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RESUMEN

El Gobierno Digital como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchiy su
incidencia en los servicios publicos, en los Ultimos anos ha sido de gran importancia
ya que, mediante la emergencia sanitaria, las administraciones publicas adoptaron
herramientas digitales que les ha permitido brindar servicios puUblicos de calidad
mediante el trabajo remoto, este nuevo paradigma nace con el surgimiento de la
gobernanza y las tecnologias de informacién y comunicacion, ademds gracias a las
tecnologias que ofrece el gobierno digital se ha creado fransformacion dentro del
aparato Estatal mejorando la relacion entre gobierno y ciudadano aportando
elementos relevantes como la participaciéon ciudadana, eficiencia, eficacia, vy

transparencia en las instituciones publicas.

Es por ello, que se realizd un andlisis del gobierno digital como herramienta de
mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios publicos, el
caso de estudio se ha puesto a disposicion de los ciudadanos de Tulcdn,
igualmente se logré fundamentar de manera conceptual y tedrica que contiene
términos como la Administracion Electréonica, Gobernanza Digital, teoria de la
Administracion PuUblica, Gobierno Digital y Gobernanza, también se describio
diferentes modelos que se lograron a identificar mediante sus dos variables en
primer lugar se tomd en cuenta el modelo SERQUAL que tiene como propdsito de
medir la calidad del servicio puUblico, y en segundo lugar el modelo Multidimensionall
y Cooperacion del gobierno digital, estos modelos lograron potencializar la
importancia que tiene el gobierno digital en relacidon con los servicios publicos en la
Gobernacién del Carchi. Lo antes establecido se desarrolld con la aplicacién de
metodologia exploratoria, descriptiva y explicativa, con enfoques cuantitativo,
cualitativo, también se utilizd instrumentos que dan claridad a la investigacion como
encuestas para los ciudadanos y entrevistas dirigidas a los funcionarios publicos de
la gobernacién del Carchi, finalmente, se llegd a conclusiones puntuales, donde se
evidencian que el uso del gobierno digital en la gobernacion del Carchi es
deficiente ya que existe falta de compromiso y escases de recurso econdmicos, es
ahi donde los ciudadanos nos dan a conocer que al momento de acceder un
servicio publico en la institucidn no se sienten satisfechos ya que no ofrecen un

servicio de calidad.

Palabras Clave: Gobierno Digital, Servicios PUblicos, Administracion publica.
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ABSTRACT

The Digital Government as a tool for improvement in the Governorate of Carchi and
its impact on public services has been of great importance in recent years as, due to
the health emergency, public administrations adopted digital tools that have
allowed them to provide quality public services through remote work. This new
paradigm arises from the emergence of the governance and the information and
communication technologies; in addition, thanks to the technologies offered by the
digital government, transformation has arisen within the state apparatus, improving
the relationship between government and citizen, and confributing relevant
elements such as citizen participation, efficiency, effectiveness, and transparency in
public institutions. That is why an analysis of the digital government as a tool for
improvement in the Governorate of Carchi and its impact on public services was
carried out. The case study has been made available to the citizens from Tulcdn,
and it was also possible to establish a conceptual and theoretical foundation that
includes terms such as Electronic Administration, Digital Governance, Public
Administration theory, Digital Government and Governance. Moreover, different
models were identified and described through their two variables: the first one, the
SERQUAL model whose purpose is to measure the quality of public service; and the
second variable, the Multidimensional model, and Digital Government Cooperation.
These models managed to potentiate the importance of digital government
regarding public services in the Governorate of Carchi. The previously established
was developed with the implementation of exploratory, descriptive, and explanatory
methodology with quantitative and qualitative approaches. Besides, instruments
that give clarity to the investigation were used, such as surveys for citizens, and
interviews directed towards public officials from the Governorate of Carchi. Finally,
significant conclusions showed that the use of the digital government by the
Governorate of Carchi is deficient since there is a lack of commitment and scarcity
of economic resources. Furthermore, the citizens claimed that when accessing a
public service in the institution, they do not feel safisfied since they do not offer a

service of quality.

Keywords: Digital Government, Public Services, Public Administration.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como propdsito abarcar un tema oportuno en lo
que pertenece al gobierno digital y los servicios publicos, en el Ecuador se adoptd
este nuevo paradigma a partir de la emergencia sanitaria con la intencion de
proteger la salud e integridad de los ciudadanos y funcionarios publicos, es aqui
donde se marca una nueva transformacion para las administraciones del estado,
Sin embargo, en el Ecuador existen factores econdmicos, culturales y tecnoldgicos
gue no estan actualizados, que a su vez crea obstdculos que no le permite cumplir
los objetivos y proyectos que son propuestos por el gobierno, es ahi donde no se
puede dar soluciones a los problemas sociales, politicos, econdmicos vy
administrativos, ademds es importantes recalcar que todas las instituciones del
estado Ecuatoriano hacen uso de las herramientas tecnoldgicas que ofrece el
gobierno digital, que a su vez existieron diferentes problemas como la falta de

profesionalizacion y el uso inadecuado de los sistemas y plataformas digitales.

Cabe senalar que el gobierno digital se enmarca principalmente en el dmbito
publico, por esta situacién es importante educar a la sociedad para el uso de las
herramientas tecnoldgicas con el propdsito de mejorar la calidad de vida y puedan
acceder a un servicio de calidad, eficiente, eficaz y tfransparente, por tal motivo, se
optd por indagar una problemdtica latente, partiendo por un andlisis del Gobierno
Digital como herramienta de mejora en la Gobernacién del Carchi y su incidencia
en los servicios publicos, a su vez se anadlizd y se fundamentd elementos como
Administracion publica (teoria de la administracidén publica, administracion
electréonica, las Tic en la administracion publica), Gobernanza (teoria de la
gobernanza, gobernanza digital, tipos de gobernanza), Gobierno digital (teoria del
gobierno digital), Servicio publico (tipos de servicio publico, valor publico), ademads
se presenta una descripcion del modelo SERQUAL y multidimensional estos modelos
se los logro identificar gracias a la variable independiente y dependiente con la
finalidad de lograr determinar posibles falencias que no aportan en la mejora de la

gestién administrativa de la gobernacién de Carchi.

Dicho lo anterior, es importante mencionar que la investigacion contiene elementos
legales tomando en cuenta principalmente leyes tales como Constitucion de la
republica del Ecuador, Ley Orgdnica de Servicio PUblico, Politica Ecuador Digital,

Plan de creando oportunidades, Plan nacional del Gobierno electrénico, Agenda
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digital Ecuador, estos elementos legales fienen como propdsito de dar
cumplimiento a las normas y reglamentos que se sujetan las instituciones publicas al
momento de brindar un servicio publico, por otra parte la investigacion cuenta con
enfoques cuantitativo y cualitativo, de igual manera se realizd encuestas que tienen
como objeto de conocer la calidad del servicio puUblico y la importancia que tiene
el gobierno digital en la gobernaciéon Carchi, también se realizd enfrevistas
correspondientes a funcionarios claves como el gobernador y al encargado del
drea de ftics, ademds gracias a estos dos instrumentos de investigacion se logrd
identificar elementos importantes como la participacion ciudadana, fransparencia,
con la finalidad de que el ciudadano pueda participar en la toma de decisiones de

la gobernacion del Carchi.
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I. PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Gobierno Digital es un instrumento o herramientas, que permiten el intercambio
de informacién entre maquinas y personas, este avance tecnoldgico es de mucha
importancia para todos los ciudadanos, por otra parte, el Gobierno Digital surgen
de las nuevas tecnologias con el objetivo de crear nuevas oportunidades para una
empresa publica, denfro del Gobierno Digital existen canales de informacion y
comunicacion como redes sociales, blogs, plataformas digitales, sistemas digitales
que cuentan con la finalidad de informar y comunicar a los ciudadanos. Los
servicios publicos son conjunto de actividades que parten desde las
administraciones publicas tienen como finalidad de responder el bienestar social y

el desarrollo econdmico (Riascos et al., 2008).

En América Latina el Gobierno Digital ayudo agilizar las administraciones publicas
con propdsito de implementar tecnologias de informacién y comunicacion, esta
nueva iniciativa tecnoldgica favorecidé a las entidades publicas a mejorar los
servicios publicos a través del Gobierno Digital, también es considerado como un
insfrumento de modernizacion del estado, ademds, cumple un rol muy importante
gue es intferaccion con los ciudadanos con el propdsito de ofertar servicios publicos,
ademds el Gobierno Digital es una infraestructura innovadora, que forman parte de
una administracion inteligente con el fin de lograr nuevos escenarios en la exigencia
de calidad y la estructura de nuevos servicios publicos, también se puede observar
gue estas tecnologias digitales son conocidas como un elemento muy importante
en el sector publico ya que cuenta con un abastecimiento de generar informacién
y poder comunicarse en diferentes niveles de gobierno facilitando a desarrollar

actividades de la administracién puUblica relacionada con los ciudadanos.

En América Latina el deficiente uso del Gobierno Digital ha generado
desconocimiento de las herramientas tecnoldgicas tanto para los funcionarios y

ciudadanos, a causa que no se les ha permitido realizar los trdmites en linea o
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acceder a un servicio publico en linea, mediante esto se credé altos gasto de
insumos en la entidad publica, también a causa del inadecuado uso de esta
brecha digital se crean falencias como la pérdida de tiempo por parte de los
ciudadanos, la problemdtica que tfiene América latina en algunos paises
subdesarrollados es la debilidad en factores externos como el fortalecimiento de la
competitividad de los paises desarrollados, ademds se puede observar distintos
problemas, ya que no podrdn alcanzar niveles adecuados que involucren a la
comunicacion e informacion digital  de las instituciones publicas al momento de
adoptar un Gobierno Digital en la comunicacion y fransparencia de la gobernanza,
por ofra parte la gobernanza es aquella que arroja resultados sobre una nueva
administracion publica, sin embargo también existen modelos de gestion que
deben acogerse a lineamientos que involucren la innovacion y las herramientas
tecnoldgicas ya que hoy en dia son de gran ayuda al momento de prestar un

servicio publico (Morales et al., 2020).

En el Ecuador el Gobierno Digital cumple con el objetivo de tfransformar al pais
mediante tecnologias digitales con el propdsito de crear una sociedad de
informacion y que las administraciones publicas sean mas eficientes, en el ano 2020
el presidente Lenin Moreno implemento dos plataformas digitales, la aplicaciéon
Gob.ec y del portal web juntos Ecuador. De acuerdo con la Secretaria General de
Comunicaciéon de la Presidencia (2020), Andrés Michelena presento la App, con el
objetivo de acercar los servicios al estado, por ofra parte, esta instrumento ayudo a
los ecuatorianos hacer consultas y dar un seguimiento a los trdmites del portal web
www.juntos-ecuador.com, asi mismo este contiene informacidn sobre las campanas
del gobierno nacional, por otfra parte el Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién (2021) se considera como una linea de trabajo con el
fin de que los ciudadanos puedan consultar el paso a paso de trdmites del servicio
publico en linea a fravés del sitio web www.gob.ec, esta implementaciéon fue

considerada como Gobierno digital.

Dentro del Gobierno Digital existen diferentes sistemas como Quipux que fiene
como el fin de registrar y confrolar la organizacion de documentos digitales que son
enviados o recibidos por parte de una institucion publica, , también estd el sistema
del Gobierno abierto Ecuatoriano se dice que este cuenta con la participacion de

la ciudadania en los asuntos publicos con el fin de que los gobiernos sean
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responsables y fransparentes y asi crear un nuevo modelo de gobierno involucrando
a la administracién publica y al ciudadano, aungue en otro sentido esta iniciativa
fue creada para que los ciudadanos estén activos y cuenten con la colaboracion
en la toma de decisiones y las solucion de problemas publicos. (Gobierno de la
Republica del Ecuador, 2021), también existe el Sistema de Contratacion de
Tecnologias de la Informacién, tiene como propdsito de generar confratacion de
proyectos tecnoldgicos, este sistema logra tener eficiencia y eficacia en el gasto
publico para mejorar la prestaciéon de los servicios electronicos al ciudadano,
ademds se puede observar el sistema Software publico ecuatoriano que tiene
como propdsito de compartir conocimiento tecnoldgico a través del interés publico
cuenta con soluciones disponibles como estdndares abiertos y contenidos libres
estos estdn disponibles en repositorios y son desarrollados por las entidades publicas

0 personas naturales.

El Gobierno Nacional del Ecuador presento el siguiente plan nacional de Gobierno
Electronico, que tiene como objetivo principal involucrarse de manera activa en las
decisiones que fiene un gobierno con la intencidon de mejorar el acceso a los
servicios publicos, el proyecto tiene el propdsito esencial de ayudar a los adultos
mayores, personas con discapacidad, personas vulnerables entre otros, por otra
parte tiene acciones que son ejecutadas en diferentes proyectos como Gobierno
Digital, Gobierno Abierto, Gobierno Eficiente y Eficaz, estos proyectos tienen la
intencién de crear interaccion ciudadana junto al estado, de igual forma estas
herramientas digitales tienen como finalidad de mejorar las administraciones
publicas credndoles servicios en lineas, tramites puUblicos en linea, el uso de estos
sistemas han creado alfabetizacion digital en el Ecuador. (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2018)

Como efecto en el Ecuador la falta de capacitacion asi los funcionarios publicos al
momento de manejar las herramientas digitales que ofrece el Gobierno Digital, a
causa del débil crecimiento de avance tecnoldgico existe la mala interaccién de
las entidades publicas hacia el Gobierno Digital a lo que les conlleva a brindar un
mala calidad de servicios publicos, de acuerdo con Michelena menciona que, en
el Ecuador para la implementacion de la agenda digital eLAC 2022 existieron
problemdticas como la disminucién de recursos econdmicos al momento de

implementar la agenda, en contra parte los funcionarios publicos cuenta con
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capacitaciéon insuficiente en relacion con el manejo u operacion de las nuevas
tecnologias, lo cual conlleva a no encontrar solucién a dicho problema podria
recaer en un deficiente nivel de prestacion de servicios publicos a través de las

diferentes plataformas digitales.(Cepal, 2020)

En la ciudad de Tulcdan existen instituciones puUblicas que cuentan con el gobierno
digital, este tiene como propdsito ayudar a las personas naturales y a los
funcionarios publicos a tener mayor interaccion con las ramas tecnoldgicas, en la
entidad que se va a realizar el estudio es la Gobernacién del Carchi, esta institucion
publica cuenta con instrumentos tecnoldégicos como pdaginas web, plataformas
digitales denfro de esta se usa el sistema Quipux, Sitmint, inventario, entre otras
plataformas, también se usa diferentes redes sociales, con el fin de dar informaciéon
real, tfransparente a la ciudadania y gestionar trdmites de servicio puUblico, por otra
parte existen plataformas digitales inteligentes que ayudan a realizar sanciones,
certificados de residencia, operativos y calculo financiero, el problema de la
institucidon que se va a readlizar el estudio es la falta de capacitacién a los
funcionarios publicos que les crea una pérdida de fiempo y dinero en la
Gobernacioén del Carchi lo que provoca una baja calidad de servicio y por ende la

insatisfaccion de los ciudadanos.

El problema central débil motivacién en los servicios publicos de la Gobernacion del
Carchi, genera mala calidad de servicios, ademds las causas del problema viene
de la variable independiente que es el gobierno digital y los efectos a la variable
dependiente que serian la calidad del servicio publico en la Gobernacion del
Carchi, inadecuado uso del gobierno digital, en algunas instituciones publicas se
puede mirar que a las plataformas digitales les dan mal uso llendndolas de
informaciéon falsa, esto conlleva a que los ciudadanos pierdan su tiempo al
momento de solicitar un trédmite del servicio publico, por otra parte a causa del bajo
nivel de interaccidon entre las herramientas tecnoldgicas y el ciudadano, crea el
desconocimiento del Gobierno Digital por parte de los ciudadanos esto genera
dificultades muy graves ya que no pueden disfrutar de un servicio publico en online,
también el débil crecimiento de avance tecnoldgico en las instituciones puUblicas se
crean con la deficiente conectividad del internet y la mala capacitaciéon de un
funcionario puUblico al no saber coémo se usa los instrumentos tecnoldgicos, en

contra parte tenemos los efectos o consecuencias son; brecha digital debido a que
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las entidad publica no adoptan todos los instrumentos digitales que el Gobierno
Digital les ofrece, fiene como intencidon de crear un atraso tecnolégico a la
instifucion publica, la solucion que se debe dar a la investigacion es que al

momento de implementar el Gobierno Digital en una institucion publica.
FORMULACION DEL PROBLEMA

El limitado uso del Gobierno Digital es causado por la ineficaz capacitacion de los
funcionarios publicos lo cual provoca una pérdida de fiempo y dinero en los

servicios publicos de la gobernacién del Carchi en el ano 2022.
1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion se realizard con la finalidad de analizar el Gobierno Digitall
como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los
servicios publicos, es importante saber que hoy en dia el Gobierno Digital ayudo a
las administraciones publicas con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, en América Lafina el uso del Gobierno Digital fras la situacion
epidemioldgica los gobiernos comenzaron a implementar una seria de mediadas
con el propdsito de proteger a los ciudadanos implementando una variedad de
instrumentos digitales como la creaciéon de plataformas virtuales, pdginas web entre
otras, estas herramientas tecnoldgicas ayudaron a instituciones puUblicas a informar y
comunicarse con el propdsito de saber los requisitos que debe realizar un

ciudadano ante el servicio publico.

El uso del Gobierno Digital es una tecnologia innovadora que permite establecer
informacioén y comunicacion de una manera rdpida y segura entre la ciudadania y
los funcionarios puUblicos, estas tecnologias digitales hoy en dia nos permiten ahorrar
tiempo y dinero haciendo que los servicios publicos sean eficientes, el Gobierno
Digital es adoptado por la administracién publica con el propdsito de informar y a
tener una mejor comunicacion hacia las personas naturales o funcionaros con el
objetivo de satisfacer sus necesidades, tienen la finalidad de crear una solucion
inteligente y sirve de ayuda en diferentes campos, la administracion publica,

educacidn, cultura entre otfros sectores de interés.

Actualmente en la ciudad de Tulcdn la mayoria de las instituciones publicas cuenta

con un Gobierno Digital con la finalidad de ofrecer servicios eficientes, la creacion

21



de las tecnologias como plataformas digitales, pdginas web, redes sociales entre
ofras, cuentan con el propdsito de brindar informacion y crear un mejor servicio
publico hoy en dia este instfrumento digital no es conocidos por los ciudadanos por
lo que esto les conlleva a que las personas se acerquen a la institucién publica
presencialmente con el fin de pedir informacién; la investigacion se basa en
satisfacer las demandas sociales ademds de generar conocimiento que conftribuya
al desarrollo del campo de la Administracion y la Gestion Publica; encontrdndose
de esta manera como beneficiarios directos a los ciudadanos de Tulcdn vy la
Provincia e indirectamente se beneficiarian la institucion publica, en este caso la

Gobernacion del Carchi.
1.3 OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo General

e Andlizar la importancia del Gobierno Digital como herramienta de mejora en
la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios publicos en el ano
2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del Gobierno Digital en la Gobernacion del
Carchi para mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios publicos.

e Detallar los servicios publicos que se realizan en la Gobernacion del Carchi
mediante la elaboracién de un marco metodoldgico.

e |dentificar la dimensidon del Gobierno Digital que mayor relaciéon tiene con la
calidad del servicio publico como herramienta de mejora en la Gobernacién
del Carchi.

1.3.3 Preguntas de investigacion

e 5COmo es la situacidon actual del Gobierno Digital en la Gobernacién del
Carchi para mejorar la eficiencia y eficacia en los servicios publicos?

e 3Qué servicios publicos se realizan en la Gobernacion del Carchi?

e 5Cudl dimensidén del Gobierno Digital tiene mds relacién con la calidad de

servicios publicos en la Gobernacion del Carchi?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

En la Universidad César Vallejo, Peralta (2021) en la obtencién del fitulo de grado
académico en Maestria en Gestion Publica con el tema desarrollado es Gobierno
digital y calidad de servicio de la municipalidad distrital de morales, Pery, esta es
una investigacion bibliografica-documental, y de campo, con el objetivo general
establecer la relacion entre el Gobierno Digital y la calidad de servicio publicos de
la Municipalidad Distrital de Morales, el autor afiirma que las administraciones
publicas hoy en dia se viene adaptando a un cambio de innovacion digital con el
propdsito de satisfacer las necesidades de los ciudadanos mediante un mejor
servicio publico, esta investigacion tiene como propdsito de transformar la manera
de gobernar para que sus resultados sean efectivos y transparentes, de otra forma
el autor da a conocer que mediante el Gobierno Digital se puede optimizar recurso
en los servicios publicos, el autor llega a la conclusion que la administraciéon publica
de la calidad de servicios pUblicos son considerados como mecanismos de apoyo
para las entidades con la finalidad de poner en prdctica las necesidades o
requerimientos por parte de los ciudadanos, como resultados finales en la siguiente
investigacion a través de una encuesta aplicada a los funcionarios de la
municipalidad de estudio, obtuvieron el nivel del Gobierno Digital en la
Municipalidad Distrital de Morales 2021, tuvieron como resultados finales que el 52%
de los encuestados consideraron que el Gobierno Digital en esta municipalidad es
regular, mientras que el 20% de los encuestados indico que fue malo, y por Ultimo el
28% de los encuestados consideraron que el Gobierno digital en esta Municipalidad
fue bueno, por ofra parte en dicha investigacion se puede observar el nivel de
calidad de servicios, mediante una encuesta que es aplicada hacia los usuarios de
la Municipalidad llegando a una conclusién que el 46% de usuarios consideraron

que la calidad del servicio fue media, y por otra parte el 24% indico que la calidad
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de servicio que es ofrecida en la Municipalidad es baja, y por Ultimo el 30% se pudo

mirar que la Municipalidad ofrecia un servicio publico de alta calidad.

En base a esta investigaciéon se concluye que hoy en dia las administraciones
publicas ahorran tiempo, dinero y en diversos aspectos en relacién con el papel,
estas analogias ayudan a las personas mds vulnerables, como a personas con
situaciones econdmicas credndoles instrumentos digitales con el fin de informarse y
comunicarse para poder conocer sobre alguna tramite publico y asi brindar un
servicio de calidad, tfambién en dicha investigacion se puede mirar u observar que
las instituciones publicas hoy en dia se vienen adaptando a un cambio digital que
nos ofrece las herramientas tecnoldégicas y que son aplicados en los servicios
publicos que presta la entidad con la finalidad de satisfacer las necesidades de
toda la sociedad, ademds estas tecnologias ayudaron mucho a las
administraciones puUblicas ya que gracias a ellas a través de la emergencia sanitaria

se evitaron contagios y aglomeraciones.

En la Universidad de Salamanca, Vildn y Sdnchez (2018) en la obtencion del titulo de
grado en Informacion y Documentaciéon presentaron su proyecto de investigacion
el cual se denomina la administracion electronica de castilla y ledn, Salamanca,
esta fue una investigacion bibliogrdfica-documental, y de campo la cual tuvo por
objetivo principal es que las Administraciones PUblicas cuenten con el uso de
plataformas inteligentes que les permita comunicar e informar a los ciudadanos con
el propdsito de ahorrar tiempo y dinero, el progreso de estas tecnologias en los
servicios puUblicos incrementan la rapidez, agilidad en consulta de informacién o en
los tfipos de trdmites , esta investigacion ayudo a tener grandes ventajas en la
administracién publica, convirtiendo en Administraciones Electréonicas que permiten
realizar documentos y trdmites en los servicios publicos que brinda la institucién, El
Gobierno Digital buscan mejorar la calidad de servicios puUblicos que la
administracién publica ofrece a sus ciudadanos, los autores llegan a la conclusidon a
que las administraciones publicas sean denominadas como Administraciones
electronicas que permitan generar informacién y comunicacién digital, con la
finalidad de ofrecer plataformas online y servicios digitales con un propdsito
fundamental de progreso en el sector publico, como resultados finales se observa
que en esta investigacion las tecnologias de informacién y comunicacion son

adoptadas por las entidades publicas con la finalidad de que los ciudadanos
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puedan interactuar con las administraciones publicas de forma mds seguida,
también se pudo conocer que en el ano 2017 el 57% de los ciudadanos obtuvieron
informacion mediante herramientas electronicas, y el 42,3% descargaron formularios
online con el propdsito de informarse o adquirir la informacién de un trédmite que se

realiza en una admiracién publica.

En conclusion, se puede decir que el Gobierno Digital tiene la capacidad de
informar y comunicar a los ciudadanos mediante instrumentos digitales que son
implementados en la administracién publica, el autor afiima que los servicios
publicos por medio del Gobierno Digital son mdas agiles y mds rdpidos, por otra parte
el gobierno digita el muy importante en las instituciones publicas ya que brinda una
mejor atencién a los ciudadanos en la consulta de trdmites administrativos y asi
llegando a tener una mejor fransparencia en los servicios pUblicos, por ofra parte se
ahorra costos y tiempo, ya que al momento de presentarse a una institucion publica
existen falencias en no hacer atendidos y la demora de consultas, en esta
investigacion también se puede mirar en como las herramientas tecnoldgicas
ayudan a que los ciudadanos y la administracion publica interactiuen y asi crear

transparencia en el dmbito publico.

Stringhini (2019) en la revista euro latinoamericana de derecho administrativo el
tema desarrollado es administracion publica inteligente: novedades al ecosistema
normativo digital de la republica argentina, Buenos Aires, Argentina, este articulo
fue creado con la finalidad de que las tecnologias de informacién y comunicacion
desarrollen un rol fundamentan en la reduccion de complejidad hacia los frdmites
administrativos con el propdsito de reducir tiempo y espacio, esta es una
investigacion bibliogrdfica-documental, el objetivo general de este articulo es
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion
ciudadana a lo que se denomina a un gobierno digital, por otra parte el autor da a
conocer que el Gobierno Digital tienen la capacidad de mejorar los servicios
publicos, el autor llega a la conclusion que toda innovaciéon tecnolégica digital
tiene el potencial de fransformar la administracion publica con el propdsito de crear
oportunidades a los gobiernos y mejorar el bien estar de los ciudadanos, en este
articulo como resulfados se puede observar que las herramientas tecnoldgicas
generen trasformacién en las funciones de una administracion publica con el

propodsito de mejorar el gobierno y crear oportunidades para los ciudadanos, en
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este presente articulo también nos da a conocer que los ciudadanos pueden
interactuar facilmente con la entidad que va prestar un servicio publico haciendo
que estos servicios sean mds rdpidos y accesibles, hoy en dia las herramientas
tecnolégicas que tfienen relacién con la administracion publica son denominadas
como administraciones inteligentes, también se las conoce como paradigma de la
administracion  digital permitiendo establecer una ley de procedimientos
administrativos que permita regular y desarrollar los sistemas inteligentes con la
finalidad de cumplir el derecho que tienen los ciudadanos a tener interaccion con

el dmbito publico.

El presente articulo tiene como conclusion que, mediante el Gobierno Digital las
administraciones publicas mejoran la prestaciéon de servicios publicos, por ofra
parte, ayuda a que las entidades publicas sean mds transparentes al momento de
realizar cualquier trdmite o al brindar informacién, en este articulo se puede mirar
que los ciudadanos cuenta con un derecho muy importante que es la interaccion
con las administraciones publicas ya que mediante las tecnologias de informacién y
comunicacion, toda la sociedad podrd informarse y también exigir servicios en una
enfidad publica, hoy en dia mediante el gobierno digital las administraciones
pUblicas tienen un nivel de confianza mds elevado ya que mediante esta
implementacion tecnoldgicas las instituciones son mds transparentes y eficientes,
mediante la creacién de estos instrumentos también pudieron interactuar las

personas mds vulnerables y con discapacidad.

Pastor y Nogales (2019) presentan un arficulo de sistema abierto llamado el futuro
del trabajo en la administracion publica. sestamos preparadose Este articulo es
distribuido por términos de la licencia Creative Commons, Espana, con una
investigacion bibliografica-documental, el objetivo principal es que en el 2030 los
trabajos administrativos sean apoyados por la tecnologia, la administracion publica
se enfrentara a fransformaciones y a una nueva realidad y asi serd llamada como
administracién inteligente en este articulo se puede observar un modelo actual a
una cuarta revolucidén que envuelve a las estructuras administrativas, los modelos de
gestion de personal y los procedimientos administrativos adaptados a esta nueva
realidad, los autores llegan a una conclusidon de que en Espana se encuentran
transformando la administracion publica con la implementacion de la inteligencia

artificial y asi lograr una transformacién a la era digital que ayude a los ciudadanos,
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como resultados obtenidos en el presente articulo se observa que en Espana cuenta
con automatizacién en la administracion publica 40% ya que algunos trabajos que
ofrece la administracion publica son remplazados por herramientas tecnoldgicas y
también la atencion del ciudadano son acogidos por el Gobierno Digital, estas
herramientas tecnolégicas tiene como finalidad de satfisfacer a los ciudadanos. en
este articulo da a conocer nuevas estrategias hacia los empleados pUblicos ya que

muchas tareas se realizardn mediante estas tecnologias.

En dicha investigacion se puede concluir que la administracion publica serd
apoyada por herramientas tecnoldgicas e inteligencia artificial en lo que
beneficiaria a las personas en servicios publicos, se puede observar como este
articulo nos habla de coémo la tecnologia fue evolucionando por periodos ya que
fue cambiada la escritura manual por la maqguina de escribir y estd a su vez por una
computadora, segun los autores se prevé que en el ano 2030 ya exista una
administracion publica digital, ademds se puede observar que las herramientas
tecnoldgicas que son implementadas en la administracién publica tienen como
propdsito de realizar trdmites en linea y dar informacion por medio de inteligencia
artificias sin necesidad de ir a una institucion puUblica ahorrando tiempo y dinero por

parte de la enfidad y la sociedad.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Administracion publica

2.2.1.1 Teoria de la Administracién Publica.

Segun Fuenmayor (2019) en la teoria basada de Jean Bodin sobre la administracién
publica del estado absolutista, Bodin establece requisitos formales y reales de la
administracién publica, el autor mediante su teoria cuenta con el objetivo de dividir
las funciones de los magistrados, ministros y comisarios, con la finalidad de que el
gobernante o ejecutivo tenga la facilidad de ejercer su labor, en esta teoria se
puede observar que con estos colaboradores y la sociedad tengan el proposito de
controlar y evitar que los funcionarios incumplan su poder y pongan en peligro al

gobernante o también conocido como ejecutivo.

Esta teoria se establecié con la intencidén de crear un poder soberano vy leyes de fiel

cumplimiento, también se realizaron tareas muy importantes como la creacién de
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hacienda publica, acunacion de moneda, administrar la justicia, el ejército, cobrar
impuestos y nombrar magistrados entre otros, por otra parte, se puede mirar que el
tedrico Jean Bodin genero planteamientos juridicos y politicos con el objetivo de
que la administracion publica sea conformada por un estado moderno, el
pensamiento de Bodin estaba en desacuerdo con muchos aspectos como el
gobierno mixto, esto quiere decir que no estaba de acuerdo a que se combinen
elementos de la democracia, oligarquia y monarquia, el autor solo se basaba a un

tipo de gobierno y era monarquia.
2.2.1.2 La Administracion PUblica

La administracion publica es el conjunto de 6rganos del gobierno e instituciones
gue son encaminadas por un sistema politico, cumple con una funcidn
fundamental que es el poder politico, por otra parte, se puede observar que existen
componentes principales que son las instituciones publicas y funcionarios
administrativos, la administracion publica tiene como objetivo satisfacer el bien
comun, con la finalidad de que los funcionarios publicos realicen tareas de

satisfacer las necesidades de los ciudadanos. (Fortun, 2019)
2.2.1.3 La Administracién Electronica.

Se lo conoce como una convergencia entre las tecnologias de la informacién que
hace referencia a los mecanismos electrénicos con el propdsito de contar con una
prestacidn de servicios publicos de las administraciones publicas, esta
administracion inteligente ayuda a que los ciudadanos se incorporen a un mundo
digital de tecnologias de informacion y comunicacion, las administraciones publicas
han logrado transformar las oficinas convirtiendo los procesos en papel en procesos
electréonicos con la finalidad de optimizar recursos, la administracion electronica es
un nuevo medio que lleva a tener relacidén mds cercano con el ciudadano vy los
funcionarios, ademds esta herramienta tecnoldégica cuenta con un potencial

productivo en diferentes instituciones. (Folgoso, 2020)
2.2.1.4 LasTIC en la Administracién Publica.

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) dentro de la Administracion
PUblica cumple un rol muy importante, el uso de estas tecnologias llevaron a los

funcionarios a tener capacitaciones para asi dar paso a la modernizacion del
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estado, esto conlleva a implementar una red de comunicacién y de informacion
con una alta capacidad entre las entidades del gobierno y los ciudadanos, estas
tecnologias de informacién y comunicacion llevaron a usar el internet de alta
capacidad incluyendo plataformas digitales que faciliten a realizar trdmites
administrativos, a través de las tics permiten a los ciudadanos a conocer las
actividades que la administracidon publica ofrece y asi contribuir con la
transparencia, la lucha confra la corrupcidon, generar confianza, sobre todo la

optimizacion del tiempo. (Jara, 2018)
2.2.2 Gobernanza
2.2.2.1 Teoria de la Gobernanza.

La gobernanza tuvo su origen en el dmbito de la economia institucional, su objetivo
principal es resolver los procesos de regulacion y la intervencion de los poderes
publicos, también cuenta con rol muy fundamental que tiene como propdsito en
facilitar la toma de decisiones de toda la sociedad, ademds la nocidn de
governance analiza los cambios del gobierno y de la sociedad, por ofra parte la
gobernanza es definida por la disciplina de Administracion Publica y Ciencias
Politicas, de la misma forma es considerada como conveniente ya que ayuda a
explorar los fendmenos del gobierno ya sea en todas las actividades sociales,
politicas, y administrativas, de este modo ayuda a guiar, orientar, controlar, y
mejorar las sociedades, en la teoria de Jan Kooiman citados por (Quintero, 2017)
mediante su libro llamado gobernar en gobernanza nos da a conocer la
percepcidén de la gobernanza es muy popular en los dmbitos de las ciencias
sociales, la gobernanza es considerada como una propuesta que se expande junto
al desarrollo social, el autor presenta tres caracteristicas diversidad, complejidad y
actividad social, estas caracteristicas son muy importantes y se relacion con la
gobernanza y su emergencia, del mismo modo estas cumplen con el objetivo de
transformar los impactos globales originadas por los fendmenos; como la crisis de
gobernabilidad de las democracias occidentales, la globalizacién, las crisis de
seguridad, la emergencia de nuevas identidades, la ampliacidén de derechos, los
procesos de democratizacion vy la liberalizaciéon de regimenes, estos fendmenos
conducen a que la accion publica adopte nuevos modelos de gobernar con el

propdsito de transformar al estado.
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El autor mediante su teoria nos habla acerca de sus tres modelos como el
autogobierno, co-gobernanza y gobernanza jerdrquica, estos modelos tiene como
finalidad de responder a los fendmenos, por ofro lado la gobernanza jerdrquica no
es adecuada en situaciones de cambio répido pero si permite establecer objetivos
y tiene como propdsito a cumplirlos de manera exitosa, el argumento de Kooiman
se observar sobre el proceso y estructura argumentativa del estado, la sociedad vy el
mercado, desde su perspectiva los tres dmbitos son muy importantes y da a
conocer sobre la accidn que tiene la gobernanza con la intencidn de ser construida
mediante imdgenes con herramientas de gobierno y crear oportunidades de
aprovechamiento con el objeto de resolver los problemas hacia una institucion, el
enfoque de la gobernanza en relacion con los asuntos publicos, estd basado
especialmente en estructuras y procedimientos del gobierno que son guiadas por la
racionalidad de la calidad y eficiencia, en los Ultimos anos la gobernanza ha
contado con apelativos de una nueva forma de actuacion publica que es
centrada especialmente a la participacion mds activa de los ciudadanos a través
de las administraciones publicas en lo cual crea un sistema jerdrquico en la que se
cenfra en la toma de decisiones y en los consensos de las administraciones
gubernamentales que establecen una representacion estatal, el autor habla sobre
el gobierno sociopolitico que es considerado como acuerdos de interés politicos
tienen la finalidad de perseguir problemas sociales y asi crear oportunidades.
(Alzate y Romo Gerardo, 2014)

2.2.2.2 Gobernanza Digital.

La cuarta revolucion industrial es denominada como la sociedad de la informacién
y del conocimiento, se define con la intencién de adoptar las herramientas
tecnoldgicas en diferentes niveles como la robdtica, la automatizacién vy la
tecnologia, por ofra parte el gobierno y los ciudadanos afrontan grandes retos en el
manejo global de estos factores, por lo tanto la digitalizaciéon se asocia
directamente con la tecnologia que aborda una diciplina, ademds los paises que
adoptaron el desarrollo tecnolégico tiene como intencidén de avanzar hacia una
gobernanza digital y su desafio serd integrar una politica publica que cubra los
aspectos normativos y legales del estado, asimismo esta iniciativa contendrd
aspectos negativos ya que va a mejorar el estado con el propdsito de satisfacer la

calidad de vida de los ciudadanos, de otfro modo al adjuntarse el gobierno digital y
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la buena gobernanza publica crean un avance a la digitalizacion en direccion
correcta y en un ritmo adecuado, y serd llamada como gobernanza digital a

continuacién se presentara la definicion de la gobernanza digital:

Se la conoce como articulacion de politicas de interés publico, se involucra
con actores de interés como estado, sociedad civil y el sector privado, estos
tienen la finalidad de alcanzar cooperacion y competencias para crear el
valor publico y la optimizacion de los involucrados, esto se realizard mediante
el uso de las tecnologias digitales, por otro lado, se puede observar que el la
gobernanza digital establece reglas y organiza con la finalidad de conducir a
las estrategias de digitalizacion con el objetivo de mejorar la gestion de un
sector publico y privado, ademds brinda un servicio de calidad a los

ciudadanos. (Naser, 2021)

Para alcanzar un buen gobierno digital se necesita especialmente de una
gobernanza, que comprenda y domine a la gobernanza digital, asimismo esta tiene
que involucrar a los actores de interés, ademds debe articular las politicas y los
recursos que hagan posible la implementacion de estrategias y los programas del
gobierno digital a continuacién se establecerd un diagrama de interaccion de la

gobernanza.

Gobernaza
pais.

Gobernanz
a digital.

Gobierno
digital.

Figura 1. Interaccién de la gobernanza

Fuente: CEPAL (2021). Gobernanza digital e interoperabilidad gubernamental.
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47018/1/52100258_es.pdf
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2.2.2.3 Gobernanza

Segun el Banco mundial la gobernanza se define como un conjunto de procesos
instifucionales que ayuda a determinar la forma en la que se ejerce el poder en un
pais con la intencién de desarrollar recursos econdmicos y sociales. Por lo tanto, la
gobernanza se caracteriza como transparente, participativa, efectiva y equitativa,
por medio de estas caracteristicas el estado cumple el confrol publico con la
infencién de asegurar las prioridades politicas, sociales, y econdmicas, ademds es
importante saber que la gobernanza se encuentra especialmente relacionada con
la tfoma de decisiones, su relacién con la ciencia politica y la administracion
publica, su propdsito es administrar una gestion mds corresponsable e inclusiva
frente a los modelos tradicionales burocrdaticos, también cuenta con un cardcter
polisémico es decir que permite desarrollar lineas del pensamiento de la nueva

gestion publica. (Rosas y Calderon, 2018)
2.2.2.4 Tipos de Gobernanza.

Los principales tipos de la gobernanza de acuerdo con Westreicher (2020) son los

siguientes:

e Gobernanza global: Es aquella que fiene relacion de poder en diferentes
paises, ademds siempre va a de pender de los factores como los principios
democrdaticos, por otro lado, también tiene la capacidad de resolver los
problemas y generar confianza que inspire un gobierno, también tiene como
propdsito a que las naciones busquen relacionarse y cooperar mutuamente
con la finalidad de lograr los objetivos y asi reducir la pobreza en los paises.

e Gobernanza corporativa: Son las normas y principios que se rigen las
organizaciones privadas o publicas al desarrollas sus operaciones, también
cuenta con grupos de interaccion como clientes, competidores,
proveedores, entre otfros, la organizacién publicas o privadas aplican el tema
sobre la sostenibilidad y fienen como finalidad de establecer practicas con el
medio ambiente creando productos en materia de reciclaje, esto logra a
fener un impacto muy importante y positivo.

e Gobernanza de Internet: Se la considera como la aplicacion de reglas y

procesos que regulan el uso de internet, de otfro modo las personas tienen
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como propodsito de acceder a la informacion del sector privado o publico,

dependiendo del nivel de acceso al servicio de cada pais.
2.2.3 Gobierno digital: E-gobierno
2.2.3.1 Teoria del Gobierno Digital.

La teoria que sustenta al gobierno digital o también conocido como gobierno
electrénico es la teoria de Alvaro Bellolio y Jomaris Rossell, dicha teoria se refiere a
que el gobierno digital es una herramienta con capacidad y voluntad tiene como
propdsito de satisfacer las necesidades de toda una sociedad, mediante esta teoria
se puede observar que hoy en dia todos los gobiernos poseen el uso de esta
herramienta que ofrecen informacion y ayudan a fransmitir el poder que tiene el
estado por via digital, Bellolio y Rossell (2011) afirman que los estados deben tener
un cambio de estructura con el fin de crear medios para que el ciudadano pueda
expresarse y también implementar plataformas digitales donde las administraciones
publicas puedan ofrecer un servicio de calidad y los ciudadanos tengan respuesta
hacia sus necesidades, estas politicas que fueron implementadas, se han convertido
en una excelente instrumento ya que han incrementado los niveles de desarrollo
humano, en esta teoria se puede observar que los paises que adoptaron el
gobierno  digital han experimentado trasformaciones positivas  logrando
implementar plataformas digitales y sistemas digitales que ayuden en los procesos

administrativos y servicios publicos eficientes.

Basado en la teoria de Alvaro Bellolio y Jomaris Rossell citados por Meza y Gomez
(2017) puntualizan que el gobierno electrénico o también conocido como Gobierno
Digital cuenta con una voluntad importante que es en la utilizacidon de internet y
también las tecnologias de informacién, el e-Gobierno fiene como fin de brindar
servicios publicos en las actividades de una institucidn publica, y que los
ciudadanos puedan participar y satisfacer sus necesidades, ademds se puede
observar que en la Carta lberoamericana el gobierno electronico se define como
Administracion Electronica ya que por medio de estos dos instrumentos se utilizan las
tics en los érganos administrativos con el fin de optimizar informacion y los servicios
publicos que ofrecen a los ciudadanos las entidades publicas, y asi generar con
una eficiencia y eficacia en la gestion publica, y asi poder aplicar la fransparencia

en el sector publico y la participaciéon ciudadana.
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El e-gobierno tiene como objetivo de implementar las tecnologias de informacion y
comunicacion con la finalidad de proporcionar servicios publicos, estas tecnologias
tienen como propdsito ahorrar tiempo ya sea para la institucion o para el
ciudadano, por ofro lado, cuenta con un valor entre las tecnologias de informacion
en la prestacion de servicios publicos ya que va a optimizar recursos y asi lograr una

administracion flexible, eficiente, agil y sobre todo transparente.
2.2.3.2 Dimensiones del gobierno digital

Para la identificacion de la variable independiente del gobierno digital se ha
tomado dos modelos en primer lugar estd el modelo multidimensional y el segundo
el modelo organizacional para la cooperaciéon del desarrollo econdmicos, estos
modelos son agrupados con el motivo de redlizar la operacionalizacion  de
variables, estos ayudan a medir la implementacién de herramientas digitales que
tiene cada gobierno dentro de sus dreas administrativas, dentro de estos se ha
podido identificar las dimensiones como determinantes, proactivos, plataformas
electréonicas, digital por diseno, resultados, E-administracion a continuaciéon se

explicara cada uno de ellos.
2.2.3.3 Modelo multidimensional de medicion del gobierno digital

Segun la Cepal (2007) el modelo preliminar se elabord por medio de bases tedricas
en temas principales como la administracién y politicas publicas, Como resultado
de este primer esfuerzo se obtuvieron diferentes dimensiones del modelo, que
fueron inferidas de la literatura como aspectos importantes a observar para evaluar
gobierno digital: determinantes, caracteristicas y resultados, este modelo es
construido a base de estudios anteriores con el propdsito de mejor el Gobierno de
cada pais, también involucra el esfuerzo colaborativo, las tres dimensiones
desarrolladas son agrupadas por variables que tienen relacién con el gobierno

electrénico.
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Determinantes

Resultados

— E-Administracion

Figura 2. Dimension del gobierno digital

Fuente: (Cepal, 2007). Modelo multidimensional de medicion del gobierno

electronico para América Latina y el Caribe.

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/3570/1/5S2007079 _es.pdf

Las dimensiones representan variables que miden cosas distintas:

Los determinantes miden los factores que se han identificado como causas o
variables que afectan tanto a las caracteristicas como a los resultados de
iniciativas de gobierno electronico: Calidad de la informacion y datfos
existentes para alimentar los sistemas, Infraestructura tecnolégica vy
compatibilidad, Caracteristicas organizacionales y gerenciales, Marco legal e
instifucional existente, Demanda potencial.

Las caracteristicas representan la funcionalidad y aspectos técnicos de los
sistemas: Calidad de la informacién disponible en los sitios y sistemas,
Servicios, Interaccion, Integracién, Personalizacién, Seguridad, Privacidad,
Accesibilidad, Usabilidad y utilidad.

Los resultados representan los beneficios que se han identificado como
efectos o impactos del gobierno electrénico: Estadisticas de uso del sistema,
Calidad de los servicios publicos, Eficiencia y productividad, Programas vy
politicas mds eficaces, Transparencia y rendicidn de cuentas, Participacion
ciudadana, Cambios en el marco regulatorio.

E-administraciéon: es aquella que aguda a establecer una participacion de los
funcionarios publicos y ciudadanos, que permitan la tramitaciéon y expansiéon
de los servicios con el fin de informar y comunicar a toda la sociedad, en
base a esto puedan crear quejas y sugerencias, en los procedimientos y

procesos online para los ciudadanos.
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2.2.3.4 Modelo organizacional para la Cooperacion y el desarrollo Econdmico

Segun La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (2019) tiene
como propdsito medir el progreso de los paises hacia un gobierno digital, a
continuacién, se mencionard dimensiones que tienen como fin de ayudar a los
gobiernos a identificar factores y la implementacion de estrategias del gobierno

digital,

Figura 3. Dimension del gobierno digital

Fuente: Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (2019). indice
de Gobierno Digital. https://www.oecd.org/gov/digital-government/digital-
government-index-2019-highlights-es.pdf

e Digital por diseno: Se la considera como digital por diseno cuando el
gobierno aprovecha de las tecnologias digitales con el propdsito de estudiar
y disenar los procesos publicos y crear canales de comunicacion con la
finalidad de establecer participacion ciudadana en las entidades publicas.

e Plataformas electronicas: esta dimensidon cuenta con una amplia gama de
herramientas conocidas como servicios y normas, estas ayudan a los equipos
en las necesidades de los ciudadanos con el fin de disenar y prestar servicios
pUblicos de calidad.

e Proactivo: tiene como propdsito de distinguir las necesidades de los
ciudadanos, y es capaz de responder rdpidamente, ademds evita las

necesidades de los procesos administrativos.
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2.2.4 Servicio publico

Desde el punto de vista de Westreicher (2020) el servicio puUblico es aquel que es
brindado por el Gobierno con un debido control provisto por autoridad
competente, esto con el objetivo de satisfacer las necesidades bdsicas y asegurar

el acceso minimo a la poblaciéon a través de una entidad o empresa estatal.
2.2.4.1 Tipo de servicio publico.

e Servicios de emergencia: Este tipo de servicio atiende situaciones en las que
el ciudadano o sus bienes materiales corren peligro; en el Ecuador si un
ciudadano tiene una emergencia puede realizar una solicitud a través de
diferentes mecanismos de alerta a través de la aplicacion moévil ECU 211, asi
como también a través del botdn de pdnico. (Servicio integrado de
seguridad, 2021)

e Servicios burocrdticos: Los servicios burocrdticos son el conjunto de funciones
y trdmites que realiza el ciudadano con el fin de obtener un beneficio o
cumplir con una obligacion frente a la administracion del estado. (Editorial
etecé, 2021)

e Servicios bdsicos: Este ftipo de servicio abarca aqguellos que son
indispensables para la vida, por lo general son los servicios que encontramos
en nuestro hogar, estos servicios deben ser accesibles para todos y asi
disponer de una vida digna y saludable, entre los principales fenemos a el

agua, luz, gas, alcantarillado, telefonia entre otros. (Sernac, 2013)
2.2.4.2 Dimensiones del servicio publico.

Las dimensiones de la calidad de servicio publico son caracteristicas muy
importantes ya que describes el servicio de acuerdo con las expectativas del
ciudadano a continuacién se explicard cada una de ellas. (Secretaria General de

Comunicacion de la Presidencia, 2020)

El modelo SERVQUAL de servicio publico fue elaborado por Zeithaml y Berry, con la
finalidad de mejorar la calidad de servicios puUblicos que ofrece una administracion

publica.
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Fiabilidad: Sirve para medir la calidad de los servicios publicos, y es
considerado como una herramienta Util con el fin de estructurar programas
de mejoramiento al servicio al usuario o cliente, por ofra parte, mediante la
fiabilidad sirve para construir sociedades equitativas y sostenibles, esto exige
una administracion mds transparente, ademds permite que los servicios
publicos sean mas eficientes y eficaces. (Montana y Ramirez, 2020)
Seguridad: Se la conoce como una accidén que tiene como objetivo de
proteger la integridad y estabilidad de las instituciones publicas, dentro de la
seguridad se puede mirar como la gobernabilidad de generar bienestar
social, por otra parte la seguridad en los servicios publicos son muy
importantes ya que por medio de estas los ciudadanos pueden adquirir el
servicio sin necesidad de danar su integridad y sentirse confiados al
momento de realizar cualquier tramite, en el Gobierno Digital en la
prestaciéon de servicios deben haber politicas que protejan a las
administraciones puUblicas sin danar su imagen. (Pérez, 2020)
Capacidad de respuesta: De acuerdo con Sdnchez (2016) la capacidad de
respuesta su propdsito es solucionar de manera precisa y severas a las
necesidades de la sociedad, es aplicada en varias de instituciones publicas,
ademds se adapta adoptar un servicio, con la finalidad de evaluar la
calidad del ciudadano, por otra parte, este modelo cuenta con cinco
discrepancias en la calidad de servicios.
o Cuenta con la diferencia enfre las expectativas de los ciudadanos y
las percepciones que tiene la institucion publica hacia los ciudadanos.
o Esla diferencia entre el conocimiento que tiene la institucion publica a
la confianza de los ciudadanos vy las relaciones del servicio publico.
o Es la diferencia entre las especificaciones del servicio y el servicio
enfregado al ciudadano.
o Es la diferencia entre el servicio pUblico entregado por las instituciones
y la comunicacién externa hacia el ciudadano, en esta parte se
involucra a la planificacion.
o Es la diferencia entre lo que el ciudadano espera de los servicios
publicos con lo que realmente recibe.
Empatia: Es aquella que muestra interés y atencidén personalizada de las

instituciones publicas hacia los ciudadanos, en esta dimensidn del servicio



publico se agrupa con la comunicacion, accesibilidad y la comprension del
ciudadano, también es una habilidad social que permite vincular a los
ciudadanos de una manera emocional esto quiere decir que fiene que
ponerse en el lugar del otfro, la empatia es una experiencia mejorada en la
calidad de los servicios publicos o empresas financieras hacia los
ciudadanos, esta dimension se divide mediante un modelo SERVQUAL ya
que dentfro de esta toma en cuenta las cinco variables que tienen relacion
con el servicio. (Calle y Montenegro, 2020)

¢ Intangibilidad: Se lo conoce como un servicio de trabajo intangible, esto
quiere decir que no da un resultado de trabajo fisico, este cuenta con un
objetivo principal que es satisfacer las necesidades de los ciudadanos, por
otra parte, se puedo mirar que los servicios publicos durante los Ultimos anos
se han evolucionado ya que permite brindar un servicio de calidad en las
entidades publicas, ademds se ha convertido en un reto ya que va de la
mano con las tecnologias llegdndoles a crear un Gobierno Digital con
tfransparencia, por ofra lado el autor nos da a conocer que implica la
inteligencia digital ya que se puede hablar sobre la calidad de los servicios
publicos y que viene asumir un rol muy importante al avance competitivo
con la finalidad de ofrecer servicios que cumplan con las expectativas de los

ciudadanos.
2.2.5 Valor publico

Segun Cepal (2021) El valor publico es entendido como el valor que los ciudadanos
dan a los bienes vy servicios recibidos del estado, tiene como propdsito de satisfacer
las necesidades y prestar una mejor calidad, también es un mecanismo que logra el
desarrollo sostenible que permite contar con principios para una implementaciéon
democrdtica y participacion, el valor publico también permite crear politicas

publicas en los sistemas de gestion publica.
2.2.5.1 Valor publico en diferentes sistemas

De acuerdo con la Cepal (2021) el valor publico se encuentra en diferentes sistemas

los cuales se da a conocer en los siguientes lineamientos:
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e Presupuestario: tiene la capacidad de financiar la produccién del valor
publico a través del gasto publico.

e Implementacién: se produce de una forma eficiente con la calidad deseada

¢ Monitoreo: se observan los cambios y correcciones, por ofra parte, cuenta
con una informacién valiosa que permite ajustar las etapas del ciclo con el
propdosito de producir un valor publico.

e Evaluacion: en los programas y las politicas publicas, se mide con qué
calidad, eficacia y eficiencia se genera valor publico para la ciudadania.

e Rendicion de cuentas: se comunica y fiene compromiso con las instituciones
publicas y el gobierno del grado de efectividad lograda en el valor publico

creado.
2.3 MARCO LEGAL
2.3.1 Constitucion de la RepUblica del Ecuador

En primera instancia y como punto de partida del tema denominado Gobierno
Digital como herramienta de mejora en la Gobernacién del Carchi y su incidencia
en los servicios publicos; la Consfitucion de la Republica del Ecuador dispone de
articulos muy importantes en la prestacion de servicios publicos, ademds, dentro de
esta ley se declara que el estado tiene como propdsito garantizar los servicios
publicos, con la finalidad de responder a la eficiencia, seguridad y calidad en la
prestacion de servicios para todos los ciudadanos, por tal motivo es primordial citar

el Art.53 que textualmente manifiesta:

“Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberdn incorporar sistemas de medicidn de satisfaccidon de las personas
usuarias 'y consumidoras, y poner en prdctica sistemas de atencion vy

reparacién” (Constitucion de la republica del ecuador, 2008).

En el presente articulo se da a conocer que las entidades publicas o empresas
privadas tienen el propdsito de prestar un servicio publico de calidad, en este
articulo se menciona que una entidad administrativa debe regirse a una evaluacién
asi los ciudadanos o usuarios con el infento de saber si ellos se sienten satisfechos al

momento de recibir un servicio publico y también la entidad publica podrd conocer
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la forma de atencidon que brinda a los ciudadanos este tiene como finalidad de

saber si una administracion publica brinda un servicio de calidad.

Ademads en la Constitucion de la republica del ecuador, art. 85 (2008) en el capitulo
segundo, referente a politicas publicas, servicios publicos y participacion

ciudadana, textualmente senala:

La formulaciéon, ejecucion, evaluacion y contfrol de las politicas y servicios
publicos que garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion, se

regulardn de acuerdo con las siguientes disposiciones:

1) Las politicas publicas y la prestacidon de bienes y servicios publicos se
orientardn a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se

formulardn a partir del principio de solidaridad.

2) Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el interés
particular, cuando los efectos de la ejecucion de las politicas publicas o
prestacion de bienes o servicios publicos vulneren o amenacen con vulnerar
derechos constitucionales, la politica o prestacion deberd reformularse o se

adoptardn medidas alternativas que concilien los derechos en conflicto.

3) El Estado garantizard la distribucion equitativa y solidaria del presupuesto
para la ejecucidén de las politicas publicas y la prestacidon de bienes vy

servicios publicos”

En este contexto, se da a conocer que el control de politicas y los servicios puUblicos
son evaluados, para poder garantizar el cumplimiento de los derechos que son
establecidos por la constitucién, por otra parte, las politicas puUblicas junto a los
servicios publicos por medio de constitucidn son reconocidos como un derecho que
tienen todos los ciudadanos, ademds los servicios publicos o las politicas publicas
pongan en riesgo a los derechos que son generados en la constitucion, estos dos
autores tendrdn consecuencias como se restructurados y deberdn adoptar
medidas con el intencidn de no crear conflicto y sean conciliados, y por Ultimo el
Gobierno Ecuatoriano tiene como finalidad garantizar una distribucion equitativa de
presupuesta para asi poder ejecutar o crear las politicas y los servicios publicos en la
prestacion de bienes, los servicios publicos tienen que ser de forma muy trasparente

y crear atencidon de cordial con el fin de que las entidades publicas sean
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evaluadas a un nivel muy alto y poder satisfacer las necesidades de toda la

sociedad.
2.3.2 Ley Orgdnica de Servicio PUblico

Segun la (LOSEP), también ayuda a regular las funciones del estado que es
aplicada en todas las entidades, organizaciones, instituciones del sector publico,
esta ley es establecida en todos los niveles de gobierno, es decir a todas las
empresas y toda banca publicas, ademds ayuda a regular la relacién de los
servidores publicos junto a la administracion publica, esta ley cuenta con articulos
que ayudan a las entidades administrativas a otorgar derechos hacia los servicios
publicos que tiene un ciudadano o funcionario publico. Para esto se debe
considerar de manera fundamental los siguientes articulos relacionados

directamente con el tema de investigacion que se va a desarrollar.

Art. 1.- Principios. - La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad,
calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion,
eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad,
participacion, racionalidad, responsabilidad, solidaridad, transparencia,
unicidad y universalidad que promuevan la interculturalidad, igualdad y la no

discriminacién. (Ley orgdnica de servicio publico, 2010)

Haciendo una breve descripcidn sobre los principios del servicio publico tienen
como propdsito de ser establecidos regularmente y continua para satisfacer las
necesidades de toda la sociedad, por ofra parte la prestacidn de un servicio
publico en una entidad publica no debe ser discriminatoria, esto quiere decir que
no puede diferenciarse en la tarifa ni el tipo de acceso de dicho servicio, también
debe tener garantia universal para todos los ciudadanos con la finalidad de crear
eficiencia y eficacia en las administraciones publicas, estos principios hoy en dia
han ayudado mucho a las instituciones ya que por medio de estos se puede reflejar
la transparencia de la entidad. Para lograr este propdsito se tiene como base el

siguiente articulo:

Art. 2.- Objetivo. - El servicio puUblico y la carrera administrativa tienen por
objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los

servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia,
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eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la
conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del
talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacion. (Ley orgdnica de servicio publico, 2010)

En esta ley dos da a conocer el objetivo principal que es de suma importancia ya
que los servicios publicos tienden a ser mejorados en base a esta nueva reforma
administrativa creando una eficiencia y eficacia en lo que es la prestacion de un
servicio publico con el propdsito de que las administraciones publicas brinden
atencion ciudadana de una forma transparente y clara, por otra parte dicho
arficulo también hace valer los derechos de los ciudadanos o funcionarios publicos
sin ninguna discriminacién y que todos tengan derecho a este acceso que es la

prestacién de un servicio publico.
2.3.3 Politica Ecuador Digital

Mediante el acuerdo ministerial 15 el ministerio de telecomunicaciones y de la
sociedad de la informacion, en la constitucion de la Republica de Ecuador en el art.
15 nos da a conocer la formulacion, ejecucion, evaluacion y control de las politicas
y los servicios publicos, garantizando los derechos que establecen la constitucion,
esta ley tiene como propdsito aprobar la politica Ecuador digital, esta politica
beneficiara mucho a las entidades publicas ya que se implementaran herramientas

digitales, a continuacion se citara textualmente el siguiente articulo.

Art. 2.- El objetivo de la presente politica es transformar al pais hacia una
economia basada en tecnologias digitales, mediante la disminucién de la
brecha digital, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento, el Gobierno Digital, la eficiencia de la administracion publica y
la adopcidon digital en los sectores sociales y econdmicos. (Politica ecuador
digital, 2019)

En este artficulo se da a conocer de como el Ecuador se fue transformando con el
tiempo convirtiéndole en un Gobierno Digital, hoy en dia esta politica debe de ser
cumplida por parte de las entidades administrativas, ademds existen diferentes
medios como plataformas digitales que ayudan a las administraciones publicas a

interactuar con los ciudadanos, también se beneficia tanto las entidades como las
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personas, esto quiere decir que las personas mds vulnerables les ayuda agilizar un
trdmite administrativo muy eficiente, de igual manera se conocerd los siguientes ejes

que estan establecidos en el siguiente articulo.

Art. 4.- La implementacion de la presente politica se realizard con base en tres
ejes de accién: Conectividad, Eficiencia y Seguridad de la Informacion, e

Innovaciéon y Competitividad (Politica ecuador digital, 2019).

Estos ejes de accion del presente arficulo como la conectividad, eficiencia,
innovacion, seguridad y competitividad son muy importantes ya que por medio de
estos se garantizara la participacion ciudadana y tener un buen estilo de vida para
toda la sociedad, también se observa que la democratizacion de los servicios
pUblicos conlleva a que los ciudadanos tengan confianza a una entidad publica ya
gue mediante esta transformacion la informacion serd mds trasparente y eficiente,
mediante la implementacion de esta politica también se implementaron medidas
muy importantes como fortalecer la seguridad de la informacién ya sea en un
sector publico o privado, la innovacion y competitividad ayudaran al gobierno
ecuatoriano a implementar grandes instrumentos tecnoldgicos, por medio de esta
politica también cuenta con subsecretarias que ayudaran con la ejecucion de esta

politica digital:

Art. 5.- De la ejecucion de la Politica Ecuador Digital encdrguese a las
Subsecretarias de: Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién, Fomento de la Sociedad de la Informacién y Gobierno en
Linea, Inclusién Digital, y Gobierno Electronico, en el dmbito de sus
competencias, para lo cual formulardn los programas, planes y/o proyectos
qgue correspondan, que serdn aprobados por las mdaximas autoridades del
MINTEL. (Politica ecuador digital, 2019)

En dicho articulo se puede conocer las subsecretarias que ayudaron a la
implementaciéon de esta politica en el Ecuador, esta tuvo como finalidad de crear
instrumentos como la Agenda digitan con el propdsito de llevar al pais a una
sociedad de digital, por ofra parte, estas subsecretarias deben hacer seguimiento y
monitoreo a la politica, ya que por medio de esta se podrd ver si esta cumple con
los objetivos y garantizan la fransparencia a una entidad administrativa y a toda la

sociedad en general, ademds esta politica publica ayuda a fransformar al pais
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hacia una economia que este unida a las tecnologias digitales, el gobierno digital

gracias a esta implementacion creara frasparencia en una administracion publica.
2.3.4 Plan de Creacién de Oportunidades 2021 - 2025

De acuerdo con el Plan Creando Oportunidades en trdmites y gobierno digital se lo
define como el uso de las tecnologias de informacién y comunicaciéon con el
propdsito de brindar servicios en instituciones publicas de manera eficiente a los
ciudadanos, por otra parte, en este plan se anuncia el principio que cuenta el

gobierno electronico o digital es:

“Mejorar el funcionamiento interno del sector publico mediante la reduccion
de costos financieros y los tiempos de transicion” (Secretaria Nacional de

Planificacién, 2021).

Este principio ayuda a que en las administraciones publicas se permita integrar de
mejor manera los flujos y los procesos, hoy en dia esta brecha digital es conocida
como innovacion hacia el Gobierno permitiéndoles brindar servicios de calidad vy
sus instituciones publicas son mds eficientes, también gracias a estas herramientas
tecnoldgicas las personas tiene mds confianza en una entidad publica ya que
responde a las demandas de la transparencia, el desarrollo del Gobierno Digital
ayuda a las instituciones publicas a medir los servicios en linea y el intercambio de
informacion, en este plan se pudo observar que el Ecuador es uno de los paises que
adopto el Gobierno digital se encuentra en el puesto 74 de 193 paises, por medio
de la plataforma Gob.ec se realizaron mds 15 millones de trdmites que son
aplicados en el portal web del Gobierno Nacional del Ecuador. (Secretaria

Nacional de Planificacion, 2021)
2.3.5 Plan Nacional del Gobierno Electréonico

De acuerdo con el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién, (2018) en el Plan Nacional del Gobierno Electrénico, los ciudadanos
podrdn acceder a la informacion vy realizar trdmites de un servicio publico por
medio de las tecnologias que son utilizadas usualmente como teléfonos celulares y
computadoras, en este documento se puede observar que el internet se ha
convertido en un instrumento muy importante para todos los ciudadanos, el objetivo

principal del plan nacional del gobierno electronico es facilitar a los habitantes a
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que se involucren de manera activa en las decisiones que establezcan el Gobierno
Nacional con la finalidad de mejorar el acceso a los servicios publicos incluyendo
especialmente a mujeres embarazadas, adultos mayores, personas con

discapacidad, gente privada de la libertad entre otros.

Se relaciona con diferentes instrumentos como el ejercicio de deberes y derechos
Constitucion de la Republica del Ecuador que nos habla acerca del deber principal
del estado garantice los deberes y derechos que estdn establecidos en el articulo 3
y 11 de la carta magna, esto quiere decir que el Gobierno Nacional cuente con los
medios para cumplir el mandato constitucional, ademds las tecnologias de
informacion en la sociedad moderna es de suma importancia ya que son
consideradas como mecanismos o estrategias que relacional principalmente al
gobierno con el ciudadano y permitan interactuar en todos los niveles
administrativos con la propdsito de promover y fortalecer la democracia y construir
un gobierno equitativo, tfambién existen herramientas y servicios, firma electréonica
se la considera como una herramienta juridica que controla y garantiza confianza,

validez y seguridad hacia los documentos electrénicos.

El Plan Nacional del Gobierno Electronico tiene como mision atender las
necesidades de los ciudadanos mediante un modelo participativo con el propdsito
de crear confianza entre el ciudadano y el estado, mediante este plan los
ciudadanos serdn actores en las decisiones que tome el estado ecuatoriano al
tener una facilidad de accesos de informacion, servicios y participacién por medio
de estas herramientas electronicas o digitales, este cuenta con dos objetivo muy
importante estd en promover la participaciéon ciudadana, la democratizaciéon de los
servicios publicos, la simplificacion de trédmites y la gestion estatal eficiente, por
medio del aprovechamiento de los recursos que actualmente posee el Estado, se
puede observar que mediante esta brecha o herramienta tecnoldgica las
administraciones publicas tienden a generar una mejor transparencia y los
ciudadanos también tienen la capacidad de interactuar mds con el estado
ecuatoriano con la finalidad de hacer valer sus derechos en el dmbito publico al

momento de acceder un servicio publico.
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23.6 Agenda Digital Ecuador

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(2021) en la Agenda Digital Ecuador 2021 — 2022 menciona que la transformacion
en el Ecuador ha crecido en servicios publicos digitales e infraestructura de
telecomunicaciones, con la intencion de fortalecer el uso de contenidos digitales y
de informacién, esta agenda digital tiene como objetivo a que los ecuatorianos
sean beneficiados a las ventajas que ofrece esta nueva sociedad digital, el
Gobierno Nacional implemento varias estrategias para mostrar el uso de las nuevas
tecnologias, extender la aplicacion hacia todo aparato nacional y ampliar la
conectividad, dentro de esta agenda se puede observar como a través de la
creacién de politicas digitales el ecuador puede presentar al publica su Agenda
Digital del Ecuador, esta agenda traza en camino de la transformacion digital, ya
gue mediante esta se los utiliza en diferentes dmbitos sectores educativos, publicos,
sociales y econdmicos del estado, esta es asociada con la Agenda Regional eLAC,
la Agenda Digital del Ecuador estd establecida por grandes ejes que permiten la
mejora de la conectividad vy la eficiencia de la administracién publica, el desarrollo
de esta conllevo a tener una cultura digital que impulsa la innovacion y mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos con el motivo de aportar conocimiento,

destreza y habilidades con la finalidad de enriquecer al pais.

El gobierno digital del Ecuador tiene como objetivo principal “Fomentar el uso
eficiente de las TIC para acercar el Estado a los ciudadanos, mediante
canales digitales a fin de satisfacer sus demandas oportunamente y de
manera inclusiva, promoviendo la participaciéon ciudadana, interoperabilidad,
seguridad, salud digital y el uso optimizado de recursos publicos, garantizando
la transparencia y confianza en los servicios publicos, para mejorar la calidad

de vida de los ciudadanos.”

Por ofra parte, el gobierno digital del Ecuador es un instrumento o herramienta que
permite establecer mejoras en una entidad publica el desarrollo del gobierno
digital, mediante este documento se puede mirar que el pais cuenta con un nivel
alto ya que se usa las tecnologias de informacién y comunicacion, en este
componente se evalia instrumentos como la normativa y la gobernanza con el
propdsito de que el estado pueda brindar servicio en linea, difundir informacién y

participacion electronica de los ciudadanos, los avances de servicios en linea en el
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Ecuador se debe a la centralizacién y digitalizaciéon, esto es gracias al portal
www.gob.ec ya que mediante esta plataforma el pais ha logrado mejorar la
gestion publica, ademds el gobierno digital fue impulsado por la pandemia
enfrentdndose a ingresar al mundo digital, también se desarrolld un marco con la
finalidad de operar los servicios electronicos este no solo mejora la atencion
ciudadana sino que busca mads eficiencia al momento de implementar sistemas

trasversales y asi crear un ecosistema digital.

Ecosistema digital

Sistemas
transversales
Trémites
7.74% digitoles QUIPUX GOB.EC
1788simpificados 4,87 MM 3.968 trémites cotastrodos
833 suprimidos 2020 documentos emitidos 3.033 tramites en linea
: 244 instituciones M2 instituciones
Datos abiertos
BSG FIRMAEC
Politica y Guia de Cooperacion “ ABC DEL ECOSISTEMA P ——— S
1 i AF~ cumentos
Internacional CAF-GIZ DIGITAL NACIONAL mensucles firmados mensuales
Evaluacién de P
asarela de
proyectos Pagos CHATBOT
COVIDCHAT
180 MM dle ahorro al Estodo Para trdmites en linea 1,0 MM intorocciones
523 MM de proyectos postulados con costo enel Gobsace 32MMinteracciones
Participacion :ﬂ*’ﬂgfud SANYR
electronica g
17 procesos normativos Politicade APP GOBEC Conectadas: 592 Notarias
1408 comentarios realizados ciberseguridad 12 867 hconcias genaradas 235 Registros Mercantiles

261 ciudadanos participaron

8 instituciones involucrodos
Asesoria internacional
100% de avance

o3 icencios descargadas

y de ko Propiedad

Figura 4. Ecosistema digital

Fuente: MINTEL (2021). Ecosistema digital.
https://www.telecomunicaciones.gob.ec/wp-content/uploads/2021/05/Agenda-
Digital-del-Ecuador-2021-2022-222-comprimido.pdf
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Il. METODOLOGIA
3.1 ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1 Enfoque
3.1.1.1 Enfoque Cualitativo.

De acuerdo con Bisquerra (2004) citado por Carhuancho et al. (2019) el enfoque
cudlitativo es la comprension y descripcion, esto quiere decir que procede de un
conocimiento critico de la realidad de la investigacion, por otra parte, estudia los
significados y los propdsitos de los individuos de estudio, su objetivo principal es tener
un acercamiento al mundo subjetivo de las personas y acercarse al conocimiento
de la realidad, también abarca la recolecciéon de diferentes materiales de estudio
como experiencias personales, entrevista y textos observacionales entre otros, estos

tienden a describir el problema de una investigacion.

La investigacion tendrd un tipo de enfoque cualitativo ya que se va a aplicar una
entrevista al gobernador y al encargado del drea de tics de la Gobernacion del
Carchi, para conocer la factibilidad e importancia que tiene el Gobierno Digital en
prestacion de un servicio publico, también se aplicara experiencias personales vy
textos observacionales que tiene como finalidad de describir el problema de la

investigacion.
3.1.1.2 Enfoque Cuantitativo.

Herndndez et al. (2014) afirma que el enfoque cuantitativo es aquel que utiliza una
recoleccion de datos de informaciéon, este tiene el propdsito de diferenciar una
hipdtesis, en relacidon de una comprobacion numérica y andlisis estadistico, esto

tiene como finalidad de probar teorias y establecer modelos de comportamiento.

La investigacion tendrd un tfipo de enfoque cuantitativo ya que se va a aplicar

una encuesta a los ciudadanos para conocer la opinidon de la ciudadania en temas
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que relacionen el Gobierno Digital y la prestacion de servicios publicos, tambiéen
tendrd como finalidad de probar teorias con la finalidad de crear modelos de
comportamiento, esto quiere decir que mediante estos insfrumentos se podrd sacar

andlisis estadisticos.
3.1.1.3 Enfoque Mixto.

Segun Arias (2012) citado por Carhuancho et al. (2019) el enfoque mixto es aquel
gue tiene relaciéon con las técnicas, métodos, y aproximaciones con los conceptos
tanto cualitativas y cuantitativas con la finalidad de dar respuesta al planteamiento
de la investigacion, ademds este tipo de enfoque no fiene como meta de
reemplazar a la investigacion cualitativa ni a la cuantitativa, sino que ambas tienen
como propodsito de fortalecer la investigacion combindndolas y minimizar sus

debilidades potenciales.

El presente proyecto de investigacion tendrd un enfoque mixto, debido a que la
investigacion serd cualitativa y cuantitativa, este tipo de enfoque se logré a
identificar gracias a las dos variables de investigacion ya que son reconocidas a

partir de un problema.
3.1.2 Tipo de Investigacion
3.1.2.1 Investigacién Exploratoria.

De acuerdo con Rus (2020) la investigaciéon exploratoria es un fema que no ha sido
estudiado antes, este tipo de investigacion permite conocer nuevas realidades del
conocimiento ya existentes, ademds nos permite primero explorar antes de

establecer o llevar a cabo un tema de investigacion.

La investigacion serd de tipo exploratoria ya que se realizard en la ciudad de Tulcdn,
la cual permitird relacionar al Gobierno Digital con la administracion publica, y cudl

es su incidencia en los servicios publicos.
3.1.2.2 Investigaciéon Descriptiva.

Segun Mejia (2020) a la investigacion descriptiva se la conoce como un fipo de
investigacion que es encargada de describir una poblacion que se encuentre

cerca a una situacion o fendmeno de estudio con el objetivo de brindar
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informacion, de igual forma, ayuda a relatar el problema de la investigacion,
ademds, como bien dice su término este tipo de investigacion describe, pero no

explica, utiliza técnicas como la observacion.

La investigacion serd descriptiva ya que después de redlizar las encuestas y
entrevistas permitird conocer y describir cual es la opinidon de los ciudadanos acerca
del Gobierno Digital y los servicios publicos, la factibiidad e importancia del

Gobierno Digital.
3.1.2.3 Investigacion Explicativa.

Arguello y Sanchez (2015) mencionan que la investigacion explicativa es la
encargada de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de
relaciones como es la causa y el efecto, esto quiere decir que estos estudios
explicativos se ocupan tanto de la determinacion de las causas como los efectos,
gue se los realiza mediante la prueba de hipdtesis tanto como sus resultados vy

conclusiones y el nivel mas profundo del conocimiento.

La investigacion serd explicativa ya que nos permitird explicar mediante un andlisis
los resultados que se han obtenido después de aplicar una encuesta a la

ciudadania de Tulcan.
3.2 HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

HO: El Gobierno Digital no es importante y no influye en los servicios puUblicos en la

Gobernacion del Carchi.

H1: El Gobierno Digital es importante e influye en los servicios publicos permitiendo

el ahorro de tiempo y dinero en la Gobernacion del Carchi
3.3  DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.3.1 Definicién de variables

3.3.1.1 Gobierno digital.

Se lo considera como el uso de tecnologias de informacién y comunicacion por

parte de las instituciones de gobierno, con la finalidad de mejorar los servicios
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publicos que se ofrecen a los ciudadanos con el propdsito de aumentar la

eficiencia y eficacia en la administracion publica.
3.3.1.2 Servicio publico.

Son organismos que se definen como la prestacién de servicios, tienen como
propdsito de cumplir ciertas actividades que brinda el estado con la finalidad de

satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
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3.3.2 Operacionalizacion de la Variable Independiente

Tabla 1. Operacionalizacion de la Variable Independiente

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO
Infraestructura
tecnoldgica
Determinantes -
Compatibilidad
Personalizacion
Interaccidén
Proactivo
Integraciéon
Privacidad
Entfrevista Guia de
Variable Plataformas S o ot T
L . egurida semiestructura preguntas
independiente electronicas g S
a
Accesibilidad
Gobierno Digital por
. Usabilidad
Digital diseno
Encuesta Cuestionario
Calidad de la
informacién
Resultados
Eficienciay
productividad
Participacion
ciudadana
E-
; Programas y politicas
administracion ;
mas eficaces
La tabla 1 presenta el proceso de la Operacionalizacion de la Variable

Independiente, en la tabla constan el tipo, dimensidon, indicadores, técnica e

instrumento.
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3.3.3 Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Tabla 2. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

TECNICA

INSTRUMENTO

Variable
Dependiente

Servicios
publicos

Fiabilidad

Calidad de
servicios publicos.

Acceso al servicio
publico.

Seguridad

Bienestar social

Proteger la
integridad y
estabilidad de las
instituciones
publicas

Capacidad de
respuesta

Efectiva

Tiempo de realizar
un tramite

Empatia

Accesibilidad

Confianza en
realizar un tramite

Intangibilidad

Inteligencia digital

Servicio
fransparente.

Entrevista
semiestructurad
a

Encuesta

Guia de
preguntas

Cuestionario

La tabla 2 presenta el

proceso de

la Operacionalizacion de

la Variable

Dependiente, en la tabla constan el fipo, dimensién, indicadores, técnica e

instrumento
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3.4 METODOS A UTILIZAR
3.4.1 Métodos
3.4.1.1 Método Deductivo.

El método deductivo es un tipo de razonamiento légico que se determina por
extraer conclusiones validas particulares a partir de una hipdtesis general o de una
premisa, fambién se lo conoce como un tipo de pensamiento que opera sobre las
conclusiones que se encuentran dentro de las premisas, por lo tanto, el
razonamiento tiene como finalidad de formular el procedimiento y asi deducirlas
(Uriarte, 2020).

En el tfrabajo de investigacion se hard uso del método de investigacion deductivo
debido a que permitird sacar una conclusidn en base a los resultados que se
obtengan, en una vez readlizadas las encuestas y asi conocer la opinién de la

ciudadania.
3.4.1.2 Método Inductivo.

El método inductivo es considerado como una forma de razonamiento que pasa
del conocimiento de casos particulares a un conocimiento general, con el fin de
reflejar los fendmenos individuales, por ofra parte, se basa de hechos y fendbmenos
de la realidad, también tiene rasgos de llegar a conclusiones (Rodriguez y Pérez,
2017).

En el frabajo de investigacion se usard del método de investigacion inductivo
debido a que permitird sugerir una posible conclusidn universal o general de

acuerdo con la hipdtesis que sea demostrada.
3.4.1.3 Método Andalitico.

De acuerdo con Orellana (2020) afirma que el método analitico es un proceso que
pide observacién constante, también se basa en experimentar los comportamientos
de la muestra que es analizada, ademds es considerado para determinar el

diagndstico de los problemas y la creacion de las hipdtesis que permiten resolver.

En el trabgjo investigativo se usard el metodo de investigacion andlitico, ya que

ayudo a observar los hechos de la investigacion descomponiendo problema en
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partes para su posterior andlisis referente a asistentes virtuales y determinar si

brindan o sirven apoyo para la ciudadania.
3.4.1.4 Método Sintético.

El método sintético es aquel que parte en readlizar la sintesis para explicar y
reconstruir la investigacion, ademds ayuda a elaborar el conocimiento para la
busqueda de informacidén, también tiene la gran capacidad de buscar informacion
empirica y tedrica, esto quiere decir que ayuda a generar soluciones del problema

de una investigaciéon (Rodriguez y Pérez, 2017).

En el trabajo de investigacion se hard uso del método de investigacion sintético,
debido a que permitird resumir y dar a conocer los aspectos mds relevantes en

temas relacionados con Gobierno Digital y servicios publicos.
3.4.2 Técnicas
3.4.2.1 Entrevista.

La enfrevista es conocida como un método cualitativo, este instrumento es
comUnmente utilizado con el propdsito de recopilar informacién que sea de
relevancia para una investigacion, ademds permite conocer varios elementos
como analizar y recoger informacién, mediante esta entrevista se podrd conocer la
opinidn, actitud, sentimientos de las personas entrevistadas, también sirve para

probar la hipdtesis si estd bien elaborada (Questionpro, 2022).

En este frabajo de investigacién la entrevista serd aplicada a funcionarios publicos
como Gobernador, y el encargado del departamento de los tics de la Gobernacién
del Carchi, con el fin de conocer la factibilidad e importancia que tiene el Gobierno

Digital a momento de prestar un servicio publico.
3.4.2.2 Encuesta.

Segun Garcia Ferrando citado por Casas et al. (2003), nos dice que la encuesta es
una técnica cuantitativa que es utilizada por un conjunto de procedimientos de
una investigacion, estos tienden analizar y recoger varios datos de una muestra de

casos que sean representativas de la poblacién, esta técnica pretende a explorar,
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explicar, describir las situaciones de la investigacion que se va a readlizar y sacar

varias caracteristicas.

La encuesta se va aplica a los ciudadanos para saber si ellos conocen el uso de las
herramientas tecnolégicas al momento de prestar un servicio publico con la
finalidad de saber el nUmero de personas las que conocen o no la existencia del

Gobierno Digital, y en qué servicios publicos lo usarian.
3.5 ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1 Poblacién y muestra

3.5.1.1 Poblacion.

La poblacidén se la conoce como un conjunto de casos accesibles y formard parte
de la muestra, la poblacidn se la puede realizar mediante el término a personas,
animales, cosas, organizaciones, etc.; mediante este término se la definird como
universo de estudio, ademds es importante detallar la poblacién de estudio ya que

se puede concluir la investigacion a fravés de una muestra. (Arias et al., 2016)

Para la presente investigacion se tomard como poblacion de estudio a la
ciudadania de Tulcdan, esta poblacidon finita serd elegida por el investigador para
posteriormente generar conclusiones en base a los resultados obtenidos; de
acuerdo con el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial Cantén Tulcdn (2020)
el crecimiento de la poblacién en la ciudad de Tulcdn en el ano 2020 es de 71.504
habitantes, ademds se tomd en cuenta a los habitantes de la poblacién urbana a
partir de los 18 a 67 anos de edad, dado que son personas que pueden acceder a
un servicio publico en la Gobernacién del Carchi, dicha poblacion se distribuye en

dos zonas, la zona norte con 29,100 y la zona sur con 21,000 personas.
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Poblacion urbana y rural de la ciudad de Tulcdn

Tabla 3. Poblacion urbana y rural de la ciudad de Tulcdn

Poblacién de la ciudad de Tulcan

Urbana 50,100
Rural 21,404
Total 71,504

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: PDOT (2020). Poblacion urbana y rural de la civdad de Tulcdn.
http://www.gmtulcan.gob.ec/municipio/pdot-pugs/pdf/pdot/actualizaci%c3%93n-
pdot-cant%c3%93n-tulc%c3%81n-2020_2023-uv.pdf

Clasificacion de poblacion

Tabla 4. Clasificacion de poblacion

Zona Poblacién Porcentaje
Zona norte 29,100 58%
Zona sur 21,000 42%
Totall 50,100 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: PDOT (2020). Clasificacion de poblacion.
http://www.gmtulcan.gob.ec/municipio/pdot-pugs/pdf/pdot/actualizaci%c3%93n-
pdot-cant%c3%93n-tulc%c3%81n-2020_2023-uv.pdf

3.5.1.2 Muestra

Es una herramienta de la investigacion, su objetivo principal es determinar la parte
de la realidad que se va a examinar con la finalidad de hacer inferencia sobre el
proceso que se va a redlizar o investigar, por ofra parte, se puede realizar un
muestreo identificado el problema, la muestra también es un subconjunto de la
poblacién que estd siendo investigada, mediante esta técnica permite recoger

informacion sin necesidad de medir toda la poblacién (Sudrez, 2011).

En base a la poblacién finita determinada de los habitantes de la ciudad de Tulcdn
se aplicd la férmula para determinar la muestra de una poblacion finita, la
poblacién urbana de la ciudad de Tulcdn se encuentra conformada por 50,100

habitantes, segun el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial Cantdn Tulcdn
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(2020), aplicando un nivel de confianza del 95%, con un margen de error del 5%,
Con base a esto se aplico la siguiente formula:

Donde:

n=Tamano de la muestra

Z= Nivel de confianza

N= Tamano de la poblacion

e= Error méximo p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

Férmula de cdlculo de muestra

N+*Zi*pxq
n:
e2x(N—1)+Zi*px*q

(50 100) * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

"= (0.05)2 % (50 100 — 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

= 381.24 ~ 382

Explicacion de la muestra

Tabla 5. Explicaciéon de la muestra

Zona Poblacién Porcentaje Muestra
Zona norte 29 100 58% 222
Zona sur 21 000 42% 160
Total 50100 100% 382

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: PDOT (2020). Explicacion de la muestra.
http://www.gmtulcan.gob.ec/municipio/pdot-pugs/pdf/pdot/actualizaci%c3%93n-
pdot-cant%c3%93n-tulc%c3%81n-2020_2023-uv.pdf

Ademds, se fomo en cuenta diferentes puntos estratégicos para realizar la encuesta
como la Gobernacion del Carchi, el parque central de la ciudad de Tulcdn, locales

comerciales, restaurantes, licorerias, centros de atraccidn etc.
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3.5.2 Justificacion de la poblacion

De acuerdo con el Consejo Nacional Electoral (2014) en el articulo 11 nos manifiesta
que el derecho al voto se realizard conforme a las disposiciones previstas en la ley,
ademds el voto serd obligatorio para las personas mayores de dieciocho anos, y las
personas que tienen 16 y 75 anos el voto serd facultativo, esto quiere decir que para
este grupo de personas el voto serd voluntario mediante esta informacion expuesta
en dicha ley se puede identificar el rango de edad para los encuestados que serd
de 18 anos, ya que a ese rango de edad los ecuatorianos y ecuatorianas tienen el
derecho de acceder a los servicios publicos de una institucion, por otra parte en el
art: 5 de la LOSEP en el primer lateral nos menciona que para acceder a un servicio
publico se requiere ser mayor de 18 anos y estar al tanto de los derechos que estdn

establecidos en Constitucion de la Republica del Ecuador.

En este proyecto también se puede observar que se aplicard los dos tipos de
muestreo el probabilistico y el no probabilistico, por ejemplo, serd muestreo
probabilistico ya que los encuestados serd elegidos al azar, por lo tanto, este es
considerado como muestreo aleatorio simple, y serd no probabilistico ya que se va
ufilizar el tipo de muestreo por convivencia ya que se va aplicar la encuesta
especialmente en un lugar determinado es decir que la encuesta serd aplicada en
la institucion que se va a estudiar en este caso es la Gobernacion de Carchi, este
grupo de personas van a contar especialmente con las caracteristicas, es decir su

edad vy el perfil exacto para poder responder a la encuesta.
3.5.3 Instrumentos de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizardn como instrumentos de

investigacion la entrevista y la encuesta.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 RESULTADOS
4.1.1 Andilisis e interpretacion de datos de las entrevistas

Andlisis e interpretacion

Tabla 6. Entrevista al Gobernador de la Provincia del Carchi

Preguntas

Experto 1
Gobernador de la Provincia del
Carchi
Yaco Marlon Martinez Pérez

Andlisis

Pregunta 1.

Segun la Constitucion de la
Republica del Ecuador en el
art: 52 menciona que las
personas fienen derecho a
disponer de servicios de
calidad. ¢La Gobernaciéon del
Carchi ofrece servicios de
calidad?

La gobernacion del Carchi al
ser una entidad administrativa
ofrece servicios puUblicos de
calidad, ya que se sujeta a las
normas y reglas
constitucionales del Ecuador
que permite contar con un
mejoramiento de actividades y
necesidades de los
ciudadanos, la institucion
publica ofrece servicio de
calidad mediante sistemas de
informacion, participaciéon
ciudadana, divulgaciéon de
programas, con la finalidad de
satisfacer principalmente las
necesidades de los
ciudadanos y crear bienestar
social en la ciudad de Tulcdn.

Pregunta 2.

De acuerdo con la Ley
Orgdnica del Servidor PUblico
en el art: 23 las servidoras y
servidores publicos cuentan
con derechos que ayudan a
desarrollar sus labores en un
entorno adecuado que
garantice sU integridad,
seguridad, bienestar. ¢Cudles
son los derechos que ayudan a
proteger la integridad y el
bienestar de los ciudadanos en

En la Gobernaciéon de Carchi
los derechos que ayudan a
proteger la integridad y el
bienestar de los ciudadanos es
el derecho a la informacién
este permite que los
ciudadanos reciban y busquen
informacién  por parte del
gobierno y de las
administraciones publicas, por
otfro lado tenemos el derecho
a la participacién ciudadana
tiene como propdsito a que los
ciudadanos y ciudadanas
participen en todos los asuntos
de interés publicos ayudando

Mediante la entrevista que se
realizé el lunes 15 de agosto
del 2022 en la Gobernacion del
Carchi el licenciado Yaco
Martinez nos supo mencionar
que la institucién publica se
sujeta a los reglamentos y
normas constitucionales que
fiene el gobierno ecuatoriano
con el propdsito de brindar un
buen servicio publica para los
ciudadanos, el experto supo
manifestar que durante su
periodo de gobierno la enfidad
si ofrece servicios de calidad,
permitiendo la entrega de
informacién y participacion
ciudadana, Ademds, supo
explicar que la Gobernacién
del Carchi cuenta con
derechos muy importantes que
ayudan a proteger la
intfegridad y el bienestar de los
ciudadanos, estos derechos
permiten que los ciudadanos
cuenten con informacién clara

y precisa sobre los asuntos
puUblicos que maneja la
institucién,  asimismo  logran
participar en la toma de

decisiones de la institucién, por
otra parte los derechos que
menciono el Gobernador del
Carchi es que toda Ila
sociedad es libre de expresar
sus ideas sin temor a la
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la gobernacién del Carchi?

a la gobernacion de Carchi en
la toma de decisiones y el
seguimiento de las decisiones
publicas, también el derecho a
la integridad personal
consienfe en que toda la
sociedad tiene la potestad de
vivir una vida libre de violencia
ya sea en el dmbito publico o
privado, por Ultimo el derecho
a la libertada de expresion este
derecho es fundamental ya
que permite expresar ideas
oralmente o por escrito, este
derecho ayuda opinar
liboremente en cualquier asunto
de interés puUblico de la
institucion.

Pregunta 3.

De acuerdo con la
Constituciéon de la Republica
del Ecuador en el art: 54 indica
que las entidades que prestan
servicios publicos serdin
responsables y penalizadas por
la deficiente prestacién de
servicios especialmente las que
pongan en riesgo la integridad
de las personas. ¢De qué
manera la gobernacién del
Carchi protege la seguridad y
estabilidad de los ciudadanos?

La Gobernacion del Carchi
tiene la potestad de capacitar
al personal civil y policial en
temas de seguridad y gestion
administrativa, a través de las
capacitaciones de formacion y
profesionalizacién que se
realizaron a los funcionarios
publicos que desempenan
tareas directas o indirectas
dentro de la institucion,
ayudaron principalmente a
crear estrategias como los
monitoreo y seguimientos que
lograron reducir los delitos,
mediante estas estrategias se
pueden salvaguardar los datos
de los ciudadanos al momento

de realizar ~ un trémite
administrativo.
Pregunta 4. La gobemnacién del Carchi

De acuerdo con el Decreto
ejecutivo 372 en el art: 2 nos
menciona que los trdmites
administrativos  del  servicio
publico deben garantizar la

brinda seguridad y confianza al
momento de realizar un trdmite
administrativo ya que todas las
instituciones  publicas tienen
una cuenta del estado en
donde se deposita el dinero de

seguridad y confianza de los los framites que se han
ciudadanos. ;De qué manera readlizado en la instifucion
la Gobernaciéon del Carchi publica, él gobierno
brinda seguridad y confianza al ecuatoriano ha creado
momento de realizar un framite  cuentas y fransferencias
administrativo a los financieras con la finalidad
ciudadanos? evitar la corrupcién.
Pregunta 5. La gobernacién del Carchi
estd conformada por la

De acuerdo con la Ley del
Servicio PUblico menciona que
todas las entidades publicas
deben estar reguladas por
normas que den el

Intendencia: esta drea ofrece
los servicios;

e Certificaciones y
autorizaciones para

discriminacion y violencia, con
respecto al conversatorio se
puede andlizar la enfidad
cuenta con la participacion
del personal policial con el
propdsito de brindar seguridad
a los ciudadanos, ademds la
institucion implemento
capacitaciones que ayudan a
salvaguardar los dafos de los
ciudadanos al momento que
van a readlizar un frdmite o
acceder un servicio publico,

ademds el gobernador
menciona que todas las
instituciones pUblicas son

controladas por el Gobierno
Nacional del Ecuador, este
tiene como finalidad de evitar

los actos de corrupcion,
igualmente en la institucion
fiene cuentas donde @ se

deposita el dinero de las
certificaciones y autorizaciones
que fiene la enfidad
administrativa, la  institucion
cuenta con diferentes servicios
en diferente departamento
administrativos, estos servicios
son muy importantes para
todos los ciudadanos de la
ciudad de Tulcdn ya que
permite sacar certificaciones,
autorizaciones, y permisos de
funcionamiento de los locales,
y asi satisfacer la calidad de
vida, también vela por la
seguridad y el bienestar de las
personas instaurando
operativos que permiten tener
el confrol de precios en los
productos de primera
necesidad, asi mismo protege
la integridad de los ninos con el
fin de evitar el maltrato intra
familiar, por otra parte se
permitié observar las
actividades que se readliza en
cada departamento de la
institucion, la Gobernacién del
Carchi cuenta con programas
y servicios eficientes, mediante
estos programas permite que
los ciudadanos que tengan
dificultades de discapacidad,
econdmica baja, etc., tiene
como propdsito de
beneficiarse de estos
programas y servicios, por lo
fanto, los programas ayudan a
que las personas tengan una
calidad de vida estable y vivan
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cumplimiento y respondan a
las exigencias de la sociedad
brindando un servicio publico
de calidad eficiente, eficaz.
¢En cada departamento de la
Gobernacién del Carchi que
tipos de servicios publicos
brinda?

espectdculos publicos,

e Servicio de permiso de
funcionamiento a
locales como
Establecimientos de
diversion para mayores

de 18 anos,
establecimientos de
hospedaije,

establecimientos de
venta y consumo de
alimentos preparados,
establecimientos de
venta de productos de
primera necesidad,
bebidas entre ofros.

Comisaria Nacional: la
comisaria nacional ofrece los
servicios;

e Operativos de control
de precios de los
productos.

e Control de la legalidad
de los actividades de

los centros de
tolerancia.
e Permiso anual de

funcionamiento a los
establecimientos.

e Informes y control del
cumplimiento de la ley
del Anciono vy de
discapacidades,

e Resolucién de
infracciones de
violencia intrafamiliar.

e Autorizaciones para el
desarrollo de ferias de
integracién nacional e
internacionales.

La Jefatura politica: ofrece
servicios

e Seguridad ciudadana,
solicitando el apoyo a

la Policia Nacional,
informar sobre la
implementacién y

evaluacién  de  los
planes de emergencia,

e Certificacion de
tframites de residencia

una vida digna, La
gobernacién de Carchi para
brindar un servicio publico de
calidad cuenta con equipos

informdticos en los cuales
ayuda a redlizar diferentes
acciones que fiene la
institucion, durante la

pandemia las instituciones
pUblicas del Ecuador optaron
por realizar sus actividades por
teletrabajo en lo permitié que
los funcionarios brinden
servicios en linea, por medio la
entrevista realizada al
licenciado Yako Martinez supo
manifestar que la gobernacion
del Carchi tuvo beneficio en
base a los sistemas que se
adoptaron la instituciéon
permitid ahorrar costes, ante lo
mencionado por parte de
mdxima autoridad de la
gobernacién del Carchi se
pudo identificar algunas
falencias negativas como no
contar con ningln mecanismo
de participacion como las
rendiciones de cuentas,
referéndum, cabildo abierto o
audiencias, sin estas iniciativas
los ciudadanos no podrdn
actuar en asuntos publicos de
la institucion, ademds el
entrevistado no SUpoO
manifestar de qué manera la
institucion brinda seguridad vy
confianza al ciudadano al
momento de recibir un servicio,
seria bueno  implementar
estrategias como la
depuracion de los malos
elementos administrativos, es
decir que se elimine el acto de
corrupcion que existe por parte
de algunos funcionarios
pUblicos, con el propdsito de
confrolar el nivel interno vy
externo de la institucién,
asimismo es importante que la
institucién  para  brindar un
buen servicio publico tiene que
satisfacer las necesidades de
los ciudadanos como brindar
buena atencidn teniendo una
buena actitud por parte del
funcionario y contar con una
buena infraestructura para que
el ciudadano pueda ejercer el
servicio.
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este ftipo de framite
permite  renovar el
permiso de
conduccién, también
ayuda a las personas
exfranjeras a  tener
seguros sociales.

Area de talento humano: estd
encargada de evaluar la
calidad del servicio publico
que ofrece la institucidn vy
mediante la evaluacion se
rebne a los funcionarios
publicos con la finalidad de
desempenar cada una de las
dreas de frabajo, ayudando a
desarrollar 'y promover el
cumplimiento de las metas de
la instituciéon con el propdsito
de fomentar la cultura
organizacional

Area de unidad financiera:
tiene a su cargo el andlisis y
transmision  de  informacion,
esto  permite  prevenir vy
paralizar el lavado de activos
que son procedentes de los
delitos de las tenencias y la
comercializacion licita  de
estupefacientes como el
contrabando de armas,
narcotrdfico etc, por otra
parte, la unidad financiera se
encarga de rendir cuentas de
todos los trdmites
administrativos que se realizan
en la Gobernacién del Carchi.

Area de unidad y planificacién:
este 6rgano permite ejecutar,
planificar, controlar,
programar, asesorar y evaluar
el cumplimiento de todas las
actividades de la gobernacién
del Carchi, con la finalidad de
facilitar la mejora continua y el
progreso de las diferentes
dreas administrativas de la
institucion, también tiene como
finalidad de cumplir los
compromisos de todos los
ciudadanos.

Area de comunicacién: Brinda
informacién en canales
digitales como  Facebook,
Twitter, Instagram, estas redes
sociales nos consienten en
tener una conversacion
continua con los ciudadanos
informando de todas las
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actividades que redliza la
institucion, ademds nos
permiten realizar seguimiento y
gestion  de control en la
gobernacién de Carchi.

Pregunta 6.

De acuerdo con la
Constituciéon de la Republica
del Ecuador en el articulo 38
menciona que el estado
desarrollara programas y
politicas que estén destinadas
a fomentar su autonomia
personal y conseguir
integracién con la sociedad
¢la Gobernacién del Carchi
ofrece servicio y programas
eficientes?

La Gobernaciéon del Carchi
ofrece servicios y programas
eficientes ya que el ejecutivo
desconcertado al ser el
Gobernador permite
desarrollar programas de
discapacitacion, beneficiando
especialmente a las personas
que cuentan con pobreza
extrema, también se ha
realizado programas de
seguridad, paz social y dialogo,
estos programas permiten que
los ciudadanos tengan una
vida digna sin inseguridades y
mediante el dialogo los
ciudadanos cuenten con un
acercamiento con la institucion
publica.

Pregunta 7.

Segun la Agenda Politica del
Ecuador menciona que la
implementacion de equipos
informdticos ayuda a los
empleados o funcionarios a
realizar un buen trabagjo
permitiendo optimizar tiempo
en el enforno laboral ¢La
Gobernacién del Carchi utiliza
equipos informdticos,
formularios e insumos para
brindar el servicio publico?

La institucidbn cuenta con
equipos informdticos,
formularios para brindar el
servicio, esta infraestructura
informdtica estd establecida
en cada departamentito o
drea de administracién, la
institucion cuenta con
computadoras, impresoras,
que ayudan a brindar un
servicio de calidad para los
ciudadanos, igualmente en
cada departamento cuenta
con sus propios formularios de
certificacioén, autorizacioén,
ademds posee resmas de
papel, esferos, sellos, escritorios,
carpetas etc.

Pregunta 8.

De acuerdo con la Politica
Ecuador Digital en el articulo 4
menciona que las instituciones
publicas deben  garantizar
seguridad de informacién vy
eficiencia en la prestacion de
un servicio. ¢la Gobernacion
del Carchi ofrece los servicios
publicos eficientes?

La Gobernacién ofrece
servicios publicos eficientes
debido a que en la pandemia
todas las instituciones publicas
se infegraron al teletrabajo en
donde se brindaron algunos
servicios en linea en lo que
permitié dejar el papel y usar
los medios digitales para la
elaboracién  de  cualquier
trédmite administrativo sin
perjudicar  la salud del
funcionario puUblico ni  del
ciudadano.

Pregunta 9.

La Gobernacion de Carchi
cuenta con la participacion
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Segun constitucion de la
Republica del Ecuador en el
articulo 204 menciona que el
pueblo es mandante y es
considerado como el primer
fiscalizador del poder publico
ya que tiene la potestad de
intervenir y parficipar en las
decisiones del estado ¢la
Gobernacién del Carchi
cuenta con la participacién
ciudadana?

ciudadana, mediante los
programas y la informacion
puUblica que se redlizan y se
entfrega por parte de la
institucion los ciudadanos tiene
la autoridad de actuar en
asuntos publicos de la entidad.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.
Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 7. Entrevista al analista de TICs de la Gobernacion del Carchi

Experto 2
Preguntas Analista de TICS Andlisis
Jorge Portilla Aguilar
Pregunta 1. Mediante la entrevista que se

De acuerdo con Ila Ley
Orgdnica de Transparencia vy
Acceso a la Informacién en el
art: 7 nos menciona que las
instituciones administrativas
deben de difundir la
informacién medianfe  un
portal de informacion o pdgina
web de manera transparente.
¢la informacién publica que

Toda informacién publica y
actividades se la sube en las
plataformas  digitales como
Facebook, twittear, Instagram,
y el portan web de Ila
Gobernacién del Carchi con el
propdsito de garantizar una
informacién clara y oportuna
para toda la sociedad y ellos
puedan conocer las acciones

ofrece Ila Gobernacién del de gestion que tiene Ila
Carchi mediante sus institucién.
plataformas digitales es
transparente?
Brindar un servicio publico en
linea hoy en dia es muy
Pregunta 2. importante en la pandemia
ayudo a cuidar la salud de los
De acuerdo con el Plan ciudadanos vy funcionarios
Nacional de Gobierno publicos, también ayuda a
Electronico afima que es personas con discapacidad y
importante  implementar en problemas econdmicos, estas
una institucion servicios personas por estos motivos no

publicos en linea, ya que nos
permite mejorar la calidad de
vida de los ciudadanos ¢Que
tan efectivo es brindar un
servicio publico en linea en la
Gobernacién del Carchi?

pueden acercarse a la
institucion publica y mediante
un servicio online les facilitara
redlizar  algun  trdmite vy
ahorrando  costes, ademds
evita que ocurran actos de
corrupcion en la Gobernacién
del Carchi.

le realizo al Ingeniero Jorge
Portilla Aguilar el lunes 15 de
agosto del 2022 menciona que
fodas actividades e
informacién que se redlizan
dentro o fuera de la institucion
se las sube a todas las
plataformas digitales que tiene
la Gobernacién del Carchi con
el propdsito de mantener a
fodos los ciudadanos
informados, por lo tanfo supo
manifestar que brindar un
servicio publico en linea es muy
importante, permite ayudar a
las personas de bajos recursos y
discapacitadas, ademds
durante la pandemia el
servicio en linea ayudo a
proteger la salud de las
personas y frabajadores,
también el uso de las
tecnologias de informacién vy
comunicacién conocidas
como sistemas y plataformas
digitales evito contagios en la
ciudad de Tulcdn, ya que se
implementd el teletrabajo con
el fin de evitar las
aglomeraciones, en general se
puede decir que los sistemas
que tiene la Gobernacion del
Carchi permiten ofrecer
servicio muy eficiente y de
calidad ya que estos sistemas
se adaptan en cualquier
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Pregunta 3.

De acuerdo con la
Constituciéon de la Republica
del Ecuador en el Art: 314
menciona que los servicios
publicos son accesibles ya que
permiten establecer el control
y regulacién ¢Cree usted que
los sistemas digitales que utiliza
la Gobernacién del Carchi son
accesibles para prestar un
servicio publico?

Los sistemas digitales que fiene
la institucidn  puUblica  nos
permiten prestar un servicio de
buena calidad para todos los
ciudadanos, ademds estos
sistemas son amigables vy
cuentan con un facil acceso.

Pregunta 4.

De acuerdo con la Politica
Ecuador Digital en el articulo 3
manifiesta que es importante
digitalizar  las instituciones
publicas ya que se refiere a
una adopcidén continua de

tecnologias en todas las
actividades sociales éla
Gobernacién del Carchi ha

creado estrategias al momento
de adoptar el gobierno digital
en la prestacion de servicios
publicos?

En la gobernacion del Carchi
se implementd las siguientes
estrategias:

e Laimplementar el valor
publico, en la
gobernacién del
Carchi permitié crear
satisfaccion
ciudadana.

e Capacitacién  a los

funcionarios  publicos
para poder usar las
plataformas  digitales,

las capacitaciones
fueran ofrecidas por la
Universidad Politécnica
Estatal del Carchi, en
donde un grupo de
estudiantes de la

carrera de
computacién  fueron
quienes brindaron
charlas de cdmo usar
las herramientas
tecnoldgicas vy sistemas
digitales con el

propdsito de brindar un
buen servicio, ademds
varios funcionarios
contaron con
certificacion.

Pregunta 5.

De acuerdo con la Politica
Ecuador Digital menciona que
es importante implementar
tecnologias de informacion vy
sistemas digitales que ayude a
mejorar la calidad del servicio
publico ¢Que sistemas digitales
utilizan en cada departamento
de la gobernacién del Carchi?

Los sistemas digitales que usa
la Gobernaciéon de Carchi son:

e  Sitmint

e Quipux

o Siith

e FirmaEC
e  Mapis

Agenda digital

entidad administrativa,
también permiten que los
framites o cerfificados sean
realizados de manera rdpida
sin  necesidad de perder
tiempo, la Gobernacion del
Carchi al momento de adoptar
el Gobierno digital establecié
estrategias muy importantes,
con el propdsito de que la

institucion se adapte a las
nuevas modalidades y no
ofrecer servicios deficientes,

Los sistemas implementados en
la gobernacién de Carchi son
Sitmint, Quipux, Siith, Firma EC,
Mapis, Agenda digital, estos
sistemas son encargados de
brindar un servicio publico en
la institucion, el experto
manifestd que los principales
problemas que tiene la
institucion publica es que no
cuenta con equipos
informdticos actualizados, estos
equipos no ayudan a brindar
un buen servicio de calidad,
por lo que tienen varios anos
de funcionamiento, Asimismo,
las plataformas digitales
cuentan con actualizaciones
mensualmente, ademds la
informacién y actividades que
realiza el gobernador son
publicadas diariamente, un
aporte muy importante seria
que para tener una buena
comunicacion e interaccién
con el ciudadano la institucién
del Carchi deberia
implementar un sistema de
comunicacion proactiva que
esté disponible 24/7, el experto
supo manifestar que mediante
las publicaciones que se
realizan en las redes sociales
ayudan a tener un buen
alcance de participacion
social, cabe recalcar que las
plataformas digitales cuentan
con privacidad ya que son
monitoreados por los servidores
que se encuentran en la planta
central de Quito, al analizar
este punto considerd que el
experto deberia de decirnos el
nombre de los sistemas de
privacidad con el propdsito de
ver si es factible en realizar un
servicio publico en linea en la
institucion y asi los ciudadanos
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Pregunta 6.

De acuerdo con Gobierno

Electrénico en Ecuador
menciona que las
administraciones del estado
contaron con varias
dificulfades al implementar
tecnologias de informacién

como la falta de capacitacién
por parte de los funcionarios
publicos ¢Que problemas a
tenido la Gobernacién de
Carchi al momento de utilizar
los sistemas digitales?

Uno de los principales
problemas que afectado a la
institucion publica al momento
de filizar los sistemas digitales
es que aun cuenta con
equipos informdticos de anos
atrds en donde sU
funcionamiento no es el
adecuado, ademds el internet
que tienen la gobernacion del
Carchi es de baja calidad y
esto no permite ingresar a los
sistemas digitales.

Pregunta 7.

Segun la Agenda PuUblica del
Ecuador menciona que las
plataformas digitales y sistemas
deben de ser actualizadas con
la  intencibn de  brindar
informacion  fransparente vy
clara para toda la sociedad
con la finalidad de tener
plataformas  proactivas  ¢la
gobernacién del Carchi cuenta
con actualizacion de la
informacién en la pdgina web
y/o aplicaciones?

La Gobernacién del Carchi
cuenta con actuadlizacidon de
informacién en la pdgina web
ya que todas las actividades
que realiza el Gobernador son
readlizadas casi  diariamente,
fambién se hace
mensualmente  actualizacion
de todos los portales web que
tiene la institucion.

Pregunta 8.

De acuerdo con el Plan
Nacional del Gobierno
Electronico afirme que busca
mayor participacion e
interaccién entre el ciudadano
y el estado mediante el uso de
tecnologias ¢El gobierno digital
en la gobernacién del Carchi
ha logrado a tener interaccién
con los civdadanos?

El Gobierno Digital ha logrado
tener una comunicacion de

Pregunta 9.

De acuerdo con la Agenda
Digital en el tercer lineamiento
menciona que es importante
fomentar el desarrollo de
tecnologias que cuenten con
seguridad vy privacidad de los
datos y con el propdsito de
generar confianza con toda la
sociedad ¢las plataformas
digitales cuentan con alguna
privacidad en la Gobernacién

mayor alcance con  los
ciudadanos que estd
disponible de 24/7.

Las plataformas digitales 'y
sistemas que usa la
gobernaciéon del Carchi i

cuenta con privacidad ya que
son monitoreadas por los
servidores que se encuentran
en la planta central en Quito.

se sientan  satisfechos  al
momento de recibir un servicio,
Finalmente menciona que las
plataformas y sistemas en la
gobernaciéon del Carchi
cuenta con un sistema de
privacidad encriptado, este
sistemma permite que toda la
informacién que tiene la
institucion, solo debe tener las
auforidades de cada de
departamento, mediante lo
expuesto por el encargado de
tics se pueden mirar diferentes
dificultades, el menciona que
la institucién si cuenta con
sistemas de privacidad pero no
da a conocer cudles son, del
mismo modo es importante
que la institucion cuente con
estos sistemas de privacidad
como firewalls, antfispyware,
estos sistemas fienen como
propdsito de salvaguardar la
informacién y bloguean
accesos sin autorizacién,
ademds es importante que
todas las plataformas  digitales
del estado cuente con
verificaciéon con la finalidad de
brindar confianza a todos los
ciudadanos, por ofra parte el
enfrevistado supo manifestar
que la informacién que brinda
la institucibn mediante  sus
redes sociales y plataformas
digitales son de 24/7, ante lo
mencionado al momento de
verificar las plataformas y redes
sociales de la gobernacién del
Carchi no cuenta con
informacién de 24/7 ya que no
existe una estrategia como la
implementacién de un
chatbot, también es
importante que la institucion
dé a conocer cudles son los
portales web y la planta que
monitorea los  sistemas vy
plataformas digitales que tiene
la entidad administrativa.
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del Carchi?

Pregunta 10. La Gobernacién del Carchi las

plataformas y sistemas digitales

Segun la Agenda Digital del cuentan con  un  sistema

Ecuador menciona que es

. tant imol ; encriptado seguro, este
|mporlocl:1nded. " mpfegenlor sistema es un método de
seguridaad digitan en 10das 1as - yitic qcion de datos,

plataformas digitales de una
enfidad y asi evitar fraudes y
delitos informdticos éla
Gobernacién del  Carchi
cuenta con sistemas de
informacién 'y  plataformas
digitales seguros?

mensajes y archivos de la
institucion publica, ademds el
sistema  encriptado  permite
que solo las autoridades
correspondientes pueden
accedery leer la informacion.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
Andlisis e interpretaciéon de datos de las encuestas

Escala de medicion

Regular Bueno
Frecuentemente Casi siempre
Poco importante Importante

Figura 5. Escala de medicion de Likert

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
¢Cudl es su edad?

Tabla 8. Estadisticos de edad

Estadisticos

¢Cudl es su edad?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022



Tabla 9. Porcentaje de edad

¢Cudl es su edad?

Vdlido Frecuencia Porcentaje

18a27 83 22%

28 a 37 134 35%

38 a47 95 25%

48 a 57 61 16%

58 a 67 10 2%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

0 [

Porcentaje

18 a 27 28 a 3T 38 adv 48 a 57 58 a 67

Figura 6. Porcentaje de edades en personas encuestadas

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretaciéon de datos: mediante la siguiente encuesta se pudo obtener
el rango 18 a 67 anos de edad con el fin de saber la calidad del servicio publico en
la Gobernacién del Carchi es bueno o malo, y como es la interacciéon del gobierno
digital con los ciudadanos y los servicios que presta la institucidn, en el siguiente
grafico se mira el nUmero mayor de encuestados que obtienen el servicio publico
en la entidad administrativa es de 28 a 37 anos de edad, mientras que el nimero
menor es de 58 a 67 anos de edad, en lo que supieron manifestar algunos
ciudadanos tienen dificultades al acceder un servicio publico en la institucion, el
nUumero menor de encuestados da a conocer que el proceso de envejecimiento es
un factor negativo para acceder a un servicio publico, mediante este proceso se
puede definir las condiciones educativas, sociales y econdmicas, es decir que

algunas personas no saben que tramites tienen que hacer para obtener el servicio,
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otras no saben leer ni escribir, la discapacidad de las personas también es un factor
ya que no podrdn acercarse a la institucion es por ello que algunos ciudadanos
acceden al servicio publico acompanados por algun familiar y solo se acercan a la

institucion a firmar cualquier documento.
Seleccione su género.

Tabla 10. Estadisticos de género

Estadisticos

sSeleccione su género?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 11. Porcentajes de género

Seleccione su género

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Masculino 207 54%
Femenino 176 46%

Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Porcentaje

Masculino Femenino

Figura 7. Porcentaje del género de personas encuestadas

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Andlisis e interpretacion de datos: Los datos obtenidos nos muestran que el
Gobierno Digital como herramienta de mejora en la Gobernacién del Carchi y su
incidencia en los servicios publicos es utilizado tanto por el género masculino y
femenino, como se puede observar en el siguiente grdafico la mayor parte de
encuestados es de género masculino, ademds mediante la encuesta se cdalificara la
calidad de servicio que ofrece la institucidn y cudles son los beneficios que tiene el

gobierno digital en la prestacion de servicios publicos en la gobernacién del Carchi.

Pregunta 1. ;Como cadlificaria usted la calidad del servicio pUblico en la

Gobernacion del Carchi?

Tabla 12. Estadisticos de la calidad del servicio publico en la Gobernacion del
Carchi

Estadisticos

1. 5Como calificaria usted la calidad del servicio publico en la Gobernacién del Carchi?
N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 13. Porcentajes de la calidad del servicio publico en la Gobernacion del
Carchi

1. ;Cémo cadlificaria usted la calidad del servicio pUblico en la Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Excelente 37 10%
Bueno 79 20%
Regular 144 38%
Malo 70 18%
Pésimo 53 14%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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40

Porcentaje

Excelente Bueno Regular Malo Peasimo

Figura 8. Porcentajes de la calidad del servicio publico en la Gobernacién del
Carchi.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: De acuerdo con el total de encuestados la
calidad de los servicios publicos en la gobernacion del Carchi es regular, mediante
esta informacion nos ayudara a saber que la calidad del servicio publico ayuda a
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, ademds los datos
obtenidos da a conocer que la calidad del servicio publico no es bueno ni malo,
también se puede mirar el porcentaje mds bagjo las personas encuestadas
consideraron que los servicios que ofrece la institucion es excelente, por lo tanto,
son muy pocas las personas que consideran que los servicios que ofrecen son
buenos, ya que algunas personas no saben cudles son los requisitos que pide la

entidad para brindar un servicio publico.

Pregunta 2. ;Qué problemas de accesibilidad mads frecuentes tiene usted al
momento de acceder un servicio pUblico en Ila Gobernacién del

Carchi? Seleccione una o mds opciones.

Tabla 14. Resumen de caso de problemas de accesibilidad mds frecuentes

Resumen de caso

2. ; Qué problemas de accesibilidad mds frecuentes tiene usted al momento de acceder un
servicio pUblico en la Gobernacién del Carchi?

Casos

Vdlidos Total

N Porcentaje N Porcentaje

383 100% 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 15. Frecuencias de problemas de accesibilidad mds frecuentes

Frecuencias

¢{Qué problemas de accesibilidad mds frecuentes tiene usted al momento de acceder un
servicio pUblico en la Gobernacién del Carchi?
Respuestas
MdUltiples
La institucion cierra en
horario habitual de trabagjo
Pocos fL.J,ﬂCIOHC.II'IOS para la 98 23%
atenciéon al ciudadano
Actitud negativa por parte

N Porcentaje

50 12%

. - 101 24%
del funcionario
Uso |nodecuod9 de_c;onoles 78 18%
de comunicacion
Falta de profemonghzoc.lon 98 23%
por parte de funcionarios
TOTAL 425 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Respuestas

La institucion cierra en

M horario habitual de
trabajo
Pocos funcionarios

M para la atencion al
ciudadano

i Actitud negativa por
parte del funcionario
Uso inadecuado de

M canales de
comunicacion
Faltade
profesionalizacion por
parte de los
funcionarios

Valores

Figura 9. Porcentajes de problemas de accesibilidad mds frecuentes.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: En cuanto al elemento mds relevante que
contribuye a los problemas de accesibilidad en la institucion al momento de
acceder a un servicio publico en la Gobernacion del Carchi es la actitud negativa
que tienen los funcionarios publicos al momento de prestar un servicio publico,
algunos de los encuestados seleccionaron varias respuestas en esta pregunta,
también manifestaron que la actitud del funcionario no es buena ya que se atendia
de una forma muy grosera, también se puede observar dos respuestas empates
como es; la institucion cuenta con pocos funcionarios para la atencion del

ciudadano y falta de profesionalizacién por parte de los funcionarios, es decir que
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mediante este problema los ciudadanos no pueden ejercer un servicio publico de
manera rdpida, ademds no cuenta con la capacidad de prestar un servicio, el
Ultimo elemento mads relevante es que la institucion cierra en horarios de trabajo en
lo que conlleva a que los ciudadanos no puedan acceder a los servicios de la

institucion.

Pregunta 3. ;La informacion que brinda la Gobernacion del Carchi al momento de

prestar un servicio publico es? Seleccione una o mds opciones.

Tabla 16. Resumen de caso de la informacion que brinda la Gobernaciéon del Carchi
a la ciudadania

Resumen de caso

3. ¢La informacién que brinda la Gobernacién del Carchi al momento de prestar un servicio

pUblico es?
Casos
Vdlidos Total
N Porcentaje N Porcentaje
383 100% 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 17. Frecuencias de la informacién que brinda la Gobernacion del Carchi a la
ciudadania

Frecuencias

3. ¢La informacién que brinda la Gobernacién del Carchi al momento de prestar un servicio

publico es?

Respuestas multiples N Porcentaje
Informacién de calidad 41 9%
Informacién incompleta 122 31%

Informacidn transparente 54 14%

Informacién eficiente 58 15%

Informacion deficiente 122 31%
Total 397 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022
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Respuestas
M Informacién de calidad
M informacién incompleta
M Informacién transparente
M informacién eficiente
Informacion deficiente

Valores

Figura 10. Porcentaje de la informacién que brinda la Gobernacion del Carchi a la
ciudadania.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacién de datos: El nUmero mayor de encuestados expresan que la
informacion que brinda la Gobernacién del Carchi es incompleta y deficiente ya
qgue al momento conseguir la informacidon no es fiable y algunas veces se les ha
entregado a los ciudadanos informaciéon falsa y enganosa, ademds el nUmero
menor de personas encuestadas expresaron que la informacién que se da en la
Gobernacion del Carchi es calidad, es decir que mediante estos datos se puede
observar que son pocas las personas que se sienten satisfechas con la informacion

que brinda la institucion.

Pregunta 4. ;Como cadlificaria usted el nivel de satisfaccion en los servicios pUblicos

que ofrece la Gobernacion del Carchi?

Tabla 18. Estadisticos del nivel de satisfaccion en los servicios pUblicos

Estadisticos

4. ;Cémo calificaria usted el nivel de satisfaccién en los servicios publicos que ofrece la
Gobernacién del Carchi?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 19. Porcentajes del nivel de satisfaccion en los servicios publicos

4. ;Cémo calificaria usted el nivel de satisfaccién en los servicios publicos que ofrece la
Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Excelente 29 8%
Bueno 63 16%
Regular 122 32%
Malo 113 30%
Pésimo 56 14%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Porcentaje

Excelente  Bueno Regular Malo Pésimo

Figura 11. Porcentajes del nivel de satisfaccion en los servicios publicos.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: El nivel de satisfaccion de servicios puUblicos en la
Gobernacion del Carchi la mayor parte de encuestados optaron por el literal mas
relevante regular, es decir que los ciudadanos califican el nivel de satisfaccion ni
tan bueno ni tan malo, por otra parte se puede observar que los servicios publicos
que ofrece la institucién es malo, ya que los ciudadanos no se sienten satisfechos al
momento de acceder un servicio los funcionarios puUblicos no se encuentran y a
veces el sistema de las plataformas de la institucidon publica se colapsa por lo que
les crea una pérdida de tiempo para toda la sociedad que adqguieren los servicios
publicos, ademds se puede observar que son pPocas las personas que expresan que

el nivel de satisfaccion es buena y excelente, es decir que se sientes satisfechos con
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los servicios que ofrece la entidad mientras que el mayor niUmero optaron que su

nivel de satisfaccion regular.

Pregunta 5. ;Qué tan efectiva es la prestacion del servicio publico en la

Gobernacion del Carchi?

Tabla 20. Estadisticos de la efectividad en la prestaciéon de un servicio publico

Estadisticos

5. 3Qué tan efectiva es la prestacién del servicio publico en la Gobernacién del Carchi?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022

Tabla 21. Porcentajes de la efectividad en la prestacion de un servicio publico

5. {Qué tan efectiva es la prestacién del servicio publico en la Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Excelente 36 9%
Bueno 62 16%
Regular 137 36%
Malo 926 25%
Pésimo 52 14%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Porcentaje

9%

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Figura 12. Porcentajes de la efectividad en la prestacién de un servicio publico.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Andlisis e interpretacion de datos: La efectividad de prestacién de servicios publicos
en la Gobernacién del Carchi es regular, mientras que el menor nUmero de
personas encuestadas piensan que la efectividad de la prestacion del servicio
publico en la institucion es excelente, es decir que la mayor parte de las personas
encuestadas dan a conocer que la efectividad en la enfidad administrativa no es
bueno, ni tampoco malo, por ofra parte es necesario que la institucién publica que
se estd estudiando cumpla con los objetivos planeados ya que gracias a ellos se
podrdn plasmar las ideas y proyectos que tiene dicha institucion y asi poderla hacer

mads efectiva.

Pregunta 6. ;Cudl es el tiempo que usted utiliza al momento de realizar un tramite

del servicio pUblico en la Gobernacién del Carchi?

Tabla 22. Estadisticos del tiempo empleado para realizar un trdmite de servicio
publico

Estadisticos

6. 3Cudl es el tiempo que usted utiliza al momento de realizar un trdmite del servicio publico
en la Gobernacién del Carchi?
N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 23. Porcentajes del tiempo empleado para realizar un trémite de servicio
publico

6. ;Cudl es el tiempo que usted utiliza al momento de realizar un trdmite del servicio publico
en la Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Por lo menos 15 minutos 4] 1%
Por lo menos 30 minutos 95 25%
Porlo menos 1 hora 66 17%
Por lo menos 2 horas 88 23%
Por lo menos 3 horas 93 24%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Porcentaje

Figura 13. Porcentajes del tiempo empleado para realizar un tfrédmite de servicio
publico.
Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: Mediante la encuesta se pudo observar que el
tiempo que se demora en realizar un trdmite administrativo en la Gobernacién del
Carchi, es depende al tipo de servicio que quieran adquirir, es decir que algunos
ciudadanos utilizan de 30 y 15 minutos para sacar el certfificado de residencia,
mientras que el otro grupo de personas encuestadas utilizan de 1 a 3 horas ya que
los permisos del funcionamiento ya sea de los bares, locales de consumo, depdsitos
de bebidas alcohdlicas entre otras son muy demorosos y toca ir a sacar las patentes
al municipio para poder ejercer el servicio.

Pregunta 7. ;Qué actitud muestra el funcionario piblico al momento de brindar un
servicio publico a la ciudadania en la Gobernacion del Carchi? Seleccione una o

mads opciones.

Tabla 24. Resumen de caso de la actitud que muestra el funcionario publico al
momento de brindar un servicio publico

Resumen de caso

7. 3Qué actitud muestra el funcionario publico al momento de brindar un servicio publico a
la ciudadania en la Gobernacién del Carchi?

Casos

Vdlidos Total

100,0% 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 25. Porcentaje de la actitud que muestra el funcionario publico al momento
de brindar un servicio publico

Frecuencias

7. ¢ Qué actitud muestra el funcionario publico al momento de brindar un servicio publico a
la civdadania en la Gobernacién del Carchi?

Respuestas multiples N Porcentaje
Amable 31 8%
Atento 121 31%
Sencillo 71 18%
Aburrido 123 31%
Grosero 48 12%
Total 394 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

RESPUESTA
M Amable
M Atento
M sencillo
M Aburrido
Grosero

Valores

Respuestas

Figura 14. Porcentaje de la actitud que muestra el funcionario publico al momento

de brindar un servicio publico.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: Mediante esta investigacion se logré conocer la
actitud que tiene el funcionario publico al momento de brindar un servicio publico a
la ciudadania, en primera instancia se pudo observar que los servidores pUblicos de
la institucién muestra una actitud desagradable al momento de brindar un servicio,
y como Ultima opcién elegida por los encuestados dan a conocer que la actitud
del funcionario es amable, como se pudo observar que el niUmero mayor de

encuetados dan a saber que su actitud es negativa y pocas personas dijeron que su
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actitud era buena, es necesario que el funcionario publico actle de una forma

honrada y recta con la finalidad de satisfacer el interés tanto institucional como

personal.

Pregunta 8. ;A que grupos de personas beneficiaria el gobierno digital al momento

de brindar un servicio publico en la Gobernacion del Carchi?

Tabla 26. Estadisticos de personas que serian beneficiadas por el gobierno digital

Estadisticos

8. 3A que grupos de personas beneficiaria el gobierno digital al momento de brindar un
servicio puUblico en la Gobernacién del Carchie

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 27. Porcentajes de personas que serian beneficiadas por el gobierno digital

8. ¢ A que grupos de personas beneficiaria el gobierno digital al momento de brindar un
servicio puUblico en la Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Personas naturales 30 8%
Personas de bajos recursos 56 14%
Personas discapacitadas 77 20%
Mujeres Embarazadas 38 10%
Todas 182 48%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022
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Porcentaje

Personas Personas de Personas Mujeres Todas
naturales bajos recursos discapacitadas Embarazadas

Figura 15. Porcentajes de personas que serian beneficiadas por el gobierno digital.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: Mediante la encuesta que fue realizada a la
ciudadania de Tulcdn se pudo mirar que el gobierno digital tiende a beneficiar a
todas las personas con discapacidad, bajos recursos, mujeres en gestacion,
personas naturales, este tiene el propdsito de aportar iniciativas como ahorro de
tiempo y dinero, por ofra parte el gobierno digital otorga un mejor servicio ya que
logra a facilitar el acceso de informacién y asegura la transparencia dentro de las
instituciones publicas, ademds ayuda a incrementar la confianza publica vy

fortalecer la participacion ciudadana.

Pregunta 9. ;Usted se siente seguro al momento de realizar un tramite en la

Gobernacion del Carchi?

Tabla 28. Estadisticos de seguridad al momento de realizar un trdmite en la
Gobernaciéon del Carchi

Estadisticos

9. sUsted se siente seguro al momento de realizar un trdmite en la Gobernacién del Carchi?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 29. Porcentajes de seguridad al momento de realizar un trdmite en la
Gobernacién del Carchi

9. ¢Usted se siente seguro al momento de realizar un trdmite en la Gobernacién del Carchi?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Siempre 30 8%
Casi siempre 43 1%
Frecuentemente 136 36%
Pocas veces 122 31%
Nunca 52 14%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

m
‘\\ Il

Siempre g Cnslisiempvo Frecuentemente Pocas veces Nunca
Figura 16. Porcentajes de seguridad al momento de realizar un tramite en la
Gobernacién del Carchi.
Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: Mediante la encuesta se pudo conocer si los
ciudadanos se sienten seguridad al momento de realizar un trdmite administrativo
en la Gobernaciéon del Carchi, por lo tanto la mayor parte de personas encuestados
optaron por la opcién de frecuentemente, es decir que los trdmites administrativos
que redliza la entidad no satisfacen las necesidades y expectativas de los
ciudadanos ya que la institucidon no implementa algun sistema de seguridad
informdtica con el propdsito de crear confianza, por Ultimo se observa que son
poca las personas que se sienten seguras al momento de realizar un trdmite en la
institucion.
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Pregunta 10. ;La infraestructura tecnolégica (computadoras, impresoras, escaner,

etc) en la Gobernacion del Carchi es...?

Tabla 30. Estadisticos de infraestructura tecnoldgica

Estadisticos

10. sLa infraestructura tecnoldgica (computadoras, impresoras, escéner, etc) en la
Gobernacion del Carchi es...2

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 31. Porcentaje de infraestructura tecnolégica

10. ¢La infraestructura tecnoldgica (computadoras, impresoras, escdner, etc) en la
Gobernacién del Carchi es...?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Excelente 30 8%
Bueno 60 16%
Regular 133 34%
Malo 92 24%
Pésimo 68 18%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022

Porcentaje

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Figura 17. Porcentaje de infraestructura tecnoldgica.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Andlisis e interpretacion de datos: Por medio de esta investigacion se pudo conocer
como es la infraestructura tecnoldégica de la Gobernacion del Carchi en la
prestacion de un servicio publico, la mayor parte de encuestados afiirman que es
regular, los encuestados manifestaron que la institucion si cuenta con la
infraestructura tecnoldgica, pero existen diferentes dificultades para brindar un
servicio ya que sus maquinas como escdner, computadoras, impresoras no estan en
buen estados, ademds es muy importante que las entidades administrativas
cuenten con una infraestructura tecnoldgica de punta ya que permiten brindar un
servicio de calidad y accesibilidad, cabe considerar que son muy pocos los
encuestados que expresan que la infraestructura tecnoldgica de la institucion es

excelente.

Pregunta 11. ;Considera que las plataformas digitales brindan seguridad y confianza

a la civdadania?

Tabla 32. Estadisticos de seguridad y confianza en las plataformas digitales

Estadisticos

11. sConsidera que las plataformas digitales brindan seguridad y confianza a la
ciudadania?
N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 33. Porcentaje de seguridad y confianza en las plataformas digitales

11. ¢(Considera que las plataformas digitales brindan seguridad y confianza a la
civdadania?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Si 368 96%
No 15 4%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Porcentaje

Si No

Figura 18. Porcentaje de seguridad y confianza en las plataformas digitales.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: Mediante la encuesta se pudo conocer si las
plataformas digitales brindan seguridad y confianza a los ciudadanos, la mayor
parte de encuestados supieron manifestar que las plataformas digitales si brindan
seguridad y confianza, ya que todas las instituciones del estado cuentan con
sistemas de seguridad y son monitoreadas por el ente rector, por ofra parte los
ciudadanos expresaron que durante la pandemia se desarrolld el uso de las
plataformas y sistemas digitales en diferentes entidades publicas con la finalidad de
ofrecer servicios publicos eficientes, esta transformacion ha logrado que las
administraciones publicas se sumen al gobierno digital, y como menor nUmero de
encuestados manifestaron que las plataformas digitales no son seguras ni tampoco
generan confianza ya que existen plataformas digitales no verificadas y no cuentan
con seguridad cibernética, ademds expresaron que la informacién que suben las

entidades publicas en las plataformas digitales es manipulada vy falsa.

Pregunta 12. ;Como es la interaccion de las plataformas digitales en relacién con

los servicios publicos?

Tabla 34. Estadisticos de interaccion de las plataformas digitales

Estadisticos

12. 3C6mo es la interaccién de las plataformas digitales en relacién con los servicios
puUblicos?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 35. Porcentaje de interaccion de las plataformas digitales

12. ;Cémo es la interaccion de las plataformas digitales en relacion con los servicios

pUblicos?

Vdlido Frecuencia Porcentaje

Excelente 57 15%

Bueno 128 33%

Regular 98 26%

Malo 63 16%

Pésimo 37 10%

Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Porcentaje

Excelente Bueno Reqular Malo Pésimo

Figura 19. Porcentaje de interaccion de las plataformas digitales.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: La interaccion de las plataformas digitales en
relacién con los servicios publicos, la mayor parte de encuestados optaron que es
bueno, ya que lograran acceder de una manera mds rdpida a fravés de una web o
un app con él la finalidad de acceder a un servicio en linea, ademds gracias a la
tecnologia se pudo crear varias iniciativas que lograron vincular la tecnologia con
los servicios publicos, en general gracias a las plataformas digitales y con la ayuda
de inteligencia artificial pueden recibir una respuesta rdpida, es decir recibir
mensajes automatizados, también se puede mirar que son pocos los ciudadanos
que expresaron que las plataformas digitales en relacion con los servicios publicos

es pésimo.
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Pregunta 13. ;De qué manera cree usted que el gobierno digital ofrece servicios

pUblicos personalizados? Seleccione una o mds opciones.

Tabla 36. Resumen de caso de servicios publicos personalizados que ofrece el
gobierno digital

Resumen de caso

13. 3De qué manera cree usted que el gobierno digital ofrece servicios puUblicos
personalizados?

Vdlidos Total

N Porcentaje N Porcentaje

383 100,0% 383 100,0%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 37. Porcentaje de servicios publicos personalizados que ofrece el gobierno
digital

Frecuencias

13. ¢ De qué manera cree usted que el gobierno digital ofrece servicios pUblicos
personalizados?

Respuestas multiples N Porcentaje
Servicios integrados en sitios 260 2%
web
Interaccién del qudodono 274 23%
con el gobierno
Soluciones digitales 230 19%
Mantener ol.cllen’re ofr0|do por 306 25%
mensajes proactivos
In’rercomblo.d.e informacion 13] 1%
digital
Total 1201 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Respuestas

.Ser\(it_:ios integrados
en sitios web
Interaccion del
ciudadano con el
gobierno

B soluciones digitales
Mantener al cliente
atraido por mensajes
proactivos
Intercambio de

informacién digital

Valores

Respuestas

Figura 20. Porcentaje de servicios publicos personalizados que ofrece el gobierno
digital.
Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: De acuerdo con la mayor parte de encuestados
dan a conocer que es importante que el ciudadano sea atraido por mensajes
proactivos, con la intencién de desarrollar servicios puUblicos personalizados, gracias
a la proactividad en las instituciones puUblicas hacen que el servicio sea de calidad y
alcance muchos beneficios de mejorar la lealtad del ciudadano, otfro punto
importante es usar diferentes canales de informacion, mediante estos beneficios
logra crear interaccion entre el ciudadano vy la institucion, es decir que en algunas
entidades es implementado Bot de conversacion en diferentes plataformas o redes
sociales, este tiene como propdsito de acceder a un servicio personal, ademds se
pudo conocer el menor nimero de encuestados que optaron por la respuesta del
intercambio de informacidén digital, permite que los medios digitales interactien con
el servicio pero existen muchas dificultades ya que la informacién digital no es

transparente y a veces es manipulada por las enfidades.
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Pregunta 14. ;Considera usted que es importante que la Gobernacion del Carchi

implemente algun sistema de privacidad en los tramites?

Tabla 38. Estadisticos de implementacion de algun sistema de privacidad en los
trdmites de servicio publico

Estadisticos

14. sConsidera usted que es importante que la Gobernacién del Carchi implemente algin
sistema de privacidad en los trémites?e

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 39. Porcentaje de implementacion de algin sistema de privacidad en los
trdmites de servicio publico

14. ; Considera usted que es importante que la Gobernacién del Carchi implemente algin
sistema de privacidad en los trdmites?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Muy importante 146 38%
Importante 76 20%
Algo importante 68 18%
Poco importante 67 17%
No es importante 26 7%
Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Figura 21. Porcentaje de implementacion de algun sistema de privacidad en los

trdmites de servicio publico.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Andlisis e interpretacion de datos: De acuerdo con la mayor poblacién de
encuestados consideraron que es muy importante que la gobernaciéon del Carchi
implemente sistemas de privacidad en los tramites, gracias a estos sistemas logran
que los ciudadanos tengan privacidad de informacién y datos personales que sean
entregados a la institucion, estos sistemas permitirdn que la informacién no sea leida
por cualquier persona que no tenga acceso autorizado, ademds son pocos los
encuestados que optaron que no es importante implementar un sistema de
privacidad en la institucion ya que la misma entidad se rige a las normas y reglas de

la constitucion.

Pregunta 15. ;Como calificaria usted la accesibilidad de las plataformas digitales de

la Gobernacion del Carchi?

Tabla 40. Estadisticos de accesibilidad de las plataformas digitales

Estadisticos

15. 5C6mo cdlificaria usted la accesibilidad de las plataformas digitales de la Gobernacién
del Carchi?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Tabla 41. Porcentaje de accesibilidad de las plataformas digitales

15. ;Cémo cadlificaria usted la accesibilidad de las plataformas digitales de la Gobernacién

del Carchi?
Vdlido Frecuencia Porcentaje
Excelente 24 6%

Bueno 76 20%

Regular 161 42%

Malo 81 21%

Pésimo 41 1%

Total 383 100%

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Figura 22. Porcentaje de accesibilidad de las plataformas digitales.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: De acuerdo con el mayor nimero de
encuestados la accesibilidad de las plataformas digitales en la Gobernacién del
Carchi es regular, ya que el acceso de las pdginas web son dificultosas para usar
especialmente para las personas que tienen discapacidad vy alfabetizacion
informdtica, es por ello que es importante implementar algunos mecanismos como
implementar servicios online que ayuden a mejorar su uso, ademds se puede
observar el menor niUmero de encuestados dan a conocer que la accesibilidad de
las plataformas digitales en la institucion es excelente, es decir que son pocas las

personas que piensan que las plataformas digitales de la entidad son accesibles.

Pregunta 16. ;Qué necesidades debe cumplir las plataformas digitales de una

institucion pUblica para ser mas facil de usar?

Tabla 42. Estadisticos de necesidades de las plataformas digitales

Estadisticos

16. 3Qué necesidades debe cumplir las plataformas digitales de una institucién publica para
ser mds facil de usar?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 43. Porcentaje de necesidades de las plataformas digitales

16. ; Qué necesidades debe cumplir las plataformas digitales de una instituciéon piblica
para ser mas facil de usar?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Trdmites en linea 47 12%
Serwcps dg 57 15%
telecomunicaciones
Licencia digital (Acceso
répido desde tu celular) 100 26%
Ventanilla d|g|fol (atencioén al 53 14%
cliente)
Todas las anteriores 126 33%
Total 383 100%

40

2 =0
=]
=
=
8 2
=
(=]
o
10
12%|
n — - 3= - -
5 5g g5 CE g
3 o = 2% S by
=3 gﬂ- © o = w
o o o = =
0 Eh o= S o &
@ 2. o o 2 [
S o o oG = o
= o o = o w0 =
= =3 o 2 == @
o =] = — o o =.
ax 3 o = = [=}
@ ® 5 o ©
L = o o
]
= o

Figura 23. Porcentaje de necesidades de las plataformas digitales.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: De acuerdo con el mayor nimero de
encuestados, las necesidades que debe cumplir las plataformas digitales de la
Gobernacién del Carchi es implementar tramites en linea, acceso rdpido desde el
celular, ventanilla digital, estas necesidades tienen como propdsito de facilitar el

acceso de los servicios publicos.
Pregunta 17. ;De qué forma el gobierno digital crea seguridad en los ciudadanos?

Tabla 44. Estadisticos de gobierno digital y su seguridad

Estadisticos

17. sDe qué forma el gobierno digital crea seguridad en los ciudadanos?

N Vdlido 383

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigacion de campo 2022
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Tabla 45. Porcentaje de gobierno digital y su seguridad

17. ¢ De qué forma el gobierno digital crea seguridad en los ciudadanos?

Vdlido Frecuencia Porcentaje
Disponer de interacciones seguras en linea 40 10%
Realizar registros de informacién personal y
. 69 18%
profesional
Plataformas digitales verificadas 95 25%
Monitoreo de controles de acceso 49 13%
Todas las anteriores 130 34%
Totall 383 100%
Elaborado por: Dayra Cuamacds.
Fuente: Investigacion de campo 2022
Respuesta

Disponer de
Minteracciones seguras
en linea
Realizar registros de
informacién personal y
profesional
Plataformas digitales
verificadas
Monitoreo de
controles de acceso
Todas las anteriores

Valores

Respuesta

Figura 24. Porcentaje de gobierno digital y su seguridad.

Elaborado por: Dayra Cuamacds.

Fuente: Investigaciéon de campo 2022

Andlisis e interpretacion de datos: La mayoria de la poblacién encuesta da a
conocer que el gobierno digital crea seguridad a los ciudadanos implementando
plataformas digitales verificadas, registros de informacién personal, monitoreo de
controles de acceso y disponer de interacciones en linea, estos factores son muy
importantes ya que garantiza la protecciéon y el resguardo de informacién y datos,
con el fin de mantener su disponibilidad, integridad y confidencialidad asi los
ciudadanos, cabe recalcar que las plataformas o sitios web del gobierno deben

contar con diferentes sistemas informdticos o factores de seguridad.
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4.2 DISCUSION

A partir de esta investigacion se analizé el uso del Gobierno Digital como
herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios
publicos, el cual demostrd que el gobierno digital es el uso estratégico de
herramientas digitales que ayudan principalmente a las administraciones del estado
a brindar un buen servicio de calidad para todos los ciudadanos, cabe recalcar
que durante la emergencia sanitaria las administraciones publicas utilizaron esta
estrategia tecnoldgica con la intension de que toda la sociedad cumplan con las
obligaciones que les presta el Estado. Desde la perspectiva mds general, se plasma,
la fundamentacion tedrica y conceptual de la investigacion que contiene términos
como Administracion publica (teoria de la administracion publica, administracion
electréonica, las Tic en la administracion publica), Gobernanza (teoria de la
gobernanza, gobernanza digital, tipos de gobernanza), Gobierno digital (teoria del
gobierno digital, dimensiones del gobierno digital), Servicio publico (tipos de servicio
puUblico dimensiones del servicio publico, valor publico), de la misma manera se
logra analizar e interpretar los datos obtenidos mediante la encuesta y entrevistas,
para asi poder demostrar los objetivos, idea a defender, y variables, con la finalidad

de alcanzar resultados contundentes de toda la informacion expuesta.

En base a la encuesta realizada a los ciudadanos pertenecientes a la ciudad de
Tulcdn la calidad del servicio publico es regular, es decir ellos manifiestan que los
servicios que ofrece la institucidn no son ni buenos ni malos, esta informacion
expuesta permite contrastar con lo mencionado por las autoridades de la
Gobernacion del Carchi quienes se les realizo una entrevista en la cual permitird
diferenciar y comparar lo expuesto por el gobernador Yaco Martinez, da a conocer
la calidad del servicio publico que ofrece la entidad administrativa se plasma en
normas y reglamentos legales permitiendo que el ciudadano parficipen en
programas de educacion, informacion, y seguridad, por lo tanto se observd que
tanto los ciudadanos vy la autoridad administrativa, implemente acciones vy
estrategias que se apoyen a la tecnologia como a crear programas de divulgacion,
subir contenido a las redes sociales y plataformas digitales, que les permita ver y
ofrecer los servicios que tienen las instituciones publicas y asi poder mantenerse
informado sobre los beneficios, ante lo mencionado, cuenta con relacién a la

investigacion del autor (Peralta, 2021) afirma que es importante que las
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administraciones puUblicas adopten innovacion digital que permita satisfacer las
necesidades de los ciudadanos brindando un servicios de calidad con ayuda del

Gobierno Digital.

La administracion publica tal como lo define Fuenmayor (2019) basado en la teoria
de Jean Bodin, las instituciones publicas tienen que ser gobernadas por una mdxima
autoridad con el propdsito de mantener el orden social y politico, el pensamiento
de Bodin fue un estudio soberano, que pretende alejar el individualismo y que la
madxima autoridad tenga unidon con la comunidad es decir la interaccion del
gobernante-gobernados, un punto importante es que mediante su teoria se puede
mirar que la soberania se administra a base de leyes, normas y es gobernada por el
la méxima autoridad del estado, ademds permite ser el delegado que ordene las
funciones o poderes a un magistrado, en relaciéon con la teoria de Jean Bodin se
puede observar que mediante la encuesta y la entrevista las entidades publicas son
administradas por una mdaxima autoridad que se plasma en las leyes, reglas vy
normas de la Constitucion de la republica del Ecuador con la finalidad de brindar
un servicio de calidad y crear unidn entre el gobierno y el ciudadano, por otro lado,
mediante los datos recopilados de la encuesta se puede mirar que el objeto de
estudio es decir la Gobernacion del Carchi cuenta con algunas dificultades al
momento de brindar un servicio ya que la mayoria de las personas encuestadas
dan a conocer, satisfaccion, y efectividad del servicio publico, que es regular ya
que existe muchas problemas como la actitud negativa que muestra el funcionario,
al momento de prestar un servicio y la informacién deficiente es decir que a veces

la informacién que dan a conocer es enganosa.

Es importante conocer que con el frascurso del tiempo la administracion publica
paso hacer administracion electronica, segun Folgoso (2020) expone que la E-
administracién es la interaccion de tecnologias de informacién y comunicacién que
permitieron optimizar recursos ya que logro convertir los procesos de papel a
procesos digitales, por otra parte la evolucidon de la administracién cumplié un rol
muy importante que logro la modernizacién del estado, esta innovacion digital
permitid que todas las entidades administrativas usen el internet e incluyan el
manejo de plataformas y sistemas digitales que les faciliten realizar un frdmite y
brindar una gestién administrativa mds eficiente, mediante esta implementacién se

alcanzaron beneficios como la transparencia, generar confianza y luchar contra la
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corrupcion, la informacién expuesta anteriormente tiene relacidén con el analista de
la gobernacion del Jorge Portilla, expresa que las plataformas digitales son
transparentes ya que logran garantizar informacién clara por medio de sus redes

sociales Facebook, Twitter, Instagram, y el portal web.

Segun lo mencionado por las autoridades de la gobernacién del Carchi se han
implementado estrategias al momento de adoptar el gobierno digital en la
prestacion de servicio publica, como primera parte es la implementacion del valor
publico, que permite mejorar la gestion publica, mediante la encuesta se logrd ver
que el uso del gobierno digital es muy importante para toda la sociedad ya que por
medio de estas herramientas se puede implementar distinfos mecanismos digitales
qgue ayudan a que el servicio publico sea mds eficiente como la implementacion
de los mensajes proactivos, es decir que la institucion tenga mds interaccién con el
ciudadano, asimismo se puede observar que el gobierno digital cuenta con
diferentes beneficios tanto en lo social, politico, econdmico es decir que ayuda a
las personas vulnerables y especialmente a las entidades administrativas, ayudando
especialmente a solucionar estos problemas, segun (Quintero, 2017) mediante la
teoria de Kooiman la gobernanza paso ser gobernanza digital y es nombrada como
la sociedad de informacidn y conocimiento esta es considerada como el uso de
herramientas tecnoldgicas como la robdtica, automatizacion, uso del internet,
como se pudo observar en esta época, se logré adjuntar el gobierno digital con la
gobernanza publica y fue denominada como gobernanza digital, tiene como
finalidad de crear avances de digitalizacion mediante lo expresado por medio del
autor la gobernanza digital se implica con autores del sector privado, sociedad civil
y estado, estos tienden alcanzar competencias y crear valor publico, por lo tanto
ayuda a mejorar la gestién tanto del sector publico y privado con el propdsito de

brindar un servicio de calidad.

Mediante las encuestas realizadas los ciudadanos dan a conocer que las
plataformas digitales si brindan seguridad y confianza, estos hallozgos guardan
relacidén con lo expresado por el analista de tics que mediante la entrevista dio a
conocer que los sistemas y plataformas digitales de la gobernacion del Carchi
cuentan con sistemas de privacidad y son monitoreadas por la planta central en
Quito, segun (Meza y Gomez, 2017) basado en la teoria de Alvaro Bellolio y Jomaris

Rossell afirman que las plataformas digitales y los sistemas digitales ayudan a crear
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procesos administrativos y brindar servicios mds eficientes, por ofra parte el gobierno
digital ayuda principalmente en la toma de decisiones y analiza los cambios que
tiene el gobierno y la sociedad, que logra a guiar, confrolar y a mejorar la calidad
del servicio publico, asimismo cuenta con un objetivo principal que es transformar
las administraciones publicas con la finalidad de construir herramientas digitales 'y

oportunidades que permitan resolver los problemas sociales.

La influencia que ha tenido el gobierno digital en la ciudadania es positiva, ya que
con el paso del tiempo se fue transformando, es decir que gracias al gobierno
digital las administraciones publicas pasaron hacer administraciones inteligentes e
innovadoras, esta innovacion ayudado principalmente a satisfacer las necesidades
del ciudadano, y el estado, también ayudado en mejorar la gestion y la calidad del
servicio denfro de las instituciones publicas, segin los autores mencionados
anteriormente, los cuales hacen referencia que es importante que Ias
administraciones publicas cuenten con una buena infraestructura tecnoldgica que
les permita acceder a la informacién y generar una participacion mds activa, sin
embargo ante lo mencionado por las autoridades de la gobernaciéon del Carchi y
los datos recopilados por medio de la encuesta se pudo conocer que en la
institucidn no se cuenta con buena estructura tecnolégica ya que el internet no es
de calidad y sus equipos tecnoldgicos son muy veteranos o estdn danados por lo

que no les permite ofrecer un servicio de calidad.

La relacion entre las dos variables tanto dependiente como independiente, nos dan
a conocer que el gobierno digital en la administracion publica lograron brindar
servicios publicos de calidad, la unidon del gobierno digital y los servicios puUblicos
logran facilitar la interaccion entre los funcionarios, ciudadanos, sector productivo,
esta relacién crea nuevos espacios de participacidon ya que incremente los niveles
de calidad, excelencia, y transparencia dentfro de la institucion puUblica, desde mi
punto de vista el gobierno digital implica innovacién en la administraciéon publica ya
que ayuda agilizar los trdmites que realizan los ciudadanos con el fin de brindar un
servicio eficiente, por ofra parte las herramientas tecnoldgicas que ofrece el
gobierno digital ha permitido adaptar los procesos administrativos y actividades de
los servicios puUblicos, ademds el gobierno digital es apoyadas por arquitecturas que
estdn disenadas para frabajar de manera mds optima integrando sistemas,

plataformas compatibles que resuelvan temas como seguridad y acceso.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Luego de haber analizado la importancia del gobierno digital en la
Gobernacioén del Carchi se observd que el uso de las plataformas digitales,
redes sociales y sistemas digitales no generan confianza al ciudadano, ya
gue mediante la encuesta se pudo observar que la informacién que expone
la instituciéon es incompleta, y ademds sus plataformas digitales no cuentan
con verificacion, por ofra parte se mira la insatisfaccion por parte de los
ciudadanos al momento de recibir el servicio publico en la entidad publica,
gracias a la entrevista que se dio a conocer en la gobernacion del Carchi se
adoptd el gobierno digital en la emergencia sanitariac ayudando
especialmente al funcionario a brindar servicio de calidad por medio del
teletrabajo remoto, pero por parte de los ciudadanos el gobierno digital no
es uliizado de buena manera ya que no ha logrado a fomentar la

trasparencia en la gestién administrativa de la institucion.

Por medio de esta investigacion se logrd identificar la situacion actual del
gobierno digital en la gobernacion del Carchi, esta iniciativa tecnolégica ha
permiten que los ciudadanos de Tulcdn se sienten inconformes en actuar en
asuntos publicos y programas que ofrece la institucion ya que el uso del
gobierno digital no es implementado de forma positiva y no ha logrado
crear participacién ciudadana y colaboracion ciudadano, es decir no existe
interaccion por parte de la instituciéon y el ciudadano, ademds el uso de estas
herramientas tecnoldgicas como sistemas y plataformas fiene como
propdsito de mejorar la calidad de vida de los tulcanenos pero la deficiente
gestion no ha desarrollado los niveles de eficiencia y eficacia en la
prestacion de los servicios publicos, y ha permite que los ciudadanos no

gocen de las garantias y derechos que ofrece la gobernaciéon del Carchi.



Ademds, se logré identificar a través de la enfrevista que se realizdé a la
mdxima autoridad de la gobernaciéon del Carchi, el desconocimiento de los
servicios publicos que ofrece la institucion en cada drea administrativa, esta
mala gestion administrativa por parte de las autoridades, ha permitido que
algunas instituciones publicas implementen demandas sociales, por otra
parte los servicios publicos que ofrece la gobernacion del Carchi como los
permisos anuales de funcionamiento y los certificados de residencia, han
beneficiado a la mayor parte de tulcanenos ya que por medio de estos
servicios han logrado a implementar fuentes de trabajo con la finalidad de

crear bienestar social.

Por medio de la fundamentacion tedrica y el estudio metodoldgico se logrd
identificar la dimensidon que tiene mds relaciéon en la calidad de servicio
publico en la Gobernacién del Carchi, y es considerada como la E-
administracién, estd a logrado que la institucidn publica y los
funcionamientos de los servicios publicos incrementen sistemas y control de
apoyo mediante el uso de la tecnologia, ademds es conocida como Ia
administracién electrénica o administracion de la gran sociedad, que es
considerada como nueva forma de gestion en el dmbito administrativo, esta
ha implementado el uso y el manejo de la TIC, y tiene como propdsito de
brindar servicios de calidad y sean mds rdpidos e interactivos, por ofra parte
gracias a esta dimension los ciudadanos han logrado participar en procesos

publicos.
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Los canales de informacidn y comunicacidén son importantes para
transparentar la gestion administrativa, ademdas para mejorar la calidad del
servicio publico en la Gobernacién del Carchi se recomienda implementar
sistemas y plataformas digitales verificadas en todas las dreas administrativas,
con la intencién de ofrecer servicio de calidad, ademds gracias al gobierno
digital no solo han beneficiado a los ciudadanos, también ha permitido que
las administraciones publicas creen valor publico con la finalidad de

satisfacer las necesidades de los ciudadanos y de la instituciéon publica.

La Gobernacion del Carchi debe brindar facilidades necesarias para la
implementacion de gobierno digital y asi acceder a la informacién publica,
ademds es importante capacitar a todo el personal administrativo de la
gobernacion del Carchi especialmente a los funcionarios de las dreas de
comunicacion y tics, con el fin de no tener ninguna dificultad al momento de
hacer uso de las plataformas y sistemas digitales, por otra parte gracias a la
capacitacidon a los funcionarios se logrard incentivar al ciudadano a
interactuar en diferentes medios digitales como Facebook, Instagram, Twitter,
esta iniciativa tiene como propdsito de incrementar la eficiencia y eficacia

dentro de la entidad.

Es recomendable que la Gobernacion del Carchi aproveche de los
beneficios del gobierno digital implementando servicios publicos en linea con
el propdsito de beneficiar a todas las personas que tengan dificultades
acceder a un servicio presencialmente, ademds gracias a esta tdctica se
lograra ahorrar tiempo y dinero por parte del ciudadano y de la institucién

publica.

Referente al uso de la E-administracion o gobierno digital en la gobernacion
del Carchi es importante que en todas las dreas administrativas cuente con
infraestructura  tecnoldégica como computadoras, escdner, internet,
impresoras que estén en buen estado, es decir que sus equipos tecnoldgicos
estén aptos para brindar un buen servicio de calidad y que los ciudadanos

no cuenten con problemas de accesibilidad.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de sustentacion de predefensa del Trabajo de Integracién Curricular

= as UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

=1 Educarmos pora
fronsformar el mundo

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: Cuamacas Pastaz Dayra Mishell CEDULA DE IDENTIDAD: 0402102248
PERIODO ACADEMICO: 2022 8B
PRESIDENTE TRIBUNAL Msc. Mike Joffre Coral Erazo DOCENTE TUTOR: Msc. Diego Guillermo Almeida Burbano
DOCENTE: Msc. Adrian Alexander Valverde Obando
TEMA DELTIC: “Analisis del Gobierno Digital como herramienta de mejora en la Gobemacién del Carchiy su incidencia en los servicios publicos"”
1 2z
No. CATEGORIA BraNgean OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cualitativa

1 |, PROBLEMA - OBJETIVOS 8,00 Redactar el Grbol de problemas

2 | Il FUNDAMENTACION TEORICA 800

3 1Il. METODOLOGIA 8,00 Estratificar la poblacién a investigar, establecer las hipotesis y quiter la idea a defender.

4 IV. RESULTADOS 8,00 Ajustar los resultados al 100 %, describir en la discusion la relacion entre variable independiente y dependiente.

IV. DISCUSION 8,00 Establecer en la discusion la relacion entre variables
o)
V. CONCLUSIONES Y N .
1 i o f Itados.
6 RECOMENDACIONES 8,00 Articular Ias conclusiones y recomendaciones a los objetivos y resultados.
DEFENSA, ARGUMENTACION Y : i .
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 8,00 Mejorar la redaccion, ortogratia y normas APA.
8 FORMATO, ORGANIZACION Y S 5
CALIDAD DE LA INFORMACION 4

Dbteniendo una nota de 8,00 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendrdn el plazo de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el martes, 20 de diciembre de 2022

0.

Msc. Mike Joffre Coral Erazo Msc. Diego Gyillgrma Almeida Burbano
PRESIDENTE TRIBUNAL 7 DOCENTE TUTOR
; //l»«\

MsC Adrian Ale rde Obando
/ DOCENTE
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Anexo 2. Certificado de aprobacion del abstract por parte del CIDEN
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Dayra Mishell Cuamacis Pastaz
DATE: 11 de enero de 2023

ToPIC: " Andlisis del Gobierno Digital como herramienta de mejora en la
Gobernacion del Carchiy su incidencia en los servicios publicos,""

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
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SUSTAINABILITY w.mh“::‘“ : supporting the thesis | supporting the thesis | supporting the thesis
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DELCARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGECENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o
Investigacion.

Avutor: Dayra Mishell Cuamacds Pastaz

Fecha de recepcion del abstract: 11 de enero de 2023
Fecha de entrega del informe: 11 de enero de 2023

El presente informe validard la tfraduccién del idioma espanol al inglés si
alcanzaun porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Sila tfraduccién no estd dentro de los pardmetros de 9 — 10, el autor deberd
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de redlizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada fraduccién sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun
los rubrics de evaluaciéon de la fraduccidn en Inglés, ésta alcanza un valor

de 9, porlo cual se validad dicho trabagjo.

Afentamente

i Firmado electronicamente por:
Ly EDISON

BOANERGES

PENAFIEL ARCOS

Ing. Edison Penafiel Arcos
MScCoordinador del CIDEN
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Anexo 3. Arbol de problemas

I

-' -]

Desconocimiento del . L

qobiemo digital por Gastos de nsumos Disminucién de recursos
parte de los de oficinas. econdmicas.
ciudadanos.

Efectos

Deficiente uso del gobiemo digital como heramienta de mejora en la gobemacidn del Carchi y su incidencia en los

servicios publicos.
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Anexo 4. Entrevista dirigida al Gobernador del Carchi

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Facultad de Comercio Internacional, Administracion y Economia Empresarial
Carrera de Administracién Piblica
Entrevista

Trabajo de Integracion Curricular (Tesis de Grado): Analisis del Gobierno Digital
como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios
publicos.

Objetivo: La presente entrevista se realizara al goberador y al encargado del area de tics
de la Gobernacion del Carchi, para conocer la factibilidad e importancia que tiene el
Gobierno Digital como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y como
ayudaria en los servicios publicos.”

Nombre: Marlon Yaco Martinez

Cargo: Gobernador de la Provincia del Carchi

1. Seguin la Constitucion de la Reptiblica del Ecuador en el art: 52 menciona que las
personas tienen derecho a disponer de servicios de calidad. ;La Gobernacion del
Carchi ofrece servicios de calidad?

La gobernacion del Carchi al ser una entidad administrativa ofrece servicios publicos de
calidad, ya que se sujeta a las normas y reglas constitucionales del Ecuador que permite
contar con un mejoramiento de actividades y necesidades de los ciudadanos, la institucion
publica ofrece servicio de calidad mediante sistemas de informacion, participacion
ciudadana, divulgacion de programas, con la finalidad de satisfacer principalmente las
necesidades y crear bienestar social.

2. De acuerdo con la Ley Organica del Servidor Publico en el art: 23 las servidoras y
servidores publicos cuentan con derechos que ayudan a desarrollar sus labores en un
entorno adecuado que garantice su integridad, seguridad, bienestar. ;Cudles son los
derechos que ayudan a proteger la integridad y el bienestar de los ciudadanos en la
gobernacion del Carchi?

En la Gobemacion de Carchi los derechos que ayudan a proteger la integridad y el
bienestar de los ciudadanos es el derecho a la informacion este permite que los ciudadanos
reciban y busquen informacion por parte del gobiemo y de las administraciones publicas,
por otro lado tenemos el derecho a la participacion ciudadana tiene como proposito a que
los ciudadanos y ciudadanas participen en todos los asuntos de interés publicos ayudando
a la gobernacion de Carchi en la toma de decisiones y el seguimiento de las decisiones
publicas, también el derecho a la integridad personal consiente en que toda la sociedad
tiene la potestad de vivir una vida libre de violencia ya sea en el ambito publico o privado,
por ultimo el derecho a la libertada de expresion este derecho es fundamental ya que
permite expresar ideas oralmente o por escrito, este derecho ayuda opinar libremente en
cualquier asunto de interés publico de la institucion.
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3. De acuerdo con la Constitucion de la Reptblica del Ecuador en el art: 54 indica que
las entidades que prestan servicios publicos seran responsables y penalizadas por la
deficiente prestacion de servicios especialmente las que pongan en riesgo la
integridad de las personas. ;De qué manera la gobernacion del Carchi protege la
seguridad y estabilidad de los ciudadanos?

La Gobernacion del Carchi tiene la potestad de capacitar al personal civil y policial en
temas de seguridad y gestion administrativa, a través de las capacitaciones de formacion
y profesionalizacion que se realizaron a los funcionarios ptblicos que desempenan tareas
directas o indirectas dentro de la institucion, ayudaron principalmente a crear estrategias
como los monitoreos y seguimientos que lograron reducir los delites, mediante estas
estrategias se pueden salvaguardar los datos de los ciudadanos al momento de realizar un
tramite administrativo.

4. De acuerdo con el Decreto ejecutivo 372 en el art: 2 nos menciona que los tramites
administrativos del servicio publico deben garantizar la seguridad y confianza de los
ciudadanos. ;De qué manera la Gobernacion del Carchi brinda seguridad y
confianza al momento de realizar un tramite administrativo a los ciudadanos?

La gobernacion del Carchi si brinda seguridad y confianza al momento de realizar un
tramite administrativo ya que todas las instituciones publicas tienen una cuenta del estado
en donde se deposita el dinero de los tramites que se han realizado en la institucion
publica, él gobiemo ecuatoriano ha creado cuentas y transferencias financieras con la
finalidad evitar la corrupcion.

5. Deacuerdo con la Ley del Servicio Pblico menciona que todas las entidades ptiblicas
deben estar reguladas por normas que den el cumplimiento y respondan a las
exigencias de la sociedad brindando un servicio publico de calidad eficiente, eficaz.
¢En cada departamento de la Gobernacion del Carchi que tipos de servicios
puiblicos brinda?

La gobernacion del Carchi esta conformada por la Intendencia: esta area ofrecen los
servicios como certificaciones y autorizaciones para espectaculos publicos, este servicio
permite que los ciudadanos puedan realizar espectaculos publicos o privados como fiestas
o conciertos, actividades deportivos, ferias de emprendimientos, entre otras, para contar
con el servicio se debe de enviar solicitud escrita y dirigida a la intendencia, autorizacion
del municipio, en caso de eventos artisticos de concentracion masiva, es necesario.
presentar un plan de contingencia y seguridad: por otra parte, esté el servicio de permiso
de funcionamiento a locales como Establecimientos de diversion para mayores de 18
afios, establecimientos de hospedaje, establecimientos de venta y consumo de alimentos
preparados, establecimientos de venta de productos de primera necesidad, bebidas entre
otros.

Comisaria Nacional: la comisaria nacional ofrece los servicios publicos como, operativos
de control de precios de los productos, control de la legalidad de las actividades de los
centros de tolerancia, permiso anual de funcionamiento a los establecimientos, control de



las actividades ejercidas por hechiceros, adivinos y centros esotéricos, Informes y control
del cumplimiento de la ley del Anciano y de discapacidades, resolucion de infracciones
de violencia intrafamiliar, autorizaciones para el desarrollo de ferias de integracion
nacional e internacionales: La Jefatura politica ofrece servicios de seguridad ciudadana,
solicitando el apoyo a la Policia Nacional, informar sobre la implementacion y evaluacion
de los planes de emergencia, la jefatura politica también brinda el servicio de certificacion
de tramites de residencia este tipo de tramite permite renovar el permiso de conduccion,
también ayuda a las personas extranjeras a tener seguros sociales.

Area de talento humano: La area en la Gobernacién de Carchi vela por la calidad de vida
de los servidores publicos, ademas es encargada de evaluar la calidad del servicio ptiblico
que ofrece la institucion y mediante la evaluacion se retne a los funcionarios publicos
con la finalidad de desempenar cada una de las areas de trabajo, ayudando a desarrollar y
promover el cumplimiento de las metas de la institucion con el proposito de fomentar la
cultura organizacional; La area de unidad financiera tiene a su cargo el analisis y
transmision de informacion, esto permite prevenir e paralizar el lavado de activos que son
procedentes de los delitos de las tenencias y la comercializacion ilicita de estupefacientes
como el contrabando de armas, narcotrafico etc, por otra parte la unidad financiera se
encarga de rendir cuentas de todos los tramites administrativos que se realizan en la
Gobernacion del Carchi.

El area de unidad y planificacion este organo permite ejecutar, planificar, controlar,
programar, asesorar y evaluar el cumplimiento de todas las actividades de la gobernacion
del Carchi, con la finalidad de facilitar la mejora continua y el progreso de las diferentes
areas administrativas de la institucion, también tiene como finalidad de cumplir los
compromisos de todos los ciudadanos; y por ultimo tenemos el area de comunicacion
brinda informacion en canales digitales como Facebook, Twitter, Instagram, estas redes
sociales nos permiten tener con una conversacion continua con los ciudadanos
informando de todas las actividades que realiza la institucion, ademas nos permiten
realizar seguimiento y gestion de control en la gobernacion de Carchi, también contamos
con un portal web este portal tiene como proposito de mirar los servicios que ofrece la
institucion y su estructura organizacional, también dentro de este portal se encuentra
informacion coherente donde la sociedad puede estar informada sobre las normas de
reglas que se rige la gobernacion.
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6. De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 38
menciona que el estado desarrollara programas y politicas que estén destinadas a
fomentar su autonomia personal y conseguir integracion con la sociedad (la
Gobernacion del Carchi ofrece servicio y programas eficientes?

La Gobernacion del Carchi si ofrece servicios y programas eficientes ya que el ejecutivo
desconcertado al ser el Gobernador permite desarrollar programas de discapacitacion,
beneficiando especialmente a las personas que cuentan con pobreza extrema, también se
ha realizado programas de seguridad, paz social y dialogo, estos programas permiten que
los ciudadanos tengan una vida digna sin inseguridades y mediante el dialogo los
ciudadanos cuenten con un acercamiento con la institucion publica.

7. Segun la Agenda Politica del Ecuador menciona que la implementacion de equipos
informaticos ayuda a los empleados o funcionarios a realizar un buen trabajo
permitiendo optimizar tiempo en el entorno laboral ;La Gobernacion del Carchi
utiliza equipos informdticos, formularios e insumos para brindar el servicio
puiblico?

La institucion si cuenta con equipos informaticos, formularios para brindar el servicio,
esta infraestructura informatica esta establecida en cada departamentito o area de
administracion, la institucion cuenta con computadoras, impresoras, que ayudan a brindar
un servicio de calidad para los ciudadanos, igualmente en cada departamento cuenta con
sus propios formulacion de certificacion, autorizacion, ademas posee resmas de papel,
esferos, sellos, escritorios, carpetas etc.

8. De acuerdo con la Politica Ecuador Digital en el articulo 4 menciona que las
instituciones publicas deben garantizar seguridad de informacion y eficiencia en la
prestacion de un servicio. ; La Gobernacion del Carchi ofrece los servicios pitblicos
eficientes?

La Gobernacion del si ofrece servicios publicos eficientes ya que mediante la pandemia
todas las instituciones publicas se integraron al teletrabajo en donde se brindaron algunos
servicios en linea en lo que permitio dejar el papel y usar los medios digitales para la
elaboracion de cualquier tramite administrativo sin perjudicar la salud del funcionario
publico ni del ciudadano.

9. Segun la constitucion de la Reptiblica del Ecuador en el articulo 204 menciona que el
pueblo es mandante y es considerado como el primer fiscalizador del poder piiblico
ya que tiene la potestad de intervenir y participar en las decisiones del estado ;La
Gobernacion del Carchi cuenta con la participacion ciudadana?

La Gobernacion de Carchi cuenta con la participacion de los ciudadanos ya que mediante
los programas y la informacion que se realizan y se entrega por parte de la institucion
publica los ciudadanos tiene la autoridad de actuar en asuntos publicos de la institucion.
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Anexo 5. Enfrevista dirigida al encargado de TICs Gobernacion del Carchi

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

U Facultad de Comercio Internacional, Administracion y Economia Empresarial
Carrera de Administracion Publica

Entrevista

Trabajo de Integracion Curricular (Tesis de Grado): Analisis del Gobiemo Digital
como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios
publicos.

Objetivo: La presente entrevista se realizara al gobernador y al encargado del area de tics
de la Gobernacion del Carchi, para conocer la factibilidad e importancia que tiene el
Gobierno Digital como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y como
ayudaria en los servicios publicos.”

Nombre: Jorge Portilla Aguilar
Cargo: Analista de TICS

1. De acuerdo con la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion en el
art: 7 nos menciona que las instituciones administrativas deben de difundir la
informacion mediante un portal de informacion o pagina web de manera transparente.
¢La informacion publica que ofrece la Gobernacion del Carchi mediante sus
plataformas digitales es transparente?

Si porque toda actividad, informacion publica se la sube mediante las plataformas
digitales como Facebook, twittear, Instagram, y el portan web de la Gobernacion del
Carchi con el propésito de garantizar una informacion clara y oportuna para toda la
sociedad y ellos puedan conocer las acciones de gestion que tiene la institucion.

2. De acuerdo con el Plan Nacional de Gobierno Electronico afirma que es importante
implementar en una institucion servicios publicos en linea, ya que nos permite
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos ;Que tan efectivo es brindar un servicio
puiblico en linea en la Gobernacion del Carchi?

Brindar un servicio piiblico en linea hoy en dia es muy importante ya que mediante la
pandemia ayudo a cuidar la salud de los ciudadanos y funcionarios publicos, también
ayuda a personas con discapacidad y problemas econdmicos, estas personas por estos
motivos no pueden acercarse a la institucion publica y mediante un servicio online les
facilitara realizar algun tramite y ahorrando costes, ademas evita que ocurran actos de
corrupcion en la Gobernacion del Carchi.
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3. De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art: 314 menciona
que los servicios publicos son accesibles ya que permiten establecer el control y
regulacion ; Cree usted que los sistemas digitales que utiliza la Gobernacion del
Carchi son accesibles para prestar un servicio piblico?

Si porque gracias a los sistemas digitales que tiene la institucion publica nos permiten
prestar un servicio de buena calidad para todos los ciudadanos, ademas estos sistemas son
amigables y cuentan con un facil acceso.

4. De acuerdo con la Politica Ecuador Digital en el articulo 3 manifiesta que es
importante digitalizar las instituciones publicas ya que se refiere a una adopcion
continua de tecnologias en todas las actividades sociales ;La Gobernacion del Carchi
ha creado estrategias al momento de adoptar el gobierno digital en la prestacion de
servicios puiblicos?

Si se utilizd estrategias como la implementar el valor publico, a través del uso de
tecnologias de informacion y asi poder aportar relacion con la institucion y el ciudadano,
ademas el valor publico permitid crear satisfaccion ciudadana, otra estrategia es que se
capacito a todos los funcionarios publicos para poder usar las plataformas digitales, las
capacitaciones fueran ofrecidas por la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, en
donde un grupo de estudiantes de la carrera de computacion fueron quienes brindaron
charlas de como usar las herramientas tecnologicas y sistemas digitales con el proposito
de brindar un buen servicio, ademas varios funcionarios contaron con certificacion.

5. De acuerdo con la Politica Ecuador Digital menciona que es importante implementar
tecnologias de informacion y sistemas digitales que ayude a mejorar la calidad del
servicio publico ;Que sistemas digitales utilizan en cada departamento de la
gobernacion del Carchi?

Los sistemas digitales que usa la Gobernacion de Carchi son:

e Sitmint

e Quipux

e Siith

e FirmaEC
e Mapis

e Agenda digital

6. De acuerdo con Gobierno Electronico en Ecuador menciona que las administraciones
del estado contaron con varias dificultades al implementar tecnologias de informacion
como la falta de capacitacion por parte de los funcionarios publicos ; Que problemas
a tenido la Gobernacion de Carchi al momento de utilizar los sistemas digitales?

Uno de los problemas que afectado a la institucion publica al momento de utilizar los
sistemas digitales es que aun cuenta con equipos informaticos de afios atras en donde su
funcionamiento no es el adecuado, ademas el internet que tienen la gobernacion del
Carchi es de baja calidad y esto no permite ingresar a los sistemas digitales.



7. Segun la Agenda Publica del Ecuador menciona que las plataformas digitales y
sistemas deben de ser actualizadas con la intencion de brindar informacion
transparente y clara para toda la sociedad con la finalidad de tener plataformas
proactivas ; La gobernacion del Carchi cuenta con actualizacion de la informacién
en la pagina web y/o aplicaciones?

La Gobernacion del Carchi si cuenta con actualizacion de informacion en las paginas web
ya que todas las actividades que realiza el Gobernador son realizadas casi diariamente,
también se hace mensualmente actualizacion de todos los portales web que tiene la
institucion.

8. De acuerdo con el Plan Nacional del Gobierno Electronico afirme que busca mayor
participacion e interaccion entre el ciudadano y el estado mediante el uso de
tecnologias (El gobierno digital en la gobernacion del Carchi ha logrado a tener
interaccion con los ciudadanos?

Si porque gracias al Gobierno Digital ha logrado tener una comunicacion de mayor
alcance con los ciudadanos que esta disponible de 24/7.

9. De acuerdo con la Agenda Digital en el tercer lineamiento menciona que es
importante fomentar el desarrollo de tecnologias que cuenten con seguridad y
privacidad de los datos y con el proposito de generar confianza con toda la sociedad
(Las plataformas digitales cuentan con alguna privacidad en la Gobernacion del
Carchi?

Las plataformas digitales y sistemas que usa la gobernacion del Carchi si cuenta con
privacidad ya que son monitoreadas por los servidores que se encuentran en la planta
central en Quito.

10. Segin la Agenda Digital del Ecuador menciona que es importante implementar
seguridad digitan en todas las plataformas digitales de una entidad y asi evitar fraudes
y delitos informaticos ;La Gobernacion del Carchi cuenta con sistemas de
informacion y plataformas digitales seguros?

La Gobernacion del Carchi las plataformas y sistemas digitales cuentan con un sistema
encriptado seguro, este sistema es un método de codificacion de datos, mensajes y
archivos de la institucion piiblica, ademas el sistema encriptado permite que solo las
autoridades correspondientes pueden acceder y leer la informacion.
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Anexo 6. Encuesta dirigida a la ciudadania de Tulcdn

fﬁ UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Facultad de Comercio Internacional, Administracion y Economia Empresarial

Carrera de Administracion Publica

Trabajo de Integracion Curricular (Tesis de Grado): Analisis del Gobierno Digital
como herramienta de mejora en la Gobernacion del Carchi y su incidencia en los servicios
publicos.

Objetivo: “Recopilar informacion sobre el gobierno digital como herramienta de mejora
en la Gobernacion del Carchi con el propdsito de conocer cual es la importancia en los
servicios publicos y como beneficiaria a los ciudadanos de Tulcan”

Edad:
Género: M [J F I LGTB 1
Responda con una x cada uno de los enunciados

1. ¢Coémo calificaria usted la calidad del servicio publico en la Gobernacion del Carchi?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

Ooo0oooao

2. (Qu¢ problemas de accesibilidad mas frecuentes tiene usted al momento de acceder un
scrvicio publico cn la Gobernacion del Carchi?

La institucion cierra en horario habitual de trabajo

Pocos funcionarios para la atencién al ciudadano

Actitud ncgativa por parte dcl funcionario

Uso inadecuado de canales de comunicacion

Oo0D0OOoao

Falta de profesionalizacion por parte de los funcionarios
3. (Lainformacion que brinda la Gobernacién del Carchi al momento de prestar un servicio
publico es?
O Informacion de calidad
O Informacién incompleta
O Informacion transparente
O Informacion eficiente
O Informacion deficiente
4. (Coémo calificaria usted cl nivel de satisfaccion en los servicios publicos que ofrece la
Gobernacion del Carchi?
O Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

Ooo0o0oao
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5. ({Qué tan efectiva es la prestacion del servicio publico en la Gobernacion del Carchi?

OooooOoo

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

6. (Cuales el tiempo que usted utiliza al momento de realizar un tramite del servicio publico
en la Gobernacion del Carchi?

Ooo0oao

O

Por lo menos 1 hora

Por lo menos 2 horas
Por lo menos 3 horas
Por lo menos 30 minutos
Por lo menos 15 minutos

7. (Qué actitud muestra el funcionario publico al momento de brindar un servicio publico a
la ciudadania en la Gobernacion del Carchi?

O

Ooo0oo

Amable
Atento
Sencillo
Aburrido
Grosero

8. (A que grupos de personas beneficiaria el gobierno digital al momento de brindar un
servicio publico en la Gobernacion del Carchi?

O

Ooooo

Personas naturales
Personas dc bajos recursos
Personas discapacitadas
Mujeres Embarazadas
Todas

9. ¢ Usted sc siente seguro al momento dc realizar un tramite cn la Gobernacion del Carchi?

Oooooao

Siempre

Casi siempre
Frecuentemente
Pocas veces
Nunca

10. ;La infraestructura tecnoldgica (computadoras, impresoras, escaner, etc) en la
Gobernacion del Carchi es...?

]

Oo00oao

Excelente
Bucno
Regular
Malo
Pésimo

11. ;Considera que las plataformas digitales brindan scguridad y confianza a la ciudadania?

O
O
O

Si
No
(Por qué?
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12.

13,

14.

LS.

16.

(Como es la interacciéon de las plataformas digitales en relacion con los servicios

publicos?

O Excelente

O Bueno

O Regular

O Malo

O Pésimo

(De qué manera cree usted que el gobierno digital ofrece servicios publicos
personalizados?

O Secrvicios intcgrados cn sitios web

O Interaccion del ciudadano con ¢l gobicrno

O  Soluciones digitales

O Mantener al cliente atraido por mensajes proactivos
O Intercambio de informacion digital

({Considera usted que es importante que la Gobernacion del Carchi implemente algin
sistema de privacidad en los tramites?

Ooo0oo

O

Importante

Muy importante

Poco importante

Algo importante

No es importante

(Como calificaria usted la accesibilidad de las plataformas digitales de la Gobernacion
del Carchi?

O

O

a
O

O

Excclente
Bucno
Regular
Malo
Pésimo

({Qué necesidades debe cumplir las plataformas digitales de una institucion publica para
ser mas facil de usar?

Oooooao

3

Ooooo

Tramites en linea

Servicios de telecomunicaciones

Licencia digital (Acceso rapido desde tu celular)
Ventanilla digital (atencién al cliente)

Todas las anteriores

. (De qué forma ¢l gobierno digital crea seguridad en los ciudadanos?

Disponer de intcracciones seguras cn linca

Realizar registros de informacion personal y profesional
Plataformas digitales verificadas

Monitoreo de controles de acceso

Todas las anteriores



Anexo 7. Registro fotogrdfico de la aplicacion de entrevistas y encuestas
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