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RESUMEN

Este frabajo de investigaciéon aborda el tema de la digitalizacién en el GAD Municipal
de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos durante el ano 2024. En
la modernizacién de la administracion publica se hace uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, por ende el principal objetivo de la investigacion fue
determinar coémo los procesos de digitalizacién influyen en la eficiencia,
accesibilidad y calidad de los servicios publicos desde la perspectiva tanto
institucional como ciudadana. En la investigacion se adoptd un enfoque mixto, con
alcance exploratorio y descriptivo, con un diseno no experimental y fransversal;
aplicando entrevistas a autoridades y funcionarios del municipio de Tulcdn, ademds
se redlizaron encuestas a usuarios de los servicios publicos, también se midieron los
aspectos de calidad haciendo uso de modelo SERVQUAL. Los hallazgos indican que
la digitalizacion ayuda a disminuir los tiempos de atencidon, potencia la capacidad
de respuesta de la institucidon y consigo mejorar la capacidad de respuesta y mejorar
la eficiencia administrativa, no obstante, siguen existiendo dificultades vinculadas a
la infraestructura tecnoldgica, interoperabilidad institucional, inclusion digital, y
confianza en la seguridad de la informacién. Se concluye que la digitalizaciéon es un
pilar fundamental para la mejora de los servicios publicos, aungue su consolidacion
demanda planificacion estratégica, inversion tecnoldégica continua, formacion del
personal de talento humano y politicas de inclusion digital que estén orientadas a
garantizar el acceso equitativo a servicios de mayor calidad para la ciudadania.

Palabras Claves: digitalizacién; servicios publicos; calidad de servicios; brechas
digitales; fransformacion digital.
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ABSTRACT

This research addresses the topic of digitization in the Municipal GAD of Tulcdn and ifs
impact on improving public services during the year 2024. Information and
Communication Technologies are used in the modernization of public administration,
therefore the main objective of the research was to determine how digitization
processes influence the efficiency, accessibility, and quality of public services from
both an institutional and citizen perspective. The research adopted a mixed
approach, with an exploratory and descriptive scope, using a non-experimental and
cross-sectional design. Interviews were conducted with authorities and officials from
the municipality of Tulcdn, surveys were carried out with users of public services, and
quality aspects were measured using the SERVQUAL model. The findings indicate that
digitization helps reduce response times, enhances the institution's responsiveness,
and thereby improves administrative efficiency. However, difficulties remain in relation
to technological infrastructure, institutional interoperability, digital inclusion, and
confidence in information security. It is concluded that digitization is a fundamental
pillar for improving public services, although its consolidation requires strategic
planning, continuous technological investment, tfraining of human resources, and
digital inclusion policies aimed at ensuring equitable access to higher quality services
for citizens.

Keywords: digitization; public services; service quality; digital divides; digital

tfransformation
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INTRODUCCION

La digitalizaciéon en los servicios publicos se ha convertido en una pilar fundamental
y estratégico que se encarga de mejorar la eficiencia administrativa, y a la vez
mejora la calidad de los servicios dirigidos a la ciudadania. En el entorno del GAD
Municipal de Tulcdn, incorporar la digitalizacion implica adoptar herramientas
tecnoldgicas, ademds reorganizar los procesos administrativos para fortalecer las
capacidades del talento humano para accionar de manera oportuna a Ias
demandas de la sociedad. Existen avances normativos y tecnoldgicos, sin embargo,
siguen existiendo brechas en la implementacion de la digitalizacion a nivel local,
reflejadas en limitaciones de infraestructura tecnoldgica, débil integracion de los
sistemas administrativos, y disparidad en el desarrollo de competencias digitales en
los servidores publicos. Bajo estas condiciones existe la incidencia en la eficiencia de
la gestion publica y consigo en la calidad de la prestacion de servicios publicos.

Bajo este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo analizar la
implementacion de la digitalizacion en el GAD Municipal de Tulcdn, y su impacto en
la mejora de los servicios publicos. Para su desarrollo se asume un enfoque mixto. Los
resultados del estudio permiten identificar el nivel de desarrollo de la digitalizacion y
la relacion con el desempleo institucional, identificando fortalezas, limitaciones, y
oportunidades de mejora en la digitalizacion. Partiendo de los hallazgos, la
investigacion contribuye con elementos tedricos y empiricos que contribuyen a la

discusidon sobre la digitalizaciéon y su impacto en los servicios publicos.
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I EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si bien es cierto, el rapido progreso de la globalizacion y la evoluciéon de la sociedad
en el entorno digital requieren que el Estado adopte un enfoque dindmico, eficaz y
orientado hacia la implementacion intensiva de herramientas de gobierno
electréonico en los procesos de modernizacion de la administracion publica.

En los Ultimos diez anos, la digitalizacion en América Latina ha mostrado un avance
significativo, asociado a una sociedad orientada al conocimiento. Este proceso se
sustenta en la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC) como un elemento clave para impulsar la transformacién digital del sector
publico, mejorar los procesos administrativos y elevar los niveles de eficiencia en la
gestion estatal. La adopcion de herramientas digitales no solo favorece la
modernizacion de las estructuras administrativas, sino que también permite ampliary
agilizar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos, contribuyendo al
fortalecimiento del vinculo entre el Estado y la sociedad. En este sentido, la
digitalizacién se posiciona como un componente fundamental para optimizar la
eficiencia operativa, al facilitar la simplificacidn de trdmites y promover mayores
niveles de fransparencia en la administracion publica (Naser & Concha, 2011). Sin
embargo, pese a los avances alcanzados en materia de digitalizacion
gubernamental, su implementacién en el dmbito local continUa siendo desigual. Esta
situacién evidencia una brecha estructural entre las capacidades institucionales y las
crecientes demandas ciudadanas, 1o que pone de manifiesto la necesidad de
disenar e implementar estrategias integrales orientadas a garantizar un acceso
equitativo y un uso efectivo de las TIC dentro de la gestion publica (Rodriguez &
Gomez, 2019).

La ausencia de estrategias integrales orientadas a promover la participacion
ciudadana y la colaboracién en el proceso de formulacion de politicas publicas
constituye un desafio recurrente en diversos paises de América Latina (OCDE, 2015).
Esta problemdtica se ve profundizada por los elevados niveles de percepcion de
corrupciéon existentes en la regidn, donde el puntaje promedio alcanza los 43 sobre
100, lo que evidencia una marcada desconfianza de la ciudadania hacia las

instituciones gubernamentales (Transparencia Internacional, 2021).
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En el contexto nacional, el gobierno abierto en Ecuador enfrenta multiples
limitaciones que dificultan su aplicacion efectiva. Entre los principales obstaculos se
encuentran la insuficiente infraestructura tecnoldgica y la persistente brecha digital,
factores que restringen el acceso a la informacién publica y limitan la participacion
ciudadana en los procesos de toma de decisiones (Criado, 2016). Asimismo, a partir
de la pandemia, se ha puesto de manifiesto la necesidad de una adaptacion
sostenida a la virtualidad, lo cual ha generado retos relacionados con la
coordinacion interinstitucional y la sostenibilidad de los compromisos asumidos en
materia de gobierno abierto (Gobierno Abierto Ecuador, 2023). En este escenario, el
fortalecimiento institucional y la articulacién entre los distintos sectores de la sociedad
se consolidan como elementos indispensables, aunque su concrecidon continda
representando un desafio para el pais.

A nivel local, los municipios ecuatorianos enfrentan dificultades significativas para
avanzar en la implementacion del gobierno digital. De acuerdo con Agurto Gomez
y Torres Vargas (2024), la limitada infraestructura tecnoldgica y la escasez de recursos
financieros constituyen barreras centrales que restringen la incorporacion efectiva de
herramientas digitales orientadas a la mejora de los servicios publicos. A ello se suma
la brecha digital y la insuficiente capacitaciéon del personal municipal, aspectos que
afectan negativamente la digitalizacién de trdmites y servicios, asi como la inclusiéon
social y la eficiencia administrativa (Criado, 2016). Ademds, la ausencia de
estrategias integrales y planes estructurados de gobierno electrénico en la mayoria
de los municipios limita su capacidad para ofrecer servicios digitales accesibles,
eficientes y orientados a las necesidades ciudadanas (MINTEL, 2022).

En el caso especifico de Tulcdn, la mejora de los servicios pUblicos digitales demanda
una mayor inversion en infraestructura tecnoldégica y en sistemas de informacién que
permitan optimizar la gestion municipal. La inexistencia de un plan formal de
implementacién de gobierno electrénico representa una limitacion relevante, dado
que gran parte de los municipios carece de un enfoque integral para la digitalizacion
de frdmites y servicios publicos (Agurto Goémez & Torres Vargas, 2024). En este
contexto, la cooperacion interinstitucional con actores locales y organizaciones de
la sociedad civil resulta fundamental para el desarrollo de soluciones innovadoras
orientadas a elevar la calidad de los servicios. Tal como senala el Observatorio de la
Funcion Publica (2022), la certificacion de la calidad del servicio publico y el

fortalecimiento de la transparencia en la gestion son aspectos clave para garantizar
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que los servicios respondan adecuadamente a las necesidades de la poblacion,
promoviendo mayores niveles de eficiencia y eficacia. Esto supone la incorporacion
estratégica de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), con el fin de
facilitar la interaccion entre el gobierno y la ciudadania y consolidar estdndares de
calidad, excelencia y transparencia en la provision de servicios publicos (Criado,
2016).

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
sDe qué manera la digitalizacion implementada por el GAD Municipal de Tulcdn
incide en la mejora de los servicios publicos durante el ano 2024, considerando las
brechas existentes, la participacidon ciudadana vy la percepcién de la calidad del
servicio?
1.3.  JUSTIFICACION

La presente investigacion, titulada “La digitalizacién en el GAD Municipal de Tulcdn
y su impacto en la mejora de los servicios publicos”, se justifica por la creciente
relevancia de la digitalizacidn como un instrumento estratégico para modernizar la
administracién publica, especialmente en el dmbito municipal, donde los servicios
publicos constituyen un pilar fundamental para el bienestar social. En el contexto del
GAD Municipal de Tulcdn, la adopcion de tecnologias digitales representa una
oportunidad clave para optimizar los procesos administrativos, incrementar la
eficiencia en la prestacién de servicios y fortalecer la relacidn entre la institucidon y la
ciudadania. En este sentido, el estudio se sustenta en la necesidad de analizar cémo
los procesos de digitalizacion implementados por el GAD inciden en la calidad,
accesibilidad y transparencia de los servicios publicos, dentro de un entorno
caracterizado por limitaciones presupuestarias, crecientes demandas ciudadanas y
la urgencia de alinearse con estdndares globales de gobernanza digital.

Desde una perspectiva académica, la investigacion contribuird al fortalecimiento
del conocimiento sobre la digitalizacién en los gobiernos locales, un campo de
interés para disciplinas como la administracion publica, la gestion tecnoldgica y las
politicas publicas. A nivel local, el andlisis del caso del canton Tulcdn permitird
identificar fortalezas, desafios y oportunidades de mejora en la implementacién de
soluciones digitales, generando evidencia empirica que pueda servir como
referencia para ofros municipios con caracteristicas y problemdticas similares. Por
ofra parte, el estudio responde a una clara pertinencia social, al enfocarse en el

fortalecimiento de los servicios pUblicos en una ciudad fronteriza como Tulcdn, cuya
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dindmica socioecondmica demanda respuestas oportunas, eficientes y articuladas
por parte de la administracion municipal.

En el dmbito metodoldgico, la investigacion se desarrollard a partir de un enfoque
mixto, que combinard el andlisis de indicadores de desempeno de los servicios
publicos, entrevistas al alcalde, concejal y funcionarios del GAD Municipal, asi como
encuestas dirigidas a los usuarios de los servicios publicos del cantéon Tulcdn. Este
enfoque permitird obtener una vision integral del impacto de la digitalizaciéon desde
las perspectivas institucional y ciudadana.

Finalmente, los resultados esperados no solo contribuirdn al debate académico sobre
la digitalizacién en el sector pUblico, sino que también ofrecerdn recomendaciones
practicas orientadas a la toma de decisiones en el GAD Municipal de Tulcdn,
promoviendo una gestion mas eficiente, inclusiva y alineada con las necesidades de
la poblacién. Asimismo, el estudio aportard al desarrollo de marcos tedricos sobre la
transformacién digital en el sector publico y permitird generar hipodtesis para futuras

investigaciones relacionadas con la gestion publica local en entornos digitales.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Andalizar la digitalizacion en el GAD Municipal de Tulcdn y suimpacto en la mejora de

los servicios puUblicos periodo 2024

1.4.2. Objetivos Especificos
e Describir la digitalizacién en el GAD Municipal de Tulcdn
e Comprobar como influye la percepcion ciudadana en la prestacion de los
servicios publicos.
e |dentificar qué relacién tiene la digitalizacion y la prestacién de servicios
publicos
1.4.3. Preguntas de Investigacion
e 5COmo es el proceso de implementacion de la digitalizacion en el GAD
Municipal de Tulcdan?
e 3Como influye la digitalizacion en la satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios publicos ofrecidos por el GAD Municipal de Tulcdn?g
e 3COmo incide la relacidon entre digitalizacion en la prestacion de servicios

publicos y la opinidn de la ciudadania del cantdn Tulcdn?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Chimba et al. (2020) desarrollaron el estudio titulado “La fransformacién digital en la
administracién publica y su impacto en la calidad de los servicios publicos”, en el
cual analizaron el papel de la digitalizacion como un factor determinante para
mejorar la eficiencia, la transparencia y la accesibilidad de los servicios publicos en
el contexto ecuatoriano. La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, apoyado
en la aplicacién de la técnica Delphi y el andlisis factorial mediante el software SPSS
(version 22), alcanzando niveles adecuados de confiabilidad, con un coeficiente alfa
de Cronbach de 0.84 y un indice KMO de 0.78. El estudio se respaldd ademds en una
revision bibliogrdfica de fuentes especializadas, entre ellas documentos de la CEPAL
y literatura académica indexada.

El andlisis se estructurd a partir de diversas dimensiones relacionadas con los procesos
administrativos, las politicas publicas, la reestructuracion institucional vy la
incorporaciéon de tecnologias para la transmision e integracion de datos, asi como
aspectos vinculados al desempeno, capacitacion y funciones de los servidores
pUblicos. La muestra estuvo conformada por 43 expertos pertenecientes a consejos
administrativos de la provincia de Los Rios y estudiantes del programa de
Administracion PUblica. Los resultados evidenciaron que la transformacion digital
contribuye a la reduccion de los tiempos de atenciéon, al fortalecimiento de la
transparencia institucional y al aumento de la confianza ciudadana; no obstante,
también se identificaron desigualdades significativas en la disponibilidad de
infraestructura digital, particularmente en zonas rurales. Las conclusiones destacan
que la tfransformacién digital debe concebirse como un proceso continuo de
cardcter social y cultural, que exige el fortalecimiento del ecosistema digital, la
capacitacion permanente del talento humano y la ampliaciéon de la infraestructura
tecnoldgica para responder de manera segura y eficiente a las necesidades de la
ciudadania.

Este antecedente resulta relevante para la presente investigacion, ya que aporta un
marco analitico basado en tres ejes fundamentales procesos, tecnologias vy
servidores puUblicos que permite estructurar el andlisis sobre cémo un GAD municipal
optimiza sus trdmites, implementa herramientas digitales y desarrolla capacidades

institucionales. Asimismo, los hallazgos relacionados con la reduccion de tiempos y el
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incremento de la fransparencia constituyen un referente Util para anficipar impactos
positivos en el cantdn Tulcdn, como el aumento de la satisfacciéon ciudadana.

Por su parte, Galindo Pasache et al. (2024) realizaron el estudio titulado "“Eficiencia
de los servicios publicos en el contexto de la creciente digitalizacion”, cuyo objetivo
fue evaluar la percepcidon de los usuarios respecto a la eficiencia de los servicios
pUblicos digitalizados, con énfasis en la satisfaccion, la identificacion de dreas de
desempeno eficiente y el andlisis de los factores que influyen en la experiencia del
usuario. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo y descriptivo,
utilizando un cuestionario estructurado con escala Likert de cinco puntos, cuya
validez fue evaluada por expertos y cuya confiabilidad alcanzé un alfa de Cronbach
de 0.87.

Las dimensiones analizadas incluyeron la rapidez del servicio, la facilidad de uso, la
accesibilidad, la tfransparencia y la seguridad de la informacién. La poblacién estuvo
conformada por usuarios de servicios publicos digitalizados en Lima, Pery, de la cual
se selecciond una muestra representativa de 400 participantes mediante un
muestreo aleatorio estratificado. Los resultados reflejaron una valoracion
mayoritariaomente positiva en términos de rapidez y accesibilidad, con niveles de
aceptacion del 65 % y 70 %, respectivamente. Sin embargo, aspectos como la
facilidad de uso, la transparencia y la seguridad de los datos obtuvieron valoraciones
moderadas, lo que evidencié oportunidades de mejora y una variabilidad
significativa en las percepciones de los usuarios. Las conclusiones subrayan la
necesidad de optimizar la usabilidad de las plataformas digitales y de fortalecer las
politicas de transparencia y proteccién de datos, a fin de consolidar una
administracién publica mds eficiente y centrada en el ciudadano.

Este estudio aporta insumos relevantes para la presente investigacion, al confirmar
que el andlisis del impacto de la digitalizacion sobre la eficiencia de los servicios
pUblicos constituye una linea de investigacion vigente y pertinente. Ademds,
proporciona dimensiones de andlisis validadas rapidez, faciidad de uso,
accesibilidad, fransparencia y seguridad de la informacidn que pueden ser
adaptadas al contexto del GAD Municipal de Tulcdn. De igual forma, ofrece una
referencia metodoldgica sélida para el diseno del insfrumento de recoleccion de
datos y permite establecer comparaciones analiticas con los resultados que se

obtengan en el dmbito local.
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Asimismo, Aliaga Pizarro (2022) presentd la tesis titulada “Transformacion digital y
gobierno: propuesta de programa de mejoramiento de gestidon para el sector
puUblico”, cuyo objetivo fue disenar un Programa de Mejora de la Gestidon orientado
a fortalecer la fransformaciéon digital del sector publico chileno, en concordancia
con las recomendaciones del indice de Gobierno Digital de la OCDE. El estudio
adoptd un enfoque cualitativo, de cardcter no experimental, combinando la revisidon
documental con entrevistas semiestructuradas dirigidas a expertos del sector publico.
El andlisis se sustenté en el marco conceptual del Digital Government Index (DGI) de
la OCDE, el cual evalua seis dimensiones: digital por defecto, gobierno basado en
datos, gobierno de plataformas, apertura por defecto, enfoque en el usuario vy
proactividad. La muestra fue seleccionada de manera intencional e incluyd a quince
altos funcionarios publicos pertenecientes a ministerios y unidades de gobierno
electrénico, entrevistados durante el ano 2021. Los resultados evidenciaron brechas
significativas en la gobernanza de datos y en la prestacion de servicios, situando a
Chile por debajo del promedio de la OCDE en las dimensiones relacionadas con el
enfoque al usuario y la proactividad. El programa propuesto se estructurd en cuatro
pilares: provision de herramientas digitales, uso estratégico de datos, gestion de
proyectos de tecnologias de la informacion y fortalecimiento de las habilidades
digitales del personal, incorporando ademds objetivos multianuales e incentivos
financieros. Las conclusiones resaltan la insuficiencia de inversiones sostenidas en
infraestructura digital, la limitada coordinacién interinstitucional y la necesidad de
fortalecer las capacidades para superar barreras estructurales como las
desigualdades territoriales y la baja penetracién de internet.

Este antecedente es pertinente para la presente investigacion, ya que permite
identificar brechas entre los objetivos declarados de la digitalizacidon y su
implementacion real en la gestion publica, situacién comparable al contexto del
GAD Municipal de Tulcdn. Asimismo, destaca la relevancia del uso de datos, la
disponibilidad de herramientas digitales y la capacitacion del talento humano como
factores clave para la mejora de los servicios publicos.

Finalmente, Carlosama Ceballos y Rolddn (2024) desarrollaron la investigacion
titulada “El gobierno electrénico y su incidencia en la prestacion de servicios publicos
del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén San Pedro de Huaca”, cuyo
propdsito fue analizar los efectos de la implementacién de herramientas de gobierno

electrénico en la calidad y eficiencia de los servicios puUblicos del GAD Municipal de
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dicho canton. El estudio se basd en un enfoque de métodos mixtos, combinando el
andlisis cuantitativo de indicadores de desempeno con técnicas cudalitativas, como
entrevistas a funcionarios y ciudadanos, para conocer sus percepciones sobre la
adopcidén del gobierno electrénico.

El modelo analitico considerd dimensiones cldsicas del gobierno electronico, entre
ellas la accesibilidad, la transparencia, la interoperabilidad y la participacion
ciudadana. La poblacién de estudio incluyd a ciudadanos y servidores publicos del
cantén, con una muestra aproximada de siete mil habitantes. Los resultados
evidenciaron un avance limitado en la digitalizaciéon de los servicios, restringido
principalmente a un sitio web con informacion desactualizada y de dificil acceso, asi
como una baja participacion ciudadana en los servicios digitales. Las conclusiones
enfatizan la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnoldgica y la capacitacion
en tecnologias de la informacién, como condiciones indispensables para
incrementar la participacion ciudadana y mejorar el aprovechamiento de los
recursos del gobierno electréonico, contribuyendo al desarrollo sostenido del canton.
Este estudio constituye un antecedente directo para la presente investigacién, al
permitir comprender como la digitalizacién influye en la eficiencia, la fransparencia
y la satisfaccion ciudadana en el dmbito municipal. Sus aportes tedricos y empiricos
facilitan el andlisis de la realidad del GAD Municipal de Tulcdn, particularmente en lo
relacionado con la optimizacién de trdmites, la adopcion de tecnologias digitales y

el fortalecimiento de las capacidades del personal municipal.
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Teoria De La Gobernanza

La teoria de la gobernanza emerge como una respuesta a las limitaciones del
modelo fradicional de gobierno, especialmente ante los cuestionamientos sobre su
legitimidad y capacidad de respuesta frente a las crecientes demandas sociales a
finales del siglo XX. En este contexto, se evidencid que la estructura jerdrquica del
Estado resultaba insuficiente para gestionar problemas publicos cada vez mds
complejos, diversos y dindmicos (Stoker, como se cita en Porras, 2007). Esta situacion
impulsé la busqueda de nuevos enfoques que permitieran comprender y mejorar la
accion publica mds alld de los esquemas cldsicos de autoridad vertical.

durante la década de los noventa, la gobernanza adquirid mayor relevancia tedrica
y prdctica al reconocerse que la formulacion de decisiones publicas y la provision de

bienes y servicios no dependen exclusivamente del Estado, sino que requieren la
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inferaccion y cooperacion de mdultiples actores, entre ellos el sector privado y la
sociedad civil (Aguilar, 2008; Mayntz, 2006). Desde esta perspectiva, el gobierno deja
de ser el Unico centro de decisidon y se transforma en un actor mds dentro de una red
de relaciones interdependientes.

Diversos autores contribuyeron de manera significativa a la consolidacion de esta
teoria. Oliver Williamson (1979) intfrodujo el andlisis de los costos de transacciéon y las
distintas formas de organizacion como elementos clave para comprender la
coordinacién entre actores. Posteriormente, Rosenau y Czempiel (1992) ampliaron el
enfoque hacia la gobernanza global, destacando la ausencia de una autoridad
central Unica en los procesos internacionales. Asimismo, Jan Kooiman (1993)
profundizé en la idea de que la gobernanza es el resultado de la interacciéon
constante entre actores publicos y privados, enfatizando la complejidad y pluralidad
de los sistemas de decision (Mayntz, como se cita en Aguilar, 2008).

En este sentido, la gobernanza se consolida como un enfoque que concibe la gestion
publica como un proceso compartido, en el que los problemas colectivos se
abordan de manera mds efectiva mediante la colaboracion, la coordinacién en
redes y la corresponsabilidad entre el Estado, la sociedad civil y el sector privado
(Pierre & Peters, 2000). Este planteamiento implica una redefinicion del rol del Estado,
que pasa de ser un ente controlador a desempenar funciones de articulacion,
facilitacién y regulacion.

Desde el dmbito de la administracion publica, la gobernanza se configura como un
nuevo paradigma que transforma la manera de entender la organizacion vy
conduccién de las sociedades contempordneas. Bajo este enfoque, la accién
publica se concibe como un proceso dindmico de interaccidn entre diversos actores
sociales, orientado a la construccidon colectiva de decisiones publicas y a la
generaciéon de soluciones mds legitimas y eficaces frente a los problemas sociales
(Aguilar, 2011). La participacion activa de la ciudadania y de otros actores sociales
permite incorporar experiencias, conocimientos y perspectivas diversas en la
definicion de objetivos y metas vinculadas al bienestar social.

De forma complementaria, la gobernanza puede entenderse como el conjunto de
inferacciones que se producen entre los actores involucrados en la toma de
decisiones, la implementaciéon y la evaluacion de asuntos de interés publico. Estas
interacciones se desarrollan en un entorno donde coexisten dindmicas de

cooperacién y competencia, reguladas tanto por normas formales como informales,
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e incluyen a la ciudadania a través de multiples formas de organizacion, ya sean
permanentes, temporales o espontdneas (Whittingham Munévar, como se cita en
Naser, 2021, p. 14).

2.2.2 Teoria De La Innovacioén Publica

La teoria de la innovacién publica se orienta al andlisis de los procesos mediante los
cuales el sector publico infroduce y aplica cambios significativos en la provision de
servicios y en su forma de operar, con el propdsito de dar respuesta a problemas
sociales relevantes y atender de manera mds efectiva las necesidades y
expectativas de la ciudadania. Este enfoque reconoce que la innovacién en el
dmbito estatal no surge de manera espontdneq, sino que se construye a partir del
aprovechamiento de las capacidades institucionales, los recursos disponibles y el
contexto social en el que actiuan las organizaciones publicas (Laboratorios de
innovacion publica en la administracion publica en América Latina, 2004).

Desde esta perspectiva, Hartley et al. (2013) sostienen que la innovacion publica se
fundamenta en la colaboracién entre actores del sector publico, el sector privado y
la ciudadania, quienes participan de forma conjunta en la creacién de soluciones
sostenibles para los problemas publicos. En este sentido, la innovacion no se limita
Unicamente a la incorporacién de nuevas tecnologias, sino que implica también la
transformacién de los procesos organizativos, la redefinicion de prdacticas
institucionales y la promocién de una cultura orientada a la experimentacion y al
aprendizaje continuo.

Un ejemplo de estos enfoques innovadores lo constituyen los laboratorios de
innovacion publica, los cuales permiten disenar, probar y ajustar soluciones en
entornos controlados antes de su implementacion a mayor escala. De acuerdo con
Tonurist et al. (2017), estos espacios facilitan la experimentacién, reducen los riesgos
asociados a la innovacién y favorecen la generacién de politicas y servicios mds
adaptados a las necesidades reales de la poblacion.

En la practica, la innovacion publica enfrenta el desafio de equilibrar la creatividad
y la flexibilidad con los principios de rendicién de cuentas y control propios de las
administraciones publicas tradicionales. Al respecto, Serensen y Torfing (2011)
senalan que los procesos de innovacion tienen mayores probabilidades de éxito
cuando las instituciones puUblicas adoptan esquemas de gobernanza en red, los
cuales promueven la cooperaciéon intersectorial, el intercambio de conocimientos y

la corresponsabilidad entre los distintos actores involucrados.
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Asimismo, la digitalizacion ha potenciado nuevas formas de innovacion en el sector
publico, particularmente a través del desarrollo de plataformas digitales y sistemas
de datos abiertos que favorecen la transparencia, el acceso a la informacién vy la
participacion ciudadana. Segun Janssen et al. (2012), estas herramientas digitales no
solo fortalecen la confianza en las instituciones publicas, sino que fambién amplian
las oportunidades para que la ciudadania participe activamente en la generacién
de soluciones innovadoras a los problemas colectivos.

2.2.3 Teoria Estructuralista

La teoria estructuralista se configura como una corriente de pensamiento orientada
a comprender los fendbmenos sociales y organizacionales a partir del andilisis de las
estructuras que los sustentan y les otorgan coherencia. Este enfoque sostiene que los
comportamientos y resultados organizacionales no pueden explicarse Unicamente
desde las acciones individuales, sino que responden a un entframado de relaciones,
normas y patrones que condicionan el funcionamiento del sistema en su conjunto.
En este sentido, Rodriguez y Opazo (2021) senalan que el estructuralismo tiene sus
origenes en los aportes de Ferdinand de Saussure a la lingUistica a inicios del siglo XX,
quien propuso el andlisis de los sistemas de signos como estructuras relacionales
interdependientes.

A partir de estos fundamentos, el estructuralismo se desarrolld como una postura
critica frente a enfoques como el positivismo y el funcionalismo, al plantear una forma
de andlisis que privilegia las relaciones internas de los sistemas sobre el estudio aislado
de sus componentes. Esta perspectiva permitié ampliar el campo de andlisis hacia
una comprension mds profunda de las dindmicas organizacionales, incorporando
tanto los elementos formales como los informales que influyen en la toma de
decisiones y en el comportamiento institucional.

De acuerdo con Pérez y Gonzdlez (2022), la vigencia del estructuralismo radica en su
capacidad para integrar aportes de distintas disciplinas, como la antropologia, la
sociologia y la teoria de sistemas, Io que ha dado lugar a un marco conceptual sélido
para el andlisis organizacional. Desde esta visidn, las organizaciones son entendidas
como estructuras complejas en las que coexisten normas formales, jerarquias y
procedimientos, junto con dindmicas sociales, relaciones informales y patrones de
interaccion que influyen de manera significativa en su desempeno.

Del mismo modo Mintzberg (2000) destaca que la teoria estructuralista pone énfasis

en la interdependencia entre la organizacion y su entorno, al senalar que las
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decisiones organizacionales deben responder a factores externos como el mercado,
la tecnologia y los marcos regulatorios. Esta concepcidon permite comprender a la
organizacion como un sistema abierto, en constante transformacion, donde la
capacidad de adaptacion a los cambios del entorno resulta fundamental para
alcanzar niveles adecuados de eficiencia y sostenibilidad.

En conjunto, la teoria estructuralista ofrece una perspectiva holistica para el andlisis
de las organizaciones, al articular la estructura interna con las influencias externas
gue condicionan su funcionamiento. Este enfoque resulta especialmente Util para el
estudio de instituciones publicas, ya que permite analizar como los cambios en el
entorno como la digitalizacion y las demandas ciudadanas inciden en la estructura
organizativa y en la capacidad de gestion de las entidades publicas.

2.2.4 Teoria Neo Institucionalismo

El neo institucionalismo se consolida como una perspectiva clave dentro de las
ciencias sociales al proponer una interpretacion renovada sobre la forma en que las
instituciones influyen en el comportamiento social, politico y econdmico. Esta
corriente retoma postulados de la economia politica neocldsica, pero incorpora un
andlisis critico orientado a comprender los costos asociados a las fransacciones vy el
papel que desempenan las reglas, tanto formales como informales, en la regulacién
de las interacciones humanas (SCIELO México, 2008).

Uno de sus principales referentes, Douglass North, define a las instituciones como “las
reglas del juego en una sociedad”, destacando que estas estructuras normativas
organizan y limitan la accién humana con el fin de reducir la incertidumbre y los
costos derivados de las relaciones sociales y econdmicas (North, 1990, como se cita
en FLACSO Andes, 2011). Desde esta perspectiva, las instituciones no solo establecen
incentivos y restricciones, sino que también influyen en la configuracion de las
preferencias y comportamientos individuales. Los actores sociales actian dentro de
marcos normativos que han sido internalizados a fravés de procesos histéricos y
sociales, lo que condiciona sus decisiones y formas de interaccion (March & Olsen,
1995, como se cita en FLACSO Andes, 2011).

Este enfoque reconoce que las estructuras institucionales no operan en escenarios
ideales ni garantizan automdticamente el bienestar colectivo. Por el contrario,
acepta la existencia de conflictos de intereses, conductas oportunistas y asimetrias

de poder, por lo que plantea la necesidad de disenar instifuciones capaces de

27



mitigar estos problemas y de contribuir a la estabilidad del orden social y econdmico
(Ayala, 1999; Pérez & Valencia, 2004).

Dentro del neo institucionalismo se identifican diversos enfoques analiticos, entre ellos
el normativo, el de eleccién racional, el histérico y el organizacional, los cuales
difieren en su manera de comprender el rol de las instituciones y las preferencias de
los actores sociales (Ramid & Salvador, como se cita en FLACSO Andes, 2011). No
obstante, todos coinciden en que las instituciones actian como actores colectivos
con cierfo grado de autonomia, influyendo de manera decisiva en las opciones
disponibles y en la forma en que los individuos interpretan la realidad social (March
& Olsen, 1984, 1995).

2.2.5 Teoria De Servicio Publico

La teoria del servicio publico parte de la premisa de que el Estado tiene la
responsabilidad de garantizar la satisfaccion de las necesidades colectivas mediante
la provision de servicios esenciales para la sociedad (Ferndndez, s.f.; Duguit, 1921).
Este enfoque redefine la funciéon estatal, alejdndola de una concepcién centrada
exclusivamente en el poder y la soberania, para orientarla hacia la cooperacion
social y el cumplimiento de fines publicos vinculados al bienestar comun (Camargo,
2013).

En cuanto a su desarrollo histérico, la nocidén de servicio puUblico surge en Francia a
finales del siglo XIX y comienzos del siglo XX, consoliddndose como una actividad que
debe ser regulada, asegurada vy supervisada por el Estado debido a su cardcter
indispensable para la cohesién y la interdependencia social (Duguit, 1921, como se
cita en SciELO Colombia, 2011). Desde esta perspectiva, el servicio publico no se
limita a una prestacion de cardcter técnico, sino que constituye una funcién sujeta
aunrégimen juridico especial, diferencidndose del derecho comuin por su naturaleza
excepcionaly su estrecha vinculacién con el interés general (Ferndndez, s.f.; Gordillo,
s.f.).

Este planteamiento implica un cambio sustancial en la concepcion del Estado y del
derecho publico, ya que el Estado deja de entenderse como un ente de poder
absoluto para asumirse como un gestor y garante de los servicios publicos, actuando
en funcidén de las necesidades de la sociedad y no como una autoridad dominante
sobre ella (Camargo, 2013). Desde esta optica, también se cuestiona la nocidon

fradicional de la propiedad privada como un derecho irrestricto, proponiendo en su
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lugar una vision solidaria que reconoce la funcion social de los bienes y servicios en
beneficio del interés colectivo (Camargo, 2013).

Desde ofro enfoque, la teoria del servicio publico justifica la actuacion de la
administraciéon publica bajo un régimen juridico especial que le confiere facultades
excepcionales para asegurar la continuidad, regularidad y calidad de los servicios,
asi como para proteger el interés publico frente a posibles fallas del mercado o
practicas abusivas (Gordillo, s.f.; Ferndndez, s.f.). Este marco resulta especialmente
relevante para el andlisis de los servicios publicos en contextos municipales, donde la
eficiencia, la equidad y la calidad en la prestacion de servicios constituyen

elementos centrales de la gestién publica.
2.3 Base Conceptual

2.3.1 Gobernanza Digital

De acuerdo con Welchman (2015), la gobernanza digital puede entenderse como
un marco orientado a delimitar responsabilidades, funciones y niveles de autoridad
en los procesos de toma de decisiones dentro de una organizacién, abarcando
tanto sus sitios web como plataformas moviles, canales sociales y cualquier ofro
producto o servicio habilitado por Internet y la web (p. 3). La incorporacion de este
enfoque tecnoldégico favorece una gestion articulada, transparente y eficiente, al
tiempo que garantiza la participacién activa y equitativa de los distintos actores
sociales. De igual manera, permite optimizar el uso de los recursos digitales en las
organizaciones, alinedndolos con los objetivos estratégicos institucionales y
fortaleciendo su valor en el entorno digital.

Desde la perspectiva del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,
2022), las plataformas digitales desempenan un papel fundamental en el
empoderamiento ciudadano, ya que facilitan el acceso a la informacién y a redes
de alcance global, promoviendo prdacticas de rendicidn de cuentas, transparencia,
responsabilidad e inclusion social mediante el uso de herramientas digitales. Esta
vision implica la adopciéon de tecnologias que fortalecen los procesos de
comunicacién, colaboracion y toma de decisiones entre el Estado, la sociedad civil
y el sector privado, contribuyendo a la construccidén de un entorno participativo que

refuerza la transparencia y la confianza entre los actores involucrados

2.3.2 Concepto De Digitalizacién
Para las organizaciones, el término digitalizacion significa adaptacion vy

transformacion con la tfecnologia, oportunidad, competitividad, flexibilidad,
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crecimiento, innovacion, liderazgo, personalizacion y adaptacion a los clientes y a
sus nuevas demandas y expectativas (Cadmara de Espana, 2019, parr. 1)

2.3.2.1 Dimensiones De La Digitalizacion

Conectividad Y Servicios De Telecomunicaciones

De acuerdo con la Agenda de Transformacion Digital del Ecuador 2022-2025, la
politica nacional en materia de telecomunicaciones se orienta a la actualizacién de
la infraestructura de banda ancha de alta capacidad, priorizando la atracciéon de
inversion privada vy el fortalecimiento de la competencia en el sector. El propdsito
principal es garantizar el acceso universal a los servicios de conectividad,
asegurando condiciones de calidad y asequibilidad, con especial atencion a los
territorios histéricamente rezagados o en situacién de vulnerabilidad. Para alcanzar
estos objetivos, se plantea una gestion estratégica y eficiente del espectro
radioeléctrico que permita la incorporaciéon de nuevas tecnologias, junto con el
respaldo a iniciativas de redes comunitarias. En conjunto, estas acciones buscan
consolidar un ecosistema digital sélido que contribuya al desarrollo econdmico y
social, asi como a la disminucion progresiva de la brecha digital a nivel nacional
(Agenda de Transformacion Digital del Ecuador, 2022-2025).

Sistemas De Informacién

Esta dimensidn se enfoca en el fortalecimiento de la industria nacional de software
mediante el impulso a soluciones tecnoldgicas que cumplan con estdndares
internacionales de calidad, favoreciendo tanto su adopcion en el mercado interno
como la exportacidén de servicios TIC. Dicho proceso se complementa con la
promocién de tecnologias innovadoras orientadas a la automatizaciéon de procesos
productivos y administrativos. Paralelamente, el Estado asume el compromiso de
modernizar su propia infraestructura tecnoldgica con el fin de mejorar la eficiencia y
calidad de los servicios publicos. En este sentido, la difusidn y promocion de
soluciones digitales desarrolladas a nivel nacional se convierten en un eje estratégico
para la consolidacion de un ecosistema digital competitivo y sostenible (Agenda de
Transformacién Digital del Ecuador, 2022-2025).

Interoperabilidad Y Tratamiento De Datos

Servicios De Interoperabilidad

Este subdimensiéon tiene como finalidad optimizar el intercambio seguro y oportuno
de informacion entre las instituciones publicas, asi como su integracion con sistemas

de analitica de datos y Big Data, garantizando en todo momento el cumplimiento
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del marco juridico vigente. Para ello, se incentiva a las entidades estatales a disenar
y utilizar plataformas interoperables que faciliten las transacciones y la coordinacion
interinstitucional, incorporando criterios estrictos de seguridad, frazabilidad vy
consentimiento. De manera complementaria, se promueve el uso de tecnologias
emergentes, como la inteligencia artificial y el cobmputo en la nube, para el desarrollo
de soluciones innovadoras. La consolidacién de una plataforma nacional de
interoperabilidad no solo apunta a mejorar la eficiencia administrativa, sino también
a respaldar modelos de negocio transversales que aseguren la sostenibilidad de los
servicios digitales (Agenda de Transformacion Digital del Ecuador, 2022-2025).

Datos Personales

El tratamiento de datos personales se orienta a fomentar el aprovechamiento
responsable de las TIC y del ecosistema de datos en el desarrollo de soluciones
digitales, siempre dentro de los principios de interoperabilidad y del marco normativo
vigente. Para este fin, se plantea la implementacién de mecanismos rigurosos que
regulen el ciclo de vida de los datos personales, alineados con estadndares
internacionales de proteccioén y privacidad. De igual manera, resulta fundamental
fortalecer los procesos de formacién, capacitacion y sensibilizacién en torno a la
aplicaciéon de normas de seguridad y confidencialidad, con el propdsito de
garantizar un desarrollo digital ético, legal y socialmente responsable (Agenda de
Transformacién Digital del Ecuador, 2022-2025).

Datos Abiertos

Busca fortalecer el marco normativo respecto a los datos abiertos, involucrando a los
distintos actores de la sociedad ecuatoriana. El objetivo es promover la publicacién
sistemdtica de datos y conjuntos de datos que incentiven la innovacion, la
reutilizacion de la informacidén y la generacién de valor publico. Al mismo tiempo, los
datos abiertos se conciben como una herramienta clave para fortalecer la confianza
entre la ciudadania y el Estado, al favorecer la transparencia y contribuir a la
prevenciéon de prdcticas corruptas, en concordancia con iniciativas de alcance
interamericano. Para garantizar su adecuada implementacion, se considera
indispensable generar espacios de capacitacion, empoderamiento y socializaciéon
dirigidos a los sectores publico, privado y académico, resaltando el valor estratégico
de la informacién publica y su correcta utilizacion (Agenda de Transformacion Digital
del Ecuador, 2022-2025).
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Seguridad Digital

Seguridad De La Informacién

La seguridad digital constituye un eje prioritario en la gestion publica, orientado al
fortalecimiento de la proteccion de la informacién en todas las entidades del Estado.
Este objetivo se materializa mediante la creaciéon de Unidades de Gestidon de
Seguridad de la Informaciéon y la adopcién de Sistemas de Gestion de Seguridad de
la Informacién (SGSI) en los distintos niveles de gobierno. A escala nacional, se
contempla la consolidacion de un Equipo de Respuesta a Incidentes de Seguridad
Informdtica (CERT), asi como la actualizacién del marco normativo para mejorar la
gestiéon de ciber incidentes. Estas acciones se integran en la permanente
actualizaciéon de la Estrategia Nacional de Ciberseguridad y en la promocién de una

cultura de uso responsable y seguro del ciberespacio en la sociedad.

Sistemas de
Informacion

Infraestructura para servicios

digitales Seguridad Digital

Proteccion de datos y
sistemas

Un entorno digital robusto e
inclusivo

Interoperabilidad y
Datos

Intercambio y gestion de
informacién

Acceso aredes y
telecomunicaciones

Figura 1. Dimensiones de la digitalizacion

2.3.2 Servicio PUblico

Desde la perspectiva de Westreicher (2020), el servicio publico se define como aquel
que es proporcionado por el Estado bajo la supervision de una autoridad
competente, con la finalidad de satisfacer necesidades esenciales y garantizar un
nivel minimo de acceso para la poblacién, ya sea a través de entidades o empresas
estatales.

2.3.2.1 Tipo De Servicio PUblico.

2.3.2.1.1 Servicios De Emergencia

Este tipo de servicios se orienta a la atencién de situaciones que ponen en riesgo la
integridad fisica de las personas o sus bienes. En el contexto ecuatoriano, los
ciudadanos pueden acceder a estos servicios mediante diversos mecanismos de

alerta, como la aplicacion moévil del ECU 911 o el uso del botdn de pdnico, los cuales
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permiten una respuesta inmediata ante emergencias (Servicio Integrado de
Seguridad, 2021).

2.3.2.1.2 Servicios Burocraticos

Los servicios burocrdaticos comprenden el conjunto de trdmites y gestiones que
realizan los ciudadanos ante la administraciéon publica con el fin de ejercer derechos,
obtener beneficios o cumplir obligaciones legales. Estos procedimientos constituyen
un vinculo directo entre la ciudadania y el Estado (Editorial Etecé, 2021).

2.3.2.1.3 Servicios Basicos

Los servicios bdsicos incluyen aquellas prestaciones indispensables para garantizar
condiciones de vida digna y saludable, tales como el acceso al agua potable,
energia eléctrica, gas, alcantarillado y servicios de telecomunicaciones. Su provision
debe ser universal y equitativa, debido a su cardcter esencial para el bienestar de la
poblacién (SERNAC, 2013).

2.3.3 Modelo Servqual.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Zeithaml y Berry en 1988, tiene como propdsito
evaluar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos tanto por organizaciones
publicas como privadas, sin distincidon del sector al que pertenezcan. Este modelo se
utiliza como una herramienta para el diseno o rediseno de servicios, a partir del
andlisis de distintas dimensiones de calidad que integran componentes tangibles e
infangibles. Su aplicacion se basa en la medicidn de las percepciones y expectativas
de los usuarios mediante instrumentos de respuesta multiple, lo que permite identificar
brechas en la calidad del servicio y orientar acciones de mejora continua.

2.3.3.1 Dimensiones Del Modelo Servqual.

2.3.3.1.1 Fiabilidad

La fiabilidad constituye una dimension clave para evaluar la calidad de los servicios
pUblicos, ya que permite determinar el grado en que estos se prestan de manera
consistente, correcta y conforme a lo prometido. Esta dimensién se configura como
un instrumento relevante para el diseno y fortalecimiento de programas orientados a
la mejora contfinua de la atencion al usuario o ciudadano. Desde una perspectiva
mds amplia, la fiabilidad contribuye a la construccidn de sociedades mds equitativas
y sostenibles, al demandar una gestion publica caracterizada por la transparencia y
la responsabilidad institucional. De este modo, un servicio fiable favorece una
administracién publica mds eficiente y eficaz, capaz de generar confianza en la

ciudadania (Montana & Ramirez, 2020).

33



2.3.3.1.2 Seguridad

La seguridad se concibe como un conjunto de acciones destinadas a resguardar la
integridad, estabilidad y legitimidad de las instituciones publicas. En el dmbito de los
servicios publicos, esta dimension se vincula directamente con la gobernabilidad y la
generacion de bienestar social, al garantizar que los ciudadanos puedan acceder a
los servicios sin poner en riesgo su integridad fisica, personal o juridica. La seguridad
resulta esencial para que los usuarios se sientan confiados al realizar trdmites o
solicitar prestaciones estatales. En el contexto del gobierno digital, la prestacion de
servicios publicos debe sustentarse en politicas claras de proteccién institucional y de
la informacién, de manera que se fortalezca la imagen de la administracion publica
sin comprometer su credibilidad ni su funcionamiento (Pérez, 2020).

2.3.3.1.3 Capacidad De Respuesta

Se refiere a la aptitud de las instituciones publicas para atender de forma oportuna,
precisa y adecuada las necesidades de la sociedad. Segun Sanchez (2016), esta
dimensién se orienta a resolver las demandas ciudadanas con eficacia, adaptando
los servicios a las expectativas de los usuarios y permitiendo evaluar la calidad desde
la percepcion del ciudadano. Este enfoque se articula con el modelo SERVQUAL, el
cual identifica cinco brechas o discrepancias que inciden en la calidad del servicio
publico:

e La diferencia entre las expectativas de los ciudadanos y la percepcidén que la
institucion tiene sobre dichas expectativas.

e La brecha entre el conocimiento institucional acerca de la confianza
ciudadana y el diseno del servicio publico.

e La distancia existente entre las especificaciones del servicio y su ejecucion
real.

e La discrepancia entre el servicio efectivamente prestado y la comunicacién
externa dirigida a los ciudadanos, donde intervienen procesos de
planificacion.

e La diferencia entre el servicio que el ciudadano espera recibir y el que
finalmente percibe.

e Estas brechas permiten identificar fallas estructurales en la prestacion del

servicio y orientan acciones de mejora institucional.
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2.3.3.1.4 Empatia

La empatia se relaciona con el interés genuino y la atencién personalizada que las
instituciones publicas brindan a los ciudadanos. Esta dimension integra aspectos
como la comunicacion efectiva, la accesibilidad y la comprension de las
necesidades individuales, constituyéndose en una habilidad social que fortalece el
vinculo emocional entre la administracion publica y la ciudadania. Implica la
capacidad de las instituciones para colocarse en el lugar del usuario,
comprendiendo sus expectativas y experiencias. En el marco del modelo SERVQUAL,
la empatia adquiere especial relevancia al articularse con las cinco variables del
servicio, contribuyendo a una mejora sustancial en la calidad de los servicios publicos
y, en determinados casos, en entidades de cardcter financiero (Calle & Montenegro,
2020).

2.3.3.1.5 Intangibilidad

Se lo conoce como un servicio de trabajo intangible, la naturaleza no fisica de los
servicios, los cuales no generan un producto material, pero tienen como finalidad
principal satisfacer las necesidades de la ciudadania. En los Ultimos anos, los servicios
pUblicos han experimentado una evoluciéon significativa, orientada a mejorar su
calidady accesibilidad, especialmente mediante el uso de tecnologias digitales. Este
proceso representa un desafio constante para las entidades publicas, ya que implica
la integracién de herramientas tecnoldgicas en la construccidn de un gobierno
digital basado en la transparencia. Desde esta perspectiva, la intangibilidad se
vincula con el desarrollo de competencias de inteligencia digital, las cuales
desempenan un rol fundamental en la mejora de la calidad del servicio pUblico y en
el fortalecimiento de la competitividad institucional, con el objetivo de cumplir las

expectativas ciudadanas de manera efectiva.

Intangibilidad Fiabilidad

Consistencia y
previsibilidad en la
entrega de servicios

La naturaleza no fisica
de los servicios

Seguridad
Comprension y
consideracion de las
necesidades del
ciudadano

Proteccion contra dafios
y riesgos

Rapidez y eficacia en la
atencion a las
necesidades

Figura 2.Dimensiones de servicios publicos Modelo SERVQUAL
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2.4. MARCO LEGAL

2.4.1 Constitucion De La Republica Del Ecuador

Tabla 1. Constitucién de la Republica del Ecuador

Norma

Articulo

Constitucion de la
Republica del

Ecuador

Art.16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tiene derecho a: el
acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

Art.18.- Todas las personas en forma individual o colectiva tienen derecho a
acceder libremente a la informacién generada en entidades pUblicas, o en las
privadas que manejen fondos del estado o realicen funciones publicas. No
existird reserva de informacién excepto en los casos expresamente establecidos
enlaley. En caso de violacién alos derechos humanos, ninguna entidad publica
negara la informacion.

Art. 52.- Las personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y elegirlos con libertad, asi como una informaciéon precisa y no
enganosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art.225 .- El sector pUblico comprende: 1. Los organismos vy las dependencias de
las funciones Ejecutivas, Legislativas, Judicial, Electoral y de Transparencia y
Control Social. 2. Las enfidades que integran el régimen auténomo
descentralizado. 3. Los organismos y entidades creados por la Constituciéon o la
ley para ejercicio o de la potestad estatal, para la prestacion de servicios
publicos o para desarrollar actividades econdmicas asumidas por el Estado. 4.
Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos autébnomos
descentralizados para la prestacién de servicios.

Art.227 - Dispone que “La administracién puUblica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, descentralizacion, desconcentracién, coordinacién, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion.

2.4.2 Ley Orgdnica Para La Transformacion Digital Y Audiovisual

Tabla 2. Ley Orgdnica para la Transformacion Digital y Audiovisual

Norma

Articulo

Ley orgdnica para la
fransformacion
digital y audiovisuall

Art.1.- Establece entre sus objetivos generales: “d. La simplificacion y la
adopcién de medios y tecnologias digitales en la prestaciéon de servicios
publicos y gestion de todo tipo de trdmites administrativos (ante cualquier
nivel de gobierno), judiciales o privados; impulsado el uso y apropiacién de
las mismas en los sectores productivos, academia y sociedad, fortaleciendo
la innovacién, desarrollo e investigacion para dicha adopcion y enfocada en
potenciar el desarrollo de la economia digital del pais”; Asi también, se
considera dentro de sus objetos especificos el: “de. Incentivar el uso y la
optimizacion de los recursos necesarios para lograr la transformacion digital”.
Art.6.- Del Gobierno Digital. Es el uso estratégico de tecnologias digitales y
datos en la administracion publica, como parte integral de las estrategias de
modernizacién de los gobiernos para crear valor publico.

El ecosistema de Gobierno digital se encuentra compuesto por actores del
sector publico, sector privado, todos los niveles de Gobierno y sociedad civil
el general, quienes apoyan la implementacion de iniciativas y creacién de
servicios digitales el gobierno digital se fundamenta en los pilares de la
gobernanza de datos interoperabilidad y seguridad digital.
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Art.32.- De este cuerpo normativo dispone respecto a la educacion para la
transformacién digital que: “Las instituciones publicas y privadas involucradas
en procesos de Transformacién Digital, deberdn implementar planes vy
programas accesibles y gratuitos de formacion y capacitacién al usuario en
el dmbito de desarrollo tecnoldgico a ser digitalizado, todos estos planes y
programas deberdn ser disenados en relacién a la presente Ley.

2.4.3 Ley Orgdnica De Telecomunicaciones

Tabla 3. Ley Orgdnica de Telecomunicaciones

Norma

Arficulo

Ley  Orgdnica

Art.1.- Senala: “Esta Ley tiene por objeto desarrollar, el régimen
general de telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico como
sectores estratégicos del Estado que comprende las potestades de
administracién, regulacién, control y gestién en todo el territorio
nacional, bagjo los principios y derechos constitucionalmente
establecidos”;
Art.88.- El Ministerio rector de las Telecomunicaciones promoverd la
sociedad de la informacién y del conocimiento para el desarrollo
integral del pais. A tal efecto, dicho érgano deberd orientar su
de actuacidén a la formulacidn de politicas, planes, programas vy

Telecomunicaciones proyectos destinados a: 1. Garantizar el derecho a la comunicacién

y acceso a la Informacidén. 3. Promover el establecimiento eficiente
de infraestructura de telecomunicaciones, especialmente en zonas
urbano-marginales y rurales. 4. Procurar el Servicio Universal.

El numeral 2 del articulo 141, indica como competencia del érgano
rector del sector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informaciéon: “2. Formular, dirigir, orientar y coordinar las politicas,
planes y proyectos para la promocidén de las tecnologias de la
informacién 'y la comunicacidn y el desarrollo de las
telecomunicaciones, asi como supervisar y evaluar su cumplimiento.”

2.4.4 Reglamento De La Ley Orgdnica Para La Transformacién Digital Y Audiovisual

Tabla 4. Reglamento de la Ley Orgdnica para la Transformacién Digital y

Audiovisual

Norma

Arficulo

Reglamento de la
Ley Orgdnica
para la
Transformacién
Digital y
Audiovisual

Art.2.- Se establece: “Para el cumplimiento de los objefivos de la Ley
Orgdnica para la Transformacién Digital y Audiovisual, se observard los
siguientes fines: 1) Con respecto a la atraccion y fomento de inversiones de
la economia digital, se implementardn planes, programas y proyectos que
promuevan el fortalecimiento de la industria digital, impulsen el uso vy
apropiacion de tecnologias digitales en los sectores productivos, academia
y sociedad civil y fortalezcan la innovacién, desarrollo e investigaciéon para
potenciar el desarrollo de la economia digital en el pais. 2) En la
construcciéon y la mejora regulatoria se asegurard una adecuada gestidn
gubernamental que fomente la competitividad y propenda a la eficiencia
en la economia digital, garantizando la fransparencia y seguridad juridica.
3) Con el fin de la simplificacion de trdmites administrativos en el sector
publico, asi como aquellos prestados por entes privados que brinden
servicios publicos, se priorizardn aquellos que faciliten el cumplimiento de
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los objetivos de la ley, para lo cual se promoverd la participacion de la
ciudadania.

Art.4.- Se establece: “El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacidon es el ente rector de la transformacién digital y de
gobierno digital, que ejercerd las atribuciones y responsabilidades
establecidas en la Ley y en este Reglamento, y que por ende deberd emitir
las politicas, directrices, acuerdos, normativa y lineamientos necesarios
para la eficaz implementacién de la normativa integral en la materia.”

2.4.5 Ley Orgdnica De Gestion De Identidad Y Datos Civiles
Tabla 5. Ley Orgdnica de Gestion de identidad y Datos Civiles

Norma

Articulo

Ley Orgdnica
de Gestion de
identidad y
Datos Civiles

Mediante Registro Oficial Nro. 684 de fecha 4 de febrero de 2016 se expide la
Ley Orgdnica de Gestion de la Identidad y Datos Civiles, que tiene por objeto
garantizar el derecho a la identidad de las personas, normar, regular la gestiéon
y el registro de los hechos y actos relativos al estado civil de las personas y su
identificacién

2.4.6 Ley Orgdnica Del Sistema Nacional De Registro De Datos PUblicos

Tabla 6. Ley Orgdnica del Sistema Nacional de Registro de Datos PUblicos

Norma

Arficulo

Ley Orgdnica

del Sistema
Nacional de
Registro de

Datos Publicos

La presente ley tiene como objeto garantizar la seguridad juridica, organizar,
regular, sistematizar e interconectar la informaciéon, asi como: la eficacia vy
eficiencia de su manejo, su publicidad, transparencia, acceso e implementacion
de nuevas tecnologias.

Art.4.- Se establece: "Responsabilidad de la informacién. - Las instituciones del
sector publico y privado y las personas naturales que actualmente o en el futuro
administren bases o registros de datos puUblicos, son responsables de la integridad,
proteccidén y control de los registros y bases de datos a su cargo. Dichas
instituciones responderdn por la veracidad, autenticidad, custodia y debida
conservacion de los registros. La responsabilidad sobre la veracidad vy
autenticidad de los datos registrados es exclusiva de la o el declarante cuando
esta o este provee toda la informacion.

2.4.7. Ley Orgdnica Para La Optimizacién Y Eficiencia De Trdmites Administrativos

Tabla 7. Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de Trdmites Administrativos

Articulo

Norma

Ley Orgdnica
para la
Opftimizacion vy
Eficiencia de
Trdmites

Administrativos

Art.1.- Principio de la publicidad de la informaciéon publica. - El acceso a la
informacion publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado.
Toda la informacién que emane o que esté en poder de las instituciones,
organismo y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado que,
para el tema materia de la informaciéon tengan participacién del Estado o sea
concesionarios de éste, en cualquiera de sus modalidades, conforme lo dispone
la Ley Orgdnica de la Contraloria General del Estado.

Art.4.- Principios de Aplicacién de la Ley. - En el desarrollo del derecho de acceso
a la informacién publica se observard los siguientes principios: a) La informacién
publica pertenece a los ciudadanos. El Estado y las instituciones privadas
depositarias de archivos publicos, son sus administradores y estdn obligados a
garantizar el acceso a la informacion. b) El acceso a la informacidén pUblica, serd
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por regla general gratuito a excepciéon de los costos de reproduccién y estard
regulado por las normas de esta ley.

Art. 7.- Difusion de la Informacién PUblica. - Por la fransparencia en la gestion
administrativa que estdn obligadas a observar todas las instituciones del Estado
gue conforman el sector publico, difundirdn a través de un portal de informacién
o pdgina web, asi como de los medios necesarios a disposicién del publico,
implementados en la misma institucion, la siguiente informacién minima
autorizada, que, para efectos de la Ley, se la considera de naturaleza
obligatoria.

2.4.8. Ley Orgdnica De Proteccién De Datos Personales

Tabla 8. Ley Orgdnica de Proteccion de Datos Personales

Norma

Articulo

Ley Orgdnica
de Proteccion
de Datos
Personales

Art. 1.-Objeto vy finalidad. -El objeto y finalidad de la presente ley es garantizar el
ejercicio del derecho ala proteccién de datos personales, que incluye el acceso
y decision sobre informacidon y datos de este cardcter, asi como su
correspondiente proteccién, Para dicho efecto regula, prevé y desarrolla
principios, derechos, obligaciones y mecanismos de tutela.

2.4.9 Codigo Organico De Planificacion Y Finanzas Publicas

Tabla 9. Codigo Orgdnico de Planificaciéon y Finanzas PUblicas

Norma

Articulo

Codigo
Orgdnico de
Planificacion y
Finanzas
Publicas

Art. 70.- Sistema Nacional de Finanzas Publicas (SINFIP). - El SINFIP comprende el
conjunto de normas, politicas, instrumentos, procesos, actividades, registros y
operaciones que las entidades y organismos del Sector PUblico, deben realizar
con el objeto de gestionar en forma programada los ingresos, gastos vy
financiamientos publicos, con sujecién al Plan Nacional de Desarrollo y a las
politicas publicas establecidas en esta Ley.

Art. 95.- Contenido vy finalidad. - Comprende las normas, técnicas, métodos vy
procedimientos vinculados a la prevision de ingresos, gastos y financiamiento
para la provision de bienes y servicios puUblicos a fin de cumplir las metas del Plan
Nacional de Desarrollo y las politicas publicas.

2.4.10 Codigo De Organizacion Territorial, Autonomia Y Descenfralizacion

Tabla 10. Cddigo de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizaciéon

Norma Articulo
Art. 361.- En la prestacidén de sus servicios los gobiernos auténomos
descenftralizados, con el apoyo de sus respectivas entidades asociativas,
emprenderdn un proceso progresivo de aplicacién de los sistemas de
gobiernos y democracia digital, aprovechando de las tecnologias
Codigo de disponibles . . . .
Organizacién Art.363.- Los goblgrnos auténomos descemrollzodos reollzqr) procesos para
Territorial asegurar progresivamente a la comunidad la pres‘roclon de servicios
‘ electréonicos acordes con el desarrollo de las tecnologias. Los servicios
Autonomia y

Descentralizacion

electronicos que podrdn prestar los gobiernos auténomos descentralizados
son: informacién, correspondencia, consultas, trdmites, transacciones,
gestién de servicios publicos, teleeducacion, telemedicina, actividades
econdmicas, actividades sociales y actividades culturales.
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Los gobiernos autdnomos descentralizados dotardn servicios de banda libre
hard el uso de redes inaldmbricas en espacios publicos.

2.4.11 Acuerdo Ministerial No. 015-2019, Publicado En El Registro Oficial No. 69 De
Fecha 28 De octubre De 2019
Tabla 11. Acuerdo Ministerial No. 015-2019, publicado en el Registro Oficial No. 69 de

fecha 28 de octubre de 2019

Norma

Articulo

Acuerdo
Ministerial  No.
015-2019

El objetivo es "transformar al pais hacia una economia basada en tecnologias
digitales, mediante la disminucion de la brecha digital, el desarrollo de la
Sociedad de la Informacion y del Conocimiento, el Gobierno Digital, la
eficiencia de la administracién publica y la adopcion digital en los sectores
sociales y econdmicos.”

2.4.12 Estatuto Orgdnico Funcional De Gestién Organizacional Por Procesos Del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Tulcdn

Tabla 12. Estatuto Orgdnico Funcional de Gestion Organizacional por procesos del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcdn

Norma Articulo
Art. 2.- Somos un Cantén garante de derechos, con un gobierno
abierto, moderno, solidario, fransparente, y cercano, que planifica el
Estatuto desarrollo urbano vy rural cantonal de manera integral y participativa,
Orgdnico que garantiza los derechos del ser humano y la naturaleza; brinda
Funcional de servicios publicos 6ptimos, de calidad con calidez, de manera
Gestidon eficiente; fortaleciendo los procesos de coordinacién intra e

Organizacional
por procesos del

Gobierno
Autdbnomo
Descentralizado
Municipal de
Tulcdan

interinstitucional en el marco de la nueva gestién publica, para mejorar
el nivel de vida de su poblacidén con equidad social y sostenibilidad
(Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcdn, 2022)

Art. 5.- Comité de Gestion de la Calidad del Servicio y el Desarrollo
Institucional. -encargard de proponer, monitorear y evaluar la
aplicacion de las politicas, normas vy prioridades relativas al
mejoramiento de la eficiencia institucional, que permitan cumplir la
mision, objetivos y responsabilidades, como respuesta a las
expectativas y demanda de los usuarios internos y externos (Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal de Tulcdn, 2022)
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ll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

3.1.1.1 Enfoque Cualitativo.

Segun Gurdidn Ferndndez (2007), el enfoque cualitativo se orienta a comprender la
realidad desde la perspectiva de los actores sociales, analizando los significados,
interpretaciones y construcciones subjetivas que elaboran en su contexto. Este
enfoque permite profundizar en las experiencias y en el marco referencial de los
participantes, de modo que el investigador pueda comprender cémo interpretan la
realidad y los fendmenos que enfrentan.

La investigacion seguird un enfoque cudlitativo porque se llevard a cabo una
entrevista con el alcalde y el personal de la unidad TIC del GAD Municipal de Tulcdn,
para determinar cudn importante es la digitalizacion para la mejora de los servicios
publicos. La aplicacion de este enfoque cuadlitativo resulta pertinente para la
presente investigacion, ya que permite articular los fundamentos tedricos con los
datos obtenidos en el frabajo de campo, fortaleciendo el andlisis de la digitalizacion
y su impacto en los servicios publicos del GAD Municipal de Tulcdn.

3.1.1.2 Enfoque Cuantitativo.

De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo se
caracteriza por el uso de procedimientos estandarizados, el empleo de muestras
representativas y la aplicacién de instrumentos confiables que permiten obtener
datos medibles y verificables. Su propodsito es analizar el comportamiento de variables
mediante técnicas estadisticas y contrastar los resultados con teorias o modelos
previos.

La investigacion adoptard una perspectiva cuantitativa, puesto que se llevardn a
cabo encuestas a los ciudadanos para conocer sus puntos de vista sobre asuntos
relacionados con los variables de estudio que son la digitalizacion y los servicios
publicos.

3.1.1.3 Enfoque Mixto

Naupas et al. (2014) sefialan que el enfoque mixto integra procedimientos, técnicas
y fundamentos tanto cualitativos como cuantitativos, permitiendo complementar y

fortalecer el andlisis de los fendmenos estudiados. Este enfoque reconoce que la
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combinacion de ambos paradigmas proporciona una vision mdas amplia, robusta y
profunda de la realidad investigada.

La presente investigacion tendrd un enfoque mixto, debido a que la serd de
cualitativa y cuantitativa, este tipo de enfoque se logrd identificar por sus variables

de investigacion ya que son reconocidas a partir de un problema.

3.1.2. Tipo De Investigacion

3.1.2.1 Investigaciéon Exploratoria

Para Herndndez Sampieri y Mendoza (2018), la investigaciéon exploratoria se aplica
cuando el tema o fendmeno estudiado ha sido poco abordado, permitiendo
obtener una primera aproximacién y comprender sus elementos esenciales antes de
avanzar hacia estudios mdas profundos. Este tipo de investigacion posibilita identificar
factores clave y orientar el desarrollo metodoldgico posterior.

La investigacion tiene un cardcter exploratorio ya que se llevard a cabo en la ciudad
de Tulcdn y tendrd lugar en momentos que permita relacionar la digitalizacion y cudl
es su grado de incidencia en la mejora de los servicios publicos.

3.1.1.2 Investigacion Descriptiva.

Naupas et al. (2014) describen la investigacién descriptiva como aquella que tiene
la finalidad de detallar las caracteristicas de una poblacién, fendmeno o situacion,
con el propdsito de presentar informacién estructurada que permita entender su
comportamiento y particularidades. Este tipo de estudio se apoya en técnicas como
la observacion, entrevistas y encuestas.

La presente investigacion serd descriptiva ya que después de realizar la recopilacion
de datos juntamente con las encuestas y entrevistas permitird conocer y describir
cual es la opinidn de la ciudadania acerca de la digitalizacion y el impacto de este
en los servicios puUblicos.

3.1.3 Diseno De La Investigacion

3.1.3.1 Diseno Transversal

De acuerdo con Herndndez Sampieri y Mendoza (2018), senalan que los disenos
transversales se caracterizan por recolectar informacién en un Unico momento, lo
gue permite analizar la situacién de las variables tal como se presentan en un punto
especifico en el tiempo. Este tipo de diseno proporciona una vision instantdnea del
fendmeno estudiado.

Este estudio de diseno transversal ya que se enfocard en el GAD Municipal de Tulcdn,

administracion 2024, con el objetivo de examinar la correlacion entre la digitalizacion
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y la optimizacion de los servicios publicos. Esta perspectiva nos atrae no solo para
tratar el impacto de las tecnologias digitales en los servicios publicos, sino que
también puede aportar conceptos Utiles para la implementacion de medidas que
promuevan una adopcion efectiva de la digitalizacion también en otros sectores.
3.1.3.2 Diseno No Experimental

Naupas et al. (2014), aclaran que el disefio no experimental consiste en la
observacion de los fendmenos tal como se manifiestan, sin que el investigador
intervenga ni manipule las variables de manera intencionada. Este enfoque permite
el estudio de las situaciones en su entorno natural, limitdndose el investigador a
registrar y analizar los hechos a medida que suceden.

La investigacion adoptard un enfoque no experimental dado que, mediante el uso
sistematico de herramientas metodoldgicas como las entrevistas semiestructuradas y
las encuestas estructuradas, se recolectardn datos cualitativos y cuantitativos que
permitan, a fravés de un andlisis detallado, la vision de los ciudadanos respecto a la

informacion y la digitalizacion de los servicios publicos.

3.2. IDEA A DEFENDER

La implementacion digital en el GAD Municipal de Tulcan incide en la mejora de los
servicios publicos

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1 DEFINICION DE VARIABLES

3.3.1.1 Variable independiente: Digitalizacion

Se refiere al proceso de incorporar y el uso infensivo de tecnologias digitales para
transformar y modernizar procedimientos administrativos y la prestacion de servicios.
3.3.1.2 Variable dependiente: Servicios PUblicos

Son actividades y prestaciones que el Estado y GAD ofrecen a la ciudadania para

satisfacer las necesidades bdsicas y garantizar el bienestar social.
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3.3.2 Operacion De La Variable Independiente

En la tabla 13 se presenta el proceso de la operacionalizacion de la variable

Independiente, la tabla consta de, dimensiones, indicadores, técnica e instrumentos.

Tabla 13. Operacionalizacion de la variable Independiente

Variable Dimensién Indicador Instrumento
-Disponibilidad
Infraestructura de internet ) Cuestionario
o ) Entrevista )
digital -Calidad de la semiestructurado
red de internet
-Conexién entre
sistemas
-Base de datos
Tratamiento de
infegradas
datos e )
‘_ -Intercambio de
Interoperabilidad
datos con ofras ) )
o Cuestionario
instituciones
Estructurado
gubernamentales
-Politicas de
Variable seguridad
Ind dient
naependiente Seguridad Digital -Sistema de Entrevista
proteccion de
datos
-Uso de
Inclusion digital herramientas
digitales
Tecnologias Cuestionario

emergentes para
el desarrollo

sostenible

-Uso de nuevas
tecnologias para
la gestion de

servicios

semiestructurado
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3.3.3 Operacion De La Variable Dependiente

En la tabla 14 se presenta el proceso de la operacionalizacion de la variable

dependiente, la tabla consta de, dimensidn, indicadores, técnica e instrumento.

Tabla 14. Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensidn Indicador Técnica Instrumento
. Cuestionario
-Calidad de )
o escala Likert:
servicios
o o 1 Totalmente en
Fiabilidad publicos Encuesta
desacuerdo a 5
-Acceso al
L Totalmente de
servicio publico
acuerdo
-Bienestar social Cuestionario
-Proteger la escala Likert:
integridad 1 Totalmente en
Seguridad Encuesta
estabilidad de desacuerdo a 5
las instituciones Totalmente de
publicas acuerdo
Cuestionario
-Efectivo escala Likert:
Capacidad de -tiempo de 1 Totalmente en
_ Encuesta
respuesta realizar un desacuerdo a 5
frédmite Totalmente de
. acuerdo
Variable
-Accesibilidad escala Likert:
. -Confianza  en 1 Totalmente en
Empatia Encuesta
realizar un desacuerdo a 5
frédmite Totalmente de
acuerdo
. . Cuestionario
-Inteligencia
escala Likert:
digital
1 Totalmente en
Intangibilidad -Servicio Encuesta
desacuerdo a 5
Transparente
Totalmente de
acuerdo
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Métodos
3.4.1.1 Método Deductivo

De acuerdo con Herndndez Sampieri et al. (2018), el método deductivo se
fundamenta en el andlisis de situaciones particulares a partir de premisas generales,
teorias o modelos previamente establecidos, lo que permite la comprobacion de
hipdtesis mediante la recopilacion y andlisis de datos empiricos. Este enfoque
metodologico facilita la articulacion entfre el marco tedrico y los resulfados obtenidos
a partir del trabajo de campo.

En la presente investigacion, el método deductivo se aplicard con el propdsito de
analizar el impacto de la digitalizaciéon en la mejora de los servicios publicos del GAD
Municipal de Tulcdn, partiendo de postulados tedricos sobre gobernanza digital y
calidad del servicio. A partir de estos referentes generales, se examinardn los
resulfados obtenidos mediante encuestas dirigidas a la ciudadania, lo que permitird

arribar a conclusiones fundamentadas sobre la realidad estudiada.

3.4.1.2 Método Inductivo

De acuerdo con Naupas et al. (2014), el método inductivo consiste en la obtencion
de conclusiones generales a partir del andilisis de hechos o casos particulares, lo que
permite identificar patrones, regularidades o tendencias dentro de un fendmeno de
estudio. Este enfoque resulta especialmente pertinente cuando se investigan
procesos emergentes o poco abordados desde la perspectiva tedrica.

En la presente investigacion, el método inductivo se empleard para analizar las
percepciones y experiencias de la ciudadania respecto a los servicios puUblicos
digitalizados del GAD Municipal de Tulcdn. A partir de los resultados obtenidos en el
trabajo de campo, se formulardn inferencias generales que contribuyan a sustentar
la idea central del estudio y a comprender el impacto de la digitalizaciéon en la
calidad de los servicios puUblicos.

3.4.1.3 Método Andalitico

Segun Gurdian Ferndndez (2007), este método nos permite estudiar componentes
especiales, como infraestructura tecnoldgica, procesos administrativos digitalizados
o capacitacidon de empleados estatales para comprender cémo promueven el

sistema general de gestion digital.
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En el frabajo de investigacion se hard uso de este método de investigacion analitico,
ya que ayuda a observar los hechos de la investigacion descomponiendo el
problema en partes para su posterior andlisis y discusion

3.4.1.4 Método Sintético

Naupas et al. (2014), subrayan la importancia del método sintético para la creacion
de conclusiones coherentes y soluciones prdcticas, dado que facilita la articulacion
de descubrimientos dispersos en una narrativa consistente.

En el frabajo de investigacion se hard uso de este método de investigacion sintético
debido a que permitird resumir y dar a conocer los aspectos mds relevantes en temas
relacionados con la digitalizacién y servicios publicos.

3.4.2 Técnicas

3.4.2.1 Enfrevista

Segun Gurdidn Ferndndez (2007), la entrevista es una técnica fundamental en el
enfoque cudlitativo, ya que permite recoger percepciones, experiencias y
significados directamente de los participantes. Lo que facilita comprender la
subjetividad de los actores y profundizar en aspectos que no emergen mediante
técnicas estructuradas.

En esta investigacion, se realizard una entrevista a funcionarios publicos como el
alcalde, un concejal y dos responsables del departamento de TIC del GAD Municipal
de Tulcdn, con el objetivo de conocer cémo se ha implementado la digitalizacién

en el momento de proporcionar un servicio publico.

3.4.2.2 Encuesta

Herndndez Sampieri y Mendoza (2018) destacan que la encuesta es una técnica
cuantitativa que permite recolectarinformaciéon estandarizada de un niUmero amplio
de personas mediante cuestionarios estructurados. Es Util para identificar patrones,
tendencias y percepciones en una poblacion especifica. Este método tiene como
objetivo investigar “*cdmo” y “por qué”, “describir” y *analizar con sumo detalle foda
situacién y contexto del estudio que se va a llevar a cabo.

La encuesta se aplica a los ciudadanos para saber si ellos conocen el uso de
tecnologias al momento de prestar un servicio publico con la finalidad de saber el
nUumero de personas las que conocen o no la existencia de la Digitalizacion, y en qué

servicios publicos lo usarian.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1 Poblacion Y Muestra

3.5.1.1 Poblacion

La poblacion se denomina; el conjunto de casos que pueden ser examinados y que
se incluirdn en la muestra. La poblacién puede ser conceptualizada como personas,
animales, objetos, organizaciones, etc.; a través de este concepto se la puede
describir como universo de estudio. por otra parte, es crucial especificar la poblacion
de estudio, dado que se puede finalizar la investigacion mediante una muestra. (Arias
et al., 2016)

Para la presente investigaciéon se tomard como poblacion de estudio ala ciudadania
de Tulcan, esta poblacion finita serd elegida por los investigadores para
posteriormente generar conclusiones en base a los resultados obtenidos; de acuerdo
con el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial Cantén Tulcdn (2023) el
crecimiento de la poblacion en la ciudad de Tulcan en el ano 2024 es de 106.841
habitantes, por ofra parte se tomd en cuenta a los habitantes de la poblacién urbana
a partir de los 18 a 65 anos de edad, dado que son personas que pueden acceder
a un servicio publico en la GAD Municipal de Tulcan.

3.6.1.2 Muestra

Se trata de un instrumento de investigacion, cuya intencidon principal es identificar el
segmento de larealidad que se va a analizar con el objetivo de inferir el proceso que
se va a llevar a cabo o investigar. Por otro lado, se puede llevar a cabo un muestreo
identificando el problema. La muestra también representa un subgrupo de la
poblacidon que se estd estudiando. Este método permite recolectar datos sin la
necesidad de medir a toda la poblacién (Sudrez, 2011).

En base a la poblacién finita determinada de los habitantes de la ciudad de Tulcdn
se aplicd la féormula para determinar la muestra de una poblacién finita, El
crecimiento poblacional de la ciudad de Tulcdn en el ano 2024 se encuentra
conformada por 106.841 habitantes, segun el Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial Cantén Tulcdn (2023), aplicando un nivel de confianza del 95%, con un
margen de error del 5%, Con base a esto se aplicd la siguiente férmula:

Donde:

n=Tamano de la muestra (382.72)=383

Z= Nivel de confianza (1.960)

N=Tamano de la poblacién (106.841)

48



e= Error méximo (5%)
p= Probabilidad de éxito (50%)
g= Probabilidad de fracaso (50%)

Formula de cdlculo de muestra

Nxzg*xp*q
n=
e?x(N—1)+z2xpxq

(106 841) * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
n

= (0.05)2 * (106 841 — 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

= 382.72 = 383
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4.1. RESULTADOS

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.1 Andlisis E Interpretacion De Datos De Las Entrevistas

Andlisis E Interpretacion

Tabla 15. Interpretacion de respuestas entrevista 1

Nombre:

Andrés Santiago Ruano Paredes

Entidad puUblica:
Cargo:

Fecha de aplicacién de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la
entrevista:

PREGUNTA

1. Desde su rol como
maéxima avtoridad del GAD
Municipal de Tulcan, ;cémo
define usted la digitalizacion
dentro de Ila vision de
gobierno que impulsa para
el cantdén Tulcén?

2. i;De qué manera
considera que la
digitalizacion ha contribuido
a mejorar la calidad,
eficiencia y accesibilidad de
los servicios publicos
municipales para la
ciudadania?

3.;Qué avances concretos

ha logrado el GAD Municipal
de Tulcan, durante su
administracion, en la

GAD Municipal de Tulcdn
Alcalde del Cantdn Tulcdn

22 de enero del 2026

GAD Municipal de Tulcdn -
Oficina de la unidad de informdtica

RESPUESTA

Como alcalde, concibo la
digitalizacién como una herramienta
de uso estratégico para acercar el
Municipio a la ciudadania. No se trata
Unicamente de incorporar equipos
tecnoldgicos, sino de cambiar la
forma en que la institucidn se
relaciona con las personas: con mds

agilidad, mdas transparencia. Para
nuestra administracién, la
digitalizacion es un medio para
modernizar la  gestion  publica,

optimizando recursos y asi garantizar
que los servicios municipales
respondan realmente a las
necesidades de la ciudadania.

Con la digitalizacién ha permitido
reducir tiempos de espera, minimizar
frdmites presenciales y facilitando el
acceso a los servicios que ofrece el
municipio, especialmente para
quienes fienen dificultades para
acudir fisicamente al Municipio. Hoy,
muchos procesos pueden iniciarse o
consultarse de forma virtual, lo que
mejora la eficiencia institucional v,
sobre todo, la experiencia del
ciudadano.

Durante nuestra administracién se han
dado pasos importantes en la
digitalizacién de frdmites como el
pago de impuestos municipales, la

ANALISIS

Con base a la respuesta
del sefor Andrés Ruano
(alcalde de Tulcdn) estd
alineada con la teoria de
la  innovacién  publica,
haciendo referencia a que
la tecnologia no es solo un
fin, si N0 una manera para
fransformar los  diversos
procesos organizativos y a
] vez resolver los
problemas sociales.
Ademds, al enfatizar en la
relacion institucién y
ciudadano se aprecia el
enfoque de gobernanza
digital, dando prioridad a
la agilidad y sobre todo a
la tfransparencia.

Si relacionamos al neo
instifucionalismo con la
opinién dada, claramente
son acciones que buscan
reducir los fiempos de
espera para el ciudadano,
ademds cada mejora en
la accesibiidad es el
reflejo de la teoria del
servicio publico que va a
obligar al Estrado a
garantizar una satisfaccién
individual y colectiva.

Al simplificar los trdmites
qgue anteriormente eran
dificultosos lo
administracion publica
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simplificacion de tramites
mediante el uso de
tecnologias digitales?

4. ;Cémo ha fortalecido la
digitalizacion la
transparencia, el acceso ala
infformaciéon puiblica y la
rendiciéon de cuentas dentro
del GAD Municipal de
Tulcan?

5. ¢En qué medida el uso de
herramientas digitales vy
sistemas de informacion ha
apoyado la toma de
decisiones estratégicas y la
gestion administrativa?

6. Desde su experiencia
como alcalde, ;cudles han
sido los principales desafios

o limitaciones para
implementar procesos de
digitalizacion en el GAD
Municipal de Tulcan?

7. ¢Cudles son las

proyecciones o prioridades
futuras de su administracién
para consolidar un gobierno
digital que garantice
servicios publicos modernos,
eficientes y centrados en el
ciudadano?

emision de certificados, la gestion de
solicitudes ciudadanas y el uso de
plataformas digitales para atencién al
usuario. Estos avances han permitido
simplificar de manera significativa los
procesos que antes eran largos vy
complejos, reduciendo sobre todo los
costos tanto para la institucion como
para la ciudadania. Por supuesto adn
hay mucho por hacer, pero los
resultados iniciales son positivos.

Ha fortalecido la fransparencia al
facilitar el acceso a informacion
publica a ftravés de plataformas
digitales y canales oficiales. La
ciudadania puede conocer de
manera mds clara toda la gestidon
municipal, los proyectos ejecutados y
el conocer en que se hace uso de los
recursos pUblicos. Esto no solo cumple
con una obligacion legal, sino que
genera confianza y
corresponsabilidad entre la
administracién  municipal  y  la
comunidad.

Esto nos ha permitido obtener datos
mds confiables y oportunos. Hoy es
posible analizar informacidén  en
fiempo real, evaluar indicadores de
gestion y planificar de forma mds
técnica y responsable. Esto ademds
fortalece la gestion administrativa y
nos ayuda a orientar las decisiones
estratégicas hacia resulfados
concretos que beneficien al cantén.
Uno de los principales desafios ha sido
la resistencia al cambio, tanto a nivel
institucional como en algunos sectores
de la ciudadania. Ademds, existen
limitaciones presupuestarias, brechas
de conectividad, Implementar
procesos referentes a la digitalizacién
no es inmediato, requiere inversién de
fiempo para una adecuada
planificaciéon y sobre todo, un cambio
cultural dentro de la administracién
publica.

Nuestra prioridad es consolidar un
gobierno digital inclusivo, que piense
primero en el ciudadano. Aspiramos a
ampliar la digitalizacion de tramites,
fortalecer la interoperabilidad entre

dreas municipales y mejorar los
canales de atencidn ciudadana.
También  buscamos invertir en

empieza a responder de
manera eficiente para las
demandad que existen en
el entorno.

La digitalizacién actla
como un mecanismo de
gobierno abierto ya que
en teoria esto reduce la

discrepancia de
informacién que existe
entre gobernantes y

gobernados,
robusteciendo la rendiciéon
de cuentas y mejorando la
percepcion del
ciudadano hacia las
administraciones.

Haciendo uso de las datos
confiables y oportunos la
toma de decisiones se
vuelve infuitivas ya que
existe una planificacion
técnica, para evaluar los
indicadores de
desempeno vy resultados
determinados.

Los cambios técnicos se
vuelven insuficientes si aldn
existen una resistencia
cultural, pues la resistencia
al cambio es un fendmeno
sociolégico que requiere
mds estrategias para lograr
una aceptacion por el
cambio.

Un gobiermo inclusivo
asegura que la
modernizacién no genere
nuevas formas de
exclusion, mdas bien
cumpla con el principio de
equidad social para la
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capacitacion y en infraestructura
tecnolégica, con el objetivo de
ofrecer servicios publicos modernos,
eficientes y con un enfoque humano,
donde la tecnologia sea un aliado
para mejorar la calidad de vida de la
poblacién de Tulcdn.

administracion
moderna.

publica

Entrevista 2

Tabla 16. Interpretacion de respuestas entrevista 2

Nombre:

MSc Orlando Martinez

Entidad publica:
Cargo:

Fecha de aplicacién de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la
entrevista:

PREGUNTA

1. Conforme al Art. 16 de la
Constitucion de la RepuUblica
del Ecuador, menciona que
todas las personas, en forma
individual o colectiva, tienen
derecho al acceso universal
a las tecnologias de
informacioén y
comunicacion: LQué
medidas ha implementado
el GAD Municipal de Tulcan
para garantizar este acceso
en la prestacion de sus
servicios pUblicos digitales?

GAD Municipal de Tulcdn
Concejal del Cantén Tulcdn

16 de enero del 2026

GAD  Municipal de Tulcdn -
Parqueadero de la institucidn

RESPUESTA

Bueno, primero que nada, hay que
tener en consideracion que toda la
colectividad, todo ser humano fiene
ese derecho o el acceso a la
informaciéon publica, Hay que aclarar
también, pues, que, en un inicio, pues,
todo se lo manejaba de manera fisica
estamos hablando de procedimientos
distinfos que a lo largo del fiempo han
ido evolucionando. Ahora, pues,
tenemos el tema de la digitalizacion,
en ese sentido, pues el GAD municipal
de Tulcdn ha tratado de digitalizar lo
que mds se puede, porque
sistematizar también es un poquito
complejo y requiere de un costo
econdmico. Entonces, en todo lo que
ha podido hacerlo el municipio, lo ha
hecho. En lo que tiene que ver a la
informacion publica hay que tener en
consideracién que la LOTAIP también
exige de que cierfas cosas sean
publicadas y sean, pues, de manera
publica de total acceso para los
individuos. En ese senfido, pues,
nosotros manejamos la  pdgina
municipal donde  tenemos la
informacién, por ejemplo, de
resoluciones, ordenanzas, informacién
que implica mucho la colectividad,
Entonces, tiene la gente o las personas
ese acceso para poder ver cudl es la

ANALISIS

Se puede evidenciar que
el GAD Municipal de
Tulcdn ha avanzado
progresivamente en la
digitalizacion de sUS
procesos, reconociendo el

acceso a la informaciéon
como un derecho
constitucional. No
obstante, se identifican

limitaciones econdmicas y
técnicas que condicionan
su implementacién total. El
cumplimiento de la LOTAIP
mediante la publicacion
de informacién en la
pdgina web institucional
fortalece el acceso
ciudadano y la
transparencia en la gestién
publica.
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2. De acuerdo con el Art. 18
de la Constitucién de la
RepuUblica del Ecuador, el
cual establece que todas las
personas tienen derecho a
acceder libremente a la
infformaciéon generada en
entidades publicas: ;Como
asegura el GAD Municipal
de Tulcdn la transparencia y
el acceso libre a Ila
informacién publica
mediante sus plataformas
digitales?

actuaciéon  de la administracién
municipal a través de esta pdgina
Bueno, primero hay que tener en
consideracién que la administraciéon
municipal estd conformada por una
estructura  orgdnica. Si, nosotros
manejamos dentro de la
municipalidad lo que es el estatuto
orgdnico donde le establece a cada
dependencia sus roles o sus funciones
o afribuciones, digdmoslo asi. En este
sentido, pues, nosofros dentro de la
administracién manejamos lo que es
la Jefatura de TICS. Esa Jefatura de
TICS se encarga de digitalizar la
informacion, ssie, spara qué?e Primero,
para que sea de uso exclusivo de
quieneslo requieran, de los usuarios en
este caso, pero también de la
administracién.) Hablemos, por
ejemplo, del tema de los valores que
hay que cancelar por los predios
urbanos o rurales, por ejemplo, 3si2 Es
un sistema que estd al servicio de la
administracién, pero que también
estd al servicio de la colectividad.
Entonces, la forma como se canaliza
este tipo de informacién, cémo se la
salvaguarda o cémo se la conduce
de manera tal que sea efectiva para
la ciudadania, es a fravés de esta
Jefatura de TICS, la cual se encarga
de sistematizar de la mejor maneraq,
brindando, primero, el respeto estricto
de esta informacidn para que
tampoco se genere a lugares,
espacios o personas donde no debe
generarse.

Cabe destacar la
estructura orgdnica que
existe en la institucién al
igual que el rol de la
Jefatura de TIC ya que son
elementos clave para
garantizar la tfransparencia
y el acceso a la
informacion publica. El uso

de plataformas digitales
para consultas
ciudadanas permite
mejorar la accesibilidad,
optimizar la gestion
administrativa 'y cumplir
con los principios
constitucionales de

transparencia.
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3.Considerando que la
Constitucion de la RepUblica
del Ecuador, en sus articulos
52 y 227, garantiza el
derecho a servicios de
o6ptima calidad, informacién
precisa y una administracion
publica regida por principios
de eficacia y eficiencia: ;De
qué manera el GAD
Municipal de Tulcdn
garantiza que sus servicios
digitales cumplan con estos
estGndares de calidad,
transparencia y eficiencia
administrativa para asegurar
un servicio efectivo a la
colectividad?

4. De conformidad con el Art.
1, literal d, de la Ley
Organica para la
Transformaciéon  Digital y
Audiovisual, que busca la
simplificacion y adopcién de
tecnologias digitales en la
gestion de tramites: ;Como
se ha ejecutado la
simplificacion de tramites y
la adopcidon de nuevas
tecnologias en los servicios
municipales de Tulcan?

Si, como les mencionaba, 3no? Hay
que tener en cuenta que para
sistematizar o digitalizar el tema de
informacion, primero se requiere de un
costo econdmico. Entonces, en
medida de las posibilidades, cada
administracién municipal, pues, trata
de fransparentar esta informacién y
tfrata de hacerla accesible a la
colectividad, a los ciudadanos y a las
personas. Enfonces, en medida de los
recursos también, diria yo,
presupuestarios que tiene cada
municipio, pues obviamente se
sistematiza la informacién y se logra
tener el acceso para cada
ciudadano. Entonces, aqui algo
importante. Todo también depende
del presupuesto, de la forma de
gobernar, porgue si hablamos de que
para tener una buena sistematizacion
de los recursos digitales se necesita un
recurso econémico, pues obviamente
también hay que analizar mucho el
tema de presupuestos. No todos los
municipios  fenemos el  mismo
presupuesto, como lo quisiéramos
tener, pero pues con base a eso, pues
también hay una direccion de
comunicacion que trata de manejar
el tema de la informacidén a través de
las mejores opciones, 3no? De
manera tal que siempre llegue la
informacion a la colectividad. Ahora

tfenemos las redes sociales, por
ejemplo, Facebook, Instagram.
Entonces, son utilizadas esas redes
sociales o la direccién de

comunicacion, su jefatura, para que a
fravés de ellas llegue una informacion
veraz a la colectividad.

Bueno, hay algunas jefaturas que han
empezado a sistematizar alguna
informacién. Como les decia, siempre
se requiere recursos econdmicos, pero
en lo que la municipalidad ha podido,
ha empezado a digitalizar. Primero,
para bienestar, diriamos, de la
administracién, para que puedan
realizar los procesos de manera
adecuada. Pero, segundo, también
para solventar esa informacién a la
colectividad. Hay que tener en
consideracion una cosa, que la
digitalizacion no solamente procura
dar un mejor servicio a la colectividad,

Existen evidencia de
avances concretos en la
simplificacion de trdmites
mediante la digitalizacion
de servicios como pagos,
certificados y solicitudes

ciudadanas. Estos
procesos han reducido
tiempos y costos

administrativos, mejorando
la eficiencia institucional,
aungue se reconoce que
la digitalizacion aun  se
encuentra en una fase de
consolidacién.

La digitalizacion ha
fortalecido lo
fransparencia y la
rendicion de cuentas al
facilitar el acceso
ciudadano a informacién
sobre la gestion municipal
y el uso de recursos
publicos. Esto contribuye al
confrol  social, genera
confianza institucional vy
promueve una relacion
mds cercana enfre la
administracién municipal y
la ciudadania.
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5. En el marco del Art. 6 de la

Ley Orgdnica para la
Transformaciéon  Digital vy
Audiovisual respecto al
Gobierno Digital: ;Cémo

fortalece el GAD Municipal
de Tulcan la gobernanza de
datos, la interoperabilidad y
la seguridad digital dentro
de su ecosistema
institucional?

también procura conservar el medio
ambiente. Entonces, en ese sentido, la
administracidon municipal, a través de
las diferentes jefaturas, ha ido
frabajando de manera tal que cosas
simples, cosas que no requieren de
tantos recursos econdmicos, han sido
sistematizadas ya, por ejemplo, de
predios urbanos, como les decia
antferiormente. Tema, por ejemplo, de
rubros econdémicos que hay que
cancelar, a veces por las
fransferencias de dominios constan
aqui ya, en la municipalidad. Es decir,
usted sabe los valores exactos que
fiene que cancelar. Esos valores a
veces estdn regulados, tomando en
cuenta lo que establecen las
diferentes leyes. Entonces, eso se lo ha
hecho desde Ila administracidon
municipal, con el fin de garantizar un
mejor acceso a la colectividad.

Ya. 3Cdémo solventa la administracién
en este sentido? Hay que fener en
consideracién, pues, que es muy
amplia la informacién que se maneja
a nivel de una administracién
municipal. 'Y es una informacion
diversa, digamos asi. Por ejemplo, en
una jefatura podemos hablar de
temas de comunicaciéon. En otra, por
ejemplo, podemos hablar de temas
de predios rurales y urbanos. En otrq,
podemos manejar informaciéon de
fauna urbana. Tenemos instifuciones
también adscritas, como el registro de
la propiedad. Donde ahi se maneja,
en cambio, todo el tema traslaticio,
todo el tema mercantil que se da en
el cantén Tulcdn. Entonces, a fin de
solventar eso, la municipalidad, pues,
de cierta manera, ha ido frabajando
con el fin de generar, primero, la
seguridad de la informacion. Hay que
tener muy en cuenta eso, la
seguridad. Porque no foda la
informacion, pues, es publica. Hay
informacion que es reservada, que le
corresponde a cada persona, a cada
ser humano. Entonces, la informacion,
de la forma como se la ha venido
manejando desde la municipalidad,
ha sido de una manera responsable,
primero, 3si¢ Y como les decia, que
tenga fres enfoques. El primero, que le
siva a la misma administracion. El

El hacer uso de
herramientas digitales ha
permifido mejorar la toma
de decisiones estratégicas
mediante el acceso o
informacion  confiable vy
oportuna. La
disponibilidad de datos en
tiempo real fortalece la

planificacion, la
evaluacién de la gestion y
la orientacion de
decisiones hacia

resultados que benefician
al cantén.
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6. Segun el Art. 32 de la Ley
Organica para la
Transformaciéon Digital vy
Audiovisual, que obliga a las
instituciones a implementar
planes de formacion
gratuitos: ;Qué programas
de capacitacion digital ha
ejecutado el GAD para
instruir a servidores puUblicos
y ciudadanos en el uso de
los servicios digitales?

segundo, de que ayude también a
tfener una mayor accesibilidad a las
personas. Y la tercera, también, a la
ayuda o el cuidado del ecosistema.
Entonces, claro, todavia seguimos
manejando lo que es el papel, ssie

Pero, pues, obviamente, poco a
poCo, es un tema que
paulatinamente se lo debe ir

haciendo con base, también, a los
recursos econdmicos para que
pueda, también, irse solventando el
tema del cuidado al medio ambiente.
Bueno, como les decia, tenemos una
direccién de comunicacién. A través
de esa direccidon se han direccionado
algunos programas, planes, donde se
frata  de buscar, primero, esa
concienciacién de la gente, 3si¢
Donde, pues, la gente también tenga
ese valor ya por la comunicacién o
por la informacién digital. Y que,
obviamente, pues, se maneje de
manera tal que exista un manejo
responsable de esta informacion, 3sie
Entonces, tenemos que ver que todo
esto esté anclado, primero, en la
responsabilidad de cdmo se maneja
la informacién. Segundo, pues,
obviamente, hay la direccién de
comunicacion, donde ellos también
realizan diferentes actividades o
capacitaciones con el personal con el
fin de que esta informacion sea
fratada de manera responsable

Los principales desafios
como lo es la resistencia al
cambio, las limitaciones
presupuestarias y las
brechas de conectividad,
son factores que
evidencian que la
digitalizacion requiere no
solo inversién tecnoldgica,
sino también planificacién
instifucional y un cambio
cultural en la
administracion publica.

Entrevista 3

Tabla 17. Interpretacion de respuestas entrevista 3

Nombre:

Ing. Alex Cevallos

Entidad publica:
Cargo:

Fecha de aplicacién de la
entrevista:

Lugar de aplicaciéon de la
entrevista:

PREGUNTA

1.Tomando como referencia
el Art. 88 de la Ley Orgdnica
de Telecomunicaciones,
sobre la promocién de
infraestructura en zonas

GAD Municipal de Tulcdn
Director del departamento de TICS

20 de enero del 2026

GAD Municipal de Tulcdn
Oficina de la unidad
Comunicacioén

RESPUESTA

En el cumplimiento de la ley orgdnica
de gestiédn de identidad y datos civiles
del GAD municipal de Tulcdn,
garantiza la integridad y veracidad y
proteccién de los datos civiles en sus

de

ANALISIS
El GAD Municipal prioriza la
seguridad, integridad vy

gestion responsable de la
informacion digital como
parte del fortalecimiento
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urbano-marginales y rurales:
¢Qué acciones redliza el
GAD Municipal de Tulcan
para promover la
infraestructura tecnoldgica
que permita mejorar la
conectividad necesaria
para los servicios digitales
municipales?

2. En cumplimiento de la Ley
Orgdanica de Gestion de
Identidad y Datos Civiles,
cuyo objeto es garantizar el
derecho a la identidad y
regular el registro de actos
civiles: ;Como garantiza el
GAD Municipal de Tulcan la

integridad, veracidad vy
proteccion de los datos
civiles utilizados en sus

sistemas digitales?

sistemas digitales. Mediante politicas
internas de fratamiento de datos que
regulan cémo se gestionan datos

personales en las  plataformas
digitales.  Medidas  técnicas vy
organizativas de seguridad que

salvaguardan la
confidencialidad de los datos.
Mecanismo de fransparencia vy
rendicion de cuentas alineados en el
gobierno electrénico y respecto a los
derechos de los fitulares de los datfos
conforme a las normas nacionales de
proteccién de datos.

integridad vy

En la ampliacion de los principios del
articulo uno de la Ley Orgdnica de
Proteccién de Datos Personales,
asegura un  tratamiento  licito,
confidencialidad y seguro de los
datos personales, mediante uso de
dafos con base legal y finalidad
publica definida. Aplicacion del
principio de minimizacién de datos,

control de acceso y deber de
confidencialidad del, del personal,
medidas técnicas de seguridad

informdtica y proteccién de base de
datos, procedimientos para acceso,
ratificacién y control de la informacién
por parte del ciudadano, vy
fransparencia y  responsabilidad
institucional en el tratamiento de los
datos.

de sU infraestructura
tecnoldgica, reconoce un
avance progresivo hacia
la reduccién del uso de
papel y la optimizacién de
recursos, dlineando la
digitalizaciéon con criterios
de sostenibilidad
ambiental 'y eficiencia
administrativa.

Dentro de la instituciéon se
aplica politicas internas vy
medidas  técnicas de
seguridad para garantizar
la proteccién de los datos
personales. La adopcion
de principios como la
confidencialidad, el
control de acceso y la
minimizacién de datos
demuestra un
cumplimiento normativo y
un enfoque responsable
en la gestion de la
informacion digital.
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3. A partir de los principios
establecidos en el Art. 1 dela
Ley Orgdnica de Proteccion
de Datos Personales, sobre el
derecho al acceso vy
decision de la informacion:
¢ Qué procedimientos utiliza
el GAD Municipal de Tulcan
para asegurar un
tratamiento licito,
confidencial y seguro de los
datos personales de sus
usuarios?

4. En atencion al Art. 4 de la
Ley Orgdnica del Sistema
Nacional de Registro de
Datos Publicos, sobre la
responsabilidad en la
custodia y conservacion de
registros: ;Qué mecanismos
aplica el GAD Municipal de
Tulcdn para garantizar la
autenticidad, conservacion
y seguridad de las bases de
datos puUblicos
administrados digitalmente?

5. En cumplimiento del Art. 7
de la Ley Orgdnica para la
Optimizacién y Eficiencia de
Tramites Administrativos, que
obliga a la difusion de
informacion mediante
portales web: ¢Coémo
asegura el GAD Municipal
de Tulcdn la difusion
obligatoria y actualizada de
la informacién pUblica en sus
plataformas digitales?

Ya, el GAD Municipal de Tulcdn, en q,
en aplicacién de los de los principios
del articulo uno de la Ley Orgdnica de
Proteccion de Datos Personales,
asegura un fratamiento  licito,
confidencialidad y seguro de los
datos personales, mediante uso de
daftos con base legal y finalidad
puUblica definida, aplicaciéon del
principio de minimizacién de datos,
confrol de acceso y deber de,
confidencialidad del personal, media
de, medidas técnicas de seguridad
informdtica y proteccién de base de
datos, procedimientos para acceso,
ratificacién y control de la informacidn
por parte del ciudadano, vy
fransparencia y  responsabilidad
institucional del, en el fratamiento de
datos

En el cumplimiento del articulo cuatro
de la Ley Orgdnica del Sistema
Nacional de Registro de Datos
Publicos, el GAD Municipal de Tulcdn
garantiza la autenticidad y
conservacion y seguridad de los bases
de datos publicos digitales, mediante
la validacién de datos desde fuentes
oficiales y actos administrativos
legitimos.  Asignacion  clara  de
responsabilidades a unidades vy
funcionarios custodios, politicas de
gestion documental y archivo digital,
copias de seguridad periddicas y
planes de recuperacion de
informacién, controles de acceso,
seguridad informdtica y registros de
auditoria y procedimientos formales
para actualizacién y la frazabilidad de
los datos.

En el cumplimiento del articulo 7 de la
Ley Orgdnica para la Optimizacién y
Eficiencia de Trdmites Administrativos
del GAD municipal de Tulcdn, asegura
la difusién obligatoria y actualiza la
informacién publica mediante uso de
portales de la pdgina web como

canal principal de
informacion. Asignacion de
responsabilidades a las unidades
generadoras de la
informacion. Procedimientos  de

El GAD Municipal aplica
procedimientos alineados
con la Ley Orgdnica de

Proteccién  de Datos
Personales, garantizando
un tratamiento licito vy

seguro de la informacién.
Esto fortalece la confianza
ciudadana y respalda el
uso de sistemas digitales
con enfoque ético y legal.

Los sistemas digitales
permiten mejorar la
gestién  administrativa  al
facilitar el acceso
oportuno a la informacién
y optimizar los procesos
internos. La modernizaciéon
confribuye a una mayor
eficiencia institucional y a
una prestacion de servicios
mds ordenada y confiable
para la ciudadania.

Se prioriza la seguridad y la
gestion responsable de la

informacién digital,
avanzando hacia la
reduccion del uso de

papel y la optimizacién de
recursos, en concordancia
con criterios de
sostenibilidad y eficiencia
administrativa.
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6. En relacion con el Art. 363
del COOTAD, que dispone la
prestacién progresiva de
servicios digitales (tframites,

consultas, etc.): LQué
servicios digitales ha
incorporado el GAD

Municipal de Tulcan hasta la

fecha y qué indicadores
vtilizan para evaluar su
eficacia?

7. Bajo lo dispuesto en el Art.
2 del Estatuto Orgdnico
Funcional del GAD Municipal
de Tulcdn, que define a la
institucién como un gobierno
abierto, moderno y
transparente: ¢Coémo
contribuye la digitalizaciéon a

consolidar un gobierno
abierto, moderno Yy
transparente?

actualizacion periédica y control de
contenidos.

Publicacién clara, estandarizada vy
accesible de trdmites y servicios. Y
articulacién con las obligaciones de
fransparencia activa como el LOTAIP.
Ni mecanismos de supervision y de
otra alimentacion ciudadana.

En el cumplimiento del articulo 363 del
COQOTAD del GAD Municipal de
Tulcdn ha incorporado hasta la fecha
servicios de consulta en lineas de
precios, valores y las normativas.
Difusion digital de trdmites y requisitos,
canales digitales de atencion vy
comunicacién, sistemas internos de
gestion  administrativa  digital.  Se
evalla su eficacia mediante los
indicadores de uso ciudadano,
eficiencia administrativa, satisfaccion
del usuario y disponibilidad vy
continuidad del servicio.

La digitalizacién es un instfrumento

clave para el GAD Municipal de
Tulcdn. Eh, su definicibn como
gobierno  abierto, moderno vy

fransparente, ya que garantiza el
acceso libre y oportuno de la
informacion publica, fortalece la
participacién ciudadana y el control
social, moderniza la gestion
administrativa y optimiza los recursos,
incrementa la fransparencia y la
rendicion de cuentas, y reduce la
discrecionalidad y fortalece la
confianza institucional.

El principal fundamento es
el rol de la Direccion de
Comunicacién  en la
ejecucion de programas
de concienciacién vy
capacitaciéon digital. Estas

acciones buscan
promover el uso
responsable de la

informacion y fortalecer las
competencias digitales del
personal, contribuyendo a
una implementacién mdads
efectiva de los servicios
digitales.

La digitalizacién fortalece
el gobierno abierto al
garantizar el acceso
oportuno a la informacién
publica, ya que va a
promover la participacion
ciudadana y mejorar la
rendicion de cuentas.
Ademds, optimiza la
gestion administrativa y
reduce lo
discrecionalidad,
consolidando la confianza
institucional.

Entrevista 4

Tabla 18. Interpretacion de respuestas entrevista 4

Nombre:

Santiago Lépez

Entidad puUblica:
Cargo:
Fecha de aplicacién de la

entrevista:

Lugar de aplicaciéon de la
entrevista:

PREGUNTA

GAD Municipal de Tulcdn
Funcionario del GAD Municipal de
Tulcdn

27 de enero del 2026

GAD Municipal de Tulcdn

RESPUESTA

ANALISIS
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1.Desde su experiencia, ¢los
sistemas digitales del GAD

Municipal funcionan de
manera adecuada o
presentan fallas con

frecuencia?

2. ;Considera que el uso de
plataformas digitales ha
facilitado la atencién a los
ciudadanos?

3. ¢Ha recibido algin tipo de
capacitaciéon para usar los
sistemas digitales del GAD
Municipal?

4. Cuando un ciudadano
tiene dificultades con un
framite digital, ;el GAD
Municipal cuenta con

Si, los sistemas del GAD como en fodo
si fienen su parte aprovechable y su
parte que descompensa la atencion
al cliente o usuario.

En parte si, pero falta un poco mds de
énfasis en el en el tema de que haya
internet gratis o un poco de
capacitacién tanto a la ciudadania
como a los funcionarios.

No pues solo lo que se miraen la enlas
plataformas mds no ha sido presencia
las capacitaciones o a existido una
capacitacién como tal.

Es muy poco el brindar el apoyo, tiene
que usted dar primero la queja al
departamento donde no tuvo acceso
y si se demora en obtener respuestq,

Partiendo de la respuesta
obtenida, se analiza que la
digitalizaciéon de los
servicios publicos es un
proceso necesario para la

modernizaciéon de la
gestidn  municipal.  No
obstante, se evidencia
que su implementacién
aun presenta limitaciones
institucionales que
condicionan el alcance

de sus beneficios en la
prestacion de los servicios
a la ciudadania.

El uso de plataformas
digitales ha confribuido
parcialmente a facilitar la
atencién a los ciudadanos.
Sin embargo, ]
efectividad se ve limitada
por el acceso a
conectividad vy la falta de
procesos de capacitacion.
La ausencia de
infraestructura adecuada
y de formacién tanto para
la ciudadania como para
los funcionarios publicos
restringe el
aprovechamiento  pleno
de las plataformas
digitales, lo que demuestra
que la mejora en la
atencién ciudadana no
depende Unicamente de
la disponibilidad
tecnoldgica, sino también

del fortalecimiento de
capacidades y de
condiciones de acceso
equitativas.

El conocimiento existente
se limita a la exploracion
propia de las plataformas,
lo que evidencia una
debilidad institucional en
la preparacién del talento
humano. Esta situacién
incide directamente en la
eficiencia operativay enla
calidad del servicio digital.
Los mecanismos de apoyo
institucional ante
dificultades en los trdmites
digitales son limitados vy
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mecanismos para brindarle
apoyo?

5. ¢ Cree que la digitalizacion
ha ayudado a reducir los
tiempos de atencion en los
servicios que brinda el GAD
Municipal?

pues si falta un poco mds de apoyo
cuando se presentan esos problemas.

Si, o sea si bajé un poco el tiempo de
ejecucion del de los trdmites, pero en
si falta un poco mds de apertura o un
poco mds de difusidon del de tema de
digitalizacion porque hay bastantes
personas que no conocen estos
servicios que tiene la municipalidad

poCo oportunos. El
proceso de atencién se
vuelve burocrdatico, ya que
depende de la
presentacion de quejas
formales y de tiempos de
respuesta prolongados.
Esta situacidon afecta la
experiencia del usuario vy
debilita la confianza en los
servicios digitales,
reflejando la necesidad de
fortalecer canales de
asistencia directa o)
acompanamientos al
ciudadano.

La digitalizacion ha
confribuido a reducir
parcialmente los tiempos
de atencidn en los servicios
municipales. No obstante,
este avance se ve limitado
por la escasa difusion de
los servicios digitales, por
ende, impide que una
cierta parte de la
ciudadania conozca vy
utilice estas herramientas.

4.1.2. Andlisis E Interpretaciéon De Datos De Las Encuestas

Escala de medicion

Totalmente en | En

Ni de acuerdo ni en | De

Totalmente de

desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
Figura 3. Escala de medicion de Likert
Género
Tabla 19. Estadisticas de Género
Estadisticas
Género
Valido 383
Tabla 20. Porcentaje de Género
Género
Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 165 43%
Femenino 218 57%
total 383 100%

61



Género
68%

57%

58%
48% 43%
38%

28%

18%

B Masculino ®Femenino

Figura 4. Porcentaje del Género de personas encuetas
Andlisis e interpretacién de datos: La composicidn por género de las personas
encuestadas evidencia una participacidon equiliorada de la ciudadania en el
estudio, lo que recoger a permitido recolectar percepciones diversas sobre la
digitalizacion de los servicios publicos. Esta distribucion favorece la validez del andlisis,
al incorporar diferentes experiencias y expectativas en relacién con el uso de
plataformas digitales municipales, evitando sesgos significativos en la interpretacion

de los resultados.

Edad
Tabla 21. Estadisticas de edad
Edad
Valido Frecuencia Porcentaje
18 a27 97 25%
28 a 37 97 25%
38a47 111 29%
48 a 57 52 14%
58 a 67 26 7%
total 383 100%
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Edades

35%

30% 29%
25% 25%

25%

20%
15% 14%

0,
10% 7%

- -
0%

18 a 27 28 a 37 38 a 47 48 a 57 58 a 67

Figura 5. Porcentaje de edades de personas encuestadas

Andlisis e interpretacion de datos: La distribucion etaria de la muestra refleja una
mayor presencia de poblacién adulta joven y adulta media, segmentos que
mantienen una interaccion frecuente con los servicios publicos y presentan mayor
familiaridad con el uso de herramientas digitales. no obstante, también se identifica
la participacion de grupos etarios de mayor edad, lo que permite evidenciar posibles
brechas en alfabetizaciéon digital y accesibilidad, aspectos relevantes para el andlisis
de lainclusion digital en la gestion municipal.

Tabla 22. Reduccién del tiempo de atencién en el GAD Municipal de Tulcdn

¢La digitalizacion del GAD Municipal ha mejorado la calidad del servicio y reducido los
tiempos de atencién?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en desacuerdo 60 16%

2. En desacuerdo 73 19%

3. Ni de acuerdo ni en 08 26%
desacuerdo

4. De acuerdo 88 23%
5.Totalmente de acuerdo 64 17%

total 383 100%
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sLa digitalizacion del GAD Municipal ha mejorado la calidad del
servicio y reducido los tiempos de atenciéon?
30%

26..
25% ‘ 23%

20% 19%
16%

17%

15%

10%

5%

0%

1

H 1. Totalmente en desacuerdo M 2. En desacuerdo m 3. Ni de acuerdi ni en desacuerdo

4. De acuerdo H 5.Totalmente de acuerdo

Figura 6. Porcentaje de la fiabilidad de la calidad de los servicios publicos del GAD
Municipal del Tulcdn

Andlisis e interpretacidon de datos: Los resultados evidencian una percepciéon
heterogénea respecto a la fiabilidad de los servicios puUblicos digitales del GAD
Municipal de Tulcdn. Si bien la digitalizacidon ha permitido mejorar el acceso y la
disponibilidad de los servicios, persisten dudas sobre la consistencia, precision y
cumplimiento oportuno de los procesos digitales. Esta percepcion sugiere que la
calidad del servicio aun no se consolida plenamente en términos de fiabilidad, lo que
afecta la confianza ciudadana y limita el impacto positivo de la digitalizaciéon en la
prestacion de los servicios publicos municipales.

Tabla 23. Porcentaje de personas que han experimentado interrupciones o lentitud

en los servicios en linea del GAD Municipal

¢Ha experimentado interrupciones o lentitud en los servicios en linea del GAD Municipal?

Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 74 19%
desacuerdo

2. En desacuerdo 58 15%

3. Ni de acuerdo ni en 82 21%
desacuerdo

4. De acuerdo 91 24%
5.Totalmente de acuerdo 78 20%

total 383 100%
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sHa experimentado interrupciones o lentitud en los servicios en
linea del GAD Municipal?

24%
25% 21%

19%
20%
15%

15% ‘
10% i
5% ‘
0% _—

H 1. Totalmente en desacuerdo H 2. En desacuerdo

20%

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo i 4. De acuerdo

H 5.Totalmente de acuerdo

Figura 7. Porcentaje de personas que han experimentado interrupciones o lentitud
en los servicios en linea del GAD Municipal

Andlisis e interpretacion de datos: Los resultados evidencian que una parte
significativa de la ciudadania ha experimentado interrupciones o lentitud en el uso
de los servicios en linea del GAD Municipal de Tulcdan. Esta situacion afecta la
contfinuidad y eficiencia del servicio publico digital, generando percepciones
negativas sobre su confiabilidad y desempeno operativo. La presencia de fallas en
la estabilidad de las plataformas Iimita la experiencia del usuario y reduce la
confianza en los canales digitales, Io que demuestra la necesidad de fortalecer la
infraestructura tecnoldégica y los mecanismos de soporte para garantizar un
funcionamiento sostenido y eficiente de los servicios puUblicos municipales.

Tabla 24. Porcentaje de la fiabilidad en la calidad de los servicios publicos del GAD

Municipal del Tulcdn

3. ;La pagina del Municipio permite realizar tramites en linea en cualquier momento,
incluso por las noches o fines de semana?

Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 49 18%
desacuerdo

2. En desacuerdo 81 21%

3. Ni de acuerdo ni en 9 25%
desacuerdo

4. De acuerdo 80 21%
5.Totalmente de acuerdo 57 15%

total 383 100%
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sLa pdgina del Municipio permite realizar trdmites en linea en cualquier
momento, incluso por las noches o fines de semana?

30%
25%

25% 21% 21%
18%

20% ‘ 15%
15% ‘
10% ‘

5% ‘

0% _—

H 1. Totalmente en desacuerdo H 2. En desacuerdo m 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo H 5.Totalmente de acuerdo

Figura 8. Porcentaje de personas que han realizado tramites en linea
Andlisis e interpretacion de datos: La figura evidencia que los servicios digitales del
GAD Municipal de Tulcdn han permitido a la ciudadania realizar frdmites en distintos
momentos, sin restricciones vinculadas al horario de atencidon presencial. Esta
caracteristica refleja un avance en términos de flexibilidad y disponibilidad del
servicio publico, favoreciendo la autonomia del usuario y la optimizacion del tiempo.
No obstante, la efectividad de esta modalidad depende de la estabilidad vy
funcionalidad de las plataformas digitales, asi como de la capacidad institucional
para garantizar una atencién continua y confiable, elementos clave para consolidar
la digitalizaciéon como un mecanismo eficiente de prestacion de servicios publicos.
Tabla 25. Percepcion ciudadana con respecto a la conexidn y compatibilidad

entre instituciones

4. ;Cree que la interoperabilidad (conexion y compatibilidad) entre instituciones puUblicas
mejora la gestion de los servicios pUblicos?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en desacuerdo 6 2%

2. En desacuerdo 80 21%

3. Ni de acuerdo ni en 85 20%
desacuerdo

4. De acuerdo 118 31%
5.Totalmente de acuerdo 94 25%

total 383 100%
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35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

sCree que la interoperabilidad (conexidon y compatibilidad) entre instituciones
pUblicas mejora la gestion de los servicios publicos?

31%

25%

21% 22%

2%

|
B 1. Totalmente en desacuerdo M 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo B 5.Totalmente de acuerdo

Figura 9. Percepcion ciudadana con respecto a la conexidon y compatibilidad entre
instituciones

Andlisis e interpretacion de datos: Los resultados evidencian que la ciudadania
percibe limitaciones en la conexidon y compatibilidad entre las instituciones
vinculadas al GAD Municipal de Tulcdn. Esta ausencia de interoperabilidad dificulta
la integracion de los servicios digitales y obliga a los usuarios a realizar procesos
fragmentados, afectando la eficiencia y continuidad del servicio publico. La
ausencia de sistemas interconectados limita el potencial de la digitalizacion y
evidencia la necesidad de fortalecer la articulacion institucional para mejorar la
experiencia del usuario.

Tabla 26. Estadisticos de la seguridad digital

5. ¢Confia en que sus datos personales estan protegidos al realizar frdmites en linea con el GAD

Municipal?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en desacuerdo 103 27%

2. En desacuerdo 111 29%

3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 82 21%

4. De acuerdo 76 20%
5.Totalmente de acuerdo 11 3%

total 383 100%
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sConfia en que sus datos personales estdn protegidos al realizar
tramites en linea con el GAD Municipal?

40%
29%

30% 27%
21% 20%

20%

10%

3%
0% I
M 1. Totalmente en desacuerdo W 2. En desacuerdo m 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo W 5.Totalmente de acuerdo

Figura 10. Estadisticos de la seguridad digital en las plataformas digitales del GAD

Municipal
Andlisis e interpretacion de datos: La percepcion ciudadana respecto a la
seguridad digital de las plataformas municipales es moderada, reflejando tanto
avances como preocupaciones persistentes. Aunque se reconoce la existencia de
mecanismos de proteccion, persisten dudas sobre la confidencialidad y resguardo
de la informaciéon personal. Esta percepcion influye directamente en el nivel de
confianza y uso de los servicios digitales, lo que resalta la importancia de reforzar las
politicas de seguridad informdtica y la comunicacion institucional sobre dichas
medidas

Tabla 27. Percepcion ciudadana con respecto a la confianza en la informacion

publicada
6. ;Confia en la informacién publicada en las plataformas digitales del GAD Municipal?
Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 103 27%
desacuerdo
2. En desacuerdo 111 29%
3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 82 21%
4. De acuerdo 76 20%
5.Totalmente de acuerdo 11 3%
total 383 100%
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30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

2Confia en la informacion publicada en las plataformas digitales del GAD

24% 24%

M 1. Totalmente en desacuerdo

4. De acuerdo

Figura 11. Confianza ciudadana con respecto a la confianza en la informaciéon

M 2. En desacuerdo

Municipale

28%

I |

B 5.Totalmente de acuerdo

publicada

2%
|

m 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Andlisis e interpretacion de datos: Los resultados muestran que la confianza

ciudadana en la informacion publicada en los canales digitales del GAD Municipal

no se encuentra plenamente consolidada. La percepcidn de inconsistencias,

ausencia de actuadlizaciéon o escasa claridad en la informacion afecta la credibilidad

institucional y limita el uso efectivo de los servicios digitales. Esto evidencia la

necesidad de garantizar informacién oportuna, precisa y accesible como base para

fortalecer la transparencia y la relacién entre la institucion y la ciudadania.

Tabla 28. Percepcion ciudadana con respecto a la inclusion digital entre el GAD

Municipal y la poblacion

7.:El GAD Municipal promueve la alfabetizacién digital entre la poblacién?

Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 136 36%
desacuerdo

2. En desacuerdo 124 32%

3. Ni de acuerdo ni en 112 29%
desacuerdo

4. De acuerdo 7 2%
5.Totalmente de acuerdo 4 1%

total 383 100%
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sEl GAD Municipal promueve la alfabetizacion digital entre la
poblacién?

36%

H 1. Totalmente en desacuerdo M 2. En desacuerdo m 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

32%
29%

I

4. De acuerdo B 5.Totalmente de acuerdo

Figura 12. Percepcidén ciudadana con respecto a la inclusion digital entre el GAD

Municipal y la poblaciéon

Andilisis e interpretacion de datos: La ciudadania percibe que la inclusiéon digital aun

presenta brechas significativas, especialmente en sectores con menor acceso a

tecnologia o habilidades digitales. Aunque existen esfuerzos por ampliar los servicios

digitales, estos no siempre consideran las condiciones socioeconémicas y

tecnoldgicas de toda la poblacion. Esta situacion demuestra que la digitalizacion

debe ir acompanada de estrategias inclusivas que garanticen igualdad de acceso

y uso efectivo de los servicios publicos.

Tabla 29.

Estadisticos la participacion ciudania en entornos digitales

8. ;Los conocimientos tecnolégicos limitan la participacion ciudadana en el entorno

digital?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en

desacuerdo 89 23%
2. En desacuerdo 78 20%
3. Ni de acuerdo ni en 71 19%
desacuerdo

4. De acuerdo 71 19%
5.Totalmente de 74 19%
acuerdo

total 383 100%
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éLos conocimientos tecnoldégicos limitan la participacion
ciudadana en el entorno digital?

25% 23% 20%
20% 19% 19% 19%
15%
10%

5%

0%

M 1. Totalmente en desacuerdo M 2. En desacuerdo ® 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo B 5.Totalmente de acuerdo

Figura 13. Estadisticos de la participacion ciudania en entornos digitales
Andlisis e interpretacion de datos: Los resultados evidencian que la participacion
ciudadana en entornos digitales promovidos por el GAD Municipal es limitada. La
baja interaccién sugiere que los canales digitales aun no se consolidan como
espacios efectivos de didlogo y colaboracion entre lainstitucion y la ciudadania. Esto
pone de manifiesto la necesidad de fortalecer mecanismos de participacion digital
que fomenten la comunicacion bidireccional y la corresponsabilidad en la gestidon
publica.

Tabla 30. Estadisticos de las nuevas tecnologias para el desarrollo sostenible de los

servicios publicos

9. ¢La aplicaciéon de nuevas tecnologias contribuye a la sostenibilidad de los servicios

publicos?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en 57 7%
desacuerdo

2. En desacuerdo 6 2%

3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 126 33%

4. De acuerdo 121 32%
5.Totalmente de acuerdo 103 27%

total 383 100%
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sLa aplicacion de nuevas tecnologias contribuye a la
sostenibilidad de los servicios publicos?
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Figura 14. Estadisticos de las nuevas tecnologias para el desarrollo sostenible de los
servicios publicos

Nota: Elaboracion propia a partir de Investigacion de campo 2026
Andlisis e interpretacion de datos: La percepcion ciudadana reconoce el potencial
de las nuevas tecnologias para contribuir al desarrollo sostenible de los servicios
publicos municipales. no obstante, los resultados sugieren que su aplicacion aun es
incipiente y no se refleja de manera clara en mejoras sostenidas del servicio. Esto
evidencia la necesidad de una planificacién estratégica que articule la innovacion
tecnolégica con objetivos de sostenibilidad institucional, social y ambiental.

Tabla 31. Estadisticos de la capacidad de respuesta oportuna del GAD Municipal

de Tulcdn

10. ;El GAD Municipal responde de manera oportuna a las solicitudes o tramites que
realizé en linea?

Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 75 0%
desacuerdo

2. En desacuerdo 83 22%

3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 102 27%

4. De acuerdo 62 16%
5.Totalmente de acuerdo 61 16%

total 383 100%
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Figura 15. Estadisticos de la capacidad de respuesta oportuna por parte del GAD
Municipal de Tulcdn
Andlisis e interpretacion de datos: La capacidad de respuesta institucional frente a
solicitudes realizadas por medios digitales es percibida como limitada, lo que reduce
la efectividad de la digitalizacion. Esta situacion demuestra que la fransformacion
digital requiere no solo plataformas tecnoldgicas, sino también procesos internos
eficientes y personal capacitado que permita dar seguimiento oportuno a los
trédmites ciudadanos.
Tabla 32. Estadisticos de la Empatia del GAD Municipal

11. ¢Los funcionarios del GAD Municipal estdn capacitados para atender problemas o dudas
sobre los servicios en linea?

Valido Frecuencia Porcentaje
1.Totalmente en 70 18%
desacuerdo

2. En desacuerdo 101 26%

3. Ni de acuerdo ni en 110 29%,
desacuerdo

4. De acuerdo 93 24%
5.Totalmente de acuerdo 9 2%

total 383 100%
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Figura 16. Estadisticos de la Empatia del GAD Municipal
Andilisis e interpretacion de datos: Los resultados evidencian debilidades en Ia
empatia institucional durante la atencién de problemas o dudas relacionadas con
los servicios digitales. La percepciéon ciudadana sugiere que el personal municipal no
siempre cuenta con las competencias necesarias para brindar un acompanamiento
adecuado, lo que afecta la calidad de la atencion y la confianza en los canales
digitales. Esta situacion demuestra que la empatia, como dimensidon del servicio
publico, depende directamente de la capacitacién del talento humano y de una

cultura organizacional orientada al ciudadano.

Tabla 33. Estadisticos de la intangibilidad Las plataformas digitales ofrecidas por el

GAD municipal

12. ¢ Las plataformas digitales ofrecidas por el GAD municipal permiten realizar tramites de
principio a fin de manera independiente, sin necesidad de buscar ayuda externa?

Valido Frecuencia Porcentaje
1. Totalmente en 87 23%
desacuerdo

2. En desacuerdo 99 26%

3. Ni de acuerdo ni en 93 4%
desacuerdo

4. De acuerdo 90 23%
5.Totalmente de acuerdo 14 4%

total 383 100%
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sLas plataformas digitales ofrecidas por el GAD municipal permiten realizar
trdmites de principio a fin de manera independiente, sin necesidad de
buscar ayuda externa?
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Figura 17. Estadisticos de la intangibilidad Las plataformas digitales ofrecidas por el
GAD municipal
Andlisis e interpretacion de datos: La percepcion ciudadana refleja que las
plataformas digitales del GAD Municipal presentan limitaciones para permitir la
realizacion completa y auténoma de trdmites. Estas dificultades se asocian a
problemas de usabilidad, claridad de la informacién y orientacion al usuario, lo que
reduce la percepcion de eficiencia y tfransparencia del servicio. La intangibilidad del
servicio digital, entendida como la experiencia del usuario, aln no se consolida
plenamente, afectando la confianza y la adopcidon sostenida de los sistemas

digitales.
4.2. DISCUSION

Los resultados obtenidos evidencian que el proceso de digitalizacion implementado
por el GAD Municipal de Tulcdn ha generado avances relevantes en la
modernizacién de la gestion publica, especialmente en términos de accesibilidad y
flexibilidad de los servicios. Estos hallazgos son coherentes con lo planteado por
Chimba et al. (2020), quienes sostienen que la transformacion digital contribuye a
reducir tiempos de atencidén y a fortalecer la transparencia institucional. En el caso
de Tulcdn, la posibilidad de realizar trdmites en distintos momentos refleja un cambio
positivo en la relacion entre la institucion y la ciudadania, alineado con los principios
de eficiencia y orientacion al usuario.

No obstante, los resultados también muestran limitaciones estructurales y operativas

que restringen el impacto de la digitalizacién en la calidad de los servicios publicos.
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Las percepciones ciudadanas sobre interrupciones, lentitud de las plataformas y baja
interoperabilidad entre instituciones coinciden con lo senalado por la literatura, que
advierte que la digitalizacion sin una infraestructura tecnoldgica sélida vy sin sistemas
interconectados tiende a generar procesos fragmentados y experiencias
insatisfactorias. Desde esta perspectiva, los planteamientos de Aguilar (2008) sobre
gobernanza resaltan que la tecnologia debe integrarse a una gestion publica
coordinada y articulada para producir valor publico.

Camargo (2013) sostiene que la funcion estatal se fundamenta en la cooperacion
social y en el cumplimiento de fines publicos orientados al bienestar comuin. A la luz
de esta perspectiva, los resultados del estudio evidencian que, si bien existen
mecanismos institucionales destinados a mejorar la atencién ciudadana, su impacto
aun resulta limitado, lo que pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la
articulacién entre gestidon publica, recursos institucionales y participaciéon ciudadana.
De igual forma, la limitada confianza ciudadana en la protecciéon de datos y la
percepcion de insuficiente capacitacion del personal municipal evidencian que la
digitalizacién no depende Unicamente de la incorporacién de herramientas
tecnoldgicas, sino también del fortalecimiento del talento humano y de una cultura
organizacional orientada al ciudadano. Este resultado guarda relacion con los
aportes tedricos que destacan la capacitacién y el cambio cultural como ejes
fundamentales de la transformacion digital en el sector publico.

En conjunto, los hallazgos confirman que la digitalizacion en el GAD Municipal de
Tulcdn incide en la mejora de los servicios publicos, pero de manera parcial. Su
impacto positivo se ve condicionado por factores como la seguridad digital, la
interoperabilidad institucional, la empatia en la atencién y la sostenibilidad de las
plataformas, o que evidencia la necesidad de una estrategia integral de gobierno
digital.

La investigacion permite concluir que la digitalizacién implementada por el GAD
Municipal de Tulcdn ha contribuido a modernizar la prestacion de los servicios
publicos, facilitando el acceso a trdmites y mejorando la disponibilidad de la
atencién ciudadana.

Se identificé que la percepcién ciudadana reconoce avances en la reducciéon de
tiempos y en la flexibilidad de los servicios digitales; no obstante, persisten debilidades
relacionadas con la estabilidad de las plataformas, la inferoperabilidad entre

instituciones y la confianza en la seguridad de la informacion.
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La escasa capacitacidon continua del personal municipal limita la empatia
institucional y el acompanamiento efectivo a los ciudadanos durante la realizaciéon
de trémites digitales, lo que afecta la experiencia del usuario y la adopcion sostenida

de los servicios en lineq.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

La digitalizacion implementada por el GAD Municipal de Tulcdn ha generado
mejoras parciales pero significativas en la prestaciéon de los servicios publicos,
evidencidndose principalmente en la reduccién de los tiempos de atencion,
el incremento de la accesibiidad a frdmites en linea y una mayor
disponibilidad de informaciéon institucional. No obstante, estos avances no
responden a una estrategia integral de transformacién digital, sino ainiciativas
aisladas, lo que limita su sostenibilidad y su capacidad de generar un impacto
estructural en la gestion municipal. Esta situacion refleja que la digitalizacion,
cuando no se encuentra articulada a una planificacion institucional clara,
produce mejoras operativas, pero no fransforma de manera profunda los
procesos administrativos.

La percepcion ciudadana respecto a la calidad de los servicios puUblicos se
encuentra directamente condicionada por el grado de funcionalidad,
confiabilidad y facilidad de uso de las plataformas digitales, mdas que por la
simple existencia de herramientas tecnoldgicas. Los resultados obtenidos
demuestran que, si bien una parte de la poblacidn valora positivamente la
incorporacion de servicios digitales, persisten niveles de insatisfaccion
relacionados con la lentitud del sistema, fallas técnicas y dificultades de
acceso, especialmente en grupos con menor alfabetizacion digital. Esto
evidencia que la digitalizacién, por si sola, no garantiza una mejora en la
calidad del servicio, sino que requiere ser acompanada de procesos de
capacitacion, soporte técnico y estrategias de inclusion digital.

Existe una relacién directa entre la digitalizacion y la mejora de las dimensiones
del servicio publico evaluadas a ftravés del modelo SERVQUAL,
particularmente en la fiabilidad y la capacidad de respuesta; sin embargo,
dimensiones como la empatia y la seguridad digital presentan avances
limitados. Este hallazgo pone de manifiesto que la transformacién digital ha
sido abordada principalmente desde una légica tecnoldgica y administrativa,
dejando en segundo plano el enfoque centrado en el ciudadano. En

consecuencia, la mejora de los servicios puUblicos no depende Unicamente de

78



5.2

la modernizacion tecnoldgica, sino de la incorporacion de una vision integral
que priorice la experiencia del usuario y fortalezca la confianza ciudadana.

La ausencia de una politica institucional formal de gobernanza digital en el
GAD Municipal de Tulcdn constituye una de las principales limitaciones para
consolidar los procesos de digitalizacion, ya que dificulta la interoperabilidad
entre dreas, la gestion adecuada de los datos y la evaluacion contfinua del
desempeno de los servicios digitales. Esta debilidad institucional evidencia la
necesidad de fortalecer las capacidades organizacionales y normativas del
municipio, alineando la digitalizacién con los principios de eficiencia,
transparencia y participacion ciudadana establecidos en el marco legal

ecuatoriano.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al GAD Municipal de Tulcdn disefar e implementar un Plan
Integral de Gobernanza Digital, que articule los procesos de digitalizacion con
los objetivos estratégicos institucionales. Este plan debe contemplar
lineamientos claros, responsables definidos e indicadores de evaluacion, con
el propdsito de evitar la ejecucidn de iniciativas aisladas y garantizar la
sostenibilidad de los servicios digitales. De esta manera, la digitalizacién podrd
consolidarse como un eje transversal de la gestidn municipal y no Unicamente
como una herramienta operativa.

Al drea de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
Se sugiere fortalecer la infraestructura tecnoldgica municipal y la
interoperabilidad de los sistemas digitales, priorizando la estabilidad de las
plataformas, la reduccién de fallas técnicas y la optimizacidén de los tiempos
de respuesta. Asimismo, es necesario implementar acciones de seguridad de
la informacién y proteccidon de datos personales, alineadas con la normativa
vigente, a fin de incrementar la confianza ciudadana en el uso de los servicios
pUblicos digitalizados.

Al drea de talento humano se recomienda desarrollar programas
permanentes de capacitacion en competencias digitales dirigidos a todos los
servidores publicos, especialmente a aqguellos que mantienen contacto
directo con la ciudadania. El fortalecimiento de las capacidades del personal

permitird mejorar la calidad de la atencidn, optimizar el uso de las plataformas
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digitales y fomentar una cultura organizacional orientada a la innovacion, la
eficiencia y la mejora continua del servicio publico.

Area de Atencién Ciudadana y Evaluacidn de Servicios PUblicos
Se aconseja implementar un enfoque centrado en el ciudadano en el diseno
y mejora de los servicios digitales, incorporando mecanismos sistemdaticos de
evaluaciéon continua de la satisfacciéon ciudadana, como encuestas en linea
y canales de retroalimentacion digital. Estos instrumentos permitirdn identificar
debilidades, mejorar la experiencia del usuario y asegurar que la digitalizacion
responda efectivamente a las necesidades reales de la poblacién del cantén

Tulcan.
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ANEXOS 2.Formato de entrevista

pLTTECHICA | ATMINSTRACION
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Facultad de comercio internacional, Administracion y economia

empresarial Carrera de Administracion Publica

Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi

(UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro trabajo de integracion

curricular, el objetivo de la presente entrevista es analizar la digitalizacion en el GAD

Municipal de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos, para lo cual

requerimos de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.

Nuestro compromiso es que toda la informacién recolectada serd trabajada bajo

estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracién

Nombre: Andrés Ruano

Cargo: alcalde del GAD Municipal de Tulcdn

1.
2.

3.

Desde su rol como maxima autoridad del GAD Municipal de Tulcdn,

scomo define usted la digitalizacién dentro de la vision de gobierno que impulsa
para el cantdn Tulcdn?

sDe qué manera considera que la digitalizacién ha contribuido a mejorar la
calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos municipales para la
ciudadania?

2Qué avances concretos ha logrado el GAD Municipal de Tulcén, durante su
administracién, en la simplificacién de trdmites mediante el uso de tecnologias
digitales?e

2Como ha fortalecido la digitalizacion la fransparencia, el acceso a la
informacion publica y la rendicion de cuentas denfro del GAD Municipal de
Tulcdn?

sEn qué medida el uso de herramientas digitales y sistemas de informacién ha
apoyado la toma de decisiones estratégicas y la gestidon administrativa?

Desde su experiencia como alcalde, zcudles han sido los principales desafios o
limitaciones para implementar procesos de digitalizaciéon en el GAD Municipal de
Tulcan?

sCudles son las proyecciones o prioridades futuras de su administracién para
consolidar un gobierno digital que garantice servicios puUblicos modernos,
eficientes y centrados en el ciudadano?
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DEL CARGHY PURUCA UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Facultad de comercio internacional, Administracion y economia empresarial
Carrera de Administracion Piblica
Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro trabajo de integraciéon
curricular, el objetivo de la presente entrevista es analizar la digitalizacion en el GAD
Municipal de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos, para lo cual
requerimos de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.
Nuestro compromiso es que toda la informacion recolectada serd trabajada bajo
estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.
Gracias por su tiempo y colaboracion
Nombre: MSc Orlando Martinez
Cargo: concejal del Cantén Tulcdn

1. Conforme al Art. 16 de la Constitucidon de la Republica del Ecuador, menciona
que todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho al acceso
universal a las tecnologias de informacién y comunicaciéon: sQué medidas ha
implementado el GAD Municipal de Tulcdn para garantizar este acceso en la
prestacion de sus servicios publicos digitales?

2. De acuerdo con el Art. 18 de la Constitucidn de la Republica del Ecuador, el cual
establece que todas las personas tienen derecho a acceder libremente a la
informacion generada en entidades publicas: 3Como asegura el GAD Municipal
de Tulcdn la transparencia y el acceso libre a la informacion publica mediante
sus plataformas digitalese

3. Considerando que la Constitucidon de la Republica del Ecuador, en sus articulos
52y 227 , garantiza el derecho a servicios de éptima calidad, informacidén precisa
y una administracion publica regida por principios de eficacia y eficiencia: sDe
qué manera el GAD Municipal de Tulcdn garantiza que sus servicios digitales
cumplan con estos estdndares de calidad, transparencia y eficiencia
administrativa para asegurar un servicio efectivo a la colectividad?

4. De conformidad con el Art. 1, literal d, de la Ley Orgdnica para la Transformacion
Digital y Audiovisual, que busca la simplificacion y adopcion de tecnologias
digitales en la gestion de tramites: 3Como se ha ejecutado la simplificacion de
trdmites y la adopcidn de nuevas tecnologias en los servicios municipales de
Tulcén?

5. En el marco del Art. 6 de la Ley Orgdnica para la Transformacion Digital y
Audiovisual respecto al Gobierno Digital: 3Como fortalece el GAD Municipal de
Tulcdn la gobernanza de datos, la interoperabilidad y la seguridad digital dentro
de su ecosistema institucional?

6. Segun el Art. 32 de la Ley Orgdnica para la Transformacion Digital y Audiovisual,
gue obliga a las instituciones a implementar planes de formacién gratuitos:

7. sQué programas de capacitacion digital ha ejecutado el GAD para instruir a
servidores publicos y ciudadanos en el uso de los servicios digitales?
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DI T | CARRERADE
PHETTERMER | 220 VSTRAER i
DEL CARCHI| ™™™ UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Facultad de comercio internacional, Administracion y economia empresarial Carrera

de Administracion Publica

Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi

(UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro trabajo de integraciéon

curricular, el objetivo de la presente entrevista es analizar la digitalizacién en el GAD

Municipal de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos, para lo cual

requerimos de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.

Nuestro compromiso es que toda la informacién recolectada serd trabajada bajo

estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracién

Nombre: Ing. Alex Cevallos

Cargo: director del departamento de Tics

1. Tomando como referencia el Art. 88 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones,
sobre la promocién de infraestructura en zonas urbano- marginales y rurales: 3Qué
acciones realiza el GAD Municipal de Tulcdn para promover la infraestructura
tecnoldgica que permita mejorar la conectividad necesaria para los servicios
digitales municipales?

2. Encumplimiento de la Ley Orgdnica de Gestion de Identidad y Datos Civiles, cuyo
objeto es garantizar el derecho a la identidad y regular el registro de actos civiles:
sCOmo garantiza el GAD Municipal de Tulcdn la integridad, veracidad y
proteccion de los datos civiles utilizados en sus sistemas digitales?

3. A partir de los principios establecidos en el Art. 1 de la Ley Orgdnica de Proteccion
de Datos Personales, sobre el derecho al acceso y decision de la informacion:
2Qué procedimientos utiliza el GAD Municipal de Tulcdn para asegurar un
tratamiento licito, confidencial y seguro de los datos personales de sus usuarios?

4. Enatencion al Art. 4 de la Ley Orgdnica del Sistema Nacional de Registro de Datos
PUblicos, sobre la responsabilidad en la custodia y conservacion de registros:
2Qué mecanismos aplica el GAD Municipal de Tulcdn para garantizar la
autenticidad, conservacién y seguridad de las bases de datos publicos
administrados digitalmente?

5. En cumplimiento del Art. 7 de la Ley Orgdnica para la Optimizacién y Eficiencia
de Trdmites Administrativos, que obliga a la difusion de informacion mediante
portales web: 3Como asegura el GAD Municipal de Tulcdn la difusion obligatoria
y actualizada de la informacién publica en sus plataformas digitales?

6. Enrelacion con el Art. 363 del COOTAD, que dispone la prestacion progresiva de
servicios digitales (trdmites, consultas, etc.): sQué servicios digitales ha
incorporado el GAD Municipal de Tulcdn hasta la fecha y qué indicadores utilizan
para evaluar su eficacia?

7. Bajo lo dispuesto en el Art. 2 del Estatuto Orgdnico Funcional del GAD Municipal
de Tulcdn, que define a la institucidn como un gobierno abierto, moderno vy
transparente: sCOmo contribuye la digitalizacion a consolidar un gobierno
abierto, moderno y transparente?
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Facultad de comercio internacional, Administracion y economia empresarial Carrera
de Administracion Publica
Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro trabajo de integraciéon
curricular, el objetivo de la presente entrevista es analizar la digitalizacion en el GAD
Municipal de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos, para lo cual
requerimos de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.
Nuestro compromiso es que toda la informacion recolectada serd trabajada bajo
estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.
Gracias por su tiempo y colaboracioén
Nombre: Santiago Lopez
Cargo: funcionario del GAD Municipal de Tulcdn
1. Desde su experiencia, zlos sistemas digitales del GAD Municipal funcionan de
manera adecuada o presentan fallas con frecuencia?
2. 3Considera que el uso de plataformas digitales ha facilitado la atencién a los
ciudadanos?
3. gHa recibido algun tipo de capacitacion para usar los sistemas digitales del
GAD Municipal?
4. Cuando un ciudadano tiene dificultades con un tramite digital, el GAD
Municipal cuenta con mecanismos para brindarle apoyo?
5. 3Cree que la digitalizacion ha ayudado a reducir los tiempos de atencion en
los servicios que brinda el GAD Municipal?
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ANEXOS 3. Formato de encuesta

DT, T | cameera o UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
POLITECNICA APMINISTRACON - omercio internacional, Administracién y economia empresarial Carrera
DEL CARCHI| "™ icién PUblica

Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC) actualm

ente nos encontramos realizando nuestro frabajo de integracion curricular, el
objetivo del presente cuestionario es analizar la digitalizacion en el GAD Municipal
de Tulcdn y su impacto en la mejora de los servicios publicos, para lo cual requerimos
de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.Nuestro compromiso es
que toda la informacién recolectada serd trabajada bajo estricto criterio
académico, garantizamos absoluta confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracion

Edad:

Genero:

1 .sLa digitalizacion del GAD Municipal ha mejorado la calidad del servicio y
reducido los tiempos de atencion?

O 1 Totalmente en desacuerdo

A 2 En desacuerdo

O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

A 4 De acuerdo

O 5 Totalmente de acuerdo

sHa experimentado interrupciones o lentitud en los servicios en linea del GAD
Municipal?

O 1 Totalmente en desacuerdo

A 2 En desacuerdo

O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O 4 De acuerdo

A 5 Totalmente de acuerdo

sLa pdgina del Municipio permite realizar trdmites en linea en cualquier momento,
incluso por las noches o fines de semana?

A 1 Totalmente en desacuerdo

O 2 En desacuerdo

O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O 4 De acuerdo

O 5 Totalmente de acuerdo

2Cree que la interoperabilidad (conexion y compatibilidad) entre instituciones
pUblicas mejora la gestion de los servicios publicos?

O 1 Totalmente en desacuerdo

A 2 En desacuerdo

A 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O 4 De acuerdo

O 5 Totalmente de acuerdo

sConfia en que sus datos personales estdn protegidos al realizar frdmites en linea con
el GAD Municipal?

O 1 Totalmente en desacuerdo

A 2 En desacuerdo
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A 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
sConfia en la informaciéon publicada en las plataformas digitales del GAD Municipal?
O 1 Totalmente en desacuerdo
A 2 En desacuerdo
O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
3El GAD Municipal promueve la alfabetizaciéon digital entre la poblacion?
O 1 Totalmente en desacuerdo
O 2 En desacuerdo
O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
sLos conocimientos tecnoldgicos limitan la participacién ciudadana en el entorno
digitale
O 1 Totalmente en desacuerdo
A 2 En desacuerdo
O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
sLa aplicacién de nuevas tecnologias contribuye a la sostenibilidad de los servicios
publicos?
O 1 Totalmente en desacuerdo
O 2 En desacuerdo
A 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
3El GAD Municipal responde de manera oportuna a las solicitudes o frdmites que
realizd en linea? A 1 Totalmente en desacuerdo
A 2 En desacuerdo
O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
sLos funcionarios del GAD Municipal estdn capacitados para atender problemas o
dudas sobre los servicios en linea2 O 1 Totalmente en desacuerdo
O 2 En desacuerdo
O 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
sLas plataformas digitales ofrecidas por el GAD municipal permiten realizar trdmites
de principio a fin de manera independiente, sin necesidad de buscar ayuda
externa? O 1 Totalmente en desacuerdo
O 2 En desacuerdo
A 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
A 4 De acuerdo
O 5 Totalmente de acuerdo
94



ANEXOS 4. Evidencia de entrevistas y encuestas realizadas
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