajo realizado por el GAD Municipal de
Santo Domingo (2016), cuyo titulo es la “agenda digital gobierno autébnomo descentralizado
municipal Santo Domingo”. Este trabajo hace énfasis en la vision del plan como la apropiacion

de las TIC para el uso de servicios con la finalidad de ser adecuados y efectivos, adecuando las
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herramientas actuales, ademas de entender que su uso, no es solo para una simple consulta o
tratar cosas banales, al contrario, asimilar que internet es una herramienta sélida que ayuda o

mejora la relacion y comunicacion con la ciudadania.

Esta agenda hace énfasis en facilitar la inclusion e integracién ciudadana, con la finalidad de
estar presentes en estos avances y transformacion de la sociedad de la informacién. Es asi que
las TIC’s son catalogadas como herramientas que la sociedad necesita y que a su vez el
desarrollo de la informacién y comunicacion es el resultado esa accion. Es asi que la prioridad
de estas es conseguir que las personas se apropien de este término, sin dar exclusién a ningun
grupo de personas, ni la postura profesional que se tenga, la meta y el objetivo esta en lograr

que sea un ciudadano digital, para que exista una mejor relacién entre ciudadano y Estado.

Esta iniciativa se relaciona en nuestro trabajo ya que apunta con el adecuado uso y eficiencia a
la hora de manejar las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC), asi como la
implementacién de servicios accesibles para la ciudadania, Utiles y que se adecuen a las
necesidades de las personas, ya que todos los cambios y transformaciones que se perciban es
para el bienestar y la satisfaccion de la poblacién. Ademaés, nos ayudara a identificar elementos
y herramientas con los que se debe contar al momento de ofrecer servicios utilizando las TIC’s,
con la finalidad de mejorar la actuacion de la institucion y la distribucion y estructura de la

informacidn y los servicios, teniendo en cuenta conceptos del gobierno electronico.

Un quinto trabajo utilizado pertenece a Yaulema et al (2018), se trata de un articulo cientifico
titulado “Infocentro: una estrategia social, cientifica y tecnologica en accion en los servicios
publicos del ecuador” en el que da a conocer el empleo necesario de las TIC’s en la
administracion publica y el gobierno electrénico, con la finalidad de mejorar la participacion
ciudadana, empoderamiento de los ciudadanos, asi como las decisiones de gobierno y la manera

de prestar servicios publicos que vayan de acuerdo a las necesidades de las personas.

El trabajo de Yaulema et al (2018), utiliz6 la metodologia de revision bibliogréafica, basandose
en varios autores para dar a conocer las sociedad de la informacion y conocimiento e
interoperabilidad en el gobierno, es decir, la capacidad institucional y técnica que deben tener
los sistemas de informacion y procedimientos, al momento de compartir datos y posibilitar el
intercambio de informacion entre ellos, con la finalidad de reducir la tramitologia, costos,

tiempo, distancia y horarios en la prestacion de tramites y servicios publicos.

20



El articulo se relaciona con nuestra investigacion ya que se toman aspectos importantes como
la participacion ciudadana para generar servicios que sean de importancia y necesarios para
ellos, ademas de implementar las TIC para la simplificacion de tramites en los servicios
publicos, volviéndolos eficientes y de calidad con la finalidad de crear confianza en las personas

hacia las instituciones publicas.

El sexto trabajo utilizado pertenece a Zamora et al (2018), que investigaron sobre “El gobierno
electronico en Ecuador: la innovacion en la administracion publica” en el que se da a conocer
que la implementacion de tecnologia en los servicios publicos impulsa el desarrollo de un
gobierno electrénico, ademas de mejorar la prestacion de servicios en linea, la eficiencia y
optimizacion de los recursos publicos. Aungue en los gobiernos locales no se presentan

resultados 6ptimos debido a los procedimientos adoptados por las autoridades.

En este articulo, se utilizé la metodologia de analisis exploratorio descriptivo del concepto de
gobierno electronico y su creacion a partir del uso de las TIC’s, asi como la revision
bibliogréafica sobre la situacion actual del gobierno electrénico, teniendo en cuenta los cambios
normativos e institucionales, con la finalidad de conocer los retos por afrontar para el desarrollo

de una buena administracion publica en relacion con la innovacion tecnolégica.

El articulo se relaciona con nuestra investigacion ya que se enfoca en como la administracion
publica se transforma, a través de las herramientas tecnoldgicas de Gobierno Electrénico,
presentando avances importantes en el desarrollo de los servicios en linea, la interaccién con
los ciudadanos, las empresas y las entidades publicas en todos los niveles, ademas de que la
Administracion Publica debe dejar de ser obsoleta y lenta para pasar a ser de excelencia y de

mejora continua.

Un séptimo trabajo que se ha tomado como referencia es aquel realizado por Zavala y Vélez
(2020), el cual tiene como titulo “La gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor
de competitividad en las empresas de servicios - Ecuador” el cual relata que el éxito de una
entidad se sujeta al cumplimiento de las demandas de sus clientes cumpliendo con los
estandares de calidad y tiempo de respuesta. Una vez que se ha cumplido con el objetivo se
puede notar claramente como estos aspectos son relevantes para que la entidad sea reconocida

de forma positiva por su efectiva atencion al cliente.
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La metodologia que se utilizd en este articulo fue de tipo descriptivo ya que se realiz6 el estudio
de varios articulos cientificos, tesis de grado, postgrado y doctorales con la finalidad de
recopilar informacion de los diversos factores que se deben tomar en cuenta para generar
adecuadamente el trabajo en conjuntos con las diversas areas que conforman la entidad para asi
obtener una adecuada gestion de calidad la cual dard como resultado una correcta atencion al

cliente.

Este articulo tiene una relacion importante con nuestro trabajo ya que la calidad debe ir siempre
de la mano con los servicios, en especial los publicos. En la actualidad se ha evidenciado que
el modo en que se brinda la atencién a los usuarios en las entidades publicas no es la mejor
calificada en comparacion con los servicios que presta una institucion privada. Por ello es ideal
tomar ejemplos de compafiias y autores expertos en cuanto a la calidad de los servicios publicos

para aplicarlos de manera efectiva al caso del canton Pedro Moncayo.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Tecnologias de la informacion y comunicacion

La transformacion que ha surgido en la sociedad como consecuencia de las TIC’s es radical, en
ese sentido, se esta gestando una nueva sociedad, siendo la materia prima la internet y la
informacidn que se encuentra en ella, por la cual la sociedad debe adaptarse a estos cambios,

transformando sus trabajos y profesiones, adecuandose a la nueva situacion.

Las TIC en lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién son las que giran en torno a tres medios basicos: la
informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma
aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e Inter conexionadas, lo
que permite conseguir nuevas realidades comunicativas (Aguiar y Farray, 2005, pag.
198).

Las TIC son representacion de innovacion en todos los ambitos de la sociedad, ademas de
transformarla constantemente. Estas también han facilitado el uso de los servicios que dan paso
a una mejor comunicacion con el usuario, y la transferencia de la informacion a larga distancia
entre dos 0 mas personas que interactan, realizandola de una manera mas rapida y eficiente,

que resulte facil para los implicados.
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2.2.1.1. La implementacion de las TIC’s en los servicios publicos

Las Tecnologias de la informacion y comunicacion juegan un papel importante y fundamental
ya que son herramientas que traen consigo cambios o transformacion en el &mbito publico como
es el caso de su gestion, ya que, en la mayoria de los casos, en el momento de gestionar y
financiar un proyecto, programa o servicio se presentan problemas, debido a que no se toma en
cuenta los factores pertinentes ni los aspectos técnicos. Esto es a lo que esta expuesto un
gobierno electrénico, a la hora de formular o evaluar una politica, para esto es necesario tomar
en cuenta los aspectos culturales, sociales, politicos y organizacionales.

En este tema también se generan problemas en su utilizacion, y en vez de causar una solucién
en un problema, puede tener el efecto contrario debido a la falta de preparacién profesional que
tenga el funcionario en el momento del manejo de la tecnologia, desaprovechando la capacidad
instalada. Para la eficiencia y calidad de un servicio online ofrecido, se tiene presente varios
factores como el incremento de la cobertura, participacion de las personas que intervienen de

acuerdo con sus competencias, entre otros.

En estas Gltimas dos décadas el sector de los servicios publicos y las TIC’s han dejado
una huella muy positiva en la satisfaccion de los servicios para la equidad social y la
competitividad de los paises que ya lo han implementado, aunque adn falta mucho por
lograr especialmente en poblaciones pequefias y en el sector rural (Galvis, 2015, parr.
5).

En cuanto a su comunicacion se presentan ciertas funciones para la organizacion en el &mbito
publico, entre estas se menciona a la socializacion de la identidad de las organizaciones, a traves
de la comunicacion interna; a esta se le suma la transformacion de los rasgos de identidad, en

simbolos de la organizacion para que luego se comunique sistematicamente al publico exterior.

2.2.1.2. Modernizacion de la Administracion Publica

La modernizacién de la administracion publica surge como un principio que tiene el gobierno
abierto, el cual en la actualidad esta siendo aplicado por varios paises como consecuencia de la
globalizacion. Haciendo énfasis en la prestacion de servicios, generan una transformacion en
cuanto a la digitalizacién de estos los cuales permiten tanto a la organizacion como a la

poblacién tener beneficios.
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La Modernizacion de la Administracion Publica es un proceso de constitucion de
ciudadania y de optimizacion de recursos publicos, de tal forma que el interés se centra
en la satisfaccion de los usuarios, la calidad de los servicios, y la transparencia y
promocion del escrutinio pablico, y también busca, incorporar técnicas de gestion mas
avanzadas para dar mas eficacia, eficiencia en el funcionamiento de las instituciones

publicas (Ponce, 2005, pag. 6).

En la actualidad en Ecuador se presentan casos de modernizacion de la administracion mediante
el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion para notificar e informar a los
funcionarios y a la poblacidn. Pero esto representa solo una pequefia parte de lo que significa
modernizar, es decir, esto se vincula con el hecho de conocer a los usuarios de los servicios de
informacidén como redes sociales o correos electronicos, con la finalidad de llegar a ellos a

través de estos.

Es decir, se trata de conocer los alcances que se pretenden generar, y no Unicamente la
existencia de una pagina web obsoleta e inservible que no permite la captura de datos
reales de los visitantes, y la forma en que estos acceden a los servicios que brinda la
institucion. En definitiva, la informacion es poder, y mientras mayor conocimiento del
usuario se posea, mayor éxito se tendra en la desburocratizacion de la Administracion
Pablica (Cerna, 2019, parr. 4).

Un requisito importante para mejorar el Estado en cuanto a la modernizacion de la
administracion publica es tener personal capacitado, la seleccidn de estos traera un importante
cambio, siempre y cuando tengan cualidades, atribuciones, recursos, habilidades y legitimidad
necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que representaran a una institucion y de
ellos dependera su eficiencia. Es importante contar con un aparato publico que cuente con
capacidades de trabajo eficientes para dar cumplimiento con un buen servicio y garantizar el
bien comun, estos deben estar pendientes de lo que se realiza en cada momento, asi como
plantear soluciones y estrategias innovadoras, actualizadas y acordes a la situacion.

Se debe entender y dar prioridad a la participacion ciudadana como un mecanismo de control
social en la gestion pablica para tener como resultado una mejora y eficiencia en la
administracion publica. La integracion y participacion de la poblacion dara paso al
cumplimiento de los derechos y como consecuencia se prestaran servicios basicos eficientes y

que esten acordes a sus necesidades.
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La evolucidn de la Administracion Pablica toma importancia y hace énfasis en la democracia y
en la participacion de la ciudadania en el momento de disefiar, implementar y evaluar una
politica pablica. La voluntad de participacion de la poblacion en presencia de asuntos publico
y su involucramiento, fomenta un cambio en el modelo del gobierno de turno, es decir, se pierde
el estatus quo y afecta a la gobernanza. En la actualidad no se ven reflejados estos parametros,
al contrario, existen problemas o inconvenientes a la hora de participar debido a la falta de
pluralidad de género, exclusion de personas debido a su edad, falta de integracion de

organizaciones, entre otros.

2.2.1.3. El uso de las TIC’s en el entorno de la nueva gestion publica (NGP)

Con el desarrollo y avance de las TIC’s se genera una eficiencia y productividad en la NGP,
debido al esfuerzo tecnoldgico aplicado en esta area, con la finalidad de acelerar y aumentar la
calidad y productividad de los funcionarios involucrados. Esto contribuye al desarrollo de la
NGP, en donde su prioridad es la innovacion en los procesos y también la adquisicion de
servicios en el cual el procedimiento sea mas efectivo y con rapidez, reduciendo costos y

mejorando su calidad.

Debido a estos avances, la sociedad actual se ha vuelto mas exigente al igual que sus
perspectivas ante un servicio publico, esto alerta a las organizaciones y funcionarios
publicos con la finalidad de disminuir la burocratizacién o tramitologia que existe en
una institucion y centrarse en las exigencias de los usuarios, lo cual demanda una

creacion de valor agregado apoyado en el uso de TIC (Avila, 2014, pag. 264).

Estos cambios con relacion a las TIC’s deben ser vistos desde diferentes aspectos como el caso
de la infraestructura con la que se debe contar, de igual manera la innovacion y los costos que
estos factores implicarian, las consecuencias tanto positivas como negativas que puede recibir
la entidad que lo aplica y el area de personal, en donde se debe contratar gente capacitada para
garantizar un buen funcionamiento.

Las TIC’s aportan una transformacion e innovacion en el conocimiento de la organizacion en
la administracion publica en el momento de mejorar los sistemas de almacenamiento y el
manejo de la informacidn, esto fomentara la transparencia en las instituciones que lo aplican y
de igual manera se ampliara las formas de comunicacién entre la ciudadania y la organizacién
en los diferentes niveles en los cuales se encuentren los servidores publicos. Estos temas en la

actualidad son vistos muy complejos a la hora de aplicarlos ya que requiere de mucho esfuerzo
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para que resulten eficientes y maximicen la calidad en el servicio prestado, es por esto que se
genera cierta oposicién al implementar el uso de las TIC’s.

Gracias a los avances de las TIC’s se presenta una total transformacion en las organizaciones o
entidades publicas en el momento de plantear sus estrategias para promover sus servicios de
una manera mas eficiente e interactuar con los ciudadanos. Para tener resultados eficientes en
la adaptacion de las TIC’s en la organizacion, se debe priorizar la estructura de los
departamentos de comunicacion de la institucion. En esta etapa se encuentra la construccién de
la estrategia como es el caso del manejo de redes sociales para mejorar la relacion con los

ciudadanos.

2.2.1.4. Gobierno Electrénico

El Gobierno Electronico tiene un proceso evolutivo ya que el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicaciéon son obligatoriamente necesarias, por ende, la internet es una
herramienta que contribuye con la formacién de un mejor gobierno en donde se prioriza la
modernizacion de la gestion puablica, la transparencia, participacion ciudadana, la
reestructuracion de los servicios publicos, ventanilla Unica, entre otros. Aplicando esto se
garantizard la viabilidad y la eficacia de un buen gobierno dirigido a una ciudadania
participativa e interesada en los asuntos publicos.

“Una de sus funciones del gobierno electronico es la disponibilidad de acceso y facilidad de
uso de distintos servicios ofrecidos por el sistema publico acortando distancias y borrando las
barreras del tiempo, tratando siempre de disminuir la brecha digital” (Torres et al, 2005, pag.
217). Es por esto que el gobierno y sus instituciones deben responder a una ciudadania mas
consciente e informada debido al avance tecnoldgico, de igual manera es necesario evaluar el
accionar de las entidades que lo aplican, analizar sus actividades y actuar para responder mejor
a las aspiraciones de la poblacion y desempefiar sus funciones.

En este contexto, “Se habla de gobierno electrénico como el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion para proveer servicios gubernamentales independientes del
tiempo, distancia y complejidad organizacional” (Naser, 2011, pag. 11).

En otras palabras, el gobierno electronico implementa herramientas de gestion, creando
plataformas que sean accesibles y compatibles con la ciudadania a la que se dirige, esto permite
la participacion e interaccion en la pagina. Este tipo de gobierno se basa en la transformacién
de la Administracién Publica mejorando los servicios publicos, transparencia y la informacion
a traves de la implementacion de las TIC’s, logrando eficiencia y eficacia en la institucion que

lo aplica.
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Para Rodriguez (2004) “El gobierno electronico es una innovacion a partir de las tecnologias
de informacién y comunicacion, que ha construido lo que algunos denominan la infosociedad
o sociedad de la informacion, mas expedita, menos burocratica, mas sensible y transparente”
(pag. 1).
El gobierno electrénico sirve también en el ambito de los servicios online, ya que es posible
gestionar muchos tramites gubernamentales a través de sitios electronicos o paginas web de las
instituciones, los cuales tienen como resultado la reduccion de costos y el tiempo de los
ciudadanos, servicios mas agiles y personalizados y mayor participacion ciudadana. En cuanto
a su relacion con la participacion ciudadana, es posible que se realice muchas consultas al
publico sobre su opinidn en temas de interés general, asi como la elaboracién de buzones de
quejas y sugerencias para mejorar los servicios.
Teniendo en cuenta las funciones del gobierno electronico, es necesario aplicar adecuadamente
estas caracteristicas en el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo, implementando su
pagina web con servicios eficientes y necesarios para satisfacer las necesidades de la
ciudadania, al igual que la publicacion de informacidn pertinente para que se vea reflejada la
transparencia en el GAD. Sin embargo, esta pagina carece de ciertos elementos de un buen
gobierno electrénico. Al ingresar podremos visualizar informacion irrelevante del alcalde,
espacios que se han dedicado para hablar de los sitios turisticos y finalmente los servicios online
que ofrece esta institucion pero que son de muy poca utilidad.
Otro beneficio del gobierno electrénico es la aplicacion de la ventanilla Unica en la plataforma
de las instituciones, permitiendo que los ciudadanos tengan acercamiento con la entidad y el
Estado, ofreciendo servicios al cliente de manera personalizada, en donde se atiendan sus
requerimientos. Los ciudadanos o usuarios son atendidos a traves de una mesa de atencion al
publico virtual, generando mas eficiencia en el servicio ofrecido.
Una ventanilla Gnica de gobierno electrénico es aquel sitio o portal en Internet que ha
sido estructurado y disefiado de modo tal que permite crear un Gnico espacio virtual, en
donde de manera centralizada se pone a disposicion de los ciudadanos y las empresas
una amplia variedad de servicios y tramites, los cuales son ofrecidos por una diversa

gama de instituciones del Estado (Salazar, 2006, pag. 7).

2.2.2. Servicios publicos online
La administracion publica ha percibido varios cambios a lo largo del tiempo en cuanto a su
modernizacion, en donde su objetivo de acuerdo con sus actividades de prestacion de servicios

es vista como una organizacion que conduce a un nuevo concepto de gestion publica que
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conlleva a grandes cambios importantes en la entidad o institucién, asi como en la estructura
organizativa de la administracioén en grupo, en particular y en la cultura interna, es decir, los
empleados. Por esta razén se introducen los servicios online, para dar cumplimiento con los
principios de la administracion, de igual manera en establecer una mejor relacion entre la
institucion y la ciudadania, entendiendo todas las acciones administrativas que se lleven a cabo
siendo eficientes y eficaces en referencia a la prestacion de servicios online a través de la pagina
web de la institucion.

En cuestion de prestacion de servicios publicos en la administracion pablica resulta como

consecuencias o la actividad final:

En primer lugar, en el modelo garantista la actividad esta centrada en el procedimiento;
en otras palabras, el proceso en si de la Administracion es el producto al que ha de tender
la organizacion. Por el contrario, en un modelo de prestacion de servicios, la atencion
de la Administracion Puablica se orienta hacia el resultado final de su actividad. El
objetivo de aquella se centra en el suministro de un bien o servicio a los usuarios o
clientes de la unidad productora. Como consecuencia, es posible medir y evaluar
adecuadamente el servicio producido y la satisfaccion del consumidor (Boix, 1994, pag.
24).

Para este tipo de prestacion de servicios es importante tomar en cuenta todos los factores que
lo integran, tal es el caso del personal que debe contar con preparacion y formacién de calidad
en el area requerida para la institucion con el fin de brindar un verdadero servicio de calidad.
Es por esto que, desde un inicio es importante tomar en cuenta el perfil del profesional para que
sea capaz de cumplir con las funciones que se le delega con el fin de evitar cualquier
inconveniente. Asi se tendran la misma prioridad en cuanto a la organizacion, participacion y
la exigencia de la ciudadania en relacion con la prestacion de servicios, ademas de tomar en
cuenta a la ciudadania para que tengan presente de cuan capacitados estén las organizaciones
de acuerdo con las funciones o responsabilidades que les compete, que se encuentren dentro de

la comunidad para dar paso al acceso de los servicios.

2.2.2.1. Teoria de la burocracia

La teoria de la burocracia hace mencién a la organizacion humana que se basa en la
racionalidad, en una constante busqueda de objetivos con el fin de asegurar a la ciudadania
eficiencia en las instituciones u organizaciones. Sin embargo, es necesario mencionar que la

burocracia son procesos de una organizacion grande que conllevan trabas, con tramites
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excesivos y morosos, en donde cada empleado cumple con cierta funcién, determinada y
estructurada por una autoridad, siguiendo el camino de la formalidad, normas y reglamentos.
El autor de la Teoria conocido como Weber (1983), el cual fundamento su teoria por
experiencias en los Estados Unidos en como la burocracia tiene influencia en una sociedad
democrética, en donde menciona lo siguiente con respecto a la burocracia:
La dominacion burocrética es el tipo mas puro de la dominacién legal, siendo un sistema
de organizacion del poder publico que puede superar los sistemas carismaticos y
tradicionales que suelen degenerar en clientelismo y en logicas patrimoniales en la
Administracion puablica; compuesto por funcionarios con un respeto riguroso a los
deberes de su cargo, con competencias fijadas estrictamente, seleccionados por la
calidad de su formacién profesional, con sueldo fijo, con una carrera de ascensos y
promociones, con una estricta vigilancia de sus funciones y de su desempefio, y
separados totalmente de los medios administrativos (pag. 43).
Esta teoria considera el accionar en los procesos de la administracion puablica para la ciudadania
y como la reparticion racional de actividades establecidas por normas tienen un rol fundamental
para tratar los problemas de manera eficiente. Por tal motivo es importante que se haga mencion
a la Administracion democratica, en donde se manejan a través de un sistema formal de
organizacion, division del trabajo, procedimientos estandarizados y profesionalizacion que de
paso a la eficiencia y eficacia.
La burocracia es el mecanismo que el Estado utiliza para hacer frente a los problemas y
necesidades de la ciudadania, a su vez es una forma méas de respuesta a la democracia en las
instituciones. Shafritz y Hyde (1999) expresa:
Es importante sefialar que la burocracia se desarroll6 como reaccion contra la
subyugacion personal, el nepotismo, crueldad y los juicios caprichosos y subjetivos que
a menudo pasaban por ser préacticas empresariales en los primeros dias de la Revolucion
industrial. La burocracia surgié de la necesidad de mayor predecibilidad, orden y
precision (pag. 486).
Por tal motivo la burocracia esta direccionada a la dedicacion laboral, estableciendo un servicio
publico profesional y meritocratico, con respecto al municipio de Pedro Moncayo, se observa
que en cada departamento se tiene un rol que asume cada uno de los integrantes o servidores
publicos, sin embargo, en el area informatica no existe una adecuada division racional del
trabajo, la implementacién de esta, enfocada a la colaboracion entre departamentos e
importancia de las autoridades en esta area para brindar servicios en linea eficiente, debe ser

formulada con apoyo e interés de la ciudadania, para que la plataforma institucional se convierte
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en una alternativa de prestacion de servicios con respuesta rapida para los ciudadanos,

generando desarrollo en el cantén.

2.2.2.2. Teoria del nuevo servicio publico
Al hablar del servicio pablico online es indispensable comprender el origen de este término
como un punto clave en la sociedad y en el &mbito publico. Desde los inicios de las entidades
gubernamentales se ha visto como una necesidad contar con la prestacion de servicios para
satisfacer requerimientos basicos, uno de los primeros servicios que se ha puesto a disposicion
de la ciudadania fue el pago de impuestos. Existen varios autores quienes hacen mencién de
que el servicio publico no eran actividades dedicadas a responder los requerimientos de las
personas, sino que se consideraba una prestacion a todas las actividades que se realizaban por
parte de la administracion pablica.
En los altimos treinta afios, las administraciones publicas se han visto obligadas a hacer
frente a importantes desafios, de caracter externo e interno, que han contribuido a
perfilar no sélo su propia arquitectura sino, y sobre todo, cuales deben ser los principios
que deben guiar sus acciones. Esta situacién ha abierto un proceso de reformas en las
administraciones publicas, fundamentalmente de los paises desarrollados, en las que el
principal elemento a debate es el papel del ciudadano y las implicaciones y
repercusiones que dicho papel tiene en términos de gestidn, prestacion y evaluacion de
los servicios publicos. Un debate que se ha vertebrado en torno a dos grandes
perspectivas tedricas, el New Public Management y el New Public Service (Pereira y
Jaréiz, 2015, pag. 73).
Esta informacion es relevante para el caso del GAD de Pedro Moncayo ya que los servicios
publicos online no son méas que una reforma al sistema actual para generar mayor facilidad de
acceso a los ciudadanos tomando en cuenta los estandares de calidad necesarios para brindar la
mayor satisfaccion posible. Los modelos que se han generado a lo largo de la historia de la
administracion publica sirven como ejemplo para estructurar de manera adecuada un prototipo
base que sera de gran utilidad para el canton Pedro Moncayo en cuanto a la prestacion de

servicios publicos online.

2.2.2.3. Comunicacion Publica
Los ciudadanos deben recibir informacion transparente, asi como, servicios adecuados a sus
necesidades por parte de las autoridades de las instituciones pertinentes. Un factor que

interviene para en el cumplimiento de estos parametros, es la intervencion de los ciudadanos en
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los asuntos publicos y en las decisiones de los agentes politicos u autoridades, asi también sobre
la planificacion de los recursos; esto tendré planteado la actuacion o el qué hacer de los técnicos
y los demas trabajadores o funcionarios en sus debidos puestos de trabajos, es decir, sus
competencias, como es el caso del mantenimiento de la pagina web.

Las instituciones tienen la obligacion de cumplir con todo lo establecido en la constitucion,
estas son actividades que el Estado dirige de forma desconcentrada o descentralizada para
acercarse a su poblacion y brindar servicios basicos de acuerdo con su necesidad, a través de
implementacidn de obras, servicios y adquisicion de bienes con el fin de reparar algun problema
o imperfeccion.

Para dar cumplimiento con lo establecido es necesaria e imprescindible la utilizacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacién, ya que cumplen un papel importante en su
desarrollo y a su vez modernizan la forma de prestar los servicios online. Para esto las
instituciones o entidades publicas se ven obligadas a implementar o utilizar todos los medios
digitales con los que cuenten o estén a su disposicion para desarrollar una funcién especifica.
Al respecto Scolari (2009) indica “Los medios rara vez desaparecen: suclen adaptarse al nuevo
ecosistema para sobrevivir, por ejemplo, adoptando o simulando los rasgos pertinentes de los
recién llegados o integrandose dentro del nuevo medio” (pag. 44).

Aunque se debe tomar en cuenta que la informacion o servicios establecidos en la pagina web
de la institucion, no solo son emitidas o presentadas para las personas externas de la entidad,
sino que también estan dirigidas a funcionarios y empleados que son quienes implementan o
desarrollan sus politicas publicas y prestan servicios en la pagina, esto podria repercutir contra
ellos ante un mal empleo de esta y seria expuesto a la opinién publica.

2.2.2.4. Comunicacion Digital

En varias instituciones publicas se ofrecen espacios de comunicacion digital conocidos como
“ciberespacio” o plataforma web, misma que es usada para interactuar e intercambiar opiniones
entre autoridad y ciudadano. Ademas, sirve para estar pendientes de temas politicos de forma
transparente, dependiendo de la informacidn publicada en este sitio. El uso del internet puede
causar cambios positivos con referencia a la transparencia y participacion ciudadana ya que las
personas inmersas en este mundo adquieren méas conocimientos y las impulsaria a desarrollar

un mayor interés en los asuntos publicos y politicos.
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En lineas generales, la comunicacion digital puede entenderse como el proceso de
produccion, circulacion y puesta en juego de sentidos, mediante el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion, TIC, con base en el cddigo binario: bit. Asi, una
informacion es digital cuando estd codificada en el formato que puede interpretar un
computador, que consiste en series de ceros y de unos (0, 1), mas conocidas como bit
(abreviatura de la expresion en inglés: Binary Digit) Ahora, dicha informacion digital
estd en linea cuando es posible acceder a ella desde terminales o equipos de coémputo

distantes entre si (Sanchez, 2006, pag. 4).

La comunicacion en la web y en las redes sociales, tienen un gran impacto en la gestion de las
instituciones puablicas por lo que la administracion se debe modernizar y usar los medios
necesarios, implementando departamentos y personal capacitado para generar una nueva
manera de comunicarse con la ciudadania para no quedarse en lo tradicional, esto va de la mano
con un buen uso de las herramientas tecnoldgicas, incorporando transparencia con

publicaciones e informacion abierta a la poblacion.

La implementacion adecuada de una comunicacion digital tendra como resultado un impacto
positivo en la relacion de ciudadanos e institucion, es decir, tanto externa como internamente
en las organizaciones, consolidando el liderazgo, la interaccion entre ellos y sobre todo el
conocimiento de las actividades realizadas. Ademas de esto las personas o gestores a cargo de
la comunicacion digital deben estar capacitados en este ambito para el desarrollo eficiente del
trabajo.

2.2.2.5. Atencion al cliente

Este término a lo largo de la historia ha sido interpretado de varias maneras, pero por
conocimiento general se puede entender como la manera en que se oferta un servicio o producto
teniendo en cuenta siempre la satisfaccion del cliente, cumpliendo siempre con sus exigencias

y expectativas.

Podemos definir la atencion al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las
cuales una empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o
después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en él un nivel de
satisfaccion lo mas alto posible (Ariza F. y Ariza J., 2013, pag. 16).
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Al hablar de esta teoria en el caso del canton Pedro Moncayo notamos que en los servicios
publicos online no existen estandares de calidad en atencion al cliente, puesto que como se ha
mencionado anteriormente no hay apartados para la prestacion de los mismos. Es obligacion
tanto de las entidades publicas como privadas dar cumplimiento a normativas destinadas a

mejorar la atencion al cliente ya que es una de las prioridades de las instituciones del Estado.
2.3. MARCO LEGAL

Para la realizacion de la presente investigacion, se tomd en cuenta aspectos legales en el que se
incluye los siguientes cuerpos normativos: Constitucion de la Republica del Ecuador, Ley
Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP), Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, Ley Organica de Participacion Ciudadana, Cddigo Organico de
Organizacidn Territorial, Autonomia y Descentralizacion ,Codigo Organico Administrativo y
Cddigo Organico de la Produccion, Comercio E Inversiones, para los cual se tomo en cuenta la
piramide de Kelsen.

dela
R el

Ley Orgénica de
Telecomunicaciones

Figura 1. Pirdmide de Kelsen

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador
La Constitucién de la Republica considera que el Estado debe garantizar la distribucion

equitativa y solidaria en la prestacidn de servicios publicos. Teniendo en cuenta las necesidades

33



de la ciudadania, poniendo en préctica sistemas de atencion y reparacion, que garanticen los
derechos de las personas.

En relacion con ello, el Art. 66 y 85 determina el derecho a acceder servicios publicos de
calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz
sobre su contenido y caracteristicas. Estos se deben orientar a hacer efectivos el buen vivir y
todos los derechos, y se formularan a partir del principio de solidaridad, garantizando la

participacion de las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades.

Asi mismo, en el art. 264 se da a conocer que los gobiernos autonomos descentralizados
municipales deben prestar servicios publicos equitativos, determinando su control y regulacion,
establecidos en la ley. Respondiendo a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad

y calidad.

2.3.2. Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica (LOTAIP)

Las instituciones publicas estan obligadas a rendir cuentas a los ciudadanos, utilizando los
medios disponibles para difundirlas a través de un portal de informacién, pagina web o
plataformas institucionales, implementados en la misma institucion, como se lo establece en el
art 7 de la LOTAIP, Art. 7, la informacion presentada debe ser transparente y obligatoria.

La plataforma institucional debe contener: Estructura organica funcional con sus metas y
objetivos, directorio completo de la institucion, asi como su distributivo de personal y su
remuneracién mensual, los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos con horarios de
atencion y demas indicaciones necesarias para la comodidad de la ciudadania, formularios o
formatos de solicitudes que se requieran para ciertos tramites, informacién total sobre el
presupuesto anual que administra la institucion, resultados de las auditorias internas y
gubernamentales al ejercicio presupuestal, procesos precontractuales, adquisicion de bienes,

prestacion de servicios, etc., celebrados por la institucion con personas naturales o juridicas.

2.3.3. Ley Organica de Telecomunicaciones

Es importante hacer mencion la presente ley debido a que en el art. 20 se da a conocer que la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) tiene como
obligacion garantizar el acceso igualitario a los servicios de telecomunicaciones para la

satisfaccion del interés publico.
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En el art. 24 se establece que los prestadores de servicios de telecomunicaciones deben
garantizar el acceso igualitario y no discriminatorio para cualquier persona que requiera sus
Servicios.

En cuanto a la regulacién econdmica segun el art. 28 se menciona que se deben establecer
precios regulados para poder garantizar el acceso a los usuarios a los servicios publicos de

manera gratuita sin excepcion alguna.

2.3.4. Ley Orgénica de Participacion Ciudadana

Segun el art. 4, nos menciona que la participacion ciudadana se presenta como un derecho que
es de utilidad publica los cuales pueden ser cumplidos mediante los distintos instrumentos de
democracia y ademas de esto existen los principios que son aspectos muy importantes dentro

de este tema.

En primer lugar, la igualdad que en el contexto de participacion ciudadana se refiere a una
uniformidad para los ecuatorianos tanto en las oportunidades como en los derechos sin importar
su nacionalidad, o si se encuentra fuera del pais, una persona que sea originaria de Ecuador

podré ser siempre participe de las relaciones publicas.

Un punto muy importante es el respeto a la diferencia donde nos topamos con el derecho que
poseen todas las personas de poder participar en cualquier tipo de tema publico sin importar
cual sea su nacionalidad, su cultura, sus creencias, su género, sus estatus sociales y econémicos,
etc. Ademas de la interculturalidad y plurinacionalidad, como el intercambio de conocimientos
que existe entre las diferentes culturas siempre y cuando predomine el respeto y la promocion

del dialogo.

En lo que se refiere a la autonomia encontramos la libertad que tiene la ciudadania y todos los
grupos sociales para formar parte de la politica y de todas las cuestiones publicas. Asi mismo,
cuando hablamos de la deliberacion pablica hacemos énfasis al modo en que se esta realizando
algun tipo de opinion publica y a la manera en que se resuelven los problemas sociales teniendo

siempre como punto de apoyo a la participacion ciudadana.

Otro principio es la responsabilidad que es la obligacion de los ciudadanos ya sea legal o moral
para cumplir con sus objetivos con el buen vivir, al igual que la corresponsabilidad y las
obligaciones que tienen los ciudadanos, el Estado y las demas entidades sociales que estan

involucradas en el funcionamiento de la gestion publica.
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Uno de los principios mas importantes para nuestro trabajo es el de informacidn y transparencia
que sefialan el acceso a la informacién pablica que debe estar a disposicion de los ciudadanos

y que no debe tener ningdn tipo de omisiones ni cambios segun lo establece la Constitucion.

En cuanto al pluralismo debe existir siempre un tipo de reconocimiento a cualquier idea u
opinidn publica que se trate de los derechos humanos sin omitir ninguna caracteristica que se
fundamental para el cumplimiento de los mismos. Finalmente encontramos la solidaridad como
principio que fomenta todo tipo de acciones que conlleven a mejorar las relaciones sociales ya

sea individuales o entre grupos que comparten vision en el desarrollo del buen vivir.

Toda la informacion que se ha recopilado con respecto a los principios de participacion
ciudadana es para conocer a que se refiere cada uno y al ser elementos importantes de la misma
es fundamental para nuestra investigacion al momento de realizar propuestas que fomenten una
participacion mas activa en el sistema que se ha implementado por parte del GAD Municipal
del Cantén Pedro Moncayo.

En la Ley Organica de Participacion Ciudadana se hace referencia a los mecanismos de
participacién ciudadana que facilitan la contribucion activa de una persona en el entorno de la
politica y la toma de decisiones. Segun el Art. 52 y 55 nos menciona que los consejos
ciudadanos sectoriales son considerados como niveles que permiten realizar una amplia
discusion de las politicas publicas que se estan realizando ya sean locales o nacionales. Para
que los grupos sociales formen parte en la discusion de las estrategias que se aplicaran en las
politicas publicas al momento de implementarlas.

Estos consejos sirven para tener voz y voto cuando se tomen decisiones y para garantizar que
las politicas que se vayan a implementar cumplan con todas las normas establecidas en la ley.
Permitiendo favorecer a los grupos sociales y a la ciudadania en general, ademas de permitir a
los ciudadanos dar propuestas que ayuden a crear politicas de modo que sean eficaces y
eficientes.

Los consejos consultivos se tratan de servicios de asesoria, en donde se forman é&reas
especificamente conformadas por los ciudadanos o por grupos sociales que determinadas
ocasiones pueden ser llamadas por las autoridades, ademas, pueden formar parte de esto
cualquier persona que sea profesional y que considere ser veterana en los asuntos de consultoria,
en conformidad con el art. 80.

Otro mecanismo de participacion ciudadana lo conforma las Audiencia Publicas que sirven para

dar atencion a todas las personas y ciudadania en general sobre sus solicitudes y para aportar
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con ideas en las cuales el gobierno puede tomar como base para las futuras acciones que vaya
a realizar, en relacion al art. 73 al 75, cabe sefialar que los asuntos sobre los cuales se debe
hablar en este apartado deben ser Unicamente con relacion al territorio al que pertenezcan, es
decir, sobre su provincia o canton.

Por otro lado, estan los presupuestos participativos, que se refiere a todos los espacios
concedidos tanto para la ciudania y los grupos sociales como para los GAD’s en donde mediante
una conversacion, puntos de vista y opinion de todos mediante una aprobacién general, se
discute el como debe ser repartido de manera igualitaria el presupuesto publico y una vez
realizado esto se procede a ejecutar el Plan Estratégico. En este apartado la ciudadania podra
participar siempre que lo desee ya que es importante su opinidn para tener una justa reparticion
de los recursos, segun lo establecidos en el Art. 7 'y 64.

En el caso de los GAD’s se usa los presupuestos participativos para distribuir equitativamente
los recursos publicos en la puesta en marcha del plan de desarrollo territorial, acercar a la
ciudadana a la gestion pablica, transparentar la asignacion, manejo del presupuesto, acrecentar
la confianza y credibilidad de la ciudadania en la institucion publica y para fortalecer la
democracia participativa.

En cuanto a la silla vacia, en el art 77 nos menciona que todas las sesiones que se realicen en
los GAD’s deben estar a puerta abierta para la ciudadania, esto con la finalidad de que un
representante de la ciudadania o de un grupo social pueda formar parte de todos los asuntos que
se estén debatiendo y una vez ahi tendra la oportunidad de dar opinion, pero con caracter de

obligacion civil y administrativa.

2.3.5. Codigo Organico Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion
(COOTAD)

Cuando hablamos del sistema de descentralizacién que existe en el Ecuador nos referimos a
todo lo que se ha creado en el afio 2008, es decir, todo el modelo de competencias para la
coyuntura de las instituciones que forman parte del gobierno central y de todos los diversos
niveles de los gobiernos locales.

Al tratar el tema de los GAD’s hacemos referencia a las determinadas entidades que se
encuentran dentro del suelo ecuatoriano y que ademas se encuentran moderados de acuerdo con
lo que se determina en el articulo 238 de la Constitucion del Ecuador y a lo establecido en el
Cadigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD).
Gracias a lo que se detalla en estos cuerpos normativos los GAD’s tienen independencia

politica, libertad financiera y ademéas una autonomia administrativa. También es importante
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recalcar que se encuentran regulados por los distintos principios de la participacion ciudadana,
también se encuentran guiados por el principio interterritorial, el principio de equidad y el
principio de subsidiariedad. Estas entidades tienen 4 niveles de organizacion los cuales son:

parroquial, cantonal, provincial y regional.

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales se crearon con la finalidad de
poseer autonomia para planificar y ejecutar proyectos de inversion a través de la
obtencion y generacion de distintas fuentes de ingresos que solventan la ejecucion de
estos de acuerdo con la normativa vigente en Ecuador para contribuir al desarrollo y
mejora de la poblacion en el &mbito de su jurisdiccion (Ayala et al, 2017, pag. 1).

Se considera a los gobiernos auténomos descentralizados cantonales como instituciones
dedicadas al servicio publico correspondiente a su autonomia territorial en el cual se encuentra
a cargo el alcalde electo mediante voto popular por la ciudadania. Los GAD’s tienen como
facultad el desarrollo local el cual puede ser amparado con la aplicacion de politicas publicas y
tiene la obligacion de satisfacer las necesidades de su poblacion mediante el cumplimiento de

los servicios publicos.

Por otro lado, en el art. 363 menciona que, los GAD’s deben mantener procesos de desarrollo
con respecto a la prestacion de servicios online, que vayan acordes con los avances
tecnoldgicos. Los servicios que se deben prestar a través de plataformas institucionales son:
informacidn, correspondencia, consultas, tramites, transacciones, gestion de servicios publicos,
teleeducacion, telemedicina, actividades economicas, actividades sociales y actividades
culturales, entre otras. Ademas de estar vinculados con lo que la ciudadania requiera y necesite
para su desarrollo.

Todo lo que se ha mencionado con respecto a los gobiernos autdbnomos descentralizados fue
con la finalidad de tener claro cuales son las obligaciones que tienen estas entidades con los
ciudadanos, para saber cuales son los cuerpos normativos que rigen a estos y para conocer
cuales son los distintos niveles de gobierno en que se encuentran establecidos los GAD’s. Esta
informacidn es importante en el presente trabajo ya que se estudia especificamente los servicios

publicos online que se brinda en el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo.

2.3.6. Codigo Organico Administrativo (COA)

Los servicios publicos en linea son prestados por las instituciones publicas, a través del uso de

las TIC’s, por su naturaleza, estos se encuentran automatizados y requieran una intervencion
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humana minima, es asi como, en el Art. 93, se menciona que las administraciones habilitaran
canales o medios para la prestacion de servicios, garantizando su acceso, con independencia de

sus circunstancias personales, medios o conocimiento.

El acceso a los servicios publicos, segun el Art. 34, las personas tienen derecho a acceder a
cualesquiera servicios publicos, conocer en detalle los términos de su prestacion y formular
reclamaciones sobre esta materia. Las administraciones pablicas intervendrén en su regulacion,

control y de modo excepcional, en su gestion.

En el Art. 91, la publicacion de informacion en las plataformas institucionales, asi como los
servicios publicos respetaran los principios de accesibilidad y usabilidad de acuerdo con las
normas previstas al respecto, estandares abiertos y, dispondran de sistemas que permitan el

establecimiento de comunicaciones seguras.

La informacion electrénica de las administraciones publicas proporcionara, a través de medios
electrénicos, los procedimientos y trdmites necesarios para acceder a las actividades de
servicios publicos y para su ejercicio, de igual manera, el acceso a los registros y bases de datos

publicos relativos a prestadores de servicios, esto nos dicen el Art 92.

2.3.7. Codigo Organico de la Produccion, Comercio E Inversiones (COPCI)

La eficiencia en el servicio publico, segun el Art. 101- se trata de la implementacion de medidas
especificas por parte del Estado, para apoyar la generacion de competitividad sistémica, a través
de la reduccion costos de transaccion, mediante la eliminacion de tramites innecesarios, asi
como promoverd una cultura pablica de servicio de calidad. Esto a través del uso de
mecanismos informaticos, en donde las entidades del Gobierno Central, como de los Gobiernos
autonomos  descentralizados, estableceran programas especificos para garantizar

permanentemente servicios en linea, agiles y eficientes.

39



I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

Enfoque Mixto

Este Enfoque nos permitio utilizar las fortalezas de los enfoques cuantitativo y cualitativo para
una recoleccion de datos mas completa e integrada. Ademas, nos ayudo a tener una perspectiva
mas amplia y profunda del fenémeno de estudio ya que recopila los aspectos mas relevantes de
los enfoques mencionados como, por ejemplo, la recoleccion de datos en base a la estadistica y

la interpretacion de los involucrados en el problema.

El proceso de investigacion mixto implica una recoleccion, analisis e interpretacion de
datos cualitativos y cuantitativos que el investigador haya considerado necesarios para
su estudio. Este método representa un proceso sistematico, empirico y critico de la
investigacion, en donde la vision objetiva de la investigacion cuantitativa y la vision
subjetiva de la investigacion cualitativa pueden fusionarse para dar respuesta a

problemas humanos (Otero, 2018, pag. 19).

Enfoque Cuantitativo

Este es un enfoque muy utilizado que tiene como base la medicion de las caracteristicas de los
fendmenos sociales para generalizar y normalizar, ademés se enfoca en la recoleccion de datos
para probar la hipotesis con base en la medicion y analisis de datos y estadisticas para establecer
patrones de comportamiento. “Utiliza la observacion del proceso en forma de recoleccion de
datos y los analiza para responder sus preguntas de investigacion. Este enfoque utiliza los
analisis estadisticos. Se da a partir de la recoleccion y la medicion de parametros” (Otero, 2018,

pag. 3).

En la presente investigacion se implementd este enfoque en el desarrollo de las encuetas
dirigidas a la ciudadania del canton Pedro Moncayo, con el fin de conocer cuéles son los
principales servicios pablicos online que ellos requieren para satisfacer las necesidades, de igual
manera esto serd de ayuda al GAD cantonal para mejorar la relacion entre la institucion y los

ciudadanos.

Enfoque Cualitativo
Este enfoque utiliza recoleccion de datos para encontrar respuestas a las preguntas de

investigacion que a la vez puede o no probar la idea a defender en su proceso de interpretacion,
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esto nos permitird profundizar en el problema y obtener mediante la revision bibliogréfica

caracteristicas del fendmeno a estudiar.

Este enfoque puede desarrollar las preguntas de investigacion a lo largo de todo el
proceso, antes, durante y después. EL transcurso de la indagacion y fases del estudio es
maés dindmico mediante la interpretacion de los hechos, su alcance es el de entender las
variables que intervienen en el proceso méas que medirlas y acotarlas (Otero, 2018, pag.
10).

Utilizamos informacién bibliogréfica, entrevistas a personas que estan a cargo de la pagina de
la institucion, asi como a las autoridades pertinentes para conocer como es el mantenimiento y

seguimiento que se le da a la pagina para brindar servicios online.

3.1.2. Tipo de Investigacion

Descriptiva: Permite describir los rasgos, cualidad o atributos del objeto de estudio.

En este proceso se evidencia que el investigador sustenta de manera concreta la situacion
preocupante, precisa un contexto e identifica necesidades, lo que le permite desarrollar
la intencion de la investigacion y que lleve a la delimitacion de la misma dependiendo

en gran medida de los que se pretende en el estudio (Carhuancho et al., 2019, pag. 21).

En este caso describimos las caracteristicas de los servicios publicos online brindados por el
GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo para poder dictaminar si estos cumplen 0 no con
las expectativas de los ciudadanos.

Explicativa: Permite explicar las razones del fenomeno. “Las investigaciones explicativas son
aquellas que estan destinadas al descubrimiento de las leyes esenciales que pueden dar cuenta
del porqué existen tales o cuales propiedades y del porqué estas propiedades pueden asociarse
entre si” (Diaz y Calzadilla, 2016, pag. 118).

Explicar los servicios online que ofrece el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo y en
gué medida logran satisfacer a la ciudadania, permitiéndonos conocer de esta manera el

beneficio que se genera gracias a la implementacion de los mismos.

Fenomenoldgica: Permite enfocarse en las experiencias subjetiva de los participantes. “Admite
explorar en la conciencia de la persona, es decir, entender la esencia misma, el modo de percibir
la vida a través de experiencias, los significados que las rodean y son definidas en la vida

psiquica del individuo” (Fuster, 2019, pag. 205).
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Se aplicé este tipo de investigacion para tener conocimiento de como ha sido la experiencia de

los ciudadanos y de los funcionarios en el uso de los servicios publicos online del GAD

Municipal del Cantén Pedro Moncayo lo cual es de gran ayuda para mejorar el apartado de esta.

3.2. IDEA A DEFENDER

El GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo ha implementado el uso de las TIC’s para

mejorar la prestacion de servicios online.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicion de variables
Tabla 1. Definicion de variables

Variables

Variable

Definicion

Independiente:
Tecnologias de la informacion

y comunicacién

Dependiente:
Servicios publicos online

Son un conjunto de aplicaciones y procesos
electrénicos, que tienen canales de comunicacion,
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y
la transmision digitalizada de la informacion, el
elemento que lo integra es el internet.

Conjunto de bienes y actividades, por lo general de
tipo esencial o bésico, que son presentadas a la
ciudadania a través de paginas web de la institucion o
entidad a cargo, con el fin de garantizar a su poblacién
un mejor nivel de vida y proteger la igualdad de

oportunidades.

Fuente: Elaborado por Juan Ipiales y Carolay Veliz

3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Instrumentos, técnicas, indicadores, variable

Variable Dimensién

Indicador Técnica Instrumentos

Independiente: Manejo de las
Tecnologias TIC

de 12 conocimiento,

e Mantenimiento y Entrevista Cuestionario
seguimiento:
nimero de veces
que se ha realizado
mantenimiento a la
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informacién y uso y

comunicacion.

Dependiente:
Servicios

publicos

online.

aplicacion que
se dé en la
entidad en
relacién con la
modernizacion
de la
administracion

publica.

Calidad de
servicios
publicos
online

ofertados. en

la pagina web
del GAD
cantonal.

pagina web de la
institucion.
Departamentos de
comunicacion:
NUmero de
personal trabajando
en el departamento.

Informacion y
transparencia:
porcentaje de

documentacion
necesaria publicada
en la pagina web
del GAD, cuantas
veces esta
informacion ha
sido actualizada.
Programas
informaticos:
namero de
programas
informéticos y de
comunicacion TIC
con el que cuenta el
GAD.
Capacitaciones:
namero de
capacitacion al
personal.

Pagina web:
Numero de
servicios online
ofertados
Percepcion
ciudadana: indice

de percepcion de
calidad de los
servicios publicos.
Gestion  realizada
por el GAD: indice
de cumplimiento a
los requerimientos
de la ciudadania.

Entrevistas Cuestionario
Encuestas
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e Capacidad de
respuesta: Cuanto
se demora la

institucion en
responder los
requerimientos de
la ciudadania.

Fuente: Elaborado por Juan Ipiales y Carolay Veliz

3.4. METODOS UTILIZADOS

Para alcanzar el objetivo general establecido en la presente investigacion se aplicé los métodos
inductivo, deductivo y analitico para la revision, recoleccion y clasificacién de datos o
informacion respecto al uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en los servicios
online del GAD Pedro Moncayo, periodo 2019-2020

Método analitico:

“Entendido como la descomposicion de un fendémeno en sus partes que constituyen, ha sido una
forma muy utilizada a lo largo de la vida del ser humano con el objetivo de acceder a las diversas
facetas de la realidad” (Cabezas et al., 2018, pag. 18). Por este motivo, en la investigacion se
analizd los distintos servicios online y lineamientos que deben ser implementados en las
plataformas digitales para el servicio de los ciudadanos, luego de esto, se estudio la

planificacion del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo en cuanto al uso de las TIC’s.
Método inductivo:

“Es el razonamiento que orienta a partir de la observacion de casos particulares a conclusiones
generales, parte de enunciados particulares para generalizarse. Generaliza inferencias a partir
de un conjunto de evidencias. La inferencia es de abajo para arriba” (Cabezas et al., 2018, pag.
16). Es por esto que, partimos del analisis del uso de las TIC’s en los servicios publicos online
que ofrece el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo y su estrategia de mantenimiento a
la pagina, de modo que, nos permitié plantear alternativas de mejora para una adecuada
implementacién y funcionamiento de servicios publicos online para la ciudadania, tomando en
cuenta a todos los relacionados en el proceso, como los funcionarios publicos, a través de

capacitaciones que brinden calidad y eficiencia al servicio.
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Método deductivo.

“El método deductivo esta basado en el razonamiento, pero en este caso la deduccion intrinseca
del ser humano lo cual permite pasar de principios generales a hechos particulares” (Prieto,
2017, pég. 11). Es asi como este método se aplicd para dar a conocer cuéles son los servicios
publicos online que brinda el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo y también para
entender como es el uso de las TIC’s, asi como el proceso que esta institucion realiza para dar

seguimiento a la adecuada implementacion del servicio.

3.4.1. Técnicas e instrumentos
Las técnicas de la presente investigacion estan enfocadas en la recopilacion y clasificacion de
la informacién mediante una revision bibliogréafica de libros de varias teorias de diferentes

autores que tienen un amplio conocimiento sobre los temas de estudio.

Fuentes documentales: Se refiere a la aplicacion y uso de informacion publicada por varios
autores para hacer una revision de los libros o de las teorias utilizadas, lo cual permitio la
contextualizacion con el tema de investigacion y recopilacion de informacion util. “Es la
indagacion y andlisis de informacion documental, se realizan en el primer momento de la
investigacion para la revision bibliografica y ubicacion tedrica del problema de investigacion,
elaboracion del marco teorico y organizacion de la informacion seleccionada” (Universidad
Naval, 2017, pag. 29).

Entrevista: La entrevista se puede entender como una discusion de ideas, que se da entre dos
0 mas personas. En relacion con la entrevista se aplicé a los funcionarios del GAD Municipal
del Canton Pedro Moncayo, para obtener informacion amplia sobre los servicios publicos
online que ofrece la entidad, asi como el funcionamiento y mantenimiento que se realiza en la
pagina, el primer funcionario entrevistado fue el director del departamento de informatica Ing.
William Cualchi. La segunda entrevistada fue la Ing. Cristina Jacome, directora del
departamento de Planificacion institucional y Cooperacion, y el tercer entrevistado fue el Lic.
Freddy Jarrin, director del area de comunicacion. Ademas, se indagé en base a que, se
implementaron los servicios en el periodo 2019-2020, para promover el buen gobierno
electronico en la pagina institucional con el uso de las TIC, que permite la efectividad y

eficiencia en el proceso de la prestacidn del servicio.

El tipo de entrevista que se aplicd a los funcionarios del GAD Municipal del Cantén Pedro

Moncayo es la semiestructurada ya que las preguntas se elaboraron con anterioridad con la
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finalidad de lograr recolectar mas informacion de datos cualitativos. “Consistente en un listado,
previamente elaborado de preguntas que el entrevistador se propone indagar. Permitiendo una
mayor flexibilidad respecto a la manera, el orden y el lenguaje con que se abordan las

preguntas” (Hernandez et al, 2018, pag. 125).

Encuestas: Para la recoleccion de informacion se utilizo un cuestionario estructurado, el cual
consta de una serie de preguntas cerradas para diagnosticar la percepcién ciudadana en
referencia a los servicios publicos online que ofrece el GAD Municipal del Canton Pedro
Moncayo, en el periodo 2019-2020, asi como la debida implementacion de las TIC en la pagina,
de modo que se permitid generar un analisis mas profundo en la bisqueda de soluciones al
problema. Por lo tanto, este instrumento se aplicd a 377 personas que habitan en las diferentes
parroquias del canton Pedro Moncayo, utilizando el factor de proporcion. “Las preguntas son
iguales y se aplican en forma uniforme. Respuestas predisefiadas y de opcién limitada, asegura

el uso de las mismas categorias y la privacidad” (Garcia, 2002, pag. 9).

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1. Poblacién y muestra

Poblacion

Para poder obtener un analisis estadistico eficiente es de vital importancia comprender a que
hace referencia, tanto la poblacion como la muestra. A partir de esto se establecera una parte de
la poblacion para realizar encuestas y entrevistas que ayudaran a fundamentar la investigacion.
“La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara
el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios
predeterminados” (Arias et al, 2016, pag. 202).

El nimero de habitantes de las parroquias del cantén Pedro Moncayo se investig6 mediante
fuentes de informacion oficial como la pagina web del Canton Pedro Moncayo en el Plan de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT), donde menciona que en el cantdn existen 21006

habitantes comprendidos entre las edades de 20 a 64 afios distribuidos de la siguiente manera:
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Tabla 3. Distribucion de poblacion por parroquias

Parroquias Poblacién (N) Porcentaje
Tabacundo 14023 67%
La Esperanza 1946 9%
Malchigui 2626 12%
Tocachi 1237 6%
Tupigachi 1174 6%
Total 21006 100%

Muestra

Para el célculo de la muestra se tom6 como universo a los habitantes del canton Pedro Moncayo,
distribuidos en sus parroquias, comprendidos entre los 20 a 64 afios del cual se obtiene un total
de 21000 habitantes. A continuacion, se presenta el calculo de la muestra para la recoleccion
de datos, con su respectiva nomenclatura.
Nog?Z?
(N —1)e?+ g2Z?

En donde:
n= tamafo de la muestra
N= Poblacion total
o= Varianza de la poblacion, el mismo que equivale a 0.5
Z= Nivel de Confianza, equivalente al 1.96 en relacion con el 95%
e= Error de 5% equivalente a 0.05
n= (21006)* (0,5)* * (1,96)?
(21006-1)* (0,05)* + (0,5)* * (1,96)?

n=  (21006)* (0,25) * (3.84)
(21005)* (0,0025) + (0,25) * (3,84)

n= 20165,76
(52,51)+(0,96)
n= 20165,76 n= 377
53,47
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Con un nivel de confianza del 95% y un error del 5% se puede evidenciar mediante el célculo
de la muestra se obtuvo un total de 377 personas, de las cuales se obtendra informacion sobre
los servicios publicos online, prestados por el GAD municipal.

Las encuestas se destinaron a las cinco parroquias del cantén Pedro Moncayo de acuerdo con

la tabla 4, aplicando el factor de proporcionalidad en cada una, teniendo como resultado:

Tamafio de la muestra (n) 377
- = 0.018

Razon de Proporcionalidad (R) == — - -
Poblacion Total (N) 21006

Poblacion de Parroquias * Razon de Proporcionalidad (R) = NUmero de encuestas a aplicar

Tabla 4. Proporcionalidad de encuestas

Parroquias Poblacion (N) Porcentaje Encuestas
Tabacundo 14023 67% 252
La Esperanza 1946 9% 35
Malchigui 2626 12% 47
Tocachi 1237 6% 22
Tupigachi 1174 6% 21
Total 21006 100% 377

Fuente: Elaborado por Juan Ipiales y Carolay Veliz
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
1.- ¢ Tiene conocimiento acerca de los servicios publicos en linea que ofrece el GAD
Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

Wsi
BEno

Frecuencia Porcentaje

Valido Si 257 68,17
No 120 31,83
Total 377 100,0

Figura 2. Conocimiento de los servicios publicos en linea

En las encuestas realizadas en el Cantén Pedro Moncayo acerca de las herramientas
tecnoldgicas utilizadas por el GAD se pudo constatar que una gran parte de las personas
encuestadas, en este caso hablando del 68,17%, aseguran tener conocimiento de los servicios
publicos que ofrece el GAD de Pedro Moncayo. Por el contrario, hay un 31,83% de habitantes
gue manifiesta no tener conocimiento de como es el modo en que opera esta institucion ni cuales
son los medios tecnoldgicos que se utilizan.

2.- ¢ Cree que el nimero de servicios en linea que ofrece el GAD Municipal del Canton

Pedro Moncayo son suficientes?

Wsi
Eno

Frecuencia Porcentaje

Valido Si 70 27,24
No 187 72,76
Total 257 100,0

Figura 3. Servicios en linea suficientes

La pregunta nimero dos realizada en las distintas parroquias del canton Pedro Moncayo en
cuanto a la cantidad de servicios en linea ha tenido mas del 72,76% de rechazo por parte de los

encuestados y Unicamente 27,24% de aprobacion. Todo esto surge debido a que los servicios
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que el GAD ofrece en su plataforma son muy escasos y la ciudadania no se encuentra conforme,
a excepcion de pocas personas que se encuentran satisfechas en este apartado.
3.- ¢ Cuadl es su percepcion en referencia a la calidad de los servicios publicos en linea

que ofrece el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

] Muy Malo
BEmalo

O Regular
MEuenc

Frecuencia Porcentaje

Vélido Muy Malo 26 10,12
Malo 61 23,74
Regular 147 57,20
Bueno 23 8,95
Total 257 100,0

e _—

Figura 4. Percepcion de la calidad de los servicios publicos en linea

De acuerdo andlisis realizado sobre la pregunta tres se pudo constatar que el 57,20% de la
poblacion del cantén manifiesta que la calidad de los servicios en linea brindados por el GAD
es de nivel regular. Mientras que el 23,74% de los pedromoncayenses dio a conocer que la
calidad de este tipo de servicios es mala. Ademas, es importante conocer que un 10,12% de los
habitantes de Pedro Moncayo menciona que la calidad en este apartado es muy mala lo cual
resulta de una pésima gestion. Finalmente, solo un 8,95% de los ciudadanos apoya la calidad
que brinda esta institucion en los servicios online, dandole un voto positivo.

4.- Segun su opinidn, ¢como calificaria la capacidad de respuesta del GAD Municipal del
Cantdén Pedro Moncayo a los requerimientos de la ciudadania?

i

O Regular
W Bueno

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy Malo 32 12,45
Malo 52 20,23
Regular 154 59,92
Bueno 19 7,39
Total 257 100,0

. o

Figura 5. Capacidad de respuesta a los requerimientos de la ciudadania
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Al hablar de la capacidad de respuesta su puede notar que una gran parte de la poblacion
representada por el 59,92%, afirma que el GAD no da una pronta respuesta, pero tampoco
tardan demasiado en atender a las solicitudes. Luego de esto es visible que el 20,23% de la
poblacion estan en contra, es decir, manifiestan que el tiempo de atencién es lenta por la cual
una parte considerable del canton se encuentra inconforme. Ademas de esto una pequefia pero
significativa cantidad de encuestados representados por el 12,45% dieron a conocer que se
encuentran totalmente inconformes con la capacidad de respuesta a sus requerimientos y por
ultimo solo un 7,39% de pobladores declara estar conforme con la respuesta por parte del GAD.
5.- ¢Como describiria la gestion realizada por parte del GAD Municipal del Cantén Pedro

Moncayo para implementar de manera adecuada los servicios publicos en linea?

Wty Malo
E malo
Oregular
W Bueno

Frecuencia Porcentaje

Vélido Muy Malo 24
Malo 78
Regular 144
Bueno 11
Total 257

9,34
30,35
56,03

4,28
100,0

Figura 6. Gestion realizada para implementar los servicios publicos en linea

En este caso se puede notar que una gran parte del canton representada por el 56,03% no esta
ni en acuerdo ni en desacuerdo con la gestion que ha hecho el GAD para implementar de manera
adecuada los servicios publicos en linea. Otra gran parte como es el 30,35% de encuestados se
muestran inconformes debido a que el GAD no ha hecho ningin esfuerzo en brindar servicios
en linea que realmente sean de importancia. EI 9,34% de pedromoncayenses se encuentra
completamente inconforme por la gestion del GAD en este apartado ya que no se ha visto
ningun resultado, por el contrario, tan solo un 4,28% se encuentran a favor de la gestion del
GAD.
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6.- ¢Piensa Ud. que se debe mejorar la pagina web institucional del GAD municipal del
Canton Pedro Moncayo?

Wsi
Ero

Frecuencia Porcentaje

Vélido Si 254 98,83
No 3 1,17
Total 257 100,0

Figura 7. Importancia de mejorar la pagina web institucional

En base a la sexta pregunta, se encontré que el 98.83% de la poblacion encuestada, esta de
acuerdo en gue se realicen cambios para mejorar la pagina web institucional del GAD, mientras
que, el 1.17% de los encuestados manifestaron que a la pagina no le hace falta cambios, es
decir, estdn conformes con la estructura y organizacion de la plataforma. Este resultado dio a
conocer que la institucion debe transformar la estructura de su pagina web, como respuesta a
los derechos constitucionales de convivencia ciudadana, ademas de entregar servicios online
eficaces y eficientes que permitan satisfacer las necesidades de la ciudadania.

7.- ¢Se han realizado capacitaciones a la ciudadania por parte del GAD Municipal del
Cantdn Pedro Moncayo para el uso y manejo adecuado de la pagina web y el acceso a los
servicios publicos en linea?

Frecuencia Porcentaje

Valido Si 4 1,06
No 373 98,94
Total 377 100,0

Figura 8. Capacitaciones para el uso y acceso a los servicios publicos en linea

Al realizar el analisis de la pregunta siete se tiene como resultado que un 98%, manifiestan que
no han recibido capacitaciones por parte del GAD cantonal de Pedro Moncayo, para el uso y
manejo de los servicios online de la plataforma institucional. En base a este resultado se
demuestra que no existe interés por parte del GAD para que la poblacion logre acceder a la
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informacidn de la plataforma, asi como hacer uso adecuado de los servicios online que ofrece
la institucion. Por otra parte, tan solo un 1% de los encuestados han dado a conocer que si se

han realizado capacitaciones.

8.- ¢Cree Ud. que se deberian implementar mas servicios en linea en la pagina web que

administra el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?
Wsi

Frecuencia Porcentaje
|
Si Valido Si 257 100,0

Figura 9. Mantenimiento a la pagina institucional

Entre la poblacion encuestada se encontré que el 100% del grupo estd de acuerdo en
implementar mas servicios online en la plataforma institucional del GAD de Pedro Moncayo,
es decir la ciudadania requiere de ciertos servicios que logren satisfacer sus necesidades, los
mismos que deben ser brindados con estandares de calidad y eficiencia.

9.- ¢Cual es la modalidad que prefiere para satisfacer sus necesidades en cuanto a los
servicios publicos que ofrece el GAD Municipal del Caton Pedro Moncayo?

M Presencial
M Enlinea

Frecuencia Porcentaje

Val Presencial 97 25,73
ido  En linea 280 74,27
Total 377 100,0

Figura 10. Modalidad de preferencia para acceder a los servicios publicos

En cuanto a la modalidad de prestacion de servicios publico, las personas encuestadas
mencionaron que prefieren que los servicios sean prestados de manera online, en un total de
74,27%, ya que prefieren evitar contratiempos como la tramitologia, los recursos que implica 'y
el tiepo que conlleva la presencialidad, en este grupo destacan los jovenes. Por otra parte, el

25,73% de personas eligieron la modalidad presencial.
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10.- ¢ Cual es el motivo por el cual UD. no accede a los servicios publicos en linea que
ofrece el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo?

Frecuen Porcent

. cia aje
Desconfianza
;EEE;E::‘:;Q il Valido Desconfianza 86 22,81
m [lo dispone de conexidn a Ineficiencia en el 143 37,93
] Desconacimienta de la
B servicio
Dificultad para 78 20,69
manejar la
pagina
No dispone de 30 7,96
conexion a
internet
i . Desconocimiento 31 8,22
Figura 11. Motivos por los que no se accede a los .
de la pagina
servicios publicos en linea Oltiors 9. 239
Total 377 100,0

Finalmente, se preguntd a los encuestados acerca de los motivos por los cuales no se usa los
servicios publicos online que presta el GAD de Pedro Moncayo. En primera instancia se habla
de la ineficiencia del servicio. El 37,93% de encuestados dan a conocer que el principal motivo
por el cual no acceden a este tipo de servicios es debido a la ineficiencia ya que no cumple con
las expectativas. Ademas, el 22,81% de personas encuestadas mencionan que no es seguro
ingresar datos personales en una pagina web y prefieren realizar sus tramites de manera
presencial. Otra gran parte de los encuestados representados por el 20,69% dicen no tener el
suficiente conocimiento para maneja de manera adecuada la pagina web del GAD por lo que
siguen optando la modalidad presencial. El 8,22%, da a conocer que no tenian conocimiento
que el GAD de Pedro Moncayo tuviera una pagina web ya que nunca han informado a la
ciudadania de esto. Seguido muy cerca con un 7,96% que declaran no tener conexion de internet
en sus hogares por lo que siempre deben dirigirse a la institucion para realizar sus tramites. Y
como punto final un pequefio porcentaje de encuestados representados por el 2,39% dicen no
acceder a los servicios online por diversos motivos como desinterés, insuficiencia de servicios,
etc.

11.- ;Cudles son los principales servicios publicos que, a su parecer, es indispensables que
sean digitalizados por el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo?

Para una obtencién de informacion mas exacta y para poder dar cumplimiento con el primer

objetivo del presente informe, se ha planteado una pregunta adicional la cual tiene como
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finalidad recopilar la opinidn publica acerca de cuéles son los servicios que deberian ser

digitalizados en el canton Pedro Moncayo. Segun los datos obtenidos existen 9 servicios que la

gente mas utiliza y que es indispensable que se puedan realizar de modo virtual y los miramos

a continuacion:

e Pago de servicios basicos.

e Consulta y pago del impuesto predial.

e Certificado de linea de fabrica.

e Obtencidn de la patente.

e Auvallos y catastros.

e Matriculacion vehicular.

e Permisos de funcionamiento.

e Multas de transito.

e Ventanilla de quejas y sugerencias.

Principales servicios publicos online que demanda la ciudadania

Una vez que se ha realizado el estudio respectivo tanto en la ciudadania como a al GAD

municipal de Pedro Moncayo, se puede mencionar las alternativas que dicha institucion debe

tener en cuenta para digitalizar de manera exitosa los servicios publicos que son mas requeridos
por la poblacion del Cantdn de modo que se pueda cumplir con sus expectativas.

Al hacer la revision de la pagina web de esta entidad se puede notar que contiene ciertos

apartados con informacion sobre el turismo ubicacién geogréfica y en cuanto a los servicios

Unicamente se puede visualizar espacios dedicados a la transparencia y consultas acerca del

impuesto predial.

Luego de haber analizado diversas paginas web con servicios publicos exitosos y considerando

lo que han manifestado los grupos encuestados se ha podido determinar cuéles son los servicios

que mas se utilizan por parte de la ciudadania y es indispensable aplicarlos para generar
beneficios para ciudadanos e institucion. Para esto es importante mencionar los servicios que
mas se utilizan y que se deberia tomar en cuenta por parte del GAD de Pedro Moncayo.

e EIl pago de los servicios publicos béasicos son los que méas se ha requerido que sean
digitalizados, entre este grupo se comprende el pago del agua, pago de luz, alcantarillado,
etc.

e Otro servicio que es importante digitalizar es la consulta y pago del impuesto predial ya que
es un apartado al cual la gente accede anualmente para poder cancelar el respectivo valor

de sus hienes inmuebles.
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Ademas de estos servicios se ha exigido que se implemente el servicio publico en linea que
permita obtener el certificado de linea de fabrica el cual permite que cualquier persona
pueda realizar una construccion tomando en cuenta el lindero entre su lote de terreno y un
area de uso publico.

Continuando con el analisis se pudo deducir que otro servicio publico que se debe virtualizar
es la obtencion de la patente, en el canton Pedro Moncayo este servicio ha sido muy
requerido especialmente con el impacto de la pandemia del covid-19 ya que varias personas
han creado todo tipo de productos y servicios para poder solventar sus problemas
econodmicos y han buscado ser reconocidos como propietarios de su invencion.

El servicio de avallos y catastros también es un servicio que se utiliza continuamente en
este canton ya que es un certificado en el cual se puede visualizar todos los bienes inmuebles
que tiene una persona y ademas refleja su avalto.

Entre los servicios publicos que mas se solicita no solo en el canton Pedro Moncayo sino a
nivel nacional podemos encontrar los tramites para realizar la matriculacion vehicular, un
vehiculo se ha convertido en la fuente de ingresos de muchos pedromoncayenses por lo cual
se debe implementar y digitalizar este servicio lo mas pronto posible.

También se debe virtualizar el servicio publico que otorga permisos de funcionamiento, este
servicio se ha solicitado constantemente en el cantdn, especialmente por parte de pequefias
floricolas que han surgido en la pandemia del covid-19.

Un servicio publico que se debe tomar en cuenta por parte del municipio de Pedro Moncayo
es el pago de multas de transito ya que actualmente el portal dedicado a este servicio se
encuentra obsoleto y se debe corregir de manera inmediata.

Basandose en los modelos exitosos de gobierno electronico se puede determinar que es
indispensable que en la pagina web del cantén Pedro Moncayo se implemente el servicio
de ventanilla de quejas y sugerencias para que dicha institucion pueda mejorar

constantemente sus servicios cumpliendo las expectativas de los ciudadanos.

Es importante que el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo tome en cuenta todo lo que

se ha mencionado ya que son temas relevantes para que esta entidad tenga éxito al aplicar los

servicios publicos online con el fin de facilitar la vida de los ciudadanos y de los funcionarios

publicos ya que también se reduciria la tramitologia que se realiza por parte de la entidad.

Ademas, con la entrevista realizada a la Ing. Cristina Jacome se ha podido determinar dos clases

de servicios publicos como son administrativos y generales. Los servicios publicos generales

hacen referencia a aquellos que la ciudadania recibe de manera directa como recoleccion de
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desechos solidos, alcantarillado, salud, etc. Mientras que los servicios publicos administrativos
son los que la ciudadania puede gestionar mediante la modalidad virtual sin necesidad de
acercarse a la institucion de manera presencial. La Ing. ha hecho énfasis en que actualmente no
existe una normativa que obligue a los GAD’s a implementar este tipo de servicios pero en el
caso del GAD de Pedro Moncayo actualmente se encuentran elaborando un plan de
simplificacion de tramites que viene de la mano con el plan nacional de gobierno electronico.
Procedimientos técnicos que sigue el GAD de Pedro Moncayo para la aplicacion de las
TIC's en los servicios publicos.

La plataforma institucional del GAD de Pedro Moncayo cuenta con ciertos servicios publicos
administrativos dirigidos a trdmites gubernamentales, consultas y sitios de informacion para la
ciudadania, en donde se aplican estrategias necesarias para la satisfaccion de la ciudadania. La
implementacién adecuada de cada proceso tendrd como resultado un impacto positivo en la
ciudadania.

Las herramientas tecnoldgicas que la unidad de informatica utiliza para la plataforma
institucional, de acuerdo con lo mencionado por Ing. William Cualchi, es el gestor de
contenidos (CMS en inglés) Joombla, este software de cddigo abierto permite dar disefio y
estructura a la pagina web. Ademas de un servidor configurado con herramientas de software
libre que gestiona el contenido y un sistema de administracion de base de datos MySQL que
permite gestionar los archivos que se requieren manejar, en cuanto al disefio gréfico, la
institucion se apoya en herramientas como Adobe Photoshop, llustrador y Dreamweaver. Este
conjunto de sistema permite dar funcionamiento a la pégina institucional, con el fin de
interactuar con la ciudadania y prestar servicios en linea.

El GAD de Pedro Moncayo se rige ante un marco normativo para la aplicacion de la pagina
institucional, segun lo establece la Ley Organica de Transparencia, COOTAD, el Cddigo
Organico Administrativo, COPCI y el Plan Nacional de Desarrollo de Telecomunicaciones, en
donde las instituciones publicas se comprometen con la ciudadania al acceso a la informacion
publica y transparencia, a prestar servicios online de acuerdo a las necesidades de las personas
y a la vez estos vayan de la mano con los avances tecnoldgicos, garantizando un acceso libre y
responsable a los servicios.

Aunque, en este caso la plataforma presenta varios inconvenientes como, no actualizar
constantemente la informacion de la institucion, de igual manera los servicios en linea prestados
no tienen un buen funcionamiento. De acuerdo con el analista coordinador de la unidad
informatica de la institucion Ing. William Cualchi y el director del area de comunicacion Lic.

Fredy Jarrin, la pagina presenta inconvenientes en su funcionamiento debido al personal
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reducido en el area o departamento de comunicacion y no se enfatiza en la prestacion de
servicios en linea.

Para cumplir con la competencia de brindar a la ciudadania servicios publicos en linea, el GAD
destina un presupuesto reducido con ingresos propios para la plataforma institucional, de
acuerdo con la entrevista realizada a la directora del departamento de planificacion institucional
y cooperacion, Ing. Cristina Jicome. Asi mismo este departamento es el mas relacionado con
la pagina ya que se tiene varios procesos, servicios e informacion pablica de interés para toda
la ciudadania en general, para dar cumplimiento a la Ley de Transparencia.

En tal sentido, el departamento de comunicacion deberia trabajar con todas las dependencias
municipales del GAD para prestar servicios conforme con las necesidades de todos los Pedro
Macaenses, aplicando sistemas en linea que permita una respuesta rapida a los usuarios,
simplificacion de tramites en linea y atencién ciudadana de calidad con requisitos o informacion

necesaria.

4.2. DISCUSION

El estudio de Analisis de Tecnologias en los servicios online del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Pedro Moncayo en el periodo 2018-2019 permitié encontrar
temaéticas que la institucion debe abordar para un implementar un adecuado sistema de servicios
publicos online.

Segun lo manifestado por Aguiar y Farray (2005) se entiende que la implementacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacidn es parte de la modernizacion de las instituciones
publicas, que buscan innovar la forma de brindar los servicios publicos a la ciudadania, a través
de su plataforma institucional que permita ser eficientes en el tiempo y la optimizacién de
recursos, asi como aplicar factores de transparencia que generen confianza en los usuarios en
todo el proceso.

El GAD Municipal de Pedro Moncayo cuenta con una plataforma web donde se prestan ciertos
servicios online a la ciudadania, pero ain no se consolida con la eficiencia y calidad que se
requiere, debido a varias razones. Una de ellas, y quiza la principal, es que los servicios que
ofrecen son de tipo consulta e informacion acerca de los procesos y noticias de la gestion
realizada por el GAD, es decir la pagina institucional es utilizada como un sitio informativo, de
acuerdo con lo establecido en la entrevista que se realizé a los funcionarios publicos: analista
coordinador de la unidad informética del GAD de Pedro Moncayo, Ing. William Cualchi, a la
directora del departamento de Planificacion Institucional y cooperacion, Ing. Cristina Jicome
y al director del area de comunicacion Lic. Freddy Jarrin, quienes dan a conocer que la

implementacién y automatizacion de procesos en los servicios online no han llegado a
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completarse ya que el municipio se encuentra en proceso de desarrollo del sistema de
informacion local.

Esta informacion es importante ya que se puede denotar que, aunque dicha institucion se
encuentra en proceso de mejora de la aplicacion de las TIC’s, no se encuentra perfectamente
alineada a lo que establece el teérico mencionado quien da una clara pauta de los lineamientos
que comprende este término.

Basandose en la teoria de Naser (2011) el gobierno electrénico busca adaptar herramientas de
gestiodn, a la creacidn de plataformas institucionales que sean accesibles y compatibles con la
ciudadania a la que se dirige, para hacer efectivo el rol de la Institucion frente al ciudadano. Un
eje fundamental, que se enlaza con el gobierno electrénico es la disponibilidad, transparencia,
acceso y facilidad de uso de distintos servicios y trdmites gubernamentales que se presentan en
las plataformas del sistema publico, acortando distancias y agilizando los procesos, para que la
ciudadania obtenga beneficios y mejore la confianza entre ciudadano e institucion.

En el caso del GAD Cantonal de Pedro Moncayo los grupos encuestados dieron a conocer que
existe poca interaccion entre la entidad y la institucion para generar propuestas de mejora en la
implementacidn de los servicios publicos en linea, sobre todo para mejorar la calidad en que se
esta brindando este tipo de servicios a los usuarios. Esto es clara evidencia de que este municipio
no ha tomado en cuenta las bases doctrinarias de los teéricos del gobierno electronico y sobre
todo, lo establecido en el plan nacional del gobierno electrénico.

En su teoria, Ponce (2005) sugiere que la modernizacion de la administracion pubica tiene como
objetivo satisfacer a los usuarios utilizando los medios que haya disponibles en la institucion y
si estos no son suficientes se deben crear nuevos canales y estrategias por parte de la entidad
para mejorar la eficacia y eficiencia en todos los procesos mediante la innovacion y la gestion
mas avanzada.

Para el GAD del Canton Pedro Moncayo esta teoria no parece estar muy clara ya que al realizar
el estudio de campo se obtuvo informacion por parte de la ciudadania quienes aseguran que
actualmente no existe gestion por parte de esta institucion para implementar los servicios
publicos en linea, los cuales son métodos necesarios para crear nuevos procesos de gestion.
Para Avila (2014) las TIC’s juegan un rol fundamental en el entorno de la nueva gestion Publica
ya que conformen van desarrollandose nuevos avances tecnologicos la sociedad también va
volviéndose mas exigente. Ademas, es importante tener en cuenta que una de las caracteristicas
de la nueva gestion publica es disminuir la burocratizacién y la tramitologia que existe dentro

de una institucion.

59



En la informacion que se obtuvo en el cantdon Pedro Moncayo se puede observar que mas del
50% de las personas encuestados no se encuentran conformes con la capacidad de respuesta a
los requerimientos de la ciudadania, lo cual no es méas que otra evidencia que dicha entidad no
realiza estudios necesarios para comprender los beneficios de la aplicacion de las TIC’s para
mejorar los procesos de gestion y para satisfacer las demandas de la ciudadania en cuanto a los
servicios publicos administrativos en linea.

Los servicios publicos online son el conjunto de bienes y actividades, por lo general de tipo
esencial o basico, que son presentadas a la ciudadania a través de paginas web de la institucion
o entidad a cargo, con el fin de garantizar a su poblacion un mejor nivel de vida y satisfacer sus
necesidades, asi lo afirma Boix (1994). Actualmente los organismos publicos buscan
modernizarse e ir de la mano con los avances tecnoldgicos, implementando plataformas
institucionales que se rigen a través de cierta normativa y planes nacionales de gobierno
electronico, con la finalidad de cumplir con sus competencias y funciones, de llegar a la
ciudadania de una manera mas rapida, por medios de informacion transparente, servicios
administrativos que permitan la simplificacion de recursos, y la realizar muchas otras gestiones.
En este caso al hablar de servicios publicos en linea, en el GAD de Pedro Moncayo esto no
cumple ya que es evidente que en su mayoria, los Pedromoncayenses no se encuentran
conformes con la prestacion de servicios en linea, debido a que la pagina institucional presenta
varias falencias al momento de requerir algin servicio, de igual manera todos los encuestados
concuerdan con mejorar la estructura y organizacion de la plataforma, a través de la
implementacién de mas servicios online que logren satisfacer sus necesidades, cuenten con
estandares de calidad y eficiencia.

Asi mismo, el analista coordinador de la unidad informatica del GAD de Pedro Moncayo, Ing.
William Cualchi menciond en la entrevista que la plataforma institucional del GAD de Pedro
Moncayo se encuentra desarrollo de digitalizacion de procesos, pero gue aun no se han logrado
consolidar debido a varias razones, es asi como se puede constatar con los resultados obtenidos
en las encuestas, que los ciudadanos no cuentan con una paginay servicios en linea de calidad,;
por lo tanto no cumplirian con el principio de tener presente el papel del ciudadano y las
implicaciones y repercusiones que dicho papel tiene en términos de gestion, prestacion y
evaluacion de los servicios publicos, asi como lo menciona Pereira y Jaraiz (2015).

Por otro lado, los servicio en linea han permitido optimizar recursos a través de la simplificacion
de trdmites, generando una mejor relacién entre institucion publica y ciudadano; acortando
distancias y borrando las barreras del tiempo, como menciona Torres et al (2005). En este

sentido podemos comprobar que el la mayor parte de los encuestados declaran preferir la
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modalidad en linea en referencia a prestacion de servicios, con el fin de poder tener todos los
beneficios que esto conlleva, lo que deberia ser considerado como una sociedad que tiene
interés en los asuntos publicos.

Por el contrario, La minoria de la poblacion encuestada prefiere realizar sus tramites o servicio
administrativo de manera presencial ya que los usuarios no conocen sobre los beneficios de este
sistema que se brinda en la Municipalidad, lo que deberia ser considerado segun Max Weber
(1983), como un sistema burocrético y tradicional compuesto por funcionarios con deberes y
cargos especificos, con competencias fijadas estrictamente, en donde se puede calificar su
desempefio; en este sentido los encuestado no contarian con una vision innovadora para

optimizar el tiempo y los recursos.

Por tal motivo la burocracia esta direccionada a la necesidad de brindar un orden y precision a
todos los procesos generados en la administracion publica, como lo expresa Shafritz y Hyde
(1999). Sin embargo, en la entrevista realizada al director del &rea de comunicacion Lic. Fredy
Jarrin y el analista coordinador de la unidad informatica del GAD de Pedro Moncayo, Ing.
William Cualchi mencionan que su grupo de trabajo es muy reducido, por lo tanto, se puede
evidenciar que no se cuenta con una adecuada division racional del trabajo, enfocada a la

colaboracidn entre departamentos para brindar servicios que logren la satisfaccion del usuario.

Las instituciones tienen la obligacién de prestar servicios que vayan de acuerdo con las
necesidades de la ciudadania, brindando una comunicacion publica transparente, en este caso,
a través de su pagina institucional, utilizando todos los medios digitales con los que se cuenten
0 estén a su disposicion con el fin de adaptarse al nuevo ecosistema para sobrevivir e integrarse
dentro del nuevo medio, asi como lo menciona Scolari (2009). La mayoria de los encuestados
de los encuestados declaran tener conocimiento de los servicios publicos que ofrece el GAD de
Pedro Moncayo, es asi como la plataforma institucional se convierte en una alternativa de
prestacion de servicios con respuesta rapida para los ciudadanos, generando desarrollo en el

canton.

En este sentido se debe tomar en cuenta la informacion o servicios establecidos en la pagina
web de la institucion, ya que de aqui se puede evaluar la comunicacion publica que se tiene con
la ciudadania. Asi lo reconoce el analista coordinador de la unidad informaética, Ing. William
Cualchi, quien asegura que el fin es fortalecer los servicios online, digitalizando procesos y
tomado en cuenta la opinion de la ciudadania para dar paso a una comunicacion digital, sin

embargo, esto no tiene concordancia con lo mencionado por la ciudadania.
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La comunicacion digital puede entenderse como la informacion y capacitacion que es
presentada mediante el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion, ademas esta
se encuentraen lineay es posible acceder a ella desde terminales o equipos de computo distantes
entre si, como menciona, Sanchez (2006). Sin embargo, esto no se cumple en la figura 8, ya
que se puede constatar que la ciudadania no ha recibido capacitaciones por parte del GAD
cantonal de Pedro Moncayo, para el uso y manejo de los servicios online de la plataforma
institucional, es decir la ciudadania no tiene un conocimiento adecuado para acceder a la
informacién de la plataforma, asi como hacer uso adecuado de los servicios online que ofrece

la institucion.

A su vez, el director del &rea de comunicacién Lic. Fredy Jarrin menciona que no se ha dado
un acercamiento con la ciudadania para que tengan conocimiento del uso y manejo de la
plataforma, quedandose en lo tradicional; se puede constatar que los usuarios no pueden tener

una buena experiencia ni gozar de todos los beneficios que la pagina brinda.

Este sentido, los servicios en linea deben ser prestados de manera eficiente teniendo en cuenta
que siempre se debe cumplir con las exigencias y expectativas de la ciudadania para lograr un
nivel de satisfaccion lo mas alto posible, de acuerdo con Ariza F. y Ariza J. (2013). La mitad
de los encuestados mencionan que la plataforma tiene una capacidad de respuesta a sus
inquietude o solicitudes de manera regular. Esto concuerda con lo mencionado por el director
del area de comunicacion Lic. Fredy Jarrin, el cual menciona que su grupo de trabajo es
reducido, por ende, la espera para responder algunas sugerencias o solicitudes puede ser un
poco demorosa, debido una parte de estos requerimientos se puedan contestar de manera rapida
se las realiza a través de solicitudes recibidas por correo electrénico, en donde se las lleva a
cabo por medio de un grupo de comunicacion interna, en el cual el entrevistado, reporta a la
primera autoridad los requerimientos del usuario para llevarla a cabo, con el fin de brindar una

mejor experiencia al ciudadano, acortando distancias y agilizando los procesos.

62



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Los servicios publicos en linea en la actualidad se han vuelto una herramienta de primera
necesidad para los gobiernos autdbnomos descentralizados, ya que es una forma de brindar
una respuesta rapida a la ciudadania de acuerdo con sus necesidades, aunque, en varias
paginas institucionales, como es el caso de GAD municipal de Pedro Moncayo los servicios
y tramites en linea se presentan de manera incompleta o no logran satisfacer las necesidades
de la ciudadania, una de las razones de esta situacion es que el departamento encargado no
cuenta con un grupo de trabajo que logre abastecer todas las demandas de la ciudadania,
ademas de no estar vinculado con todas las dependencias municipales para la
implementacién de informacion y servicios oportunos, teniendo en cuenta la participacion
de la ciudadania y sus requerimientos.

Como se evidencid, existen consultas de impuestos, trdmites en linea para alcanzar una
mayor cobertura en el canton gracias a la implementacién de las TIC’s, aunque todavia
queda mucho por implementar, teniendo en cuenta la participacién ciudadana en la pagina
institucional y la transparencia, ademas de lograr como objetivo principal, una cultura de
participacion en donde se dé paso al dialogo para solventar sus inquietudes, asi como u
capacitacion para el uso y manejo de la plataforma, con el fin de facilitar medios de
comunicacion como respuesta rapida entre el ciudadano y la institucion.

Los resultados de esta investigacion nos permiten identificar puntos clave en la plataforma
institucional para la mejora en el acceso a servicios publicos en linea, el funcionamiento de
las instituciones puablicas en el marco de implementacion de las TIC’s, para mejorar la
cantidad y calidad de los servicios ofrecidos por los canales digitales, teniendo en cuenta a
los ciudadanos, funcionarios e instituciones publicas.

Se pudo constatar que no existe ningin marco normativo dentro de esta institucion regule
la aplicacion de los servicios digitalizados ya que a pesar de que dicha entidad tiene su
pagina web abierta al publico desde hace 3 afios, no existe una evolucion considerable ni
informacion que sea realmente util para los usuarios y ciudadania en general.

El GAD de Pedro Moncayo ha implementacion su péagina institucional, utilizando
herramientas tecnologicas para que los ciudadanos puedan acceder a la informacion, ciertos
tramites pablicos; sin embargo, aun hace falta que estos servicios estén accesibles para
todos, ya que no se ha seguido con lo establecido en el plan nacional de gobierno

electrdnico, para un correcto funcionamiento de la pagina.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la pégina institucional del GAD Pedro Moncayo implemente servicios
en linea con eficiencia y calidad, que logren satisfacer los requerimientos de la ciudadania,
ademas de trabajar en conjunto con todas las dependencias municipales, ya que cada una
tiene un aporte para poder cumplir con las expectativas de la ciudadania en cuanto a lo que
se refiere servicios publicos online.

El GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo deberia ampliar la oferta de servicios
publicos en linea, sequir digitalizando servicios, los mismos que deben ir de acuerdo con
las necesidades de la ciudadania, ademas de tener una mayor cobertura, disponibilidad y
tener una respuesta rapida accesible para todos. Ademas de capacitar y tomar en cuenta al
usuario para que pueda, y quiera, usar los servicios ofrecidos en linea y los tramites
administrativos que se oferten en la pagina, esto permitird mejorar la relacion entre
ciudadano e institucion publica.

Se recomienda al GAD del Cantén Pedro Moncayo realizar capacitaciones a la ciudadania
y a sus funcionarios acerca de los beneficios que trae digitalizar los servicios publicos ya
que sin esto se dificulta que exista cierto interés de ambas partes si no se tiene un
conocimiento previo de todo lo que puede conllevar una administracién publica electrénica,
esto quiere decir no solo en los servicios publicos sino también en los &mbitos de
participacién ciudadana.

Se sugiere que, la institucion se base en lo establecido en el plan nacional de gobierno
electronico para la implementacion de la pagina institucional, en donde se tome en cuenta
la opinion publica, para facilitar a los ciudadanos involucrarse de manera activa en la

prestacion de servicios publicos en linea.
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Observaciones:
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Anexo 3: Certificado del abstract

Tulcan, 8 de marzo de 2022.

CERTIFICADO

Yo, Jessica Tatiana Hernindez Martinez, con cédula de ciudadania No. 0402079859, Magister

en Pedagogia de los Idiomas Nacionales y Extranjeros mencién Inglés, CERTIFICO que:

Luego de haber revisado y corregido la traduccién del Resumen del trabajo de titulacién de la
sefiorita Carolay Julisa Veliz Guachamin con C.I. 2150244305 y del sefior Juan Diego
Ipiales Diaz con C.1. 1726107756, con el tema: “Andlisis de Tecnologias en los servicios online
del Gobierno Auténomo Descentralizado”, considero que éste se encuentra en condiciones para

ser validado.

Es todo cuanto puedo certificar, facultando al interesado hacer uso de este documento como

estime conveniente, siempre y cuando se encuentre dentro de los fines legales pertinentes.

Atentamente,

MSc. Jessica Hernindez

cel.: 0939710558 — email: hernandezjthm @ gmail.com
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Anexo 4: Ficha Técnica Entrevista GAD Pedro Moncayo
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIA

ADMINISTRACION PUBLICA

El muestreo de bola de nieve suele asociarse a investigaciones cualitativas y descriptivas, en

los estudios en el que “los entrevistados son pocos en nimero o se necesita un elevado nivel de

confianza para desarrollarlas, esta influenciada por la eleccion de las semillas iniciales y son

elegidos al azar” (Baltar, 2012, pag. 131).

Ficha Técnica Entrevista GAD Pedro Moncayo

Criterio:

El entrevistado fue seleccionado a través del muestreo de bola de

nieve.

Entrevistado:

Ing. William Cualchi

Cargo: Director Area de Sistemas
Entrevistadores: Ipiales Juan, Veliz Carolay
Fecha de la | 26 de mayo de 2021
entrevista:

Hora de inicio: 09:10 p.m.

Hora de finalizacion: | 09:46 p.m.

Tipo de entrevista:

Entrevista Semiestructurada

Ficha Técnica Entrevista GAD Pedro Moncayo

Criterio:

La entrevistada fue seleccionada a través del muestreo de bola

de nieve.

Entrevistado:

Ing. Cristina Jicome

Cargo: Directora Planificacion Institucional y Cooperacion
Entrevistadores: Ipiales Juan, Veliz Carolay

Fecha de la | 11 de marzo de 2022

entrevista:

Hora de inicio: 10:00 a.m.

Hora de finalizacion: | 10:35 a.m.

Tipo de entrevista:

Entrevista Semiestructurada
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Ficha Técnica Entrevista GAD Pedro Moncayo

Criterio:

El entrevistado fue seleccionado a través del muestreo de bola de

nieve.

Entrevistado:

Lic. Freddy Jarrin

Cargo: Director Area de Comunicacion
Entrevistadores: Ipiales Juan, Veliz Carolay
Fecha de la | 15 de marzo del 2022
entrevista:

Hora de inicio: 06:00 a.m.

Hora de finalizacion: | 06:46 a.m.

Tipo de entrevista:

Entrevista Semiestructurada

Anexo 5: Ficha Técnica Encuesta Canton Pedro Moncayo

somea UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIA

ADMINISTRACION PUBLICA

Ficha Técnica Encuesta Canton Pedro Moncayo

Universo:

Hombres y mujeres entre 20 a 64 afios de edad residentes en el
Canton Pedro Moncayo, distribuidas en 5 parroquias

(Tabacundo, La Esperanza, Tocachi, Malchingui y Tupigachi).

Obijetivo del estudio:

Conocer la percepcidn de los ciudadanos en base a la prestacion
de servicios publicos online que ofrece el GAD municipal de

Pedro Moncayo en el periodo 2019-2020

Encuestadores:

Ipiales Juan, Veliz Carolay

Tipo de encuesta:

Cuestionario estructurado

Escala de medicion:

Likert, Dicotdmicas y opcion multiple

Tamafio de muestra:

Se realizaran 377 encuestas

Nivel de confianza:

95%

Margen de error:

5%

Fecha de trabajo de

campo:

18, 19y 20 de mayo del 2021; 27 y 28 de enero del 2022; 14y
15 de marzo del 2022
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“Las escalas tipo Likert son instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar su
acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una
escala ordenada y unidimensional” (Matas, 2018, pag. 38).
Las preguntas de opcion multiple presentan ventajas sobre las preguntas tradicionales,
en cuanto a la posibilidad de evaluar una parte mayor del programa de la asignatura, de
destinar menos tiempo del total disponible a los exdmenes y de hacer un mayor nimero
de examenes. También tienen ventajas cuando se examina a grupos grandes 0 a varios
grupos de una misma asignatura (Gonzalez, 2003, pag. 26).
“Las preguntas dicotomicas son las preguntas definitorias, caracteristicas y propias de la
encuesta, donde las posibilidades de respuesta estan predeterminadas y permiten la afirmacion

o la negacion” (Lopez y Fachelli, 2015, pag. 19).

Anexo 6: Entrevista aplicada

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Pl v ,
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIA

ADMINISTRACION PUBLICA

Entrevista semiestructurada dirigida a funcionarios del GAD de Pedro Moncayo
Objetivo de la entrevista: Conocer el uso de las TIC en los servicios publicos online que presta
el GAD de Pedro Moncayo.

Instrucciones: Me permito indicar que la informacion obtenida se utilizard con fines
estrictamente educativos.

Datos Informativos:

Nombre: Ing. William Cualchi

Cargo: Director Area de Informética

1.- ¢Con que frecuencia se realiza un mantenimiento a la pagina web del GAD Municipal
del Canton Pedro Moncayo?

El GAD tiene una pagina web que sirve mas como un sitio informativo, pero actualmente
debido a la crisis sanitaria ha sido necesario enfocarse a otro tipo de servicios. Ha sido necesario
trabajar con otras areas para generar los servicios en linea, aunque todavia se encuentran en
proceso de desarrollo. Para ello es necesario realizar un levantamiento de informacion de parte
de todas las &reas para tener conocimiento de cudles son los servicios que si se podria

implementar en modalidad virtual.
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2.- ¢ Cuantas personas estan a cargo de la pagina?

Debido a que la pégina solo sirve como un sitio informativo solo se necesita de una persona
para poder monitorear la informacion e interaccion que exista en la pagina web.

3.- ¢Cuantas personas se encuentran trabajando en el departamento de sistemas de
informacion?

El personal es muy reducido, es un total de 3 funcionarios quienes cumplen las funciones de
asistencia técnica, desarrollo de software y las funciones que cumple el director del area de
informatica por lo cual es necesario aumentar los recursos humanos.

4.- ;Con qué herramientas tecnoldgicas de comunicacion cuenta el GAD Municipal del
Canton Pedro Moncayo?

Las herramientas tecnoldgicas que la unidad de informatica utiliza para la plataforma
institucional, de acuerdo con lo mencionado por Ing. William Cualchi, es el gestor de
contenidos (CMS en inglés) Joombla, este software de codigo abierto permite dar disefio y
estructura a la pagina web. Ademas de un servidor configurado con herramientas de software
libre que gestiona el contenido y un sistema de administracion de base de datos MySQL que
permite gestionar los archivos que se requieren manejar, en cuanto al disefio grafico, la
institucion se apoya en herramientas como Adobe Photoshop, Ilustrador y Dreamweaver. Este
conjunto de sistema permite dar funcionamiento a la pégina institucional, con el fin de
interactuar con la ciudadania y prestar servicios en linea.

5.- ¢Cuéantos servicios publicos online ofrece el GAD Municipal del Cantén Pedro
Moncayo?

Por el momento Unicamente se puede realizar la consulta el pago de impuestos prediales, pago
de impuestos de patentes, aunque se encuentra en fase de desarrollo la implementacion de mas
Servicios.

6. ¢ En base a qué lineamientos se aplicaron los servicios online en la pagina web del GAD
Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

Los lineamientos que se siguen actualmente son la LOTAIP y el Codigo de Comercio,

Produccién e Inversiones.
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Objetivo de la entrevista: Conocer el uso de las TIC en los servicios publicos online que presta
el GAD de Pedro Moncayo.

Instrucciones: Me permito indicar que la informacion obtenida se utilizara con fines
estrictamente educativos.

Datos Informativos:

Nombre: Ing. Cristina Jacome

Cargo: Directora Planificacién Institucional y Cooperacion

1.- ¢Existe alguna normativa o resolucion para implementar los servicios publicos de
manera virtual?

Los servicios publicos en general son aquellos que reciben la ciudadania de manera directa.
Ejemplo: Salud, educacion, etc., y los servicios publicos administrativos que la ciudadania
puede acceder de manera virtual, sin necesidad de asistir presencialmente al municipio. EI GAD
da cumplimiento da cumplimiento al gobierno electronica con lo establecido en el COOTAD y
la LOTAIP a través del uso de las TIC s para mejorar de una manera cualitativa los servicios
de informacién que se ofrece a los ciudadanos con la finalidad de aumentar la eficiencia y
eficacia de la gestion publica. Esto implica la innovacion, para agilizar procesos, fomentar
transparencia y participacion, con el fin de acercar la institucion al ciudadano e impulsar una
sociedad de informacidn y del conocimiento.

2.- ¢ Existen fondos destinados para la prestacion de servicios publicos online?
Presupuesto enviado por parte del gobierno Central a los GADS, especificamente para aplicar
la plataforma, no existe. Para cumplir con esta competencia que exige el plan nacional de
telecomunicaciones, es buscar el financiamiento al inicio del presupuesto, con ingresos propios
para poder implementarla de la mejor manera, de igual manera lo que se destina es un pequefio
porcentaje.

3.- ¢Qué rol cumple el departamento de Planificacion en la pagina web institucional del
GAD Pedro Moncayo?

La pagina web institucional nos permite ofrecer informacion publica de interés para toda la
ciudadania en general, el departamento de planificacion cuenta con varios procesos que debe
ser conocido por la ciudadania, para dar cumplimiento con la ley de transparencia a través del
seguimiento de matrices que deben estar publicadas en la plataforma, administrando el icono
de transparencia y la subida de informacion. Ademas, se administra la rendicion de cuentas,
realizando todas las fases, todos los afos.

Por otra parte, en este momento estamos en la implementacion del sistema de informacién local,

trabajando con el area de informatica. La primera etapa es la simplificacion de tramites, la cual
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sigue en proceso, en donde se van a poder escanear todo tipo de tramite, mejorando los servicios
y permitiendo al ciudadano no trasladarse al municipio para obtener el servicio.

La segunda fase es el seguimiento de proyectos y programas ejecutados por el GAD y la tercera,
es la revision de cémo es invertido los recursos de la ciudadania en los proyectos que se tenga
en la institucion.

4.- ;Cudl es la finalidad de haber creado la pagina web institucional del GAD Pedro
Moncayo?

La finalidad es ofrecer informacion publica de interés a toda la ciudadania en general, como la
estructura organica, procesos que se llevan, rendicion de cuentas, noticias, promociones de
eventos y ofrecerle al ciudadano una forma mas &gil y segura de poder acceder a los servicios.
A través de la pagina los Pedromoncayenses podran estar informados de todo lo que se realiza
dentro del GAD por el bien de la ciudadania.

5.- ¢Existe cooperacion entre los demas departamentos para mejorar la pagina web
Institucional?

El departamento de planificacion se encarga de la informacidn transparente, matrices que debe
ser llenada por cada una de las dependencias del municipio. La direccién financiera se encarga
del apartado presupuestario de la pégina institucional. Las actas de concejo municipal son
emitidas por secretaria general, formando un circulo de apoyo para poner a conocimiento a la
ciudadania cierta informacion.

6.- ¢La ciudadania ha hecho uso de algin mecanismo de participacion ciudadana para
tratar el tema de servicios publicos online?

En cuanto a la participacion ciudadana se realiza campafias de socializacion de informacion a
través de la unidad de participacién ciudadana quien mantiene comunicacion directa con varios
presidentes de barrios y comunidades para poder tener en cuenta sus sugerencias. Ademas, en
la pagina se encuentra un apartado de sugerencias en donde se puede solicitar los servicios que
sean posibles ponerlos en linea.

7.- ¢Se ha planeado brindar capacitaciones a la ciudadania para el uso y manejo de la
plataforma institucional?

Se tiene pensado mas adelante, con la aprobacion de la ordenanza de simplificacion de tramites,
dentro de sus transitorias se encuentra la socializacion con la ciudadania, para ello el area de
participacion ciudadana realiza mesas y talleres en cada una de las comunidades para dar a

conocer esta ordenanza.
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Objetivo de la entrevista: Conocer el uso de las TIC en los servicios publicos online que presta
el GAD de Pedro Moncayo.

Instrucciones: Me permito indicar que la informacion obtenida se utilizard con fines
estrictamente educativos.

Datos Informativos:

Nombre: Lic. Freddy Jarrin

Cargo: Director Area de Comunicacion

1.- ¢Existe alguna normativa o resolucion para implementar los servicios publicos de
manera virtual?

No existe dentro del GAD una normativa, pero de todas formas se da los servicios a la
ciudadania los cuales se responden en un maximo de 4 dias para lo cual receptan solicitudes
mediante correo electronico, mediante redes sociales y se estd respondiendo a la ciudadania
mediante un Comunity Manager. La red mas utilizada en el canton para informarse acerca de
las acciones realizadas por el municipio es el Facebook.

2.- ¢ Existen fondos destinados para la prestacion de servicios publicos online?

Todo lo que es la parte de modernizacion con las nuevas aplicaciones de electronica deberia ser
fundamental para generar métodos de participacion y para esto es fundamental que exista un
presupuesto destinado para cumplir con los objetivos fijados por esta area.

3.- ¢ Que rol cumple el departamento de Comunicacion en la pagina web institucional?
El departamento de Comunicacion tiene como tarea fundamental actualizar constantemente
toda la informacidn publicada en la pagina web y en la red social facebook del municipio para
que la ciudadania diariamente tenga el conocimiento necesario sobre la gestién del GAD.

4.- ;Cudl es la finalidad de haber creado la pagina web institucional del GAD Pedro
Moncayo?

La pagina web es informativa, por lo cual se nutre con distintos apartados como los turisticos,
componentes biofisicos y o mas importante que viene a ser la LOTAIP la cual se actualiza
constantemente. También se publica informacion acerca de la gestion que realiza esta entidad
en distintas partes del canton.

5.- ¢Existe cooperacion entre los demas departamentos para mejorar la pagina web
Institucional?

Por la crisis sanitaria ha surgido la necesidad de crear servicios que puedan satisfacer en su
mayoria las exigencias de la ciudadania por lo que se ha tenido conversa con los directores de
las diversas areas del municipio para generar un posible plan que cubra todos los estandares

requeridos para implementar los servicios publicos de manera virtual.

81



6. ¢La ciudadania ha hecho uso de algin mecanismo de participacion ciudadana para
tratar el tema de servicios publicos online?

La pagina web se encuentra en desarrollo y aunque la gente utiliza mucho las redes sociales aun
existe cierta brecha tecnologica ya que no se ha evidenciado que la ciudadania exija estos
servicios de manera virtual, pero a pesar de esto se considera que es deber del GAD tener este

tipo de espacios para que la gente pueda satisfacer sus requerimientos con mayor facilidad.
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Anexo 7: Encuestas aplicadas

e UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
} FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL,
INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA
EMPRESARIA

ADMINISTRACION PUBLICA

Encuesta estructurada dirigida a los habitantes del GAD de Pedro Moncayo
Objetivo de la entrevista: Conocer la percepcion de los ciudadanos en base a la
prestacidn de servicios publicos online que ofrece ¢l GAD municipal de Pedro Moncayo
en el periodo 2019-2020.

Instrumentos: Me permito indicar que la informacion obtenida se utilizaré con fines
estrictamente educativos.

Datos Informativos:

Edad: 39

Parroquia: "Tobacundo

Marque con un X segin su criterio:

1.- ;Tiene conocimiento acerca de los servicios publicos en linea que ofrece el GAD
Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

si [X]

No I:]

2.- (Cree que el nimero de servicios en linea que ofrece el GAD Municipal del
Canton Pedro Moncayo son suficientes?

si []

No IZl

3.- ;Cuil es su percepcién en referencia a la calidad de los servicios piblicos en

linea que ofrece el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?
Muy malo D
Malo g
Regular D
Bueno D

Muy bueno ,:]
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4.- Segin su opinién, ;jcomo calificaria la capacidad de respuesta del GAD

Municipal del Cantén Pedro Moncayo a los requerimientos de la ciudadania?

Muy malo [:]
Malo @
Regular D
Bueno [:]

Muy bueno l:l
5.- ;Como describiria la gestién realizada por parte del GAD Municipal del Cantén

Pedro Moncayo para implementar de manera adecuada los servicios publicos en
linea?

Muy malo [ ]

Malo IZI

Regular [:I

Bueno D

Muy bueno [:]
6.- ;Piensa Ud. que se debe mejorar la pagina web institucional del GAD municipal

del Cantén Pedro Moncayo?
si
No[]

7.- ;Se han realizado capacitaciones a la ciudadania por parte del GAD Municipal
del Cantén Pedro Moncayo para el uso y manejo adecuado de la pigina web y el
acceso a los servicios piiblicos en linca?

si []

No [E

8.- ;Cree Ud. que se deberian implementar mas servicios en linea en la pigina web
que administra ¢l GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

si [X]

No [:]

9.- ;Cuil es la modalidad que prefiere para satisfacer sus necesidades en cuanto a

los servicios ptiblicos que ofrece el GAD Municipal del Catén Pedro Moncayo?

Presencial I___l
En linea IE

10.- ;Cuil es el motivo por el cual UD. no accede a los servicios publicos en linea que
ofrece el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?

Desconfianza I:]

Ineficiencia en el servicio @

Dificultad para mancjar la pagina D

No disponc de conexion a internet l:l

Desconocimiento de la pagina D

Otros

11.- ;Cuidles son los principales servicios puablicos que, a su pareccer, es
indispensables que sean digitalizados por el GAD Municipal del Cant6n Pedro
Moncayo?

ﬂa{‘Y;(u’quo’n Vo\’\n'(olg{

Caao de mpuestos



Anexo 8: Evidencia fotogréafica
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