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RESUMEN

En esta investigacion, se logré analizar el nivel de desarrollo e implementacion del
gobierno electréonico en la gestion publica del GAD Municipal de Tulcdn,
enfocdndonos principalmente en los servicios publicos. Para ello, se planted un
modelo de andlisis y discusion, ftomando como muestrala opinion de 348 ciudadanos
de la ciudad de Tulcdn. En el desarrollo, se utilizaronlos métodosinductivo, deductivo
y andlitico, para asi, poder explicar los resultados obtenidos, haciendo uso también
de la entrevista estructurada a 3 funcionarios del GAD Municipal de Tulcdn, lo cuadl
ha ayudado a realizar el andlisis y discusion los cuales estdan relacionados con el
marco tedricoy las dimensiones de andlisis, después del andlisis se ha concluido en
que el gobierno electronico dentro del GAD de Tulcdn se encuentra en un lento
proceso deimplementacién debido a diferentes factores siendo el principal de todos
estosel presupuesto.Porlo cual, serecomiendahaceruso de las guias y herramientas
de implementacion de gobierno electréonico provistas por el Ministerio de
Telecomunicacionesy de la Sociedad de la Informacién, como es el Plan Nacional
de Gobierno Electréonicoy asi,el GAD de Tulcdn pueda cumplirconlo establecido en
la Constituciony pueda asi brindarle a la ciudadania de Tulcdn servicios de calidad,

eficientes y eficaces como lo establece laley.

Palabras Claves: Gobierno Electronico, GAD Municipal de Tucdn, Servicios Publicos,

Proceso de Implementacién, Modelo de Andilisis y Discusion.
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ABSTRACT

This research carried out the analysis development and implementation level of
electronic governmentin the public management of the Municipal GAD of Tulcdn,
focusing primarily on public services. To do this, an analysis and discussion model was
proposed that took as a sample the opinion of 348 citizens of the city of Tulcdn. In the
development of this research, the inductive, deductive method, and analytical
methods were used to be able to explain the obtained results; this research was also
making use of the structured interview applied to 3 officials of the Municipal GAD of
Tulcdn, which has helped to carry out our analysis and discussion as they are related
to our theoretical framework and our analysis dimensions, after our analysis, we have
concluded that the electronic government within the Tulcdn GAD is in a slow
implementation process due to different factors, highlighting that the budget is the
main one among them. Therefore, we recommend using the guidelines, and e-
government implementation tools provided by the Telecommunications and
InformationSociety Ministry, as establishedin the National Electronic Government Plan
and thus Tulcdn GAD can comply with the provisions of the constitution; therefore, it
can provide the citizens of Tulcdn with quality, efficient and effective servicesas the

law establishes.

Keywords: Electronic Government, Municipal GAD of Tulcdn, Public Services,

Implementation Process, Analysis and Discussion Model.
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INTRODUCCION

Los nuevos principios implementados en la administraciéon publica de eficienciay
eficacia estan transformando las estructuras, procesos y culturas administrativas, el
nuevo pensamiento de la administracion publica, se enfoca en el "gobiemo
electronico” basado en el acceso, uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la
Informaciony Comunicacion (TIC) como medio de eficiencia, eficacia, trasparencia
y participacién ciudadana. Bajo este marco administrativoy de acuerdo al informe
de “E-government Survey” (julio 10, 2020), la cual es la encuesta de las Naciones
Unidas sobre el desarrollo del gobierno electréonico, donde participan 193 paises, el
Ecuador ha subido 10 escalones respecto al 2018. Actualmente, el pais ocupa el
puesto 74 de 193 paises. El resultado se consigue de puntuaciones estandar, en un
rango de 0 a 1. De este modo, “Ecuador sobrepasdincluso la meta establecida en el
Plan Nacional de Desarrollo, donde se buscaba un indice de Desarrollo de Gobiemo
Electronico (EGDI — por sus siglas en inglés) de 0,669. Estos resultados se obtuvieron
gracias al uso de instrumentos con una visidon Unica en el Plan Nacional de Gobiermo
Electronico (2018 -2021), que lidera el MINTEL, el cual se dlinea a los objetivos
nacionales”. (MINTEL, 2021)

En tal marco, este frabagjo, fiene como propdsito principal analizar el nivel de
desarrollo y el grado de madurez del gobierno electrénico en la gestion del GAD
Municipalde Tulcdn. Paraello, se planted un modelo de andlisis y discusion, tomando
como muestra la opinién de 348 ciudadanos de la ciudad de Tulcdan. En el desarrolo,
se utilizaron los métodos inductivo, deductivo y analitico, para asi, poder explicar los
resultados obtenidos, haciendo uso de la entrevista estructurada a 3 funcionarios del
GAD Municipal de Tulcdn, las cuales aportan el conocimiento empirico de los
funcionarios alainvestigacion, también haciendo uso de la técnica documental, de
revision de fuentessecundarias, y con eluso de la encuesta, constituida por preguntas
de opcion multiple y con la escala de Likert, que nos ha permitido analizar las
variables: “Gobierno electrénico” consus 4 dimensiones, "“Servicios PUblicos” y sus 5
dimensiones, . La primera identifica el nivel de desarrollo del gobierno electrénico
evaluando la conectividad, acceso a la informacion publica, infraestructura e
innovacion; la segunda dimension define la calidad de los servicios, la eficiencia y
eficacia, gestion de procesos, la preparacion de los funcionarios y la satisfaccion de

los ciudadanos.
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I PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El creciente proceso de globalizacion y desarrollo de la sociedad en el dmbito de la
Informacion, exigendel Estado, una actitud dindmica, efectiva, decididay orientada
a incorporar intensivamente la aplicacion del gobierno electronico enlos procesos

de modernizacion de la gestion publica.

De ese modo, Porrua, (2019), menciona que:

El 73% de los paises de América Latina y el Caribe cuentan con una
estrategia de gobierno digital. El camino hacia el gobierno digital fiene ya
algunas historias de éxito para contar, pero, la realidad es que no todos los
paises han manifestado el mismo nivel de avance de la agenda digital y
queda por delante un largo camino, lo cierto es que el esfuerzo y el interés
politico paraempujar el avance de la agenda digital en el gobierno permitird
aprovecharla tecnologia para brindar servicios de calidad a la ciudadania.
(Ministerio de Telecomunicacionesy de la Sociedad de la Informacion. (parr.
2)

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones (2018), el Plan Nacional de Gobierno
Electréonico, es uninstrumento que muestrala situacién actual del pais en materia de
gobierno electronico, propone unmodelo de inclusidon, cercano al ciudadano, eficaz
y eficiente, adlineado a la politica publica del Gobierno Nacional, el mismo que busca
una mayor participacion e interaccidon entre los ciudadanos y la Administracion
PUblica. Asicomo también facilitar alos ciudadanos involucrarse, de manera activa,
en las decisiones que adopta el Gobierno, para ampliar y mejorar el acceso a los

servicios e informacion publica de forma transparente.

Esta es la guia para todas las instituciones del Ecuador que en relacion a la
implementacion del gobierno electrénico se refiere, sus indicadores tienen como
finalidad el mejoramiento de las instituciones, asicomo, la optimizacion de los bienes

y servicios que ofrecen haciendo alas instituciones mds eficientes y eficaces.
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Los nuevos hdbitos de los ciudadanos, con un perfil de usuario hiperconectado y
movil, obligan a las administraciones a proporcionar un plus en los servicios que
ofrecen. Los ciudadanos actuales reclaman nuevas formas de relacionarse conlas
administraciones publicas, por lo que estas se afanan en poner en funcionamiento
servicios online novedosos, cercanos y usables. Este nuevo tipo de ciudadano es
digital, estd conectado e informado, tiene influencia, y es mucho mds exigente. El
usuario espera: El incremento en la calidad de los servicios existentes, la puesta en
marcha de nuevos servicios relacionados en su mayoria con la implantacién de
nuevas tecnologias, el aumento de la eficaciay eficiencia en el uso de los recursos.
(Gonzdlez, 2017)

La gran necesidad de la administracion publica por agilizar, optimizar, flexibilizar,
fransparentar y abaratar procesos y/o actividades del sistema publico, ha motivado
a utilizar en forma aceleraday sustancial las TIC para el desarrollo de aplicaciones
cada vez mds complejas, necesariamente apoyadas por arquitecturas dedicadas,
especialmente disenadas para frabagjar de la manera mds éptima, integrando
sistemas, utilizando las mejores herramientas de gestion y desarrollando modelos
adecuados a las necesidades de Gobierno, creando plataformas compatibles que
resuelventemascomolainteroperabilidad, compatibilidad, acceso, seguridad, entre

otras. (Nasery Concha, 2016)

En el Gobierno Auténomo Descentralizado de Tulcdn se ha podido notar un ligero
atraso en lo que se relaciona al Gobierno Electrénico y el uso de las TIC en la
administracién publica como una herramienta de acercamiento al ciudadano y
facilitadora de tfrédmites, debido a que los tframite online se encuentra disponible para
todas los usuarios que deseenrealizarlos, pero principalmente los realizan dentro de
las oficinas del Gobierno Autdbnomo Descentralizado de Tulcdn, por eso, es preciso
analizar si se cumple con el Plan Nacional de Gobierno Electrénico durante el periodo
2020 - 2021.

1.2. Formulacion del problema

5Como la implementacion del Gobierno Electréonico en el Municipio de Tulcdn ha
incidido en sus servicios durante el periodo 2020-2021¢

1.3. Justificacién

Durante los anos 2020-2021 la administracion publica a nivel mundial y nacional se ha

visto exigida aimplementar de formamds apresurada el Gobierno Electréonico dentro

15



de las instituciones, conlafinalidad de prestar servicios publicos adecuados satisfacer
las necesidades de la ciudadania, pero para que estos servicios sean de calidad
deben estar sujetos a ciertos indicadores que demuestren esta calidad a la hora de

brindar sus servicios.

Durante los Ultimos anos se ha podido notar un incremento acelerado del uso de las
TIC enlos servicios publicos que ha permitido el acercamiento de la ciudadania a la
Gestidn PUblica, logrando que esta participe de forma mds activa en los dmbitos de
interés publico. De tal manera, el Plan Nacional de Gobierno Electréonico se vuelve

una herramienta que se debe implementar en todos los niveles de Gobierno.

Las acciones que ha realizado Ecuador en los Ultimos anos en materia de gobiemo
electronico han permitido aumentar la disponibilidad de servicios publicos enlineq, y
fomentar su uso por parte de los ecuatorianos se ha convertido en una cuestion
prioritaria para el Estado. Los diferentes planes de gobierno electrénico que se han
desarrollado desde el ano 2014, permiten poneren marcha estrategias para construir
espacios de participacion, colaboracién, tfransparencia en los servicios publicos;
mejorar la eficacia y eficiencia estatal. (Ministerio de Telecomunicaciones y de la

Sociedad de la Informacion, 2018).

Para que se tome en cuentala implementacion del Gobierno Electréonico por parte
del GAD Municipal de Tulcdn, ya que, debe hacer uso de alguna guia metodoldgica
y a que el GAD de Tulcdn estd sujeta a las normativas que se establecen en la
Constituciéony las del PNGE, deberd demostrarse por medio de esta investigacion si
cumple con estasnormativasy si brinda los servicios de forma adecuadacumpliendo

conlo establecido por el PNGE en el periodo 2020 - 2021.

Como una guia para realizar nuestro andlisis tenemos al Plan Nacional de Gobierno
Electronico, el cual nos provee la informacion necesaria para analizar lo
implementado por parte del GAD Municipal de Tulcdn con lo propuesto por parte del
Ministerio de Telecomunicacionesy de la Sociedad de la Informacién a través del
PNGE y asi poder aportar a futuras investigacionesy a la mejora del Municipio de
Tulcdn en relacion al uso del gobierno electrénico como una manera de acercarse

al ciudadano y asi saber cudn satisfechos estan con los servicios que les brindan.
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1.4. Objetivos y preguntas de investigacion
1.4.1. Objetivo general
Analizar el gobierno electronico en el municipio de Tulcdn y su incidencia en la

prestacion de servicios publicos al ciudadano en el periodo 2020-2021

1.4.2. Objetivos especificos
»  Describir la aplicacién del gobierno electréonico en el Municipio de Tulcdn
> Andlizar la prestacion de servicios publicos desde la perspectiva del
gobierno electrénico
» Determinar la influencia del gobierno electréonico en la prestacion de

servicios publicos tomando en cuenta la opinidn ciudadana.

1.4.3. Preguntas de investigacion

5COmo se aplica el gobierno electrénico en el Municipio de Tulcdn?

sDe qué manera el Municipio de Tulcdn usa el gobierno electrénico en la prestacion

de servicios publicos?e

s Cudl esla influencia del gobierno electrénico enla prestacién de servicios publicos

al ciudadano en el Municipio de Tulcdn?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Primer Antecedente

Autor: Segun Maria Cristina Ledn Carvajal

Ledn (2020), en su estudio realizado con el tema “Gobierno Electréonico: La
incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon en la llustre
Municipalidad de Cuenca”, parte del objetivo de analizar las caracteristicas de un
gobierno electronico y como se pueden incorporar estas tecnologias en la
Municipalidad de Cuenca, a través de un andlisis de las TICs con el nuevo rol del

Estado en base a la legislacionreferente al tema.

La Metodologia utilizada permitié la examinacién del concepto, delimitaciéon vy
dimensiones del Gobierno Electréonico, sobre las ventajas y problemas de querer
incorporar un proceso de administracion basado enlas TICs, de ese modo, se realizd
un estudio del contexto, el proyecto de la ordenanza y aportes a la mismaq,
considerado la vision de una ciudad infeligente y al ser Cuneca una de las ciudades
de las Ciencias y del Conocimiento que integra la planificacién y la gestion en el
marco de una Cuenca generadora y exportadora de conocimiento y servicios de

alto nivel.

Porlo tanto, se llega a concluir que para lograr laimplementacion de un modelo de
Gobierno electronico es necesario involucrar ala poblacion que serd beneficiaria de
esta, porque caso confrario no serd posible promover la apropiacién social de
Internet y los servicios con los que cuenta. Por lo que Cuenca en el proceso de
incorporacion de las TICs a implementa un plan estratégico al 2020; que busca el
mejoramiento de los sistemas informaticos, con planes piloto y nuevos procesos con
el din de pasar de una etapa de presencia emergente a través de Internet, a

procesos de interaccidn donde la ciudadania pueda redlizar trdmites enlineay
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participacion democrdtica. De ese modo, este antecedente brinda un aporte
significativo para conocer como la tecnologia enla actualidad permite minimizar el
tiempo de trabagjo y la burocracia al momento en los tramites y la prestacion de

servicios destinados ala ciudadania.

2.1.2 Segundo Antecedente

Autor: Guamdan Tumbaco Javier Enrique

El segundo antecedente es de Guamdn (2019), con el tfema “Andlisis de un sistema
de gobierno electrénico para elingreso y seguimiento de trdmites municipales enla
percepcién y satisfaccién del ciudadano. Caso de estudio: Area de Participacion
Ciudadana de la Municipalidad de Guayaquil, con el objetivo conocerel nivel de
desarrollo tecnoldgico en las actividades cotidianas que realizan las empresas y el

servicio estatal al ciudadano através de las TIC's.

La metodologia que se utilizd en el presente trabajo fue el diseno no experimental y
fransversal, con el uso de los enfoques cualitativo y cuantitativo que permitieron el
andlisis de las variables de manera no infrusiva, en basa al tipo investigacion
exploratorio y explicativo, por lo que permitié evaluar la medida de la eficiencia de
las plataformas de gobierno electréonico, con su incidencia en la imagen de la

administraciéon publicay en la satisfaccion del ciudadano.

Segunlos resultados obtenidos en el andlisis se determind que el nivel de satisfaccion
del ciudadano depende de la facilidad de uso y la utilidad percibida de los sistemas
de gobierno electronico, es decir, que los interfaces de los sistemas de gobiemo
electréonico sean faciles de utilizar y que tengan una gran utilidad para el usuario, eso
generaria un alto nivel de satisfaccion al ciudadano y mejorar la imagen del
municipio ante la ciudadania y asi, se concluye la viabilidad del disend de una
propuesta para la creacion de un sistema de seguimiento de framites de manera

detallada con el sistema de seguimiento actual de la Alcaldia de Guayaquil.

Este antecedente representa unimportante aporte para el desarrollo de la presente
investigacion, al tener como referencia un modelo de andlisis de como permite las
TIC's a la institucion publica interactuar con el ciudadano y generar un valor

agregado enla prestacion de servicios publicos.

2.1.3 Tercer Antecedente

Autor: Barragdn Xavier y Guevara Fabricio.
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El estudio redlizado por Barragdn y Guevara (2016), con el tema “El gobierno
electronico en Ecuador” hace referencia en que las TIC y el gobierno electronico
contribuyen al crecimiento econdmico, social, cultural, la modernizacion del Estado
y distribucion con equidad, asi como a desarrollar plataformas virtuales locales,
nacionalesy regionales de cooperacion, para asegurar una participacion eficiente

en la economia mundial.

Ademds, de que es una fuente de generacién de informacién, aprendizaje vy
conocimiento, que constituyen los pilares del desarrollo econdmico y social de los
paises de la regiony el mundo. De ese modo, segun La Carta lberoamericana de
Gobierno Electronico (CIGE) senala que Gobierno Electréonico y Administracion
Electronica son similares al hacer uso de las TIC en los érganos de la Administracion
para mejorar la informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, de forma
eficiente y eficaz desde la gestion publica, conla transparencia del sector publico y

la participacion de los ciudadanos.

De ese modo, segun los resultados se puede concluir que el portal del Gobierno
electronico permite tomar en cuenta criterios especificos para mejorar la
accesibilidad, y usabilidad de un portal, como una herramienta que facilite a los
ciudadanossus framites enlinea ahorrando de esta maneratiempoy dinero, es dectr,
el portaldebe ofrecerinformacion actualizaday veridicade todos los procedimientos

que se efectUen en el portal del Gobierno Electrénico.

Porlo tanto, el andlisis sobre el acceso de la ciudadania al portal electrénico permitird
en la presente investigacion tener una vision mds clara de las razones que existen
para que los ciudadanos pueden hacer uso de los diferentes servicios que ofrece el
portal y de esta manera obtener un resultado optimo sobre el Gobierno Electronico

en la prestacion de servicios ala ciudadania.

Por lo tanto, estos antecedes permiten a ala presente investigacion tener una guia
de ansidis sobre el tema, es decir los antecedentes son un importante y firme
argumento que sustenta el objeto de estudio, con el aporte de teorias y bases
conceptuales que fortalecen alainvestigacion y asi establecer los resultados de este

Trabajo de Integracion Curricular.
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2.2. Marco tedrico

2.2.1 Administracion Publica

Herndndez (2016), afirma que la administracion publica se define como
El conjunto de érganos del sector publico, con el propdsito de gestionar y
administrar las entidades y organismos del Estado, al ser una actividad que
tiene por objeto a la sociedad en su perpetuaciony desarrollo, De ese mod,
se expresa su existencia, legitimidad vy justificacion de su accionar en la
sociedad (p. 5).

Por lo tanto, la Administracidn Publica es una disciplina que nace de las ciencios

socialesy que se establece en las instituciones para generar el anhelado desarrollo

territorial y social.

De ese modo, Ramio (2015), considera que la Administracién PUblica no es variable
estaticasino cambiante debido a que depende de otras dreas como la economia,
la politica, la tecnologia y la evolucién social. Es decir, debe adaptarse segun los
cambios y retos en las dreas mencionadas, para asi responder a los posibles
problemas que segun el libro la Administracion Publica del Futuro del 2050 se

enfrentara alos siguientes retos:

« Crisis del final del ciclo del modelo de economia capitalista

¢ Un mundo mads locasy mds global

« Laestructuralinsolvencia de las arquitecturas organizativas

« Elestructural déficit enliderazgo politico

« Los cambios tecnoldgicos van a cambiar las l6gicas sociales

+ La sobrepoblacidbncomo el problema que siempre escondemos y el colapso
medio ambiental

« Las desigualdades sociales como aliciente alos conflictos bélicos globales

« El mestizaje global de cardcter étnico y cultural. (p.4)

2.2.1.2 Gobierno Electronico: e-Gobierno
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El Gobierno electrénico se haimplementado a gran escala en los Ultimos anos, como
un aporte a que los ciudadanos tengan mayor acceso a la informacién y conozcan
el como se estructuran las instituciones publicas. De ese modo, el Gobierno
Electronico ha facilitado unainteraccion entre Gobiernoy Estado, lo cual ha servido
para fomentar la participacion de la ciudadania y a fortalecer las instituciones

publicas.

Segun el Criado (2013), manifiesta en su articulo sobre Gestidn y Politica PUblica que
el gobierno electréonico es un dmbito de conocimiento que ha crecido de una
manera considerable durante los Ultimos anos, enfatizando en la necesidad de
profundizar en sus implicaciones para la gestion y las politicas publicas. Una de las
ideas mds reiteradas en torno al e-gobierno es que se ha considerado una fuerza de
racionalizacién dela actividad de las administraciones publicas. En ese sentido, se ha
pensado que la difusion de sistemas de informacion permitiria sistematizar reglas y
procedimientosyreformularlos conocidos problemas de laburocracia, talescomola
racionalidad limitada o la implementacion en el nivel operativo o bien aumentar la
eficiencia, eficacia y productividad, la calidad de los servicios publicos, la

participacion ciudadana o la fransparencia y rendicion de cuentas.

Esta relevancia no se produciria sélo a través de influencia en determinadas
dimensiones administrativas o fases de politica publica, sino también mediante un
amplio rango de cambios cognitivos, conductuales, organizativos, politicos y
culturales que se encuentran enlazados a sistemas de informacidn mdas ampliamente
construidos dentro de las organizaciones publicas con la capacidad de innovacion
enlas administraciones publicas, ligadaa suinteraccionconlas TIC, se llevard a cabo
enlamedidaen que permitanla mejoraconstante, unatomade decisiones diferente
o un trabajo en red mds consolidado. A partir de ahi es posible caracterizar el papel

del e-gobierno enla gestidony las politicas publicas (Criado, 2013,p. 5, 6).

La IX Conferencia lberoamericana de Ministros de Administracién PUblicay Reforma
del Estado, celebrada en Chile en el ano 2007, aprobd la Carta lberoamericana de
Gobierno Electrénico (CIGE), en el Capitulo primero, numeral 3, establece que las
expresiones de Gobierno Electrénico y Administracién Electronica son sinbnimas;
porgue ambas hacenuso de las TIC enlos drganos de la Administracion, paramejorar
la informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y

eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del
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sector publico y la participacién de los ciudadanos. Todo ello, sin perjuicio de las
denominaciones establecidas en las legislaciones nacionales (Centro

Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, 2007).

En este sentido, Sdnchez (2017), sostiene que la administracion publica actual debe
incorporar canales de comunicacion con la participacion de los ciudadanos, no solo
en forma discursivay enlos programas de gobierno, sino con acciones efectivas que,
cada vezmds, hagan coparticipesalos ciudadanos en los asuntos publicos. Informar,
consultary hacer participar a los ciudadanos, constituyenlos pilares de todo buen
gobierno, ademds de los medios adecuados parafomentarla apertura, y una buena

inversion para mejorar la elaboracion de politicas publicas.

2.2.1.3 Gobierno Cercano y Moderno

El Gobierno Cercano y Moderno ha hecho que la Administracion PUblica pueda
mejorar con la utilizacion de nuevas estrategias que llevan alas instituciones publicas

ainnovar su gestion e incrementando su eficienciay eficacia.

Segun Quintanilla (2014), establece la modernizacién en la administracion publica ha
mejorado aspectos que fueron planteados en el Programa Especial de Mejora de la
Gestion establecido durante el sexenio anterior y en el Programa Gobierno Cercano
y Moderno instituido en el gobierno mexicano actual, no obstante, en su diseno
solamente han considerado elfortalecimiento de las estructuras, laoperacioninterna

de la administracién publicay la reducciéon del gasto.

Del mismo modo Quintanilla (2014), plantea que el Gobierno Electrénico fiene como

finalidad:
Dirigir las acciones de la Administracién Publica hacia el logro de resultados
que respondan a las demandas de la poblacién, reconociendo a las
tecnologias de lainformacién como herramienta para mejorar la eficiencia al
interior y la comunicacion hacia el exterior, asi como para impulsar la
transformacion del gobierno. Para ello, establece la necesidad de construirun
gobierno que se acerque a la ciudadania, por medio de una Gestidn para

Resultados (GpR) y con una mejora de la rendicidon de cuentas. (p. 73)
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2.2.1.4 Gobierno Eficiente y Eficaz

El gobierno eficiente y eficaz ha hecho que los ciudadanos confien mds en sus
gobiernos, ya que, se muestran mds satisfechos con el uso que se da a los impuestos
que vienen de la misma ciudadania, motivando a que las instituciones publicas
realicen las gestiones que los usuarios requieren de una manera dgil y répida, sin
perder calidad en estas, brindando asi, un excelente servicio para cumplir con los

objetivos propuesto de aquellas instituciones.

Segun Rueda (2011), determina que la eficacia del sector publico permite conocer
que a los ciudadanos no sélo les interesa conocer la oferta de servicios publicos de
la que pueden disponer, sino también la relacidén que existe entre ésta y el gasto
publico que generala produccion de esta. En este sentido, es de crucial importancia
para que esa relacion sea la adecuada y, por lo tanto, que el gasto publico sea

sostenible en el fiempo, que el sector publico no incurra en gastos innecesarios.

Tradicionalmente, la mayor parte de las actividades y actuaciones del sector publico
estan dirigidas a garantizar un nivel y calidad de vida suficiente a todos los
ciudadanos dentro del denominado Estado del bienestar. Las politicas de bienestar
social consisten en aplicar las medidas desarrolladas por las AAPP con el objetivo de
proveery producir bienes y servicios sociales para mejorar las condiciones materiales
de vida de los individuos, asi como para aumentar su calidad de vida. Por ejemplo,
es el caso de los servicios de sanidad, seguridad social, educacion, vivienda,
proteccion social y promociéon social, urbanismo, ordenacion del territorio, ocio,

culturay proteccién del medio ambiente, entre otros (Rueda, 2011).

Por ofro lado, Ruiz (2018), da a conocer los principios de eficacia y eficienciaen la
actuacion del empleado publico. Considerando que la aplicacion del principio de
eficacia en materia administrativa constituye una parte del nicleo esencial de la
Administracion en el cumplimiento de sus fines, sin la cual, pierde la esencia que

emana de los fundamentos de la propia existencia del Estado de Derecho.

En cuanto a la eficiencia menciona que es un concepto que hoy mds que nunca
adopta un papel que quizds no ha sido suficientemente reconocido adn por el

legislador ni por la Administraciéon, que inciden constantemente en la mejora de la
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eficacia cuando quizds de lo que mds tendrian que preocuparse es de lograr mayor

eficiencia.

Haciendo énfasis en la conexidon existente con la eficaciaa la hora de obtener los
resultados que busca la Administracion consu actuacion mediante el procedimiento
administrativo, pero anadiéndole larelacién medios-objetivos, o como indica Parejo
Alfonso (1995), la relacion entre inputs y outputs (entradas-salidas). Por tanto, se trata
de la relacién existente entre lo que generay alimenta un procedimiento y lo que se

logra finalmente con él, sus resultados (Ruiz, 2018).

2.2.1.5 Plataforma de Gobierno electronico

Hoy en dia los gobiernos segun Marinez (2016), expresa que a fravés de sus
plataformas empiezan a brindar servicios publicos, participacidon ciudadana,
transparencia y rendicién de cuentas, gracias a la tecnologia de la informacién y
nuevos modelos de gestidon mediante las aplicaciones Web 2.0 que han puesto un
avance no sélo en los términos tecnoldgicos sino también en los nuevos modos de
inferaccion a fravés de los espacios digitales. De ese modo, el Gobierno Electronico
tiene las siguientes caracteristicas:
a) Abiertas y flexibles: permiten potenciarlainformaciony comprenderla para
compartirla a quienes necesitan respuestas e implica conocer, responder y
proveer alas organizaciones ciudadanas y comunitarias de conocimientos.
b) Trabajo enred: Este es una forma distinta de hacer las cosas, que construye
relaciones, aprendizajes, y crea ideas, estrategias y las formas de hacer las
COS0Cs.
c) Liderazgorelacional: Es una experiencia organizativa publica, donde todos
son lideres porque todos aportan informacion para la participacion
colaborativa.
d) Innovadoras por el uso de las Tics: Genera nuevos procesos y organizacion
para un nuevo servicio publico, centrdndose en la transformacion de los
modelos organizativosy en su formade gestionarlos, paracrearunnuevo valor

para la sociedad. (p. 3)

Por lo tanto, el Gobierno Electrénico a través de las caracteristicas en mencion logra

generar su incidencia en la ciudadania en la prestacién de servicios, por ello es
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importante establecer la siguiente variable de investigacion desde su paradigma de

gestion.

2.2.1.1 Nueva Gestion Publica

La nueva gestion publica es una herramienta muy importante, nacida para terminar
con la burocracia que mantenia insatisfecha a la ciudadania, ddndole a las
instituciones publicas técnicas para aplicar instrumentos de innovacion en su gestion,
dando asi una mejora a la efectividad y eficiencia para el cumplimiento de los
servicios que presta. Es importante también ver que la nueva gestion publica ayuda
alas instituciones aser mds competitivas ya que utiliza nuevas estrategias pararealizar

procesos de gestion.

De ese modo, Cejudo (2013), estabelce que La Nueva Gestidon PUblica (NGP) es un

término que:
Es frecuentado enlas Ultimas décadas, primero en paises anglosajonesy luego
en el mundo enfero, para denotfar un conjunto de decisiones y practicas
administrativas orientadas a flexibilizar estructuras y procesosy a infroducir
mayor competencia en el sector publico, con el propdsito de mejorar los
resultados de la accién gubernativa. La NGP ha seguido la ruta usual de las
novedades administrativas: gran entusiasmo inicial que encuentra criticas y
resistencias; difusion de términos, practicasy estrategias de reforma; resultados
mixtos (algunas iniciativas tienen éxito y sonemuladas, ofras fracasan); intentos
por explicar sus alcancesy, finalimente, su normalizacion, al volverse parte del
repertorio habitual (ya sin expectativas desbordadas) de instrumentos de
gestion, no obstante los numerosos llamados a decretar su obsolescencia. (p.
17-29)
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2.2.2.2 Servicio Publico

La teoria del servicio publico, desde el punto de vista del derecho, se atribuye al
profesor francés Duguit (1926), quien, con fundamento en la idea de la solidaridad
social y la convivencia humana, propuso que debe existir una asignacién de
obligaciones tanto alos gobernantes como alos gobernados. Asi, las obligaciones o
deberes de los gobernantes vienen a ser los servicios publicos, de tal suerte que
mientras “la solidaridad social aumenta los deberes de los gobernantesy, por ende,
los servicios publicos cuyo aseguramiento, organizaciéon y control queda a cargo del
Estado.

La teoria del servicio publico es también una teoria del Estado y del Derecho, que
cambia la concepcion en aspectos fundamentales como la naturaleza del Estado,
para que deje de ser un poder de mando y se convierta en una cooperacion
nacional que asegure el cumplimiento de los servicios publicos y sancione las reglas
del derecho. Es decir, que los gobiernos seanrepresentantes de un poder social que
manda, en nombre del cual ellos gerencian los servicios publicos, y sean los hombres
los destinatarios de sus deberes, y los gobernantes sus servidores, no sus amos.
Igualmente, cambia la concepcidon sobre la propiedad que debe cumplir funciones
socialesenuna sociedadsolidaria, en vezde serel derecho sagrado e infangible que

postulala concepcion propietarista e individualista del capitalismo (Camargo, 2013).

SegunOrtiz (2006), uno de los principales autores entemas de Derecho Administrativo,
nos habla de los servicios publicosrefiiéndose a estos como:
Las actividades que hoy son cdalificadas como de interés general y antes
llamadas “servicios publicos” tienen cardcter estratégico, pues mediante ellos
se satisfacen necesidades vitales de las personas y sobre ellas se asienta en
gran medida la economia productiva (la agricultura, laindustria, el comercio,
los servicios. Casi desde su nacimiento, fueron actividades intervenidacs,

tuteladas, programadasy en muchos casos asumidas porlos poderes publicos.
(p. 46)

Por ofro lado, Camargo (2013), establece que la naturaleza del Estado se considera
como una cooperacion nacional para garantizar el cumplimiento de todos los

servicios publicos, por ello se sostiene que:
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Los gobiernos son los representantes del poder social y encargados de la
gerencia de los servicios publicos hacia los destinatarios, cumpliendo las
funcionessocialesenunasociedadsolidaria,envez de serel derecho sagrado
e intfangible que postula la concepcion propietarista e individualista del

capitalismo. (p. 15)

2.2.2.3 Caracteristicas del servicio pUblico

En este apartad, Villa (2017), expresa que la satisfaccion ciudadana con los
servicios publicos depende de la respuesta y necesidades cubiertas, por ello, es
importante destacar que el servicio al ciudadano y el nivel de cumplimiento tienen
un alto nivel de importancia en la administracién publica. Considerando que los
servicios, las necesidades y expectativas de los ciudadanos son pardmetros y

procesos administrativos que se rigen bajo elinterés publico.

De ese modo, Jiménez (2015), manifiesta que un servicio publico debe contener los

siguientes elementos:

e Generalidad.

e |gualdad.

e Regularidad.

e Confinuidad.

e Obligatoriedad.
e Adaptabilidad.
e Permanencia.

e Gratuidad.

2.2.2.4 El Nuevo Servicio PUblico

Es esencial hacer referencia a esta teoria, enla cual Camargo (2013), afirma que “La
teoria del nuevo servicio publico es un elemento del Estado y del Derecho, que
cambia la concepcion en aspectos fundamentales como la naturaleza del Estado,

para que deje de ser un poder de mando” (p. 4).

De ese modo, Camargo (2013), también menciona el nuevo servicio publico radica

en:
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La generacion de una cooperacién nacional que proteja el cumplimiento de
todos los servicios publicos, en donde los gobiernos tengan el poder de ser
representantes de un poder social, ademds de modificar su concepcion en
relacion a la propiedad conforme a sus funciones sociales, por tal motivo,
afirma, el mundo ha cambiado y también sus concepciones y modelos
econodmicos, politicos, ideoldgicos; y junto con ellos, el derecho en todas sus
manifestaciones, de los cuales no se excluye el derecho administrativo y la

teoria politico-juridica del Servicio Publico. (p. 6)

2.2.2.5 Gobierno Autonomo Descentralizado

El Gobierno Autbnomo Descentralizado son instituciones en donde ayudan a
conformar una organizacién territorial y gozan de aquella autonomia administrativa
y financiera.De ese modo, El Cédigo Orgdnico de Organizacion Territorial Autonomia
y Descentralizacion COOTAD (2010), establece el respectivo marco legal para los
Gobiernos Autonomos Descentralizados a través de la descentralizacion obligatoria,

progresivay definitiva de las competencias por el gobierno central.

De ese modo Jaramillo (2005), menciona que “El Estado por intermedio de la
administraciéninterviene para defender al consumidordel acaparamiento, abuso de
precios, especulacion, dirigiendo el confrol como una caracteristica republicana y
democrdtica, elintervencionismo es producto de losreclamosy necesidades sociales
de los pueblos” (p. 12). Por lo tanto, los servicios prestados por el Estado pueden

ejecutarse de acuerdo con las siguientes modalidades:

e Servicios prestados directamente por la Administracion publica;
e Servicios prestados por instituciones;

e Servicios prestados por empresas publicas;

e Servicios prestados por administraciéon delegada; y,

e Servicios prestados mediante concesion.

En ese sentido, segun Varela (2015), afirma que “Una administracion publica
intfeligente es aquella que sabe adaptarse al momento en el que vive y que hace
todo lo posible para ponerse al servicio de los ciudadanos” (p.7). Es decir, la

importancia de las TIC's, en el servicio publico genera una incidencia significafiva
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permitiendo que el Gobierno Electréonico cada dia sea tenga mayor relevancia en la

Administracion PUblica.

2.3 MARCO LEGAL

Tabla 1. Marco Legal

NORMATIVAS

ARTICULOS

Constitucion de
RepUblica

Ecuador

la
del

El articulo dieciséis de la Constitucion de la Republica del

Ecuador senala que:

Todas las personas, en forma individual o
colectiva, tfienen derecho a: 1. Una
comunicacién libre, intercultural, incluyente,
diversay participativa, en todos los dmbitos de la
interaccidén social, por cualguier medio y forma,
en su propialengua y con sus propios simbolos. 2.
El acceso universal a las tecnologias de
informacién y comunicacion. 3. La creaciéon de
medios de comunicacion social, y al acceso en
igualdad de condiciones aluso de las frecuencias
del espectro radioeléctrico parala gestion de
estaciones de radio y televisidon publicas, privadas
y comunitarias, y a bandas libres para la
explotacion de redes inaldmbricas. 4. El acceso y
uso de todas las formas de comunicacion visud,
auditiva, sensorial y a ofras que permitan la
inclusion de personas con discapacidad. 5.
Integrar los espacios de participacion previstos en

la Constitucion en el campo de la comunicacion.
(p. 14)

De la misma manera, en el Articulo 17 se reconoce que:
El Estado fomentard la pluralidad y la diversidad en la

comunicacion, y al efecto:
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1. Garantizard la asignacién, a través de métodos
transparentes y en igualdad de condiciones, de
las frecuencias del espectro radioeléctrico, para
la gestion de estaciones de radio y television
pUblicas, privadas y comunitarias, asi como el
acceso a bandas libres para la explotacion de
redes inaldmbricas, y precautelard que en su
utilizacion prevalezca el interés colectivo. 2.
Facilitard la creacion y el fortalecimiento de
medios de comunicacion publicos, privados y
comunitarios, asi como el acceso universal a las
tecnologias de informacién y comunicacion en
especial para las personas y colectividades que
carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma
limitada.3. No permitird el oligopolio o monopolio,
directoniindirecto, dela propiedad de los medios
de comunicaciony del uso de las frecuencias. (p.
16)

El Arficulo 227 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador (2008) sefnala que: “La administracién publica
constituye un servicio ala colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacion, fransparencia y

evaluacion”. (p. 120)

Por otro lado, el Articulo 314 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008), establece que:
El Estado serd responsable de la provisidon de los
servicios publicos de agua potable y de riego,
saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras

portuarias y aeroportuarias, y los demds que
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La Ley Orgdnica de

Telecomunicaciones

determine la ley. El Estado garantizard que los
servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidady calidad. El Estado dispondrd que los
precios y tarifas de los servicios publicos sean
equitativos, y establecerd su confrol y regulacion.
(p. 158)

Finalmente, en el Artficulo 385 de la Constitucion de la

Republica del Ecuador (2008), determina que:

El sistemna nacional de ciencia, tecnologia,
innovacion y saberes ancestrales, en el marco del
respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las
culturasy la soberania, tendrd como finalidad: 1.
Generar, adaptar y difundir conocimientos
cientificosytecnoldgicos.2.Recuperar, fortalecer
y potenciarlos saberes ancestrales. 3. Desarrollar
tecnologias e innovaciones que impulsen la
produccién nacional, eleven la eficiencia vy
productividad, mejoren la calidad de vida y

contribuyanala realizacién delbuen vivir. (p. 185)

La Ley Orgdnica de Telecomunicaciones (2015), en su

Articulo 3 nos menciona:

Los objetivos los cuales se deben dar cumplimiento
para que la presente ley tenga un desarrollo en los
sectores estratégicos del Estado, dando asi una
administracién, regulacion, confrol y gestion en
todo el territorio ecuatoriano. Los objetivos que se
presentan para el cumplimiento de estaley sonlos
siguientes: Promovery fomentar la convergencia
de redes, servicios y equipos. Promover que el pais

cuente conredes de telecomunicaciones de alta
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velocidady capacidad, distribuidas en el territorio
nacional, que permitan a la poblacién entre otros
servicios, elacceso alservicio de Internet de banda
ancha. Establecer el marco legal para la provision
de los servicios puUblicos de telecomunicaciones
como responsabilidad del Estado Central, con
sujecion a los principios constitucionalmente
establecidos y a los senalados enla presente Ley y
normativa aplicable, asi como establecer los
mecanismos de delegacion de los sectores
estratégicos de telecomunicaciones y espectro
radioeléctrico. Establecer las condiciones idénecs
para garantizar a los ciudadanos el derecho a
acceder a servicios publicos de
telecomunicaciones de Optima calidad, con
precios y tarifas equitativas y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacidén precisay no
enganosa sobre su contenido y caracteristicas. (o.
4)

Del mismo modo, el Articulo 88 menciona que:

El Ministerio rector de las Telecomunicaciones
fomentard a que la ciudadania adquiera la
informacién y conocimiento para que el pais se
vaya desarrollando, obteniendo asi  una
actuacion de formulacion de politicas, planes,
programas y proyectos en donde se pueda
garantfizar el derecho a la comunicacion y
acceso a la Informacion, también en donde se
promueve el acceso universal a los servicios de
telecomunicaciones; en especial, en zonas
urbano marginales o rurales, a fin de aseguraruna
adecuada cobertura de los servicios en beneficio

de las y los ciudadanos ecuatorianos. Es de vital
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El Cédigo Orgdnico
Ordenamiento

Territorial

importancia generar un establecimiento eficiente
de infraestructura de telecomunicaciones,
especialmente en zonas urbano-marginales vy
rurales y también procurar el servicio universal. (p.
24)

En tal sentido, el Articulo 141 de la Ley Orgdnica

de Telecomunicacion (2015), hace mencién que:

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la
sociedad de la Informacion tiene como objetivo
generar un desarrollo enla sociedad dando asi el
cumplimiento a que todas las personas se
mantengan informadas. Es por esto que el
Ministerio encargado del sector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion es el o4rgano rector de las
telecomunicaciones y de la sociedad de la
informacién, informdtica, tecnologias de la
informacién y las comunicaciones y de la
seguridad de la informacién. A dicho érgano le
corresponde el establecimiento de politicas,
directricesy planes aplicables en tales dreas para
el desarrollo de la sociedad de la informacion. (p.
35)

El Codigo Orgdnico Ordenamiento Territorial Autébnomo

Descentralizado (2010), en el Articulo 151, se establece

que:

El fortalecimiento institucional.- Con el objetivo de
generar condiciones necesarias para que los
gobiernos autébnomos descentralizados ejerzan
sus competencias con eficiencia, eficacia,
participacion, articulacion intergubernamental y

transparencia; se desarrollard de manera
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paralela y permanente un proceso de
fortalecimientoinstitucional, através de planes de
fortalecimiento, asistencia técnica, capacitacion
y formaciéon, en dreas como planificacion,
finanzas publicas, gestion de servicios publicos,

tecnologia, entre ofras. (p. 65)

Del mismo modo, el Articulo 362 dispone que serdn:
Los gobiernos autbnomos descentralizados
propiciardan el uso masivo de las tecnologias de la
informaciény la comunicacion (TIC) por parte de
los titulares de derechos ylos agentes productivos,
de la educacion, la cultura, la salud y las
actividades de desarrollo social, incrementando
la eficaciayla eficienciaindividualy colectivadel

quehacer humano. (p. 114)

Ademdas, El Cédigo Orgdnico Ordenamiento Territorial

Autdbnomo  Descentralizado (2010), en el Articulo 363

establece que:
Los gobiernos autbnomos descentralizados
realizaran procesos para asegurar
progresivamente a la comunidad la prestacion
de servicios electronicos acordes coneldesarrolo
de las tecnologias. Los servicios electronicos que
podrdn prestar los gobiernos autdnomos
descentralizados son: informacion,
correspondencia, consultas, frédmites,
transacciones, gestion de servicios publicos,
teleeducacion, telemedicinag, actividades
econdmicas, actividades sociales y actividades

culturales, entre otfras. (p 114)




Acuerdos La Carta Iberoamericana (2007), adoptada por la XV
Internacionales Cumbre Iberoamericana de jefes de Estado y de
Gobierno.
Crea la Resolucion No 18 de la Declaracion de
Santiago de Chile el 10 de noviembre del 2007.
Esta carta fue aprobada por la IX Conferencia
lberoamericana de ministros de Administracion
PuUblica y Reforma del Estado, con el objetivo de
dar una reforma al fortalecimiento de las
instituciones publicas y la modernizacion de
dichas instituciones. A esta reforma aplicaron
varios desarrollos de calidad y de igual manera
crearon oportunidades de igualdad y bienestar

social.

El cddigo Iberoamericano del Buen Gobierno (2006), ha

tenido un buen desarrollo conlas TIC que:
Ha logrado que los paises tengan una evolucion
tecnologica que ha beneficiado a los
ciudadanos de diferentes paises. Este desarrollo
ha hecho que las sociedades obtengan mds
informaciény conocimiento dando, asicomouna
oportunidad de relacién entre ciudadano vy
estado.Porlo tanto, se ha creado varios derechos
que tienen los ciudadanos ya sea dentro o fuera
del pais, porlo cual ha hecho que las personas se
puedan relacionarse con la administracion
publicay obtener varios objetivoslo cual ayuda a
que el Gobierno Electréonico vaya evolucionando

de una manera eficiente y eficaz.

Fuente: Elaboraciéon propia de los investigadores



Il METODOLOGIA
3.1. Enfoque metodolégico
3.1.1. Enfoque
En la presente investigacion se aplicd un enfoque mixto de ftipo cudlitativo y
cuantitativo, debido a que a fravés de la articulacion de estos enfoques logramos
conocer el manejo del gobierno electrénico que tiene el municipio de Tulcdny a su
vez nos permitié reconocer la percepcion que tiene la ciudadania en cuanto a la

aplicacién de este mecanismo.

Segun Herndndez et al. (2014) “El enfoque cuantitativo hacer referencia a la
recoleccion de datos, enla cual podemos comprobar la hipdtesis o idea a defender
en base a una medicidn numérica y un andlisis estadistico con el propdsito de
comprobar las teorias presentadas”. (p. 4), de ese modo, se utilizé este enfoque enla
aplicaciéon de la técnica de la encuesta, con el fin de obtener datos estadisticos
sobre la incidencia del Gobierno Electréonico en la prestacion de servicios a la

ciudadania.

Segun Herndndez et al. (2014) “El enfoque cualitativo se basa en la utilizacién para
recolectaryanalizarlos datos para establecer de una manera correctalas preguntas
de investigacion en el proceso de interpretacion”. (p. 7), por lo tanto, se usé este
enfoque con el fin de dar respuesta a las causas del problema, a fravés de la

aplicacién de la técnica de la entrevista, observacion y andlisis documental.

3.1.2. Tipo de investigacion

e Documental:

La investigacion documental segun Campos (2017), establece que:
Es aquella que utiliza textos (u ofro tipo de material intelectual impreso o
grabado) como fuentes primarias para obtener sus datos. No se trata

solamente de una recopilacidon de datos contenidos en libros, sino que se
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centra, mds bien, enlareflexidninnovadoray criticasobre determinados textos
y los conceptos planteados en ellos. (p.17), se utilizd al momento de recopilar
y analizar informacién escrita sobre el tema de estudio para su sustentacion

tedrica, relacionados al Gobierno Electronicoy servicios publicos.

e Descriptiva:

o

Segun Meijia (2020), la investigaciéon descriptiva se define como: “la encarga de
describir la poblacién, situaciéon o fendmeno alrededor del cual se cenfra su
estudio. Procura brindar informacion acerca del qué, cémo, cudndo y dénde,
relativo al problemade investigacion”. (pdrr.1), este tipo de investigacion permitio
conocer el manejo del gobierno electrénico del municipio de Tulcdny asu vezlos
servicios publicos que brinda a la ciudadania, para conocer el grado de

eficienciay eficacia que tiene este municipio.
e Explicativa:

Segun Herndndez et al (2014), “Este fipo de investigacion se centraen explicar por
qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan
dos o mas variables”. (p. 95), por lo tanto, permitié obtener una explicaciéon de como
se maneja el gobierno electronico del municipio de Tulcédn y verificarla manera de

cdmo brindalos servicios publicos ala ciudadania a fravés de este mecanismo.

3.2. HIPOTESIS O IDEA PARA DEFENDER
El Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tulcdn mediante la aplicacion del
Gobierno Electréonico ha implementado una mejoria al momento de brindar los

servicios publicos ala ciudadania durante el periodo 2020-2021.

3.3. Definicidon y operacionalizaciéon de variables

Variable independiente: Gobierno Electréonico, porque dependié del Gobierno

Electronico y de suimplementacion larealizacion de nuestrainvestigacion.

Variable dependiente: Servicios PUblicos, debido a que es la que se ha

manipulado y de esta se desprenden los Servicios PUblicos.
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Tabla 2. Variable Independiente

Variable

Dimension

Indicador

Técnica

Instrumento

Independiente
Gobierno

Electronico

Conectividad

Acceso a la
informacion

pUblica

Infraestructura
del

electrénico

gobierno

Innovacion

Cobertura
de

conectividod

Calidad de
conectividad
de

informacioén

Nivel

digital
disponible

Numero de
portales
destinados a
brindar
servicios a la

ciudadania

Area técnica
de gobiermo

electronico

Estrategias
de gobiemo

electrénico

Resultados
del gobiermo

electronico

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Cuestionario

semiestructurado

Cuestionario

Estructurado

Cuestionario

semiestructurado

Fuente: Elaboraciéon propia de los investigadores
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Tabla 3. Variable Dependiente

Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento
Nivel de
cumplimiento
Calidad de Ios de los servicios
. Encuesta
Servicios brindados
Cuestionario
. escala Likert
Nivel de
reduccidén de
framites fisicos
Dependiente o
. _ Cumplimiento
Servicios Eficiencia y del fiempo
PUblicos eficacia
., Entrevista
Informacion
disponible Cuestionario
semiestructurado
Gestion de Nivelde tramites Encuesta
procesos en linea
Personas Formacioén _
Enfrevista

capacitacion
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Nivel de
satisfaccion de

la ciudadania

Satisfaccion
del ciudadano ‘ .
Cuestionario
Cumplimiento ~ Encuesfa

de la normativa

escala Likert

del gobiermo

electronico

Fuente: Elaboraciéon propia de los investigadores

3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1 Métodos

e Método Inductivo

El método inductivo parte de lo general a lo particular, a través de este método se
pudo observar las diferentes caracteristicas mediante un conjunto de diferentes
realidades obteniendo un resultado concreto (Abreu, 2014). Este método permitié a
la presente investigacion larecoleccion de informacion necesaria para el andlisis del
Gobierno Electronico del Gobierno Auténomo Descentralizado de Tulcdn en la

incidencia de los servicios publicos brindados a la ciudadania.

e Método deductivo

El método deductivo nos permitid comprobarlahipdtesisrealizando un contraste con
la realidad, de lo cual se pudo comprobar sise cumple o no cumple en un contexto
determinado, se medid las variables y la aplicacion de esta mediante un andlisis
estadistico (Herndndez et al. 2014). Elmétodo deductivo ayudd a versila hipdtesis de
la presente investigacion tiene cumplimiento o no, a fravés de los métodos
estadisticos que permitieron observar si el Gobierno Auténomo Descentralizado de

Tulcdn brindalos servicios publicos de una manera satisfactoria.
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e Meétodo Analitico

El método analitico parte del conocimiento general de la realidad, permitiendo
realizar una comparacion de lo cual se da a conocer las caracteristicas de las
diferentes partes de las variables (Abreu, 2014). Este método permitié a la presente
investigacién analizar de una manera profunda como el gobierno electrénico en el
Gobierno Auténomo Descentralizado de Tulcdn genera incidencia en los servicios

pUblicos brindados a la ciudadania.

3.4.1 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

e Entrevista

La entrevista es la técnica que nos permitid obtener informacion de manera directa,
la informacién recopilada se tratard de aspectos reales del tema de investigacion a
estudiarse (Murillo, 2013). Esta técnica es muy importante en el desarrollo de la
investigacioén, ya que permite recopilarinformacion del personal técnico del GAD de
Tulcdn, sobre cudl es la incidencia del Gobierno Electréonico enlos servicios publicos

prestados al usuario.
e Encuestas

La encuesta es una técnica de investigacion que se realiza en el campo social, que
tiene como objetivorecopilarinformacion de diferentes dmbitos desde la perspectiva
de la ciudadania (Lopez, 2015). Esta técnica permitié observar el grado de
satisfaccion de los ciudadanos sobre los servicios pUblicos brindados por el Gobierno
Autdnomo Descentralizado de Tulcdn a través de un formulario de preguntos

esftructuradas.

3.5 ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1 Poblacién
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Segunla autora MirandaNovales nos mencionaque la poblacidones muy importante,
ya que son el centro de lainvestigacion, lo cual estd conformado por un conjunto de
personasu objetos endonde la poblacién objeto de estudio debemos de limitar para
que nuestra investigacion pueda obtener los resultados que merecemos. (Arias-
Goémez, Jesus; Villasis-Keever, Miguel Angel; Miranda Novales, Maria Guadalupe,
2016)

Segun lo establecido en el articulo 62 de la Constitucion del Ecuador el voto serd
facultativo para personas entre 16 y 18 anos y las personas mayores de 65 anos. Por
esta razén la presente investigacion tiene como poblacidon objeto de estudio a
aqguellos habitantes que conforman la poblacién facultada que por derechos
constitucionales estan facultadas a tomar decisiones y poder tenerla capacidad de
politicamente elegir representantes locales regionales y nacionales; la poblacion
bajo estas consideraciones objeto del presente proyecto de investigaciéon son las
contempladas desde los 16 anos hasta los 65 0 mds anos, lo cual corresponde a 34
257 habitantes, representado al 43.21% de su poblacion total (86.498), segun el CNE
(2021),

3.5.2 Muestra

La muestraesun subconjunto de la poblacion, endonde serecolectanlos datos para
que se pueda representar enla investigacién que estamos realizando, por lo tanto,
esto ayudaria a que se puedan detallar los resultados de una manera exitosa.
(SampieriR. H., 2014)

El tamano de la muestra estd representado por n, que el resultado del nUmero de
unidades que se quiere determinar; N, es la poblacion tomada en cuenta para la
recoleccion de lainformaciéon; o esla varianza de la poblacién que equivale a 0.5y
elevado al cuadrado a 0.25; Z es el valor obtenido mediante el nivel de confianzay
equivale al 1.96 vy E, es el limite de error aceptable enla muestra, la cual depende del

nivel de confianza que es de 0.05.
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Cadlculo de la Muestra

zz*p*q*N
Ce?x(N—-1D+Z%xpxq

n=n

B 1,962 % 0,5 * 0,5 * 34257
"~ 0,052 % (34257 — 1) + 1,962 % 0,5% 0,5

n

_ 3,8416 x 0,5 * 0,5 » 34257
n= 0,0025(37379) + 3.8416 % 0,5 % 0,5

35899.752

"= T94.4079

n= 348

Donde

N=Tamano de la poblacioén

02 = desviacion estandar de la poblaciéon
Z=Valor obtenido mediante niveles de confianza
e2=Limite aceptable del error muestral.

Segun la formula y una vez reemplazados los datos, se obtuvo una muestra de 348

encuestas, que serdn aplicadas a la ciudadania de Tulcan.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS CUANTITATIVOS

Una vez obtenido los hallazgos del estudio se procedid a su posterior representacion

e inferpretacion, en donde fue puntual utilizar tablas de frecuenciay grafico de

barras como se exhibe a continuacion:

Tabla 4. Frecuencia del fradmite

Frecuencia Porcentaje

Nunca 20 5,7
A veces 102 29,3
; Muy seguido 176 50,6
Vdlido
Raravez 30 8,6
A menudo 20 5,7
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 1. Representacion grafica de la frecuencia enrealizacion de trdmites
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5, 759% 8.62% 5, 75%
o T T T T T
Munca A veces Muy seguido Rara vez A menudo

éCon que frecuencia usted realiza tramites o necesita de
los servicios que brinda el GAD de Tulecan?

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Analisis

Segunla informaciéon obtenida mediante lainvestigacion de campo se puede notar
que existe una gran demanda por parte de los ciudadanos en relacion ala solicitud
de servicios y realizacion de trdmites, lo que nos da a saber que es necesaria una
optimizacion a la hora de atender las necesidades de una gran cantidad de
ciudadanos, tomando en cuenta que durante el periodo de pandemia se debian
evitar las aglomeraciones, hace mds evidente esta necesidad de optimizar la

atencion a los ciudadanos.

Tabla 5. Calificacion sobre la conectividad que brinda el GAD de Tulcdn

Frecuencia Porcentaje

Malo 98 28,2

3 Regqular 131 37,6
Valido

Bueno 48 13,8

Muy bueno 43 12,4
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Excelente 28 8,0
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcan.

Figura 2. Representacién grdfica de la calificacion sobre la conectividad que brinda

el GAD de Tulcdn en puntos de Internet gratuito

40

30

20

Porcentaje

T T T
Mala Regular Bueno Muy buesno Excelente

¢Como calificaria la conectividad que brida el GAD de
Tulcan dentro de sus puntos de internet gratuito?

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Andlisis

Con relacion a la calificacion de la conectividad que presta el GAD del canton
Tulcdn dentro de sus puntos de internet gratuito, hemostomado en cuenta la opinidn
y experiencia de la ciudadania, los cuales en su mayoria han afirmado que esta
conectividad debido ala gran cantidad de personas que se conectan, es bastante
lenta y de mala calidad, pero esto, debido a la gran cantidad de personas que se
conectan, porotraparte se afirmaque la conectividad es aceptable enhoras donde

el nUmero de personas cerca de los puntos de internet gratuito es baja.
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Tabla é. Perspectiva del ciudadano frente al mejoramiento de servicios online

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 47 13,5
En desacuerdo 104 30,0
i Indiferente 123 35,3
Valido
De acuerdo 46 13,2
Muy desacuerdo 28 8.0
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 3. Representacion grafica de la perspectiva del ciudadano frente all

mejoramiento de serviciosonline

20

Porcentaje

T T T T T
Muy en En desacuerdo  Indiferente De acuerdo  Muy deacuerdo
desacuerdo

¢Esta usted de acuerdo que el GAD de Tulean ha
mejorado sus servicios online?

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantdn Tulcan.

Analisis

Por su parte, desde la perspectiva del ciudadano enrelacién al mejoramiento de los
servicios online del GAD, el desconocimiento sobre el gobierno electronico del GAD
de Tulcdan por parte de la ciudadania, nos demuestra que el GAD no ha informado

de forma constante sobre los usos y beneficios que el gobierno electronico del GAD
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de Tulcdn ofrece através de su plataformaweb a la ciudadania, siendo esto un error,

debido a que mantener informada a la poblacidn es fundamental para la

implementacion del gobierno electrénico.

Tabla 7. Frecuencia de accesibilidad de la poblacién a los servicios publicos

Frecuencia Porcentaje

Nunca 78 22,4
Raravez 156 44,8

; Aveces 74 21,3

Valido

A menudo 24 6,9
Siempre 16 4,6
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 4. Representacion grdfica de la frecuencia de accesibiidad de la poblacion

a los servicios prestados por el GAD de Tulcdn
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacidn del cantén Tulcdn.

Andlisis
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Mientras tanto, segun la opinidn ciudadana sobre la accesibilidad de los servicios

publicos online prestados por el GAD de Tulcdn, la mayor parte de la poblacidon de

este canténnos aseguraque la plataformaweby losservicios que se ofrecenatravés

de estason ocasionalmente inaccesibles, enmomentosno carga o ni siquierase abre

la plataformao los enlaces que en esta se encuentran, haciendo que los ciudadanos

prefieran asi, ir al municipio arealizar trdmites y solicitar servicios.

Tabla 8. Red social de mayor uso para informarse sobre actividades del GAD

Frecuencia Porcentaje

Vdlido

Facebook 241 69.3
Instagram 66 19,0
Twitter 29 8.3
Tiktok 7 2,0
Otros 5 1.4
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 5. Representacion grdfica de lared social sobre lainformacion de

actividades del GAD
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Nota. Investigaciéon de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.
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Andlisis

Actualmente las redes sociales se han convertido en un herramienta indispensable
por su facilacceso a la informacidén, siendo un medio de comunicacidn masivo, por
tal motivo, es de gran importancia saber cudl red social es la preferida por la
ciudadania para mantenerse informado, esta informacién nos demuestra que la
ciudadania en Tulcdan estd cada vez mds involucrado e informado a través de estas
redes sociales y el GAD de Tulcdn debe aprovechar esto para acercar mds a la
ciudadania a sus planes o proyectos y hacer que la ciudadania se involucre mds en
las actividades del GAD.

Tabla 9. Dispositivos utilizados para el ingreso al portalweb del GAD

Frecuencia Porcentaje

Computadora
84 24,0

personal

Celular 176 50,6
Vdlido Tablet 43 12,4

Cyber 34 9.8

Oftros 11 3,2

Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 6. Representacién grafica de los dispositivos para el ingreso al portal web del
GAD
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Andlisis

Tomando en cuenta que la ciudadania estad cada vezmds involucrado en el uso de

las TIC, nos ha sido necesario conocer que dispositivos usan los ciudadanos para

ingresarala pdaginaweb del GAD de Tulcdan pararealizar sus trdmites, podemos notar

la preferencia de la ciudadania hacia los dispositivos moviles, debido a su bajo costo

y la gran cantidad de usos que estos les ofrecen, debido a esta preferencia, el GAD

de Tulcdn puede brindarles servicios posiblemente a través de aplicaciones para

teléfonos o asu vez optimizar la plataforma para el uso en estos dispositivos.

Tabla 10. Servicios online que brinda el GAD con mayor frecuencia

Frecuencia Porcentaje

Emision de patente municipal 34 9.8

Emision de  cerfificado de

transferencia de dominio urbano/ 29 8.3

Vdlido rural

Certificado de avalvos y catastros 18 5,2
Comprobante de pago de predio 95 27.3
Solicitud de atencién ciudadana 172 49,4
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Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Figura 7. Servicios online que brinda el GAD con mayor frecuencia
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcan.

tienen que acudir al municipio para poder recibir esta atencidn.

Tabla 11. Cdlificacién del proceso online para servicios del GAD

Frecuencia Porcentaje
Malo 94 27,0
Regular 207 59,5

Valido

Ahora bien, en relacién a los servicios online que la poblacidén usa con mayor
frecuencia en relacion a los servicios que brinda el GAD de Tulcdn se puede
evidenciar que la ciudadania en su mayoria necesita de atencidn para realizar sus

trdmites y que al buscar esta atencion a tfravés de la plataformaweby no recibirla,
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Bueno 34 9,8

Muy bueno 8 2,3
Excelente 5 1,4
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 8. Representacion grdfica de la calificacion del proceso online para servicios
del GAD
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Analisis

En relacion a los procesos online para recibir servicios del GAD de Tulcdn , segun la
poblacion de este cantdn sostuvo que dichos servicios son regulares y malos,
representado porun mayor porcentaje, sinembargo, son escasoslos ciudadanos que
afirmaron que son buenos, por su parte la ciudadania que mencionaron que estos
procesos online son muy buenos y excelente mantiene un porcentaje muy inferior,
identificando la necesidad de reformar estos procesos para la percepcion de los

servicios del GAD de Tulcdan.
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Tabla 12. Tiempo estimado enrealizar algun servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido

Muy poco tiempo 5 1.4
Poco fiempo 37 10,6
Regqular 134 38,5
Bastante tiempo 105 30,2
Demasiado tiempo 67 19,3
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantdn Tulcan.

Figura 9. Representacién grafica del tiempo estimado en recibir atencion, al realizar

algun tramite o solicitar un servicio
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacidn del cantédn Tulcdn.

Andlisis

En relacion al fiempo estimado para realizar trdmites o solicitar algun servicio dentro

del GAD municipal de Tulcdn, se puede evidenciar que realizar un frdmite o solicitar
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algun servicio requiere de mucho tiempo, ocasionando malestar en la poblacion

sobre estos servicios que brinda el GAD, tomando en cuenta que los ciudadanos

usan el tiempo que corresponde a sus actividades econdmicas en realizar frédmites o

solicitar serviciosy demostrandonos asi, que el uso de la plataforma web puede ser

una mejor opciony evitaria el uso de este tiempo.

Tabla 13. Tiempo de respuesta dentro de la plataformaweb

Frecuencia Porcentaje

Malo 115 33,0
Regular 177 50,9

i Bueno 30 8.6

Valido

Muy bueno 19 5,5
Excelente 7 2,0
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Figura 10. Representacion grdfica del tiempo de respuesta dentro de la plataforma

web
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.
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Andlisis

Conforme al tfiempo de respuesta sobre |as solicitudes dentro del portal web del GAD
municipal de Tulcdn se puede evidenciar que esregulary mala estarespuesta sobre
los tramites online que realiza la ciudadania, sin embargo, se puede evidenciar que
el rédpido tiempo de respuesta es la opcidn con menor aceptacidon de la poblacion
del cantén Tulcdn, debido que son muy pocos los ciudadanos que afirmaron que
esta respuestas son muy buenas y excelentes, ocasionado en la ciudadania un

malestar e insatisfaccion de sus requerimientos.

Tabla 14. Calidad de la informacion de los requisitos necesarios para realizar un

frdmite

Frecuencia Porcentaje

Muy mala 43 12,4
Mala 78 22,4
i Regular 201 57,7
Valido
Buena 17 4,9
Muy buena 9 2,6
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.
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Figura 11. Representacion grafica de la Calidad de la informacion de los requisitos

necesarios pararealizar un trdmite dentro de plataformaweb y redes sociales
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Anadlisis

Mientras tanto, sobre la calidad de la informacidon acerca de los requerimientos
necesarios pararealizar un tfrédmite o recibir el servicio de la plataforma web del GAD
delcanton Tulcan, la ciudadania nos da a conocer que lainformacion que se brinda
a fravés de la plataforma web vy las redes sociales se puede considerar como
incompleta, debido a que los ciudadanos mencionan que no siempre se les informa

de una manera adecuada y completa y haciendo que estos se muestren en

ocasiones desconfiados de lainformacidn que reciben.

Tabla 15. Calificacion de los servicios online del GAD

Frecuencia Porcentaje

Vdlido Malo 111 31,9
Regular 173 49,7
Bueno 43 12,4
Muy bueno 14 4,0
Excelente 7 2,0
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Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Figura 12. Representacion grdfica sobre la calificacion de los servicios online del
GAD
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Andlisis

Segun la poblacion del cantdn Tulcdn los servicios que brinda el GAD de Tulcdn
dentro de su portal web, tienen un nivel de aceptacién bastante bajo, esto debido a
los constantes problemas denfro de esta plataforma, la lentfitud de cargay demas
problemas encontrados por los encuestados, obteniendo como consecuencia, que

es necesario mejorar estos servicios y arreglar los errores que existen dentro de la

plataforma para atender y cumplir con los requerimientos de los ciudadanos.
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Tabla 16. Capacitaciones alos funcionarios publicos

Frecuencia Porcentaje

Indiferente 12 3.4

De acuerdo 85 24,4
Vdlido

Muy de acuerdo 251 72,1

Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacidén del cantén Tulcan.

Figura 13. Representacion gréfica de las capacitaciones alos funcionarios publicos
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Andlisis
En el contexto de las capacitaciones que debe realizar el GAD de Tulcdn a los
funcionarios publicos enrelaciéon ala atencién del cliente, se puede evidenciar que

existe una granaceptaciéon que serealicenestas actividades, es decir, lamayor parte
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de la poblacién senalo que se deben realizar capacitaciones a los funcionarios

publicos sobre el servicio y atencion al cliente, mientras que un porcentaje inferior

menciono estar de acuerdo con dichas preparaciones, sin embargo, un escaso

grupo decidid mantener unarespuesta neutral como se observa enla grdfica.

Tabla 17. Mecanismos de cdlificaciéon

Frecuencia Porcentaje

Buzbn de quejas vy

97 27.9
i recomendaciones
Valido
Ninguno 251 72,1
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcan.

Figura 14. Representaciéon grdfica de los mecanismos de calificacion.
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacion del cantdn Tulcdn.

Analisis

Con respecto a los mecanismos que la ciudadania ha utilizado para evaluar a los

funcionarios que prestan servicios en el GAD de Tulcdn se puede evidenciar que la

61



ciudadania no ha participado en ningln mecanismo o accién de evaluacion,
representado con el mayor porcentaje, no obstante, un porcentaje inferior afirmo
que han utilizado buzdn de quejas y recomendaciones, evidenciando que la
ciudadania desconoce sobre los mecanismos de participacion para evaluar a los

funcionarios del GAD de Tulcdn.

Tabla 18. Preferencia de los ciudadanos sobre los servicios que prestael GAD

Frecuencia Porcentaje
Recibirservicios y realizar trdmites
] 93 26,7
dentro del GAD de Tulcan
Recibirservicios y realizar trdmites
a fravés de una plataforma 172 49,4
virtual
Vdlido Recibirservicios y realizar trdmites
dentro de una aplicacion para 58 16,7
teléfonos moviles
Recibirservicios yrealizar trédmites
25 7,2

a fravés de redes sociales
Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcan.
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Figura 15. Representacién grdfica de la preferencia de los ciudadanos sobre los

servicios que presta el GAD
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcan.

Analisis

Paraidentificar los servicios que requiere la ciudadania se ha propuesto una serie de

opciones que requieran, en donde se puede que los ciudadanos prefieren recibir

serviciosy realizar frémites mediante plataformas virtual representado por una mayor

aceptacion, seguido de recibir servicios y realizar trdmites dentro del GAD, siendo

estas dos opcioneslas de mayor interese por parte de los ciudadanos en relacion a

los servicios y el cumplimiento ante sus peticiones.

Tabla 19. Calificacion sobre las preferencias de los servicios del GAD.

Frecuencia Porcentaje
Muy
desfavorable & 267
Vdlido  Desfavorable 172 49,4
Indiferente 58 16,7
Favorable 25 7,2
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Total 348 100,0

Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantén Tulcdn.

Figura 16. Representacion grafica de la calificacion sobre las preferencias de los

servicios del GAD.
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Nota. Investigacion de campo (2022), poblacién del cantdn Tulcan.

Anadlisis

Finalmente, enrelacion alos servicios de preferencia de la ciudadania fue necesario
identificar su perspectiva ante estos servicios, por tal motivo, se identificd que recibir
servicios y realizar frédmites a través de una plataforma online es desfavorable para
ciudadania, mientras que recibir servicios y realizar frédmites dentro del GAD lo

consideran como muy desfavorables, sin embargo, la poblacién mencioné que

recibir servicios y realizar frdmites a través de redes sociales es una opcion favorables.
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4.2 RESULTADOS CUALITATIVOS

Tabla 20. Entrevistados

Nombre Cargo Institucién

Lic. James Davila Concejal Municipio de Tulcdan
Abg. Cristian Iguad Secretario General Municipio de Tulcdn
Ing. Fredy Carrera Jefe deTIC Municipio de Tulcdn

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 21. Respuestas de los enfrevistados
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Preguntas

Lic. James Davila

Abg. Cristian Iguad

Ing. Freddy Carrera

Para la implementacién
del

electronico dentro del

Gobiemo

Municipio de Tulcdan
¢Usan los indicadores
propuestos por el plan
nacional de gobierno
electrénico? De no ser
asi, especifique en que
se basan para su

implementacion

Actualmente el gobiemo
municipal de Tulcdn en el tiempo
que estamos como concejales
han existido varias iniciativas para
aplicar la tecnologia, lo cual es
una parte fundamental para que
una ciudad pueda desarrollarse
tanto en temas tfuristicos tanto en
temas de conocimiento y sobre
todo que la ciudadania sepa
doénde viene y sepa que tanto
existe en nuestra ciudad, por lo
tanto de una maneramuy general
puedo dar a conocer de que se
han hecho algunas propuestas
dentro del GAD municipal con
respecto al drea de sistemas al
drea tecnolégica como por
ejemplo aplicar para una ciudad
intfeligente tal vez buscar una fibra

Optica justamente para hacer

del

tecnologico sabemos que el drea

Conocedores tema
de sistemas estd implementando
varias herramientas que van a
permitir dar a conocer tanto a la
ciudadania y dar a conocer
cudles sonlas fortalezas que tiene
la ciudad y sobre todo realizar
transacciones en linea por
ejemplo el pago del impuesto
predial el pago del agua potable
y varios digamos varios temas que
se manejan dentro del Gobierno
municipal esto ayudaria en primer
lugar a que todas las personas Nos
directamente a
de

sobre todo a

enfoquemos
buscar alternativas
aprendizaje vy
minimizar tiempos no porque
muchas veces las filas los primeros

dias son bastante cadticos por el

Primer se han seguido algunos
del MINTEL vy

dentro de este proyecto hay

lineamientos

un sin nUmero de programas
como: facilitacion de trdmites,
plataforma gob.ec y
obviamente hay que seguir un

lineamiento establecido.
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proveedores de internet sonideas
que se las ha venido planteando
perorealmentelainversionesmuy
alta y nosotfros siempre como
Consejo Municipal siempre
buscamos alternativas y sobre
todo priorizar a las verdaderos

necesidades.

tema de las personas de la
terceraedad por costumbres ellos
madrugan a hacer sus filas pero
los primeros dias siempre son de
mucho muchas aglomeracion,
por lo tanto, al tener un gobierno
electréonico al  tener una
tecnologia de punta va permitir
completamente que lo
ciudadania se involucre en temas
de municipio que conozca la
integridad pero sobre todo que
tenga un servicioapropiadoy a su

debido tiempo.

Durante el periodo de
pandemia ;EIl GAD de
ha

parte de lainiciativa de

Tulcdn formado

ciuvdades inteligentes
dada por el Ministerio

de Telecomunicaciones

Bueno si bien es cierto el tema
pandemia afecto a todo el
mundo, a todas las personas en
variostemascomo por ejemplo en
el tema econdmico en el tema
emocional pero sobre todo fue la
herramienta

principal que

La pandemia nos dificulto el salir,
entonces, miren de aqui a futuro
no sabemos qué vaya a pasar
pero mds bien debemos ser
proactivos es decir adelantarnos
a lo que pueda pasar y la

tecnologia va a ser siempre la

El Municipio de Tucdn ha sido
nominado por los proyectos
que ha readlizado en este
tiempo, pero mucho mds de
aquello los lineamientos los da
el MINTEL, pero los recursos
de  GAD,

salen hemos
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y la Sociedad de la
Informacion? ;Puede
decirnos cuales son los
avances en relacion a

estainiciativa?

permitid estar al dia de todas las
personas de los acontecimientos
que lastimosamente tuvimos que
pasar las personas que vivimos en
este siglo pero mds sin embargo
esto fue un motivo justamente
para que cada autoridad busca
alternativas de mejorar como o
comentaba hace un momento a
raiz de la pandemia y hay
municipio quiere implementar
justamente un sistema en el cual
permita que la ciudadania no se
acerque al municipio es decir que
lo pueda hacer desde su propio

domicilio.

primera herramienta que permita
todas las instituciones minimizar la
de

aglomeramiento

presencia personas el

en las
instituciones y sobre todo cuando
hay una tecnologia avanzada vy
en linea nos permite satisfacer y
pagar fodos los impuestos de una
manera rdpida y sobre todo
también minimizar una mora a la
instituciéon porque muchas veces
la distancia en tiempo de salir
hace que la ciudadania a las
personas se olviden de hacer este
PAgQO Y caen en moraen cambio
con esto uno hace un hdbito de
una fecha especifica siempre y
cuando la institucién le brinde un
sistema de calidad y sobre todo
un sistema amigable que le
permita realizar cualquier tipo de

fransaccion.

trabaojodo algunos anos con
esto de las ciudades modernas
con el MINTEL y no se puede
construir una ciudad
intfeligente sin recursos, no se
puede sin la infraestructura
adecuada, el Gobiemo
Cenfra ha dejado muchos
vacios en estos temas,
exigiendo que se cumplan con
los lineamentos para las
ciudades modernas pero sin
de

necesarios.

proveer los  recursos
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En relacion a la
estructura tecnolégica
el MINTEL ha creado
una guia y herramienta
llamada el libro blanco

de territorios digitales

que nos hablan de
mejoras en la
infraestructura y
sistemas de

infformacién. ;Qué nos
puede deciracercade
las mejoras de la
infraestructuray sistema
de informacién dentro

del GAD de Tulcan?

Mire nosotros en cada
presupuesto anual, en cada drea
nos presenta los proyectos del
siguiente ano y obviamente enlos
3 anos ha existido la solicitud por
parte del drea técnica de adquirir
nuevos equipos que justamente
van a permitir avanzar en el tema
NOsotros
debate

justamente se pregunta para qué

tecnolégico es decir

cuando hacemos el

vaaservir sivan aimplementar un
nuevo proceso vanaimplementar
un nuevo sistema que como lo
comento pues los sistemas son
bastante costosos pero mds sin
embargo nosotros como en
calidad de autoridades tenemos
que ver siempre que el objetivo
de la

sea en el bienestar

de

infraestructura nueva estamos

Con el lanzamiento

ddndoles facilidades a la
ciudadania, ademds de
salvaguardar  su salud e

infegridad personal, el municipio

estd trabajando en la
implementacion de aplicaciones,
plataformas, para que el
ciudadano pueda desde su
hogar realizar los tfrédmites o a su
del

necesite, estamos en los pagos

vez solicitar servicio que
del agua potable y ustedes saben
que esto necesita recursosy de
mucho tiempoy nos encontramos
en proceso de pruebas paralegar

a tener una ciudad inteligente.

El Libro Blanco es una guia
metodoldgica que siguen las
instituciones para el
funcionamiento del gobierno
electrénico, pero vuelvo vy
tenemos

repito  que una

planificacion institucional
todos los GAD’s, el GAD ha
mejorado sus sistemas y tiene
servidores robustos, se han
implementado  mecanismos
de seguridad y se ha adquirido
tecnologia de punta. Se ha

avanzado mucho en estos

temas buscando  siempre
mejorar nuestras
infraestructuras para poder

brindar servicios de calidad.
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ciudadania en brindarle las

herramientas necesarias.

Segunlo establecido en
151 del
COOTAD se establece

el fortalecimiento

el articulo

mediante
de

institucional
planes
fortalecimiento,
asistencia técnica vy
formacion, enlagestion
de los servicios puUblicos
y tecnologia. ;De qué
GAD de
Tulcan ha fortalecido su

manera el

gestion de servicios

publicos y tecnologia?

Bueno actualmente el sistema del
GAD municipal mantiene una
pdgina en internet en la cuadl
todos podemos conocer tanto la
estructura  quiénes son  sus
autoridades la visidn, misidon de la
institucion, pero sobre todo ya se
estd implementando lo que es
pagos en linea por ejemplo el
pago del impuesto predial que
justamente el tema de pandemia
fue un éxito total que permitiaa la
ciudadania desde sus hogares
redlizar este pago, mds sin
embargo considero que hay que
arrancar con algo. Cuando uno
ya

autoridades

arranca las proximas

pues tiene un
enfoque siempre de mejorar esto

y a futuro considero que todos los

En este punto, el municipio ha

analizo las falencias que ha
acarreado durante todo este
tiempo, en lo que es
principalmente la atencion al
ciudadano y el requerimiento de
tramites e informacion, no se ha
cumplido con los tiempos, pero
NOS encontramos en procesos de
mejoras y dando seguimiento a
todas las dreas para cumplir con
la LOTAIP y de esta manera
brindamos servicios dptimos y de

calidad a la ciudadania.

Se ha generado aplicaciones,
consultas y se han generado
un sinnUmero de situaciones
que nos permiten dar al usuario
de

servicios para pagos en lineq,

muchas plataformas
sistemas financieros y algunos
impuestos, realizar consultas,
hemos trabajado mucho en lo

que sonlos servicios digitales.

70




impuestos absolutamente todos se
lo debe hacer en linea inclusive
podemos hablar del tema de
sacar los permisos para hacer fipo
de actividades como los planes
de contingencia que también
estdn en proceso de ser realizados

mediante linea.

¢Qué cree usted que
seamds necesario para
que se implemente
completamente y
correctamente el
Electrénico
GAD de
Tulcdn? Ya que en el
articulo 363 del
COOTAD se establece

que

Gobierno

dentro del

“Los gobiernos
auténomos

descentralizados

Bueno el gobierno electrénico es

una herramienta bastante

importante  para  todas las

necesidades que tiene la

ciudadania, consider6  que

primero cada institucién debe
hacer una socializacion general,
es decir que las personcs
conozcan gue es un gobiemo
electrénico porque muchas veces
las personas SOMOS
acostumbrados a lo de antes, es
cada

decir acercarnos a

Me parece que nos hacen falta
un poquito de cosas para lo que
se espera implementar, o que
primeramente necesitamos son
los recursos, Nos encontramos en
el segundo periodo del ano y nos
las

encontramos haciendo

reformas al presupuesto y asi
ejecutar obras y realizar gestiones
internas para mejorar el servicio
que se brinda ala ciudadania. De
los que tengo conocimiento, estd

por contratarse el servicio del

Primero el gobiermo
electronico es una cultura
digital, todos debemos estar
esta misma

inmerso en

iniciativa, en este mismo
proyecto y de a poco ir
sumando las herramientas que
le permitirdn a la ciudadania
acceder a la informacion, es
de
informacioén de dos lados, esta
e GAD

plataformas vy

una alimentacion

generando  las

estd el
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realizardn procesos

para asegurar
progresivamente a la
comunidad la
prestacion de servicios
electronicos acordes
con el desarrollo de las

tecnologias”

institucidn a mantener nuestros

documentos porque Caso
contrario cuando lo hacemos en
linea simplemente hayunpocode
desconfianza cuando uno no se
conoce a fondo un producto
siempre va a existir la duda por lo

tanto es una obligacion que cada

Gobierno Autdbnomo
Descentralizado readlice una
socializacion profunda

hablémoslo en este tema agresiva
en el buen sentido para que toda
la ciudadania vea los beneficios

que tiene.

Quipux, que nos permite manejar
tiemposy saber en qué estado se
encuentra un trdmite y permitirle
asi, al ciudadano realizar una
consulta o seguimiento de este
mismo trdmite, para poder tener
una mejor calidad de atencién al

ciudadano.

ciudadano utilizdndolas, esto
fomenta a crear una cultura

digital.

del

Electronico

El Plan Nacional
Gobierno
maneja tres programas
Gobiermno

que son:

Abierto, cercano vy
eficiente y eficaz

¢Puede describirnos en

Buenolaresponsabilidad deltema
de concejalesesjustamente verel
desarrollo de la comunidad tanto
en tema social tanto en tema
cultural tanto en tema educativo
por lo tanto si el municipio realiza

una presentacion de un proyecto

El Gobierno Abierto permite la
participacion ciudadana, la cuadl,
es importante no solo en los
municipios, sino, en todas las
GAD

tiene el Concejo de Participacion

instituciones publicas, el

Ciudadana, que faculta al

Se han simplificado trdmites, se
da acceso a la informaciéon
publica, plataformas gob.ec,
se da la transparencia de la
informacion se da publicacion

de la LOTAIP y demds temas
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de

programas se

cudl estos
encuentra el GAD de
Tulcan y puede
describirnos que
accionesarealizado en
estos

relacion con

programas?

que sabemos que va a tener un
impactoy un beneficio sobre todo
en toda la ciudadania es parte y
es obligacion en calidad de
concejal de apoyar a todos estos
proyectos, esto lo hemos venido
realizando ya en los 3 anos con
del

municipio de Tulcdan por lo tanto el

todas las direcciones
resultfado que hasta la actualidad
tiene ese es un trabajo completo
de los 7 concejales y del senor
alcalde que conformamos el
Concejo Municipal por lo tanto
siempre estaremos prestos a
escuchar a las dreas técnicos

cuando ftfienen la visibn de

desarrollo.

ciudadano a hacer muchaos
cosas, el municipio ha sido
pionero en hacer que la
ciudadania pueda proponer

ordenanzas y se estdn dando
de

provenientes de la ciudadaniao,

Cas0s ordenanzcs
haciendo usos de conocimientos
técnicos, y estas propuestas y
normativas se encuentran todas
en la plataforma municipal y esto
ha sido gracias a las nuevas

gestiones, donde anfes se
demoraba 3 o 5 meses la
publicacién de las ordenanzos
denfro de la plataforma web,
haciendo asi que se muestre
transparencia en todas nuestras

actividades.

gue manejamos con gobierno

electrénico.

¢Describa las
estrategias e iniciativas

implementadas en el

Bueno les puedo comentar de
que parte del drea de sistemaos

siempre han existido algunos

Como hemos manifestado, la
intencién del municipio es que la

ciudadania conozca de nuestros

Primero buscamos apuntalar
los procesos, saber o que se

necesita y hacia donde nos
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GAD de Tulcan segun lo
establecido por el Plan
Nacional del Gobierno

Electronico?

ha

obviamente

proyectos que se nNnos

presentado que
tienen su cierto fiempo y sobre
todo la inversion que hay que
hacer como lo habia dicho hace
un momento siempre debemos
priorizar nosotros losrecursos de la
ciudadania pero si es que existe
un proyecto bastante establecido
que va a permitir hacer aportes
directos a toda la ciudadania
mediante el gobierno electrénico
qgue de aqui me atreveria a decir
a unos 10 anos todo va a ser
tecnoldgico pues siempre
estaremos prestos a hacer los
aportes que nos competen como
autoridades y aqui ya viene la
estrategia que cada drea la
presente es decir debe hacer una
estrategia que se la pueda

cumplir a corto tiempo y sobre

servicios de obras que ejecuta e
GAD, todo esto, a fravés del
gobierno electronico, se han
adquirido pantallas LED, que se
pueden encontrar en diferentes
puntos estratégicos.

Como  municipio se  estd
vinculando todo lo que es el
Cantén  Tulcdn, en  oftros
parroquias que son rurales se estd
ayudando con la
implementaciéon del internet, que
es sumamente importante y por
otro lado se estd frabajando enla
implementacién de alarmas y
de

estardn a disposicion de ECU911

cdmaras seguridad que
para brindar seguridad en barrios
donde no ha podido llegar el
ECU9T1.

dirigimos y es una planificacion
obviamente
MINTEL
perohay querecordar que: Los
GAD

administrativa y

institucional,
coordinamos con el
tienen autonomia
financiera.
Ellos proveen directrices, pero,
asi dan los

como nosS

lineamientos también nos
proveanlos recursos para que
los GAD o

podamos

las instituciones

usar para la
implementacion de gobiermo

electrénico.
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todo que tenga el impacto que la

ciudadania necesita.

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores
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4.3 HERRAMIENTA DE ANALISIS CUALITATIVO ATLAS.TI

Segun Rojano et al (2021) “ATLAS.ties una herramientainformdtica de clasificacion
que permite comprender conmayor facilidadlainformacion, a través dela creacion
de cddigos y categorias derivados de lainvestigacion” (p.2), en ese sentido, se utilizd
esta herramienta de andlisis de datos cualitativos con el fin de realizar el proceso que
de andlisis de las entrevistas realizadas a los técnicos del GAD de Tulcdn sobre el

Gobierno Electréonico, considerando a las dimensiones e indicadores de la

operacionalizacién de variables como los principales cédigos de andlisis.

Jel sed ald eformun
e -
\ 1D Rremmp arem %
= o dr usnds twn
FesAr & =2e= 2 o o O me i e
e wd lat apesaa i - R
= g e » 4
s < do wmmde cosud i - >
\ -
S ~ron mdnmental con mn buen avten b
ey sica 1080 eeactensa la marona o 1 ssrvor cantidad de accicess
rtan reaizzar por tedim de euw dr Terin

o pecs usndo Vv e2 Beseficed de Lo colectiallad
N
. wengoe pemstos o MEESE SRS U S— ' R
- b -
tuicm C
LR L
e
- Radey (U
b 50§
T n b mnplemrme £ a
. ’ e no e -
Creenares .
[SPCS e mussna de que S ¢ do! it
] e 1] ra30 Al ] m
[} tad e ol uneme o~ ey
aivr inde ls urversdn nue he hace

76



Red Semantica

(
|

37 120, segmentacidn de estos
[eqnpmhmdogm nif fl 3113, serviclon digiales In 4 € ]

B0 el

A4 177, acceder a la indormadion in 4 456125, seevicios en o sistema
financiers de la dudad In 4, €
K
Al -
3 ’ Calidad de los Sarvickos ¥
§ ‘ - :
4115, o Gobierno central ha dejado ; 1615, une cudad iteligente in 1, £
muchos vacios in 4. E g
§ : [um.mmnze ]
‘
g K : /
: e
. g . \ "y
31110, sa vohs uns heramienta TR = : {ll:ﬂllmimundomnnl.i]
daadainik 1f !
:
b 3:6 120, barrios segures in 3. £

2
s
-
o
-
continuado por

35 116, cbservar ¢ documento *
legalin1. £
g ~ é [Mlﬂ mmdcp«qmshlf]
1112, o5 una bemamients bassante g l"ll?tmdndemmenlbm § k
mpoctame in 1. E ; y gratuita in . € :
i 5 26114 blenestar de la cudadasis in
; 3 LE

1419, pricezar nosotros los recunos =
de la chadadana in L€ /E{
v : i

v

Sons gy boocosis 2111, of besestar de b chudadania
it 131 Buscat ¢l desarnollo de 1 3| an brindarle las berramientan
® nuestro caman in | £ § necesaclas in 2. £
3 .
¥ i
i i
e g
?" [lili.lpomdcbs;mm[i] &
= T - 0 i 24111 que ls cludadania vea y
: 12 16, spertura a la dudadenia in I.(} * conazca mas ¢ auestra cudad in 2. €
b B -
s | Gestién de proceses N
LN A

45117, cubtura digital In 4, §

]

42113, muchas plataformas de
servicios pusden realizar sus pagos
onlineaind £

Andlisis de la red semantica

Una vez obtenido lared semdntica en el programa ATLAS.1i, se procede a analizar la
informacién obtenida en las entrevistas realizadas a los técnicos y conocedores de la
temdatica, es decir, del Gobierno Electronico en el GAD de Tulcdn, de ese modo, con
los datos obtenidos se establece el siguiente andlisis sobre las dimensiones o codigos
de codificaciéon en base a la operacionalizacion de variables, la cual permitid que
las indagar y enconfrar respuestas de forma técnica sobre el tema de estudio. Porlo

tanto, existen dos dimensiones principales.
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La primera dimensidn es el Gobierno Electrénico, que segun los entrevistados se
considera una herramienta de gran utilidad en el dia a dia del accionar publico, por
lo que esimportante conocersusignificado,importanciay formas de interaccién con
la sociedad, con el fin de logre mejorar la gestion municipal de Tulcdn, el cual a nivel
de conectividad aun requiere implementar la infraestructura necesaria para tener
una cobertura del 100% de conectividady el presupuesto necesario para adquirir los
equipos tecnoldgicos necesarios para el sistema de gobierno electrénico, el cudl
garantice el acceso a la informacién, de sobre las obras, proyectos y demds

acciones, conellibre y facilacceso ala informacién bdsica o la que la ley dispone.

De ese modo, uno de los codigos mdas destacados determind que en el factor
correspondiente alainfraestructura debe priorizar las necesidades de la ciudadana,
en funcion de que, a través del aporte de la tecnologia se logre promover el
desarrollo local, es decir, paralograr la innovacion es necesario tomar en cuentalos
aportes de la juventudy los de la ciudadania, con el fin de mejorar los servicios que

prestala Administracion PUblica con un nivel facily de bajo costo.

En ese sentido, la dimension correspondiente ala variables Servicios Publicos, segun
lainformacidénrecabadaporlos entrevistados se determind que el accionarrealizado
por el gobierno municipal de Tulcdn, busca satisfacer las necesidades bdsicas de su
poblacién, dando cumplimiento a las competencias establecidas en el Codigo
Orgdnico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), por
lo tanto, la calidad de los servicios se determina en funcién de cuantos servicios han
llegado a ser digitales y el nivel de acceso de la poblacién, para asi lograr hacer de

Tulcdn una ciudad inteligente.

De ese modo, se presentacomo codigos a la eficienciay la eficacia, mismos que
forman parte del proceso de evaluaciéon correspondiente al accionar del gobierno
electronico, ademds, se establece que el presupuesto asignado por el gobiemno
busca reducir los costos de los servicios a la sociedad de forma oportuna, rdpida vy
confiable a fravés de una pdgina web. A lo cual el GAD de Tulcan plantea la
importancia de tener programas y herramientas electronicas que ademds de tenera

la comunidad satisfechas e informada permita lograr tener barrios seguros.

Finaimente, en este andlisis sobre los datos cualitativos se determind que la gestion
publica del GAD de Tulcdn, requiere que la ciudadania forme parte de los procesos

de creaciéonde una ciudadinteligente, con ciudadanos capacitadosy conocedores
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de las nuevas herramientas, mismas que buscan implementar en las personas una
cultura digital, donde se pueda participar e incidir en los asuntos de interés publicos
atravésde los portales de Gobierno Electrénico, capaciones o talleres que hagande

la gestion publica del GAD de Tulcdn, mas eficiente y tecnoldgica.

4.4. DISCUSION

Actualmente la tecnologia se ha convertido en una herramientaindispensable para
garantizar un servicio publica eficaz y eficiente en relacién a los requerimientos
ciudadanos, por tal motivo, esnecesariorealizar un constaste entre el sustento tedrico
del presente estudio y los principes hallazgos sobre el diagndstico del Gobiermno

Abierto en el GAD del cantdn Tulcdny su incidencia enlos servicios publicos:

En virtud a ello, segun el sustento tedrico del presente estudio, Criado (2013), sostiene
que el Gobierno abierto permite que la ciudadania pueda acceder ala informacion
publicamediante sus portales Web, por su parte, este autorsenalaen su articulo sobre
la Gestion y Politica Publica que el Gobierno electronico ha crecido
considerablemente enlos Ultimos anos, garantizando sus implicaciones de gestiony
politicas publicas, por tal motivo, se ha establecido que la difusion de sistemas de
informacidén permitiria sistematizar reglas y procedimientos y reformular los conocidos
problemas dela burocracia, talescomolaracionalidadlimitada ola implementacion
en el nivel operativo o bien aumentar la eficiencia, eficacia y productividad, la
calidad de los servicios publicos, la participacion ciudadana o la transparenciay

rendicidn de cuentas.

En este contexto, segun los hallazgos de la presente investigacion la ciudadania
carece de informacién enrelacion ala funcidon que cumple el Gobierno Electronico,
convirtiendo en una definicién ajena a sus necesidades por la débil participacion de
la ciudadania en plataformas web del GAD del cantén Tulcdn, ahora bien, existen
criterios divididos entre la ciudadania y autoridades, en donde los funcionarios del
GAD mencionaron que esta informacion estd disponible para los ciudadanos, sin
embargo, segun la perspectiva de la ciudadania carece de informaciéon de interés

publico.
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Porsu parte, adoptando laideologiade Sdnchez (2017), mencionaque actualmente
la administracion publica tiene la potestad de debe incorporar ciertos canales de
comunicacién con la participacion de los ciudadanos, de hecho, no solamente
puede ser de forma discursivay en los programas de gobierno, sino con acciones
efectivas que, cada vez mds, hagan coparticipes a los ciudadanos en los asuntos
publicos, en este sentido, los ciudadanos no mantienen un vinculo virtual con las
autoridades del GAD y las acciones que realiza en funcion al cumplimiento de las
necesidades sociales, de hecho, la ciudadania desconoce sobre plataformas
virtuales que maneja el GAD de Tulcdn en donde se pueda evidenciarlainformacion

publica, e interactuando bajo sus interés como ciudadano.

Desde esta perspectiva, el gobierno electrénico trae consigo beneficios sociales y
busca la interaccidén este Estado y pueblo, ademds tiene la finalidad de simplificar
todos los procesos, de hecho, la principal funcidn es transparentar la informacion
pUblica mediante el uso de tecnologias en donde el ciudadano pueda acceder de

forma virtual a esta informacion.

Con lo anteriormente expuesto, el GAD del cantdn Tulcdn en cumplimiento sobre las
normativas vigentes en la legislacion como la Constitucion de la Republica del
Ecuador, Ley Orgdnica de Transparenciay Acceso a la Informacién PUblica, ademds
de la Ley Orgdnica de Participacion Ciudadana mediante sus normas promueve dl
Gobierno Electréonico, ademds es importante mencionar que mediante el Plan
Nacional de Gobierno Electrénico lo considera como una politica estatal,
plantedndose programas como un Gobierno Abierto enfocado enla transparencia
en el contexto publico, porsu parte, el Gobierno Cercano, permite incrementar el uso
de todos los servicios electréonicos disponibles, mientras tanto el Gobierno Eficaz y
eficiente, establece la digitalizacién de la informacién publicay la agilidad de estos

servicios, sin dejar atrds la fransparencia.

En este contexto, es importante mencionar que el cantén Tulcdn promueve el
Gobierno Electronico utilizando portalesweb para tener mayor acercamiento conla
sociedad, sin embargo, mediante los resultados del presente estudio la ciudadania
requiere la agilidad de la informacién online, debido que mantienen una débil
percepcidon en cuanto a este servicio, ademds la poblacion realiza sus solicitudes
mediante estas plataformas, pero en muchas ocasionados que ven limitados a su

utilizacion por la insuficiente informacion y mantenimiento de estas plataformas; esto
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se debe porque la ciudadania califica como malo a los servicios que ofrece el GAD
del cantéon Tulcdn, por tal motivo, actualmente la poblacion mantiene un dispositivo
movil para informaciones sobre las acciones de gobierno, pero se ven obligados a
realizarsus trdmites en la enfidad debido al deficiente manejo de lainformacion, esto
trae consigo incertidumbre a la poblacion ante sus autoridades, distanciando su
vinculo y disminuyendo la transparencia y acceso de la informacién sobre la

ejecucion de actividades.

Segun Quintanilla (2014) sostiene que la administracién publica ha mejorado en
ciertos factores, siendo planteados mediante el Programa Especial de Mejora de la
Gestidon establecido durante el sexenio anterior y en el Programa Gobierno Cercano
y Moderno instituido en el gobierno mexicano actual, no obstante, en su diseno
solamente han considerado elfortalecimiento de las estructuras, laoperacidoninterna
de la administraciéon publica y la reduccion del gasto; por su parte la poblacion de
cantén Tulcdn menciona que redlizar un trdmite en el GAD frae consigo varios
consecuencias, pariendo del fiempo de respuesta y limitando los recursos al
momento de realizar dicha operacidn, por ende, la ciudadania propone realizar
capacitaciones alos funcionaros publicos para cumplir con sus requerimientos en el

tiempo establecido.

Ahora bien, Marinez (2016) expresa que mediante el uso de plataformas los servicios
publicos incrementan su efectividad, sobre todo mantiene un escenario de
participacion ciudadana, de hecho, se garantizala transparencia de la informacion
publicay el uso de los recursos publicos gracias a la tecnologia de la informaciony
nuevos modelos de gestidon mediante las aplicaciones Web 2.0, fortaleciendo los
nuevos modos de inferaccidon mediante espacio digitales, por esta razén, mediante
la evolucidondelatecnologialos Gobiernos Auténomos Descentralizados, en especial
del Cantén Tulcan siendo sujeto de estudio debe adaptarse al uso de la tecnologia
en la poblacién e identificarlos dispositivos que manejan; esto fomentara al Gobierno
Electronico como una forma de interactuar conla sociedady tfransparentar todala
informacion, actividades, procesosy cumplimiento de sus competencia mediante un

portal Web.

En este sentido, segun los hallazgos del estudio se evidencia que los dispositivos

moviles se han convertido en una herramienta de acceso a la informacién publica,
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de hecho, sus trdmites los realizan gracias al uso de estos dispositivos, mientras tanto,
enrelacionalaredsocialconmayoruso es Facebook, endonde el GAD debe tomar
en cuenta dicha red para mantenerse en contacto conla ciudadania, esto debido
que esta red es uso masivo en donde el ciudadano puede interactuar de forma

directacon el GADy cumplir con sus requerimientos satisfacer sus necesidades.

Por su parte, la aplicacién del Gobierno Electréonico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Tulcdn segun los funcionarios de esta institucidon cumple
con los requerimientos necesarios para que la ciudadania pueda acceder a la
informacidén publica, sinembargo, la perspectivade lapoblacién es diferente debido
al desconocimiento del uso de estos portales, mds aun, cuando desconocen sobre
los mecanismos de participacion para acceder a dicha informacion, de hecho, la
ciudadania menciond que solamente ha podido acceder a un buzédn de quejas,
evidenciando la existencia de criterios divididos entre el Gobierno y la poblacion,
obteniendo como consecuencia el desconocimiento de las actividades que lleva a

cabo el GAD en funcién a sus competencias.

También esimportante, describir el estudio de Ledn (2020), siendo el sustento tedrico
del presente estudio, ensu investigaciénsobre laincorporacion de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion, este estudio presente hallazgos que permitieron
identificar sobre laimplementacion de un modelo de Gobierno Electrénico para ello
es necesario involucrar ala poblacion que serd beneficiaria de esta, porque caso
contrario no serd posible promoverlaapropiacidonsocialde Internety los servicios con
los que cuenta. Por esta razén, el uso de la tecnologia ha permitido que el Gobierno
Electréonico evolucione, compardndolo con su aplicacion en el GAD de Tulcdn se
obtuvo que la percepcion ciudadana frente a este tipo de Gobierno no cumple con
sus expectativas, debido que los tramites en muchos casos no cumplen con 1os

estandares establecidos para acoger a sus necesidades,

Es importante que el GAD del cantén Tulcdn debe mejorar sus sistemas informdticos
para brindar un mejor servicio y por ende fortalecer el comercio electréonico; siendo
una forma de comunicacion, ademds el uso de esta innovacion conlleva cambios
estructurales en la administracion de los gobiernos y permite la interaccion con los

ciudadanos, las empresas y las entidades publicas en todos los niveles. Tomando en
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cuenta que los ciudadanos cada vez se encuentran mds involucrados en el uso de
las TIC y se encuentran mds informados, haciéndolos sentirse progresivamente mas

empoderados y participativos de las actividades de sus gobiernos locales.

En relacion al gobierno eficiente y eficaz permite que los ciudadanos confien en sus
autoridades y su gestion, esto motiva que las insfituciones publicas realicen las
gestiones que los usuarios requieren de una manera agil y réapida, sin perder calidad
en estas, brindando asi, un excelente servicio paracumplir conlos objetivos propuesto
de aquellasinstituciones, porsu parte, dese la perspectivade Rueda (2011) establece
que "la eficacia del sector publico permite conocer que a los ciudadanos no les
interesa conocer la oferta de servicios publicos disponibles, sino también la relacion
que existe entre éstay el gasto publico que generala produccidon de esta” (p. 3). En
este sentido, es de crucialimportancia para que esarelacion seala adecuada'y, por
lo tanto, que el gasto publico sea sostenible en el tiempo, que el sector publico no

incurra en gastos innecesarios.

Portal motivo, es de importanciadeducir que, a nivelzonal, especialmente elcantdon
Tulcdn no existe la culturade participaciony el empoderamiento participativo; lo que
ha generado que las decisiones sean tomadas por parte de las autoridades. Para
continuar el GAD cantonal también manifestd que la plataforma no tiene elimpacto
esperado enla tomade decisionesya que la ciudadania no participaen este medio,

por falta de cultura participativa enla Provincia.
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V.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Parala implementaciondelgobierno electronico existen guias metodoldgicaos,
en el dmbito nacional e internacional se han creado para que exista un
apropiado gobierno electrénico, en las cuales coinciden en que hay que
tomar principalmente en cuenta la infraestructura tecnoldgica, la
conectividad, lainnovaciony el acceso alainformacion. Esto permitira que el
GAD de Tulcdn pueda ofrecer servicios online de calidad, eficientes, eficaces
y conuna gran gestion de sus procesos, pero principalmente, con ciudadanos

completamente satisfechos con estos servicios.

El no hacer uso de las directrices y procesos que se encuentran en El Plan
Nacional de Gobierno Electrénico o el Libro Blanco de Territorios Digitales , €l
GAD de Tulcan ha optado porimplementar el gobiemo electréonico por medio
de su propia planificacion estratégica institucional, lo cual, hace que la
implementacion de gobierno electréonico dentro del GAD le dé mayor
prioridad ala infraestructura tecnoldgicay se descuide la capacitacion de los
servidores publicos en el uso de esta nuevainfraestructuray se hagan de lado

los problemas que se encuentran dentro de su plataforma web.

La prestaciéon de los servicios publicos de forma electrénica tiene algunas
deficiencias que se evidencianalahora de buscarservicios de calidad, siendo
principalmente la velocidad de carga de la plataforma web y servicios que se
pueden encontrar dentro de la plataforma, pero que adn no estdn en
funcionamiento. Por otra parte, el acceso a la informacion publica ha sido su
punto fuerte ya que dentro de la plataforma se encuentra de forma

actualizada los estatutos y ordenanzas que se han establecido.
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La perspectivade los ciudadanos, los servicios online que brinda el GAD de
Tulcdn tienen graves deficiencias, siendo uno de los principales problemas, el
que no se les ha brindado capacitacion o informacion alguna sobre el uso de
la plataforma web municipal, haciendo que la ciudadania prefiera, por
impericia, realizar trdmites y solicitar servicios de forma fisica en el edificio del

GAD de Tulcan.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Jefatura de TIC, hacer uso de las guias metodoldgicas,
para una correctaimplementacion del gobierno electrénico, para que los
servicios publicos online que brinda el GAD de Tulcdn sean de calidad y
puedan satisfacer las necesidades de la ciudadania que cada vez busca
eficienciay eficaciaenlos servicios que recibe.

Para la correcta implementacion del gobierno electrénico, la Direcciéon de
Planificacion y Gestion Estratégica Sostenible, debe hacer uso del Plan
Nacional de Gobierno Electrénico o a su vez del Libro Blanco de Territorios
Digitales, aproximando de forma gradual su planificaciéon estratégica a los
indicadores que brinda el Ministerio de Telecomunicaciones en sus
herramientas metodoldgicas, ademds, debe brindar capacitaciones
constantes en el uso del gobierno electréonico alos servidores publicos de la
institucion ,para que asi, se pueda tener una plataforma web eficaz y los

ciudadanos de Tulcdn puedan acceder a servicios online de calidad.

La Jefatura de TIC, debe redalizar mejoras dentro de la plataforma web
municipal, mostrando siempre los servicios que tienen disponibles y tomar
como ejemplo: plataformas web municipales que tienen éxito en brindar
servicios online dentro del pais para encontrar las deficiencias dentro de la

plataforma welb de Tulcdn y realizar las mejoras necesarias.

La municipalidad de Tulcdn debe brindarle a la ciudadania, capacitaciones

o instrucciones para el correcto uso de la plataforma web, asi tambien, debe
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mostrarle los beneficios del gobierno electréonico y lo Util que pueden llegar a
ser las TIC. Ddandoles a sus dispositivos, usos diferentes a los que estdn
acostumbrados, acercdndose de forma virtual al GAD de Tulcdn sin necesidad

de dar un paso fuera de sus casas o puestos de tfrabagjo.
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= UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Anexo 3: Encuesta

Facultad de Comercio Internacional, Integracion, Administracion y Economia

Empresarial
Tema: Analisis del Gobierno Electronico en el Municipio de Tulcdn y su incidencia en los servicios publicos prestados
al usuario
Objetivo: El objetivo de la presente encuesta es obtener informacién valedera acerca de los problemas y/o satisfaccion
que tiene usted acerca de los servicios publicos que brinda el GAD de Tulcan, el uso de aquellas respuestas que se
proporcionen por este medio, serdn de uso exclusivo netamente para temas académicosy se realizara de una manera
anonima.

Marque con una X su respuesta.
Edad: entre:(16-28) ( ) (29-42) ( ) (43-65) ( )
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTIQ ( )

1) ¢ Con qué frecuencia usted realiza tramites o necesita de los servicios que brinda el GAD de Tulcan?

Nunca ( ) Raravez ( )
A veces ( ) A menudo ( )
Muy sequido  ( )

2) ¢ Como calificarialaconectividad que brida el GAD de Tulcan dentro de sus puntos de internet gratuito
(parques y sectores estratégicos)?

Malo ( ) Muy Bueno ( )
Regular ( ) Excelente ( )
Bueno ( )

3) ¢ Esta usted de acuerdo que el GAD de Tulcan ha mejorado sus serviciosonline?

Muy en desacuerdo ( ) De acuerdo ( )
En desacuerdo ( ) Muy de acuerdo ( )
Indiferente ( )

4) ¢ Con qué frecuencialosservicios publicosonline prestados por el GAD de Tulcanson accesiblesa la ciudadania?

Nunca ( ) A menudo ( )
Raravez ( ) Siempre  ( )
A veces ( )

5) Por medio de qué red social Usted se mantiene informado de las actividades que realizael GAD de Tulcan
Facebook ( ) Tiktok ( )

Instagram ( ) Otros ( )

Twitter  ( )

6) ¢ Qué dispositivos maneja usted para ingresar a la pagina web del GAD de Tulcan para realizar sus tramites?

Computador personal ( ) Cyber ( )
Celular ( ) Otros ( )
Tablet ( )

7) ¢, Cudl de lossiguientes servicios online que brinda el GAD de Tulcan usa con més frecuencia?
Emisidn de patente municipal  ( )

Emision de certificado de transferencia de dominio urbano/ rural ( )
Certificado de avallosy catastros ( )
Comprobante de pagode predio  ( )
Solicitud deatencién ciudadana ( )

8) ¢ Como calificariael proceso online que realiza para poder recibir serviciosdel GAD de Tulcan?
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Malo ( ) Muy Bueno ( )
Regular ( ) Excelente ( )
Bueno ( )

9) Para realizar tramites o solicitar algun servicio dentro del municipio de Tulcan ¢Cuanto tiempo le toma ser
atendido?

Muy Poco Tiempo ( ) Bastante Tiempo  ( )

Poco Tiempo ( ) Demasiado Tiempo ( )

Regular ( )

10) ¢ Como calificael tiempo de respuesta a sus solicitudes dentro de la plataforma GAD municipal de Tulcan?
Malo ( ) Muy Bueno ( )

Regular ( ) Excelente ( )

Bueno ( )

11) Al realizar un tramite o solicitar un servicio del GAD municipal de Tulcan ¢ Se le informa de todo lo necesario
para realizar su tramite o recibir el servicio dentro de la plataformaweb y redes sociales? Califique la calidad de
la informacionrecibida.

Muy Mala ( ) Buena ( )

Mala ( ) Muy buena ( )

Regular  ( )

12) ; Como calificarialosservicios que brinda el GAD municipal de Tulcan dentro de la plataformaweb?

Malo ( ) Muy Bueno ( )
Regular ( ) Excelente ( )
Bueno ( )

13) ¢ Esta usted de acuerdo en que el GAD municipal de Tulcan debe capacitar constantemente a sus funcionarios
en atencion al cliente?

Muy en desacuerdo ( ) De acuerdo ( )
En desacuerdo ( ) Muy de acuerdo ( )
Indiferente ( )

14) ¢ Cudl de los siguientes mecanismos de calificacion ha utilizado para evaluar a los funcionarios que prestan
serviciosen el GAD de Tulcan?

Buzon de quejasy recomendaciones ( )
Foros ( )
Seméaforo decalidad de servicios  ( )
Encuesta telefénica ( )
Encuesta online ( )
Otros ( )

Ninguno ( )



15) ¢ Cual de las opciones preferiria més, calificando lasdel 1 al 5 siendo 1 una puntuacidon desfavorabley 5 la mejor
puntuacién?

Opciones 1 2 3 4 5
Recibir servicios y realizar tramitesdentro del GAD de Tulcan
(Edificio)

Recibir servicios y realizar tramitesa travésde una plataforma
virtual (Internet)

Recibir servicios y realizar trAmitesdentro de una aplicacién para
teléfonosmaviles

Recibir servicios y realizar tramitesa travésde redes sociales

Gracias su atencion

Anexo 4: Entrevista



L P E ] Universidad Politécnica Estatal del Carchi %

Facultad de Comercio Internacional, Integraciéon, Administracion y Economia Empresarial

2 W

Entrevista de recoleccién de informacion para obtencion de titulo en licenciatura de
Administracién Publica
Tulcdn, agosto 2022
Tema: Andlisis del Gobierno Electronico en el Municipio de Tulcdn y su incidencia en
los servicios puUblicos prestados al usuario
Objetivo: El objetivo de la presente entrevista es obtener informacion valedera
acerca de los problemas y/o satisfaccion que tiene usted acerca de los servicios
puUblicos que brinda el GAD de Tulcdn, el uso de aquellas respuestas que se
proporcionen por este medio, serdn de uso exclusivo netamente para temas

académicosy se realizard de una manera andnima.

Entrevista

1. Para la implementaciéon del Gobierno electrénico dentro del Municipio de
Tulcdn 3Usan los indicadores propuestos por el plan nacional de gobiermo
electrénico?2 De no ser asi, especifigue en que se basan para su
implementacion

2. Durante el periodo de pandemia 3El GAD de Tulcdn ha formado parte de la
iniciativa  de ciudades inteligentes dada por el Ministerio de
TelecomunicacionesylaSociedadde laInformacién? sPuede decirnos cuales
sbluonlos avances enrelacion a estainiciativa?

3. En relacion a la estructura tecnoldgica el MINTEL ha creado una guia vy
herramienta llamada el libro blanco de territorios digitales que nos hablan de
mejoras enlainfraestructuray sistemas de informacion. 3 Qué nos puede decir
acercadelas mejorasde la infraestructuray sistema de informacién dentro del
GAD de Tulcan®e

4. Segun lo establecido en el articulo 151 del COOTAD se establece el
fortalecimiento institucional mediante planes de fortalecimiento, asistencia
técnicay formacion, en la gestion de los servicios publicos y tecnologia. 3De
qué manera el GAD de Tulcdn ha fortalecido su gestidn de servicios publicosy
tecnologia?

5. 3Qué cree usted que sea mds necesario para que se implemente

completamente y correctamente el Gobierno Electronico dentro del GAD de



Tulcdn? Yaque en el articulo 363 del COOTAD se establece que "Los gobiernos
autbnomos  descentralizados readlizardn  procesos para  asegurar
progresivamente a la comunidad la prestaciéon de servicios electrénicos
acordes con el desarrollo de las tecnologias”

Puede comentarnos sobre las normativas del gobierno electrénico que se han
implementado en el GAD de Tulcdn con relacion al Plan Nacional del
Gobierno Electronico

El Plan Nacional del Gobierno Electrénico maneja tres programas que son:
Gobierno Abierto, cercanoy eficiente e eficaz. sPuede describirnos en cudl
de estos programas se encuentra el GAD de Tulcdn y puede describirnos que
acciones arealizado enrelacion a estos programas?

sDescriba las estrategias e iniciativas implementadas en el GAD de Tulcdn

segunlo establecido por el Plan Nacional del Gobierno Electronico?



Anexo 5: Fotografias













