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RESUMEN

Esta investigacion se centra en el andlisis de la relacion entre el gobierno electrénico
y la prestacion de servicios publicos en el GAD Municipal de Montufar. Donde la
principal problemdtica se centra en la necesidad de mejorar la gestion publica a
través de las TIC en el cantdn Montufar, considerando que, a pesar de tener una
pdgina web institucional, aun existen desafios en su aprovechamiento para una mejor
interaccion con la ciudadania. Para ello se planted como principal objetivo: *Analizar
el gobierno electronico en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Montufar y su incidencia en la prestacion de servicios publicos, ano 2024.

La metodologia utilizada es de enfoque mixto, donde se combinaron encuestas a la
poblacion entre 20 y 64 anos y entrevistas a funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal. Los principales resultados de las encuestas revelaron que
el 60% de los encuestados consideran que la municipalidad debe ofrecer mads
informacion sobre coémo realizar trdmites digitales, y solo el 30% participa activamente
a través del portal web institucional. Ademds, el 70% cree que el uso de medios
electronicos mejoraria la prestaciéon de servicios y la tfransparencia. Sin embargo, solo
el 45% estd satisfecho con la capacidad de respuesta de la entidad, y el 55% califica
como regular la atencién brindada por los funcionarios. En contraste, las entrevistas a
funcionarios revelaron una percepcion optimista sobre los esfuerzos realizados en la
implementacion del gobierno electréonico. Sin embargo, reconocieron la necesidad
de mejorar la capacitacion del personal y la infraestructura tecnoldgica para
garantizar una atencién mds eficiente y accesible a la ciudadania. Es por ello, que
mientras los ciudadanos exigen mas informacidén y participacion a fravés de medios
electrénicos, los funcionarios mencionaron que la falta de recursos vy la resistencia al
cambio son los principales obstdculos para avanzar en la digitalizacion de los
servicios. Estas percepciones entre la ciudadania y la visiobn de los funcionarios
subrayan la necesidad de alinear las estrategias del GAD municipal con las
necesidades y expectativas de la poblacion.

Palabras Claves: Gobierno Electronico, Servicios Publicos, Brecha Digital, Gestion
PUblica, Calidad de Vida, Gobernanza Digital.
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ABSTRACT

This research focuses on analyzing the relationship between e-government and the
provision of public services in the Municipal Decentralized Autonomous Government
(GAD) of Montufar. The main issuse centers on the need to improve public
management through TICs in the Montufar canton, considering that, despite having
an institutional website, there are sfill challenges in leveraging it for better interaction
with citizens. The main objective established was: "To analyze e-government in the
Municipal Decenftralized Autonomous Government of MontUfar and its impact on the
provision of public services in the year 2024."

The methodology used follows a mixed approach, combining surveys of the
population aged between 20 and 64 with interviews with officials from the Municipal
Decentralized Autonomous Government. The main survey results revealed that 60% of
respondents believe the municipality should provide more information on how to
complete digital procedures, and only 30% actively participate through the
institutional website. Additionally, 70% believe that the use of electronic means would
improve service delivery and transparency. However, only 45% are satisfied with the
institution's response capacity, and 55% rate the atftention provided by officials as
average. In contrast, interviews with officials revealed an optimistic perception of the
efforts made to implement e-government. However, they acknowledged the need to
improve staff training and technological infrastructure to ensure more efficient and
accessible service for citizens. Therefore, while citizens demand more information and
participation through electronic means, officials mentioned that the main obstacles
to advancing service digitalization are the lack of resources and resistance to change.
These differing perceptions between citizens and officials highlight the need to align
the municipal GAD's strategies with the population’s needs and expectations.

Keywords: E-Government, Public Services, Digital Divide, Public Management, Quality
of Life, Digital Governance.
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INTRODUCCION

En el siglo XXI, la transformacion digital se ha convertido en un imperativo para los
gobiernos de todo el mundo. La adopcion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC) se considera un catalizador clave para mejorar la eficiencia, la
transparencia y la participacion ciudadana en la gestion publica. En este contexto,
el gobierno electronico emerge como un modelo de gobernanza que busca
aprovechar el potencial de las TIC para modernizar la administracion publica y
fortalecer la relacion entre el Estado y la sociedad. Es por ello, que la presente
investigacion se centra en el andlisis de la relacion entre el gobierno electrénico y la
prestacion de servicios publicos en el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
Municipal de Montufar. Por ende, este estudio se despliega a lo largo de cinco
capitulos meticulosamente estructurados, cada uno abordando una faceta crucial

de esta temdtica.

En el capitulo |, se sientan las bases del estudio, delineando el problema de
investigacion en el contexto global, latinoamericano y ecuatoriano. Se exploran las
brechas digitales, que, a pesar de los avances tecnoldgicos, persisten como un
obstdculo significativo, especialmente en el acceso a infraestructura tecnoldgica
bdsica para casi 200 millones de personas en América Latina. Se analizan las
problemdticas en la prestacidon de servicios publicos, exacerbadas por la
privatizaciéon y la desigualdad en el acceso y la calidad, afectando
desproporcionadamente a las zonas rurales. Finalmente, se abordan los desafios
especificos que enfrenta el municipio en la implementacion del Gobierno Electrénico,
incluyendo la falta de una red integradora, la resistencia al cambio y la carencia de

alfabetizacién tecnoldgica.

En el capitulo Il, se establece el contexto legal y conceptual para comprender la
implementacion del Gobierno Electronico en el GAD de Montufar. Analizando las
teorias de la gobernanza electréonica y la teoria del nuevo servicio publico. Ademds,
conceptos clave como la gestion publica, la calidad de los servicios y la participacion
ciudadana, proporcionando un marco de referencia para la interpretacion de los
hallazgos. Asimismo, se exploran los marcos normativos en relacion con las variables,

entre los cuales resaltan la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico, la
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Constitucion de la Republica del Ecuador y diversas leyes orgdnicas que rigen la

transparencia, el acceso ala informacion y la optimizacion de trdmites administrativos

El capitulo Il detalla el enfoque metodoldgico empleado en la investigacion, entre el
cual resalta el enfoque mixto y los métodos de recoleccion de datos, que incluyen
encuestas a la poblacién y entrevistas a funcionarios de la municipalidad. Para
terminar, se describe la seleccion de la muestra poblacional de 366 personas entfre 20
y 64 anos y los funcionarios publicos mds importantes, como el alcalde y varios
directores, asi como los criterios para garantizar la validez y confiabilidad de los

resultados.

En el capitulo IV, se presentan y analizan los resultados obtenidos a fravés de
encuestas a la poblacion y entrevistas a funcionarios puUblicos. Los resultados revelan
que el 45% de los encuestados perciben que el GAD de Montufar tiene un accionar
regular en la prestacion de servicios publicos. Ademds, el 60% de los ciudadanos
encuestados experimentan dificultades para realizar trdmites, siendo la principal
razon la falta de informacién clara y accesible. En cuanto al acceso al portal
institucional, el 55% de los encuestados ha ingresado alguna vez, principalmente para
obtener informacidn sobre trdmites y requisitos. Ademds, las entrevistas a funcionarios
clave revelan una percepcion general de la importancia del Gobierno Electronico,
pero también reconocen las limitaciones existentes en cuanto a recursos,
infraestructura y capacitacion del personal. Para finalizar el capitulo, se comprobd la
hipotesis mediante una prueba de Chi-cuadrado, los resultados indican que no existe
una relacion significativa entre estas dos variables (p < 0.05), es decir, que el gobierno

electrénico no incide en la prestacion de servicios publicos.

Finalmente, en el capitulo V se establecen las conclusiones y recomendaciones,
proponiendo recomendaciones concretas para mejorar la eficiencia, la
transparencia y la participacion ciudadana en la gestion municipal, destacando la
necesidad de fortalecer la infraestructura tecnoldgica, mejorar la alfabetizacion
digital de la ciudadania y promover una cultura de innovacién en la administracion
puUblica del GADMM.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Laimplementacion de las TIC es una parte fundamental que permite a los paises tener
un crecimiento econémico y mejor productividad. Es por ello, que los paises que
tienen un desarrollo mds avanzado tienden a ser los paises con mayor competitividad.
A escala mundial, Contreras (2020) menciona que el "65% de las naciones que
conforman la ONU fienen un alto o muy alto grado de desarrollo del gobierno
electrénico y un 22% de las naciones han escalado el indice de desarrollo del
gobierno electrénico (EGDI)", destacando la regidon europea con mayor ranking de
EGDI.

Sin embargo, asi como algunas naciones del mundo han incrementado la
implementacién del gobierno electronico, ofras naciones han presentado varios
problemas como la limitada implementacion de infraestructura tecnoldgica vy la
disposicién del capital humano que no permiten mejorar el nivel de digitalizacion de
las naciones, siendo observado principalmente en los paises africanos que
contemplan un porcentaje de EGDI equivalente a 0.39% que se encuentra por
debajo del promedio mundial que equivale a 0.60%. De acuerdo con Confreras
(2020), esta situacion sucede por "el nivel de ingresos y recursos econdmicos que tiene
cada pais, la falta de voluntad politica, la carencia de liderazgo estratégico, la
brecha digital, entre otros", obteniendo como resultado que estos factores impiden
que las naciones y los paises no puedan implementar un gobierno electrénico

efectivo, limitando el acceso y los beneficios que brinda a la ciudadania.

De igual forma, los servicios publicos a escala mundial también presentan
problemdticas como la carencia de la voluntad politica que recae en varios factores
que limitan su desarrollo, estos factores de acuerdo con Pavanelli y Edwards (2020),
son: “programas de ajuste estructural y las medidas de austeridad que han influido

principalmente en la reduccion de la inversion destinado al mejoramiento de los
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servicios publicos”, debido a inversiones publicas mal gestionadas que promueven a
las practicas inadecuadas de desviacion de fondos para fines personales, incluso el
lucro de las mismas companias por medio de los servicios publicos, teniendo como
consecuencia la privatizacion de los servicios afectando principalmente a la
ciudadania, debido a la existencia de grandes desigualdades en su disponibilidad,
accesibilidad y calidad, ya que, de acuerdo con la UNICEF (2019), simplemente “ 1
de cada 3 personas en el mundo (785 millones) tienen acceso a servicios publicos

de calidad”, afectando principalmente alas personas que viven en las zonas rurales.

Por tanto, los paises desarrollados siguen dominando e incrementando el comercio
de los servicios publicos digitales, pero a comparacién de los paises en desarrollo,
estos presentan una gran vulnerabilidad debido a que su mantenimiento tiene un
gran costo que aumenta constantemente a lo largo de los anos; por ejemplo, en el
ano 2010 su costo equivalia al 19% a comparacion del ano 2022 que equivale al 24%.
Es por esto por lo que la UNTAC senala que el auge de los servicios puUblicos digitales

dejard afrds a los paises con menos desarrollo. (UNCTAD, 2023).

América Latina es una de las regiones que presenta una gran brecha digital. A
comparacion de las regiones mds desarrolladas, esta brecha incrementa su
velocidad a medida que evolucionan las TIC. Este problema sucede debido a que la
region latinoamericana presenta dos grandes problemdaticas; por un lado, un claro
desfase en la implementacién de infraestructura tecnologia en los diferentes paises
que la conforman vy, por otfro lado, un desarrollo desigual de capital humano que no
permite mejorar la innovaciéon tecnologia, es decir que existe una desigualdad
sociodemogrdfica (Alvarez et al., 2021). Los autores mencionan que debido a que
solo el 67% de los hogares urbanos estdn conectados a internet, mientras que las
zonas rurales apenas tienen acceso o simplemente carecen de él. Por ende, el
acceso a las tecnologias en América Latina estd condicionado por medio de la
existencia de una infraestructura tecnoldgica que aun dista de ser dptima, pero la

razéon parte de la distribucion de ingresos de los paises latinoamericanos.
Uno de los supuestos que aborda la prestacion efectiva de los servicios publicos en
América Latina es también la privatizacion, donde casi la totalidad de los paises

llevan a cabalidad este proceso; Argentina, Chile, Brasil y México se convirtieron en
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los paises con el proceso de privatizacion mds avanzado de Latinoamérica,
incrementdndose principalmente en los sectores de la energia vy las
telecomunicaciones. (Duhau, s,f). A nivel social, las problemdticas existentes en
cuanto alos servicios puUblicos que aun se preservan son el déficit en acceso y calidad
precaria, donde los servicios puUblicos tienen carencia de acceso, afectando a los
distintos sectores sociales; de igual forma, las diferencias extraordinariamente altas en
la cobertura, que incrementa la heterogeneidad entre regiones, pero principalmente

entre ciudades a razén de las economias desiguales.

A pesar de que los paises de Latinoamérica tienen la conectividad mds avanzada de
su historia, aln presentan una gran brecha digital, ya que casi 200 millones de
personas aun tienen problemas para acceder a una infraestructura tecnoldgica
bdsica, debido a que el costo para obtenerla es muy elevado y es por esta razén que
la mayoria de las personas de América Latina no accede a los servicios digitales. La
débil infraestructura tecnoldgica y deficiente prestacion de servicios limitan la llegada

total de los servicios digitales a la poblacion latinoamericana (Celis & Mandes, 2021).

Ecuador, a pesar de un gran avance en cuanto a infraestructura tecnologia aun
presenta grandes desafios como la carencia de una red integradora de Gobierno
electréonico que abarque a toda la administracién publica, la falta de espacios que
permitan al ciudadano la participacién activa con las instituciones gubernamentales,
la resistencia al cambio de cultura tecnologia del ciudadano, servidores puUblicos e
instituciones puUblicas, carencia de alfabetizacion tecnologia de la ciudadania, poca
innovaciéon tecnologia de los servicios electronicos ya existentes y la carente
implementaciéon del gobierno electrénico en instrumentos normativos e institucionales

para normar, dirigir y controlar la estructura electrénica ((Zamora et al., 2018)

Otro de los principales retos que tienen los paises para la implementacién del
gobierno electrénico, de acuerdo con Contreras (2020), es "la coordinacion a escala
nacional y local, debido a que los gobiernos locales (municipios) no tienen el mismo
nivel de implementacion que el gobierno central’. Por ejemplo, las plataformas
digitales que presentan los municipios son muy bdsicas a comparacion del gobierno

central; es por esta razén que es necesario involucrar a todas las partes interesadas
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en la construcciéon de un gobierno electronico que incluya tanto a las entidades

publicas, el sector privado, organizaciones y la sociedad civil.

Del mismo modo, Ecuador también presenta problemdaticas en cuanto a la
efectividad de los servicios puUblicos, afectando principalmente la accesibilidad vy
cobertura, obteniendo como resultado una percepcion baja por parte de la
ciudadania que expresa a menudo su insatisfaccion. Por tanto, la calidad del servicio
publico no es acorde a las necesidades de la ciudadania, debido a que la
continuidad es regular y la equidad es muy notoria. Estos problemas son los que mds
destacan en el territorio ecuatoriano. A pesar de los esfuerzos por parte del gobierno
en el mejoramiento de infraestructura y la disponibilidad de los servicios, aun existe la
disparidad significativa en el acceso que afecta de forma negativa en la calidad de

vida de la sociedad (Contreras, 2020).

En base a la utilizacién de las TIC a nivel local en Ecuador, casi la totalidad de
municipalidades tienen una pdagina web institucional que brindan informacién a la
ciudadania; sin embargo, como menciona Barragdn (2019), "ninguna municipalidad
presenta un sistema de planificacién de recursos, una administracion que se base en
la relacién con el cliente o un sistema automatizado que permita la gestién de
documentos”, debido a la carencia de conocimiento o recursos para establecer
proyectos de gobierno electronico que permitan utilizar las TIC para el mejoramiento
y potencializacidn de servicios publicos eficientes destinados al beneficio del

ciudadano.

Asimismo, los usuarios de los 221 municipios de Ecuador presentan una satisfaccién
muy baja en cuanto a la prestacién de servicios pUbicos que recae primordialmente
en la gobernabilidad y legitimidad de las instituciones puUblicas (Villavicencio, 2022).
Las administraciones aln no comprenden que la gobernabilidad tiene la finalidad de
satisfacer a los usuarios y resolver las problemdticas del gobierno local. Es por esto la
importancia de innovar los procesos gubernamentales por medio de la utilizacion de

las TIC y obtener un servicio publico eficiente.

La digitalizacion de la prestacion de servicios publicos es una alternativa efectiva

que permitiria a los municipios aumentar el valor publico, sin embargo, a raiz de la
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tecnologia como mecanismo de ayuda que permite enfrentar desafios politicos,
econdmicos y sociales; las autoridades administrativas no priorizan la inversion a este
tipo de proyectos, limitando la capacidad y los recursos para su implementacion. Por
tanto, para la implementacién del gobierno electrénico en un proyecto de gobierno
a escala local, se encuentra dividido en 5 fases: presencia emergente, presencia
consolidada, presencia interactiva, presencia transaccional y presencia participaba

(Barragdn, 2019).

El Gobierno Auténomo Descentralizado municipal de MontUfar ha superado las dos
primeras fases, queddndose en la fase de presencia interactiva, que consiste en una
plataforma digital bdsica con un bajo nivel de implementacion de servicios digitales,
sin disposicion de seguridad de datos con niveles limitados de participacion
ciudadana y fransparencia, debido a que la plataforma digital carece de
informacion; ademdas, presenta enlaces inservibles y la inexistencia de espacios que
permitan la interaccién entre el ciudadano y el funcionario. Asimismo, mediante una
revision del marco legal de la institucion donde se pudo identificar la inexistencia de
ordenanzas que promuevan la implementacion de las tecnologias de la informacién

y comunicacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como incide el gobierno electréonico en la prestacion de servicios puUblicos en el

Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de MontUfar, ano 20242
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1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se centra en el gobierno electronico en la gestion publica
del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Montufar y la incidencia que
tiene en la prestacion de servicios publicos en el ano 2024 con el fin de analizar el
nivel de implantacion de las TIC en la administracion y gestion del GAD, asi como
observar la existencia de una correlacion entre las dos variables. Debid a que el
estudio del Gobierno electréonico permite comprender cémo el uso de las TIC puede
optimizar los procesos administrativos, la simplificacion de trdmites y la reduccién de
la brecha de comunicacion entre el municipio y la ciudadania. Ademdas, permite
crear un impacto en la participacion ciudadana, la transparencia y la toma de
decisiones para promover la eficiencia de la institucién con receptividad a las

necesidades de la ciudadania.

De igual forma, el estudio del gobierno electronico va a permitir identificar los
principales desafios y oportunidades en la implementacion de las TIC y el desarrollo
de posibles estrategias por medio del andlisis de factores que inciden en el gobierno
electrénico a nivel municipal para superar las barreras y maximizar los beneficios que
aportardn a la gestion del GAD. Ademds, la investigacion se centra en el andlisis de
los servicios publicos que ofrece la municipalidad de MontuUfar, permitiendo evaluar
la accesibilidad, calidad y eficiencia de los servicios publicos ofrecidos a la
ciudadania, identificando dreas de mejora y de optimizacién de recursos que
permitan garantizar servicios que satisfagan las necesidades del ciudadano de forma

equitativa y efectiva, contribuyendo a la tfransparencia y la rendicién de cuentas.

La investigacién de la prestacion de los servicios pUblicos permitird identificar posibles
brechas de cobertura y desigualdad en la distribucidn geogrdfica, comprendiendo
las necesidades especificas de cada territorio dentro del municipio para crear
estrategias que permitan reducir las brechas antes mencionadas y garantizar la
equidad en el acceso a los servicios publicos. De la misma manera, el andlisis del
gobierno electronico y la prestacion de servicios publicos en el GAD municipal de
Montufar es muy importante, debido a que permite comprender coémo la utilizacion
de las TIC puede mejorar la calidad y eficiencia de los servicios pUblicos ofrecidos al

ciudadano. Por tanto, esta investigacion permite evaluar cémo los beneficios del
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gobierno electrénico influyen en la prestacion de servicios, ya sea simplificando

trdmites hasta la optimizacion de recursos.

Ademds, este estudio ofrece la oportunidad de identificar posibles desafios vy
oportunidades de mejorar la eficiencia y equidad de la prestacion de servicios
publicos para crear posibles estrategias que aporten a la gestion del GAD abordando
la modernizacidn municipal, promoviendo una institucion mas eficiente vy
transparente. La investigacion del gobierno electrénico en el GAD municipal de
Montufar contribuird a la creacién de acciones innovadoras frente a problemas
gubernamentales que servirdn para promover una entidad municipal mds eficiente,
permitiendo optimizar, agilizar, fransparentar procesos en la gestion pubica mediante
la utilizacion de las tecnologias de la informacion de forma sustancial. También serviria
como base de referencia para otros gobiernos locales para el desarrollo de

soluciones que promuevan la eficiencia de la relacién entre gobierno-ciudadano.

La investigacion de esta temdtica radica en mejorar la efectividad de la gestion
publica del Gobierno Autbnomo Descentralizado de MontUfar mediante la utilizacion
de las TIC con el fin de mejorar la calidad de los servicios publicos y la informacién
ofrecida a los ciudadanos y proporcionar un marco transparente en base a las
acciones gubernamentales, incluyendo aspectos internos de la gestion, la difusion de
informacion y la mejora de los servicios publicos ofrecidos. El desarrollo de la
investigacion también abarcard el andlisis de la prestacidén de servicios publicos
ofrecidos por el GAD de Montifar, permitiendo contribuir al desarrollo de
innovaciones y soluciones que se adapten a las necesidades cambiantes de la
ciudadania mediante el entendimiento a profundidad del impacto que generan los

servicios publicos en la calidad de vida de las personas.

El andlisis de la prestacion de los servicios publicos es crucial para garantizar la
efectividad, calidad y accesibilidad de estos. Es por ello, que la investigacién va a
permitir identificar dreas de mejora a través de un andlisis de las necesidades de los
usuarios y sus expectativas frente al servicio publico, de igual forma la identificacion
de las posibles barreras que afecten la igualdad y accesibilidad al servicio, con ello
desarrollar posibles estrategias que permitan optimizar la entrega del servicio publico.

Por tanto, el estudio del gobierno electronico y la prestacion de servicios publicos en
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el Gobierno municipal de Montufar es muy importante para mejorar la eficiencia y
transparencia de la gestion gubernamental, ya que el gobierno electréonico permite
analizar alas TIC en la Administracion e identificar las dreas de mejora en la prestacion
de servicios electronicos a la ciudadania, fomentando la participacion ciudadana y

la tfransparencia.

La prestacion de servicios publicos permite evaluar la accesibilidad, equidad vy
calidad de estos, identificando las necesidades de la sociedad que permitan disenar
estrategias integrales de mejora mediante la utilizacién de las TIC de forma eficiente
que permita aumentar la efectividad de la prestacion de los servicios publicos. El
estudio del gobierno electronico en el Gobierno Auténomo Descentralizado
municipal de Montufar es muy importante en primera instancia para los funcionarios
publicos encargados de la planificacion y gestion de politicas y servicios, debido a
que permite brindar conocimientos necesarios a los funcionarios publicos para la
toma de decisiones en base a la implementacion y mejora de prdcticas en cuanto
al uso de las TIC en la administracion municipal. Del mismo modo, para el personal
técnico y administrativo involucrados en la innovacion y mantenimiento de las

plataformas y sistemas digitales en beneficio de la ciudadania.

Ademds, la investigacion serd de gran importancia en el dmbito académico,
principalmente para investigadores y estudiantes en el estudio de la administracién
publica, ya que el andlisis de los desafios y oportunidades del gobierno electréonico
en el GAD municipal de Montufar conftribuird al desarrollo de conocimientos tedricos
y prdcticos en el campo de la gestion publica local. De igual forma, dentro de la
temdtica de la prestacion de servicios publicos, la investigacion serd de gran
importancia en la institucién, principalmente para los funcionarios publicos en dreas
de planificacién, gestion y supervision de servicios, ya que mediante el estudio se
plantea proporcionar informacién importante en base a la calidad, accesibilidad y
eficiencia de los servicios publicos ofrecidos al ciudadano, las dreas de mejora vy las

prioridades de inversidon en infraestructura tecnoldgica y recursos.
El trabajo beneficiard a los residentes y usuarios que perciben los servicios del GAD
municipal, mediante la identificacion de las necesidades y percepciones sobre la

efectividad y calidad de los servicios, contribuyendo a una prestaciéon mds efectiva
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y acorde a las necesidades. Asi mismo, el andlisis de esta temdatica proporcionard
datos y experiencias importantes para la investigacion académica. Por lo tanto, la
investigacion del gobierno electronico vy la prestacion de servicios en el Gobierno
Municipal de Montufar es de gran importancia, principalmente para los funcionarios
publicos municipales en dreas técnicas y administrativas encargados de la
implementacién y control de los servicios publicos fisicos o electronicos con el
desarrollo y mantenimiento de las plataformas digitales en la administraciéon local.
Asimismo, la investigacion proporcionard conocimientos relevantes en base a la
eficiencia, accesibilidad y transparencia de los servicios publicos electronicos

ofrecidos al ciudadano.

De igual forma, la investigacién es de gran importancia en la academia, que se
direcciona principalmente a académicos y estudiantes con interés de la
administracién publica, la gobernanza local, las tecnologias de la comunicacion y la
gestion municipal, ya que este andlisis proporcionard informacién en base a los

desafios y oportunidades del gobierno electréonico vy los servicios digitales a nivel local.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar el gobierno electronico en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

de MontuUfar y su incidencia en la prestacion de servicios puUblicos, ano 2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

» Diagnosticar la implementacion del gobierno electronico en la gestion del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Montufar.

> Determinar los servicios puUblicos del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de MontUfar prestados a la ciudadania.

» Describir el nivel de incidencia del Gobierno electronico en la calidad de los
servicios publicos prestados por el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Montufar.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion

v 5Cudles son las estrategias del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
de MontuUfar para implementar el gobierno electronico en su gestion?e

v' sCudles son los servicios puUblicos fisicos y digitales que el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Montufar presta a la ciudadania?

v 5Qué herramientas tecnoldgicas se estan utilizando actualmente el Gobierno

Autdnomo Descentralizado Municipal Montufare
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La investigacion sobre los factores que inciden en el gobierno electrénico ha cobrado
relevancia en los Ultimos anos, especialmente en el contexto de la gestion publica
local. Un estudio significativo en este dmbito es el realizado por Barragdn (2019), con
el tema "Factores de incidencia del gobierno electronico en los procesos de
transparencia y participacion ciudadana en la gestion publica local del Ecuador'. La
investigacion fue realizada en el ano 2017 y publicada en el ano 2019, previo a la
obtencion del titulo de doctorado en Administracion en la Universidad Andina Simén
Bolivar sede Ecuador, que se encuentra ubicada en la ciudad de Quito. El autor
plantea como objetivo principal "Determinar los principales factores que inciden en
la adopcidn del GE con el fin de promover los procesos de participacion ciudadana
y transparencia en la administracién publica local del Ecuador”; este objetivo se
encuentra bajo el contfraste de la teoria de la administracidon publica, la nueva

gestion publica y el modelo de aceptacién tecnoldgica.

De igual forma, los objetivos especificos que plantea el autor son: 1. Definir un modelo
tedrico base de GE local centrado en la demanda; 2. Identificar los factores que
inciden en la adopcién del GE por parte de los ciudadanos; 3. Evaluar la incidencia
y correlacion de los factores del GE que promueven la participacion ciudadana y
transparencia de la gestion publica local; 4. Verificar el modelo tedrico de GE
planteado con las variables de transparencia y participacion ciudadana. La
investigacion parte de la teoria de la administraciéon publica, cuya finalidad de
acuerdo con el autor es entender y analizar el Estado como un todo, donde la
administracién publica actia como un instrumento de accidn, ya que se encuentra
inmersa en el Estado visto como un todo. Ademds, se aborda la teoria de la nueva
gestion publica, ya que, en base a argumentos del autor, esta teoria permite estudiar
los cambios de pensamientos, asi como la conceptualizacion del modelo que

predomina en la mejora continua de la administracién publica.
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Ademds, otra de las definiciones abordadas es el gobierno electrénico por medio de
la utilizacion de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion, debido a que
permite mejorar la prestacion de servicios publicos generando una interacciéon entre
las potencialidades de las tecnologias de la informacién y comunicacion con la
administracion publica. La investigacion tiene como metodologia un estudio de
campo de tipo descriptivo-correlacional de cinco variables de percepcion, las cuales
son: de utilidad, de facilidad de uso, actitud hacia el uso del GE, infencion de uso del
GE, participacion ciudadana y fransparencia. Ademdas, utiliza un modelo de

ecuaciones estructurales basado en minimos cuadrados parciales.

De igual manera, la investigacion tiene un diseno no experimental de cardcter
cuantitativo y transectorial que abraca una poblacidn de 3709 estudiantes
universitarios mayores a 18 anos que utilizan las tecnologias de la informaciéon y
comunicacion en las diferentes actividades diarias. Se aplico la técnica de encuestas
que fueron divididas en digitales con 1006 estudiantes y de campo con 2706
estudiantes con 3 encuestas de prueba y error. Las encuestas fueron aplicadas en las
ciudades de Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Latacunga, Portoviejo, Milagro y

Calceta en el ano 2017 entre los meses de agosto y septiembre.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion fueron: La poblacién encuestada
estd de acuerdo con la variable de facilidad de uso del gobierno electrénico, con
un total de 3.69 en una escala del 1 al 5. De igual forma, los encuestados indican que
la utilizacion del GE es muy importante para relacionarse con los procesos de
transparencia y participacion ciudadana, con un total de 3.87 en la misma escala.
Asimismo, los encuestados indican que GE es muy importante para fomentar la
participacion ciudadana en la administracién publica, con una media de 3.90 en la
escala del 1 al 5. En base a la utilizaciéon del GE como una herramienta de trdmites
de la administracion publica, tiene una gran aceptacidén con una media de 3.86.
Finalmente, en cuanto a la participacion ciudadana y transparencia, los encuestados
indican que el GE es de gran interés del ciudadano, con medias de 3.77 y 3.6, debido
a gue la poblacién encuestada afirma que el acceso a la informacidn, rendicidon de
cuenta y acceso a la informacién mejorando la democracia son factores cruciales

para mejorar la gestion publica local.
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Sin embargo, los resultados indican que el ciudadano no ha participado en
actividades de gestion publica local. Por ende, estdn de acuerdo en el Gobierno
electronico como un medio de reduccion de brechas entre ciudadano y gobierno
que permita fomentar procesos de participacién ciudadana vy la transparencia. El
autor concluye en su investigacion que las administraciones municipales del pais ain
no tienen un nivel de madurez tecnoldgico adecuado, lo cual limita avanzar al
desarrollo del Gobierno Electréonico a la siguiente etapa que permitiria vincular a la
ciudadania con el sector publico y privado, mejorando el desarrollo de comunidades

a través de la utilizaciéon de las TIC.

La poblacién encuestada presenta conocimientos en cuanto a aplicaciones de las
TIC, el gobierno electronico y el Internet. Ademds, se identificd que la mayoria de las
personas que aprovechan la utilizacion de las Tics son del género femenino. Asimismo,
el término de gobierno electronico no estd difundido en la mayoria de las personas
encuestadas, ya que desconocen el significado de este término; por tal motivo es
necesaria la implementacion de una politica que permita la promocion del término
a nivel local-nacional, asi también una campana de alfabetizacion digital bdsica.
Finalmente, el instrumento utilizado de andilisis de confiabilidad es bueno, ya que las
variables y factores son fiables que permiten medir la participacion ciudadana vy la
transparencia del gobierno electronico con una alta correlacion de los factores; es

por ello por lo que se afirma que el modelo es reflectivo, fiable y vdlido.

La investigacion desarrollada por Barragdn (2019) guarda una relacion con el
presente trabajo de investigacion debido a que coincide en el hecho de que se
destaca la importancia de la fransparencia y la participaciéon ciudadana en la
gestiéon publica. Barragdn establece un marco tedrico que incluye la administracion
publica y la nueva gestién publica, cosa que es muy importante para comprender
como se estd llevando a cabo el gobierno electrénico. Sus objetivos especificos, tal
como plantear un modelo tedrico base o evaluar los factores que propician la
ciudadania, pueden ser una referencia para poder discutir la situacién del contexto
de MontuUfar y analizar cudl de estos factores es bdsico para determinar el éxito del

gobierno electréonico en el GAD municipal de Montufar.
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Un estudio relevante en el dmbito del gobierno electrénico y su relacion con la
transparencia es el realizado por Silva (2021) con el tema "Gobierno electrénico y
transparencia en la Municipalidad Distrital de La Victoria", realizado previo a la
obtencion del grado académico de maestria en gestion publica en la Universidad
Cesar Vallejo de Chiclayo-PerU, publicado en el ano 2021 por la misma universidad.
La investigacion propone como objetivo principal "establecer el vinculo entre
gobierno electrénico y transparencia en la Municipalidad Distrital de La Victoria, 2020"
y como objetivos especificos se plantea: determinar el vinculo directo entre gobierno
electréonico y cudnto saben los servidores publicos sobre la ley de transparencia y
acceso a la informacion publica en la Municipalidad Distrital de La Victoria; ademds,
determinar el vinculo directo entre gobierno electronico y el portal institucional de la

Municipalidad Distrital de La Victoria.

La investigacion aborda diferentes teorias y conceptos, de los cuales destacan el
gobierno electrénico como la utilizacion de las TICs en los diferentes niveles de
gobierno, que tiene como fin la optimizacion de los servicios publicos ofrecidos al
usuario, proponiendo a las entidades el uso de las TICs que permita la aproximacion
con el ciudadano y afirmando que el gobierno electronico debe centrarse en las
limitaciones que permitan ayudar a los paises en vias del desarrollo a obtener servicios
digitales efectivos, accesibles y de calidad. Otro de los conceptos que se aborda es
la transparencia como uno de los beneficios que tiene el gobierno electrénico, ya
que su aumento conlleva a la reduccidén de los riesgos de corrupcion, mayor
cantidad de personas informadas respecto a actividades gubernamentales y
principalmente la optimizacién de recursos en cuanto a la obtencidén de un servicio

publico, ya que el gobierno electréonico permite un facil acceso al servicio publico.

Asimismo, la modernizacion y la transparencia son ofras teorias que el autor aborda,
y manifiesta que estas dos temdticas deben estar muy ligadas para llevar a cabo la
modernizacién del Estado, fraduciéndose en un gobierno mds transparente y eficaz
con una gestion publica de calidad donde la ciudadania tiene accesos a toda la
informaciéon publica, ya sea de presupuestos, planes, vidticos e incluso las vacaciones
de los funcionarios. La investigacion tiene una metodologia con enfoque cualitativo

con diseno de tipo no experimental, debido a que la investigacion se centra en la
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recoleccion de datos para llevar a cabo la comprobacion de la hipdtesis. Asi mismo,

el autor no pretende alterar las variables.

De igual forma, la investigacion tiene una metodologia de corte transeccional y
diseno descriptivo correlacional, ya que se busca recolectar informaciéon en un
periodo en especifico, siendo este el ano 2020. Asi mismo, se busca verificar la
correlacion entre las dos variables gobierno electréonico y transparencia y la influencia
de la primera variable con la segunda. Para la poblaciéon objetivo, se considerd al
personal de la Municipalidad de la Victoria donde se aplicaron criterios de inclusion
y exclusion, obteniendo una muestra de 35 servidores publicos que fueron
seleccionados a conveniencia del investigador. El desarrollo de la investigacion fue
redlizado bajo la técnica de encuestas y como instrumento utilizado fue el
cuestionario estructurado, ademds, de la revision bibliogrdfica”. Para la validacion de
la investigacion, se utilizd la técnica de juicio de expertos que consta en la

corrobacion mediante profesionales especializados con trayectoria en el tema.

Los resultados obtenidos en esta investigacion por medio de la aplicacion de
encuestas a 35 funcionarios fueron que casi el 98% de los encuetados presentd gran
aceptacién frente a la variable gobierno electrénico y simplemente el 26% valord la
variable transparencia. Ademds, mediante la aplicacion del coeficiente de
Speraman, el autor confirma que existe una correlacion positiva entre las dos
variables con 0,5. Por tanto, el autor propone buscar un equilibrio entre el uso de las
TICs y el cumplimiento de la normativa de transparencia y aumentar la satisfaccion

del usuario.

En cuanto a la existencia de un vinculo entfre el gobierno electronico y el
conocimiento de la ley de transparencia, los resultados obtenidos fueron que el 82%
de los funcionarios conocen la ley de fransparencia; asi mismo, el 68% de los
encuestados indica que la informacion de la ley se difunde oportunamente. Por
tanto, el autor concluye en cuanto a estos resultados que, asi como el gobierno
electréonico promueve la optimizacion de recursos y la reduccidn de procesos, debe
estar ligado al conocimiento de normativas, conocimientos en base a beneficios y
consecuencias de una atencion de calidad y de permitir el acceso a la informacion

a la ciudadania. Asimismo, respecto a la efectividad de la plataforma digital, el 83%
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afirma que la instituciéon tiene un portal web de calidad, el 80 % de los encuestados
conoce los elementos y la informacion que tiene la plataforma web y el 74 % senala

que el diseno del portal web es muy amigable y de facil acceso para el ciudadano.

Por tanto, el autor concluye en cuanto a estos resultados que las instituciones deben
tener un buen soporte técnico que permita potenciar el uso de la plataforma y de
igual forma obtener mayor potencialidad del gobierno electréonico en la gestion de
la instituciédn publica. El autor recomienda a la instituciéon el establecimiento de una
cultura de capacitaciéon continua en cuanto a la normativa, principalmente la ley de
transparencia y acceso a la informacién publica, asi mismo como la potencializacion
del portal web para aumentar la demanda de tramites digitales, permitiendo al
usuario optimizar el tiempo y dinero. De igual forma, la publicacién de un calendario

de informacién que permita a los usuarios tener informacién en tiempo real.

La investigacion de Silva se vincula de modo importante con la investigacion, debido
a gue el autor fija como objetivo tener como referencia la relaciéon entre el gobierno
electréonico y la transparencia, mencionando en coémo se pueden articular los
mecanismos que permitan mejorar la gestion publica local. La descripcion de coémo
los servidores publicos interpretan y cdmo aplican la ley de fransparencia y acceso a
la informacién que se plantea es una serie de lecciones que puedan fraducirse al
contexto del GAD de MontUfary desde la cual se podria inferir que la implementacién
de un gobierno electrénico podria permitir una mejora de la transparencia y del

grado de participacion de los ciudadanos.

Por ofro lado, la metodologia cualitativa y descriptiva planteada por Silva, que
contempla la realizacidén de encuestas a funcionarios puUblicos, se transforma en un
modelo que puede ser considerado en la presente investigacion, que, no obstante,
tiene como resultado una fuerte aceptacién del gobierno electrénico por parte de
los encuestados y una relacion positiva entre este y la transparencia, lo que puede
hacer que la municipalidad compita con argumentos similares. La sugerencia de
promover y establecer una cultura de capacitaciéon permanente en torno a la
normativa y las plataformas digitales es pertinente dado que puede ayudar a los
problemas que enfrenta el GAD en el mejoramiento del gobierno o el acceso a la

informacion. Conjuntamente, esto puede servir como un marco empirico y tedrico

32



gue puede ser necesario para el estudio en torno a la eficacia de los servicios publicos

locales.

En el dmbito de la gestion municipal y la prestacién de servicios publicos es esencial
mencionar la investigacion realizada por Gaviria y Delgado (2020) con el tema
"Mejora de los servicios publicos en el fortalecimiento de la gestion municipal’, que
fue publicado en el ano 2020 en la ciudad de México por la revista multidisciplinar
Ciencia Latina, cuyo objetivo de investigacion radica en conocer y proponer mejoras
de los servicios publicos en la gestion municipal. La investigacion tiene una
metodologia de enfoque cudlitativo con un diseno de estudio sistemdtico, ya que se
pretende realizar revisiones sistemdticas de investigaciones cientificas cuya unidad
de andlisis radica en estudios originales primarios, siendo una herramienta muy
importante para sintetizar informacion. De igual forma, se plantea una investigacion
gue se centra en la revision bibliogrdfica a nivel nacional como internacional de

articulos cientificos con temas de mejora de los servicios publicos.

Las técnicas de investigacion aplicadas fueron la revision sistemdtica, que permitiod
evaluar los diferentes articulos nacionales e internacionales para realizar la
comparacion de caracteristicas en las que concuerdan y temas de discrepancia.
Asimismo, se realiza una evaluacion critica de los diferentes articulos, determinando
la informacién relevante y las recomendaciones potenciales de cada articulo. Los
resultados obtenidos mediante la revisidn bibliogrdfica de 11 articulos cientificos a
nivel nacional e internacional fueron que el total de 46 % de los articulos cientificos
corresponde a los paises de Espana y México, mientras que el 46 % corresponde a los
paises de Chile, Colombia, Ecuador y PerU. De la mayoria de los autores concluyen
que la mayoria de los servicios publicos debe centfrarse en la satisfaccién de las

necesidades de las personas.

Los autores de los articulos revisados concuerdan en que uno de los retos de los
gobiernos es que los servicios publicos se cenfren en el ciudadano; asi mismo,
mencionan que el talento humano debe gestionarse significativamente acorde a la
calidad de los servicios publicos, existiendo una gran correlacion entre estos dos. De
igual forma, se menciona que la percepcion de correccidon es muy perjudicial

cuando la satisfaccion del ciudadano es muy baja; por tanto, es necesaria la
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promulgacion de politicas transparentes y la revision constante de reglamentos.
Asimismo, se menciona que todos los articulos cientificos revisados concluyen que a
pesar de que la ciudadania considera un mejoramiento de instalaciones,
infraestructura tecnoldgica, horarios flexibles y turnos electronicos, aun sigue
existiendo filas largas, trdmites lentos y atenciéon inadecuada por parte de los

funcionarios publicos.

Por lo tanto, el autor concluye que los 11 articulos revisados a nivel nacional e
internacional mencionan que ante los cambios producidos por las administraciones
publicas siempre deben centrarse en la satisfaccion de las necesidades del
ciudadano, con servicios accesibles, de calidad y equitativos. Asimismo, senala que
las entidades deben fomentar la participaciéon ciudadana mediante la creacion de
pactos enfre enfidades y ciudadanos; este acto fomentard la transparencia en la

gestion publica.

Este antecedente tiene una estrecha relacion la temdatica del presente trabajo dado
que ambos enfoques persiguen un mismo objetivo, el cual gira en torno a mejorar la
satisfaccion del ciudadano. En la investigaciéon, el autor resalta que uno de los
principales desafios que deben enfrentar los gobiernos es el de plantear los servicios
publicos en funcién de la poblacién. En este sentido, el gobierno electréonico se
propone como una herramienta facilitadora de acceso a los servicios publicos,
mediante la optimizacidon de procesos y la reduccion de tiempos de espera. Esto es
especialmente significativo en el contexto del GAD municipal de Montufar, donde la
implementacién de plataformas digitales puede producir efectos transformadores en
la manera en que los ciudadanos interactUan con las instituciones, haciendo mds

eficientes los trdmites y los servicios.

Asimismo, el estudio preventivo centra la atencidén sobre la importancia de la
transparencia y la participacién en la gestion publica. La promocién de politicas
transparentes y el establecimiento de pactos Utiles entre entidades y ciudadanos son
importantes para promover una relacion mds proxima y colaborativa. En el caso de
Montufar, esto podria traducirse en un aumento de la confianza hacia las autoridades
locales a partir del uso de sistemas electronicos que permitan el acceso ainformacion

necesaria y que fomenten la participacion en las decisiones.
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El siguiente antecedente radica en la investigacién realizada por Lopez (2020), con
el tema "La gestidon municipal y la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado", publicado en el ano 2020 en la revista cientifica de
Ciencias Sociales y Humanidades. La investigacion tiene por objetivo "Analizar el
modo en el que la gestion municipal se relaciona con la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Provincial de Tingo Maria, 2019". El autor aborda la definicion de
gestion municipal, que define como el accionar del gobierno y la capacidad para
manejar recursos. Asi mismo, menciona que el concepto de la calidad de servicio
publico califica a nivel medio al momento de evaluar sus dimensiones, existiendo
lentitud en trédmites administrativos, deficiente suministro de servicios bdsicos como
agua potable, alumbrado publico y suministro de agua potable, generando poca
satisfaccion en la ciudadania. Es por esto que destaca una relacion entre la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos y su calificacién en cuanto eficiente

se encuentran iguales.

El tipo de investigacion que utiliza el autor es aplicado, debido a que los resultados
son utilizados para llevar a cabo la resolucidn de problemas en el contexto social. Asi
mismo, utiliza un enfoque cuantitativo, ya que lo que busca el autor es comprobar la
hipdtesis planteada mediante la recoleccidon de datos numéricos y andlisis
estadistico. De igual forma, la investigacién se desarrolla bajo un nivel descriptivo-
correlacion, ya que el autor busca describir las caracteristicas, propiedades,
comunidades y fendmenos, a la vez de buscar la correlaciéon entre las variables de
estudio. La investigacion se desarrolld bajo un diseno no experimental de cardcter
transversal, ya que las variables no se manipulan y la informacion fue recolectada en

un momento en especifico.

La poblacion objetivo estd constituida por 55 645 personas que conforman el distrito
Rupa Rupa y una muestra de 382 personas. La técnica de investigacion que se aplicd
para las dos variables fue la encuesta por medio de un cuestionario estructurado
donde la variable dependiente constituia diez items y la variable dependiente con
doce indicadores e items utilizando la escala de Likert. Los instrumentos fueron
validados mediante la participaciéon de expertos en la gestion publica, quienes

otorgaron el 0.803 de confiabilidad. Los resulfados obtenidos fueron que el 35% de las
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personas encuestadas establece como regular las metas y objetivos establecidos por
la municipalidad provincial de Leoncio Prado y el 8% afirma que la gestion municipal

es pésima.

De igual forma, el 34% afirma que la gobernabilidad democrdatica es regular, mientras
que el 8% la califica como pésima. Los proyectos y servicios ofrecidos por la
municipalidad son calificados por el 36% de los encuestados como regulares,
mientras que el 7% los afirma que son pésimos. El 31% de los encuestados afirman que
la calidad de los servicios publicos bdsicos es regular, mientras que el 11% indica que
son excelentes. Asimismo, el autor busca la correlacion existente mediante la
aplicacién del coeficiente de Pearson vy los resultados obtenidos fueron que entre la
gestiéon municipal y la calidad de servicios existe una correlacion de 0,575, lo cual

considera que es positiva pero moderada.

Del mismo modo, entre las variables de gobernabilidad democrdtica y la calidad de
servicios existe una correlacion de 0,488, lo que considera como una correlacion
positiva pero moderada y finalmente, entre los proyectos y servicios municipales con
la calidad de servicios, la correlaciéon es de a,54, considerada como positiva. Por
tanto, en base a las correlaciones realizadas, el autor afirma que la primera variable
si se correlaciona con la segunda variable, lo cual fue corroborado mediante el
coeficiente de Pearson Por lo tanto, el autor recomienda a la municipalidad
provincial de Leoncio Prado el establecimiento de estrategias de gestion municipal
con la finalidad de lograr un desarrollo local por medio de la gobernabilidad
democrdtica con proyectos y servicios bdsicos que promuevan el desarrollo y el

bienestar de las personas.

El objeto de investigacion de Lopez es un antecedente directo a al tema de
investigacion, ya que, en su estudio, identifica problemas con la calidad de los
servicios debido a una mala gestion municipal desprendiendo que el tiempo para
realizar los trdmites administrativos era sumamente largo y el suministro de servicios
bdsicos era deficiente. Por ello, recomienda desarrollar estrategias de gestion
municipal que ayuden a acelerar el desarrollo local. A este respecto, el gobierno

electronico busca digitalizar dichos procesos para que sea mas facil y réapido el
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acceso a estos servicios. Asi, a través de plataformas digitales se podrian atender

estos problemas y la gestion de servicios podria ser mds rdpida y efectiva.

Finalmente, la metodologia utilizada por Lépez es cuantitativa y descriptiva-
correlacional, que también puede ser replicado en la investigaciéon. Ya que, al ver
como afecta la gestion municipal a la calidad del servicio, se podrian tener
indicadores y estadisticas claras para el GAD municipal de MontuUfar. De la misma
forma, sus recomendaciones del desarrollo de estrategias de gestion local pueden
complementar con macroprocesos de gobierno electronico que propicien la
transparencia y la participacion ciudadana. Esto permitiria que no solamente la
calidad del servicio a la ciudadania se mejore, sino la confianza entre los ciudadanos

y SU gobierno, ya que se adaptan a las necesidades y expectativas de la comunidad.

El antecedente es en base a la investigacion realizada por Agurto (2020), con el tema
"Gobierno Electréonico: una herramienta para la mejora de los servicios publicos del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quijas, ano 2020". La investigacion fue
publicada por la universidad central del Ecuador en la ciudad de Quito-Ecuador. La
investigacion tiene como principal objetivo " Definir el marco normativo de gobierno
electronico para la implementacion de servicios digitales del GAD Municipal de
Quijos a través de ordenanzas, resoluciones, politicas, manuales y disposiciones
generales”, aligual que se rige a una pregunta de investigacioén, la cual es: " 3Cudles
son las estrategias de gobierno electronico que permitirdn identificar y desarrollar
servicios publicos digitales orientados al ciudadano en el GAD Municipal de Quijos

durante el ano 20202"

La investigacion, a pesar de no presentar teorias, indica varias definiciones en base
al gobierno electréonico y la prestacion de servicios publicos, entre las cuales
destacan la sociedad de la informacién y del conocimiento como un elemento
primordial para desarrollar la funcionalidad gobierno electrénico. Asimismo, aborda
la definicion de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion (TICs) como
dispositivos digitales que permiten desarrollar informacion en sistemas informaticos,
permitiendo a la ciudadania mds al conocimiento e involucrarse en las acciones del

gobierno.
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Ofra definicion que se toma en cuenta dentfro de la investigacion son los datos
abiertos gubernamentales considerados como herramientas digitales que permiten
la gestion de datos orientados al alcance de las personas, ya que los datos abiertos
gubernamentales tienen un gran potencial de la innovacion social. De igual forma,
se aborda la definicidn de administracion publica como una herramienta inherente
del estado, ya que constituye un servicio que se brinda a la colectividad bajo los

principios de eficiencia, eficacia, calidad, descentralizacion, entre ofros.

Como Ultima definicién, se aborda al gobierno electronico como una herramienta
que utiliza las TICs en las instituciones del Estado para mejorar la prestacion de los
servicios publicos, aumentando su accesibilidad, calidad, equidad, transparencia y
participacion ciudadana. Finalmente, se redacta en base a los servicios digitales,
considerados como tradmites que se realizan por medio de la utilizacion del internet.
El autor explica varias metodologias, basdndose principalmente en entidades
internacionales, entre las cuales se encuentra el indice de Desarrollo de Gobierno
Electronico de las Naciones Unidas (EGDI). Esta metodologia se basa en un informe
"gobierno electrénico" realizado anualmente con la participacion de 192 naciones.
Este informe se mantiene con aspectos bdsicos; sin embargo, cada ano cambia de

acuerdo con la evolucion de las tecnologias.

Asimismo, se toma en cuenta la metodologia propuesta por la CEPAL, ya que esta
metodologia se basa en las condiciones reales de la region, centrdndose en la
aplicacién de las TICs como estrategias de gobierno electronico a nivel de las
naciones. De igual forma, se toma en cuenta la metodologia de la CLAD, donde
enuncian las condiciones del gobierno electronico con el aprecio de dos fases: la de
accién vy la planificacién. Sin embargo, a pesar de las metodologias antes
mencionadas, el autor dio uso a la metodologia que plantea el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), ya que este modelo aborda elementos
relacionados con gobiernos subnacionales, al igual que llevar a cabo el andlisis de

estrategias de GE, teniendo un mayor apego a las realidades institucionales.
Por tanto, para el desarrollo de la investigaciéon se llevd a cabo la recopilacion de

informacion obtenida de manera parcial; ademds, se aplicd una investigacion con

un diseno cualitativo, debido a que el autor busca conocer el estado de los servicios
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publicos. Asimismo, la investigacion tiene un nivel descriptivo y de tipo documental,
ya que se pretende caracterizar los servicios publicos y a su vez llevar a cabo la

recoleccion de informacion de normativas y documentos legales.

En el frabajo de Agurto se establece un marco normativo para la implementacion de
servicios digitales y asignaron un papel destacado a las tecnologias de la informacioén
y de la comunicacion en la gestion publica. Esto es relevante, ya que este enfoque
subraya la facilidad de acceso y la calidad de los servicios pUblicos prestados a través
de las TIC, que también es fundamental para el caso del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Montdfar. Ademdas, al discutir temas relacionados con datos
abiertos gubernamentales y una administracion publica eficiente, el autor presenta
cudl podria ser la base tedrica de la relacion transformada entre las autoridades y los

ciudadanos.

El acercamiento cualitativo y descriptivo a la evaluacion de las estrategias de
gobierno electrénico que utiliza en su trabajo fambién puede ser un ejemplo para el
GAD de Montufar, asi como la idea de centrarse continuamente en las necesidades
del ciudadano y frabajar en busca de una 6ptima prestacién de servicios. Los
resultados obtenidos por Agurto podrian guiar la toma de decisiones y la
implementacién de politicas adecuadas para una gestion mds transparente vy

participativa en la administracién de Montufar.

El siguiente antecedente se desarrolld en base a la investigacion realizada por
Villalobos & Linares (2022) con el fema "El gobierno electrénico y su eficacia en la
mejora de los servicios publicos: revision sistemdtica”, publicado el 19 de enero del
2023 en la revista latinoamericana de ciencias sociales y humanidades, cuyo objetivo
de estudio es "Analizar el gobierno electréonico y su eficacia en la mejora de los
servicios publicos". Entre las principales definiciones se encuentra el gobierno
electrénico como el provisionamiento de servicios publicos por medios electrénicos,

es decir, la inferaccion de organismos publicos con la ciudadania.
Ademds, se hace mencién del gobierno electronico como una herramienta
importante para simplificar framites, reducir el gasto publico, aumentar la

transparencia y la participacion ciudadana. La digitalizacion cada vez se estd
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volviendo parte fundamental para la vida de las personas, para el sector privado y
primordialmente para el sector publico, ya que la utilizacidon de las TICs en la
Administracion Publica le estd generando una gran transformacion que beneficia a
la sociedad. Del mismo modo, se menciona la definicion de servicios publicos como
el conjunto de actividades en relacién de servicios que provee el Estado. Por tanto,
los servicios publicos deben ser efectivos y tfransparentes, lo que conlleva una buena

gobernabilidad.

La calidad de los servicios publicos puede incrementarse incorporando conceptos y
aplicaciones de gobierno electrénico, lo cual permitiria mejorar su prestacion, y para
garantizar la satisfaccion del usuario es necesario realizar evaluaciones constantes en
cuanto a la calidad, accesibilidad y satisfaccion. La metodologia que se utilizd en la
investigacion consistié en la revision sistemdatica de estudios en base al gobierno
electronico y los servicios publicos por medio de las plataformas de Web of Science
y Scopus entre los anos 2020 y 2023. La revision sistemdtica se sustentd mediante el
diagrama PRISMA, que permitié dar mds garantia y fransparencia a la informacion
analizada. La investigacion aplicd un enfoque cuantitativo bdsico, ya que se
fundamenta en la recopilacidén de varios datos cuantificables que permitieron dar

validez a la ejecucién del modo analitico.

La investigacion fue desarrollada mediante la eleccidén de 20 articulos, los cuales
fueron observados bajo la elegibilidad vy filtrado de PRISMA, que permitieron llevar a
cabo el andlisis de las variables gobierno electronico y servicios publicos. Como
resulfado se obtiene que hay una relacidn entre el gobierno electréonico y la
prestacion de servicios publicos; esta relacién permite fortalecer la mejora de los
servicios y a su vez su eficacia en las entidades del Estado, ya que, por medio de la
utilizacion de las TICs, se puede mejorar el bienestar de la ciudadania mejorando su
calidad de vida. La utilizacién de las tecnologias corresponde a un motor de

desarrollo sostenible que se ajusta a las necesidades de las personas.

Se concluye que los elementos fundamentales en una organizaciéon son la
transparencia, la eficiencia y la rendicidn de cuentas, que por medio de las TICs
actua como un elemento crucial para mejorar estos elementos. Las tecnologias

digitales permiten abrir caminos a modelos de gobernanza de la era digital. La
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transicion de la administracion electréonica permite la eficacia en la gestién publica,
ya que permite accesibilidad facil y rdpida de la informacion vy la prestacion de

servicios publicos de calidad.

La investigacion de Villalobos y Linares; en torno al gobierno electrénico vy su eficacia
para mejorar la calidad de los servicios publicos es de particular relevancia para el
estudio sobre el impacto del gobierno electréonico en la gestion y prestacion de
servicios publicos en el GAD de Montufar. Al abordar cdmo el uso de tecnologias de
la informacién y comunicacioén; para la interaccion entre las enfidades publicas y la

ciudadania, fambién abordan la calidad y la accesibilidad de los servicios ofrecidos.

Al definir el gobierno electronico como la prestacion electronica de servicios publicos,
se sienta un precedente directamente relevante para la investigacion sobre el
Gobierno Auténomo Descentralizado municipal de Montufar y cdmo poder acceder
a estos servicios. Adicionalmente a esto, Villalobos y Linares consideran a la
transparencia, la participacion ciudadana vy la reduccion del gasto publico como
beneficios colaterales del gobierno electrénico. Esto se relaciona con el estudio
presente por cuanto también aborda a la gobernabilidad del GAD municipal de

Montufar y la satisfaccion del usuario bajo este nuevo modelo.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria de la Gobernanza electronica

La teoria de la gobernanza electréonica contempla el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacién (TIC) para mejorar la relacién entre el gobierno vy los
ciudadanos, es decir, cambiar la forma de prestar los servicios publicos para optimizar
la eficiencia y fortalecer la transparencia. Segun Rodriguez et al. (2023), '"la
gobernanza electrénica es un cambio de paradigmas en la gestion del gobierno
hasta conseguir una mejora en los servicios puUblicos y en la informacion de la
ciudadania” (s.p). Asimismo, a través de un correcto acceso a la informacion y a los
servicios, se promueve la tfransparencia y se empodera a las personas para participar

en la toma de decisiones. A su vez, digitalizar los procesos administrativos hace que
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la burocracia desaparezca y hace mds eficientes los servicios operativos, hecho que
redunda en beneficio para los ciudadanos y, al mismo tiempo, para las instituciones.
Uno de los elementos a tener en cuenta de esta teoria es que fomenta la
participacion ciudadana. Las plataformas virtuales permiten que las personas
participen en el proceso de toma de decisiones, a favor de una democracia mas
participativa. En esta linea, D. Rodriguez et al. (2024) manifiestan que "la gobernanza
es muy importante porque estimula la participacion de los ciudadanos sobre el
proceso de toma de decisiones, haciendo el gobierno mds responsable,
transparente, eficaz' (p. 201). La gobernanza es importante porque estimula la
participacion de la ciudadania en el proceso de toma de decisiones, hecho que
hace al gobierno mds responsable, transparente y eficaz. Involucrando a la
ciudadania en la formulacion de politicas, se esperar que sus decisiones reflejen las
necesidades y las prioridades de la ciudadania, mejorando asi la pertinencia de la

politica publica.

La fransparencia constituye ofro componente clave de la gobernanza en linea, ya
que, al facilitar la disponibilidad de informacidén sobre las practicas que lleva a cabo
el gobierno, se favorece la actividad de rendicidon de cuentas. De acuerdo con lo
que sostienen Alvarez et al. (2020), "dar lugar a una gobernanza electrénica es usar
las TIC para cambiar la manera en la cual los ciudadanos se relacionan con el
gobierno, permitiendo mayor acceso a la informacién y mayor transparencia” (p.27).
La digitalizacién de los procesos administrativos y la prestacién de servicios en linea
permiten eliminar claros obstdculos de cardcter geogrdafico o temporal y permiten a
los ciudadanos acceder a informacidén interesante de manera sencilla y répida, lo
que significa el acortado de tiempos de espera y una reduccién de los costos
operativos. También empodera a los ciudadanos, ya que permite que estén

enterados de las decisiones o de las acciones del gobierno.

Este acercamiento también potencia la comunicacion entre el gobierno y los
ciudadanos. Las herramientas digitales permiten un intercambio bidireccional de
informacion y de feedback, dado que la gobernanza electronica no se limita a la
oferta de servicios en linea, sino también al fomento de avances en el funcionamiento
del sector publico (Comisidon Econdmica para América Latina y el Caribe, 2024). Esta

transformacion digital permite a los gobiernos experimentar nuevos modelos de
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participacion ciudadana tal como quiere ofro tipo de presentaciones de la
informacion, de andlisis de datos y de gestion de recursos... Ademdads, al impulsar una
actitud proactiva hacia la propia modernizacion, la gobernanza electréonica no sélo
optimiza sus servicios, sino, también, favorece un ambiente donde el aprendizaje y la
adaptacioén son clave para el desarrollo de las necesidades de los ciudadanos que

Nno son sino nhecesidades cambiantes.

Cabe mencionar que la gobernanza electronica no debe ser considerada un
objetivo final, sino que fiene que considerarse un objetivo mds amplio, un objetivo
que tiene que llegar a una gobernanza relacionada al desarrollo sostenible y al
bienestar de los ciudadanos. A medida que la gobernanza electronica o la
gobernanza en red implican una mayor participacion de los ciudadanos por medio
de los medios digitales, hay que tener constancia de la brecha digital. La
participacion ciudadana digital es la via mediante la que se intenta llegar a todos los
ciudadanos por medio de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC)
(Stoiciu, 2020). Pero la implicacion de no dar pasos a la brecha digital es que solo los
ciudadanos que tienen acceso a Internet y que poseen habilidades digitales pueden
llegar a participar, y por tanto, puede corroborarse que las desigualdades existentes
no hacen mds que perpetuarse. Considero que la brecha digital no hace mdas que
referirse a la falta de accesibilidad fisica a dispositivos y a redes, sino la falta de
conocimientos a la hora de saber interactuar por la via de las plataformas

electrénicas.

En resumen, la idea de 'gobernanza electréonica’ aboca en un uso de las tecnologias
de la informacién y la comunicacién (TIC) para transformar la relaciéon entre
gobiernos y ciudadanos, permitiendo una mayor participacion ciudadana 'y
favoreciendo la transparencia de la gestion publica. El argumento de esta teoria
subraya que la adopcién de plataformas digitales no solo facilita el acceso a los
servicios e informacién publica, sino que también permite un intercambio mMds
dindmico vy bidireccional enfre gobierno y ciudadania, donde ambos actores

pueden participar en la interaccién publica.
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2.2.2. Teoria del Nuevo servicio Publico

La "teoria del nuevo servicio publico", en sus siglas en inglés NSP, ha surgido como un
marco importante que permite comprender la administracion publica y la forma de
prestaciéon de servicios a la sociedad. Esta teoria enfatiza la capacidad del servicio
publico para desarrollar los valores democraticos, la participacion ciudadana vy la

importancia de la interaccion entre los distintos sectores sociales.

Los autores con mayor impacto en el dmbito del nuevo servicio publico son Denhardt
y Denhardt (2015), quienes fundamentaron el NSP en su texto "The New Public Service:
Serving, Not Steering" en el que mencionan "Los servidores publicos deben ver a los
ciudadanos como activos participantes en la democracia y no simplemente como
consumidores de servicios" (Denhardt & Denhardt, 2015, p. 12). Subrayando la
importancia de un cambio de paradigma en la administraciéon publica, donde los
ciudadanos son considerados colaboradores en lugar de meros receptores de
servicios. Este enfoque es fundamental para fortalecer la democracia, ya que

promueve una ciudadania activa y comprometida.

Uno de los aspectos mds significativos del nuevo servicio pUblico es su enfoque en la
equidad y en la justicia social. Jaramillo (2019) manifiesta que "el NSP busca asegurar
el acceso de los servicios publicos a los ciudadanos sin que su situacion
socioecondmica les condicione" (p.45). Destacando un principio esencial del NSP: la
equidad en el acceso a los servicios publicos. Esto contrasta con modelos anteriores
que a menudo priorizaban la eficiencia sobre la justicia social, lo que puede
perpetuar desigualdades. Asimismo, esta afirmacién puede contrastar con el
contenido de la nueva Gestidn Publica que se ha centrado en la eficiencia, la

equidad y el valor de la inclusion.

Otro pilar muy importante del NSP es la transparencia en la gestidon publica, debido a
que es absolutamente necesaria para llevar a cabo la creacion de confianza entre
los ciudadanos vy sus instituciones. En este sentido, Lopez y Gulias (2015), afirman que
"la implementacion de mecanismos de evaluacion y refroalimentacién por parte de
la ciudadania resulta fundamental para garantizar el ajuste de los servicios a las

necesidades y expectativas de los ciudadanos” (p.78). Por tanto, los gobiernos deben
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colocar los medios necesarios para que los ciudadanos tengan canales eficaces de
expresion y de participacion en la toma de decisiones, enfatizando la necesidad de
transparencia y rendicion de cuentas en la gestion publica. Al involucrar a los
ciudadanos en el proceso evaluativo, se fomenta un gobierno mds receptivo y

adaptado a las necesidades reales de la comunidad.

De igual forma, la implementacion del NSP presenta varias dificultades. De acuerdo
con Albuja (2021), "la resistencia al cambio en las entidades gubernamentales y la
carencia de recursos pueden limitar el traspaso hacia el modelo participativo y
equitativo" (p.33). Por tanto, es esencial que los gobiernos se empenen en superar
estas barreras con la formacién de funcionarios y la creacién de condiciones para la
invencion. A nivel internacional, la teoria del NSP también ha sido objeto de cierto
interés. De igual forma, la cooperacion internacional es fundamental para afrontar
los desafios comunes de las sociedades y permite mejorar las condiciones de vida de
los ciudadanos en el mundo. (ONU, 2021, s.p.). La cooperacién que se da entre los
gobiernos y las organizaciones no gubernamentales es muy importante para mejorar
la provision de los servicios publicos y que los mismos puedan estar presentes en todos

los sectores internacionales.

Para concluir, la teoria del Nuevo Servicio PUblico representa un cambio de
paradigma en relaciéon con la forma en que se entienden y se manejan los servicios
publicos, donde los gobiernos confrontan retos complejos con la adopcidon de este
nuevo enfoque, ya que puede ser determinante para mejorar la calidad de vida de
las personas que habitan los paises democrdticos y fortalecer la democracia,

asegurando que los servicios pUblicos sean accesibles, justos y de calidad.

2.2.3. Administracion Publica

La Administracion Publica constifuye un dmbito fundamental cuyo objetivo es la
gestion y organizacion de los recursos y servicios de un Estado; dentfro de un contexto
se aprecian transformaciones relevantes, las cuales han sido objeto de significativa
atencion debido a la necesidad de ser sensible a la demanda social emergente e
involucrada en cambios significativos. Uno de los elementos que sobresale en la

evolucidon de la Administracidon PUblica en América Latina es el aumento en la
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confianza en las instituciones publicas. La confianza en las instituciones es un
indicador esencial para evaluar la calidad de la gobernanza Si bien se han
infroducido reformas institucionales, la confianza publica ha disminuido en la Ultima
década, alcanzando el 36.3% en 2022. Asi pues, a pesar de un esfuerzo
preponderante, el desafio en la percepcion que la ciudadania tiene de sus gobiernos
persiste (OCDE, 2024, s.p.).

La digitalizacién también se ha convertido en un elemento esencial para lograr la
modernizaciéon de la administracion publica. Con la llegada de tecnologias digitales,
ha hecho posible mejorar la eficiencia y la transparencia en la gestion publica. De
acuerdo con la OCDE (2024), "el gobierno digital y los datos abiertos son ahora
elementos clave en la administracion contempordnea” (s.p.). Siendo capaces de
facilitar el acceso a la informacion y de generar espacios para la participacion
ciudadana, sostenido por prdacticas de gobiernos abiertos que tienen como objetivo
el fomento de las capacidades de cooperacion que tienen tanto el Estado como la

sociedad civil.

La pandemia del COVID-19 ha sido un factor de impulso a la tfransformacién de las
administraciones publicas. Las crisis sanitarias y econdmicas han puesto de evidencia
la necesidad de contar con unas estructuras administrativas flexibles y resilientes, pero
la capacidad de respuesta ante las emergencias ha sido uno de los indicadores de
rendimiento del conjunto de las administraciones publicas de la regién. Con el
avanzar hacia el futuro, la sostenibilidad vy la situacion ambiental han pasado a ser
uno de los pilares centrales de la Administracion Publica. La transformaciéon de nuestra
economia hacia economias verdes y sostenibles necesita un enfoque coordinado y
politicas publicas que incorporen la cuestion ambiental en todos sus niveles de la

Administracion PUblica (Banco Intferamericano de Desarrollo, 2024).

Por Ultimo, es importante mencionar que la cooperacidon internacional y el
infercambio de mejores prdacticas son fundamentales para fortalecer la
administracion publica en la region América Latina y el Caribe. Tal y como expone la
OCDE (2024), "la cooperacion entre gobiernos, ONGs y el sector privado puede
facilitar la eficacia de las politicas publicas” (s. p). Esto promueve un desarrollo mds

equitativo y sostenible. Con alianzas estratégicas se pueden amplificar recursos e
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ideas innovadoras para abordar problemas complejos dentro del dmbito puUblico. En
sintesis, la  Administracion PuUblica enfrenta tanto retos como oportunidades
significativas. La confianza en las instituciones, la digitalizacion, la formacién de los(as)
profesionales, la sostenibilidad y la inclusidon social son temdticas claves que definirdn
el futuro de la gestién publica. La capacidad de la administracion publica para
adaptarse a estos cambios es crucial para mejorar las condiciones de vida de la

ciudadania y para fortalecer la gobernanza democrdtica.

2.2.4. Administracion Publica Electronica

La administraciéon publica electréonica, también denominada gobierno electrénico,
ha surgido como un elemento trascendental para la modernizacidon de las
instituciones gubernamentales. Este enfoque comporta la utilizacién de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) para la mejora de la
eficiencia, la transparencia y la participacion de la ciudadania en la gestion publica.
El gobierno electronico representa un instrumento de considerable importancia para

cambiar la relacion entre el Estado vy los ciudadanos.

Uno de los objetivos esenciales del gobierno electrénico es la mejora de la eficiencia
en la prestacion de los servicios puUblicos. Segun un estudio llevado a cabo por
Sdnchez et al. (2023), "el uso de las TIC permite a las administraciones publicas
reingeniar sus procesos, lo que reduce tiempos de espera y costes operativos”. (p.5).
Llevando a cabo una experiencia de mejor calidad para los usuarios. El uso de
plataformas digitales ha facilitado el acceso a la obtencidn de licencias, el pago de
impuestos y la consulta de informacidon publica, poniendo a la ciudadania en

contacto conlos recursos publicos y permitiendo asi una administracion mas efectiva.

La fransparencia es otro pilar fundamental del gobierno electrénico. Al digitalizar los
procesos administrativos, los gobiernos pueden ofrecer informacion en tiempo real
sobre sus actividades y decisiones, lo que contribuye a combatir la corrupcion y
fomentar la confianza publica. Zamora, et al. (2023), destaca que "el gobierno
electronico no solo mejora la transparencia, sino que también empodera a los
ciudadanos al permitirles acceder a informacion relevante” (s.p.). Este punto enfatiza

el doble impacto del gobierno electronico en la fransparencia y en el
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empoderamiento ciudadano, lo cual es esencial para una democracia participativa.

Permitiendo participar activamente en la toma de decisiones.

Sin embargo, los retos a los que se enfrenta la implementacion del gobierno digital
son muy grandes. Una de las limitaciones del gobierno digital es la brecha digital, que
no permite tener acceso equitativo a los servicios electréonicos. En infinidad de casos,
especialmente en las zonas rurales, debido a la falta de infraestructura adecuada,
asi como la competencia digital que potencialmente puede excluir a segmentos de
la poblacién del programa de gobierno digital (Coronel & Sotelo, 2022, p. 15). Por
tanto, se hace indispensable que los gobiernos establezcan medidas por fuerza del
deber ciudadano para garantizar que viertan en el uso de las TIC todos los sectores

de la poblacion.

Desde 2018, Ecuador ha realizado esfuerzos para la implementacion del Plan
Nacional de Gobierno Electrénico con el fin de digitalizar la administracion publica y
promover el uso de las TIC por los ciudadanos. A partir del andlisis del desarrollo del
gobierno electronico en Ecuador, se demuestra que el pais ha tenido una mejoria en
su posicién en el indice de Desarrollo del Gobierno Electrénico (EGDI) propuesto por
parte de la ONU, aungque han observado que se ha tenido un refroceso en ciertos
indicadores a partir del surgimiento de la pandemia de COVID-19 (Novillo et al., 2024,
s.p.). Este es un caso que demuestra cdmo ciertas crisis pueden influir en las

experiencias del gobierno en la digitalizacion.

Igualmente, la interoperabilidad de los dispositivos tecnoldgicos constituye un
elemento clave para llevar a calidad el éxito del gobierno electrénico. Debido a que
tanto plataformas como aplicaciones son capaces de establecer la comunicacion
entre si, permite una gestion mas integrada y eficaz de los servicios publicos. La CEPAL
sostiene que "la construccion de infraestructuras tecnoldgicas es muy importante
para sostener la interoperabilidad" (Concha y Naser, 2011, s.p.). Ya que de ello
dependerd el acceso de los ciudadanos a los servicios sin interrupciones ni
complicaciones. Los gobiernos deben ser capaces de cerciorarse de la puesta en
marcha de los procesos de digitalizacién y el cumplimiento de sus objetivos de

resultados a corto plazo, mediano y largo plazo; ello no solo implica inversiones en
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tecnologia sino también inversiones en el fortalecimiento del saber que tiene el

personal, asi como en la renovaciéon de la infraestructura tecnoldgica.

Del mismo modo, Espinoza (2021) establece que "la participaciéon del ciudadano es
un elemento vital que se asocia al gobierno electrénico” (p.25) Ya que, por una parte,
la digitalizacion de los servicios publicos abre nuevas oportunidades para la
participacion del ciudadano en el proceso de gobernanza, pero pueden quedar
atrds de la consulta publica, de la presentaciéon de quejas y sugerencias, asi como
de la participacion en las decisiones publicas, con lo que ello significa en su
aportacion a una democracia mas participativa y mds representativa (Ferndndez et
al 2022).

En sintesis, la Administraciéon Publica Electronica constituye un gran paso en la
modernizacién del Estado y en la mejora de la relacidén entre los gobiernos y la
ciudadania. A pesar de los obstdculos que aun presenta la Administracién PUblica
Electronica, esta puede suponer una administracion publica mds eficiente, mds
transparente, mds inclusiva y cercana a los ciudadanos. La clave de su éxito estd en
intentar acabar con la actual brecha digital, en hacer formar al personal del sector
publicoy en elevar la participacion ciudadana, todo ello teniendo en cuenta que los

servicios publicos digitales sélo serdn efectivos silos ciudadanos pueden utilizarlos.

2.2.5. Gobierno Abierto

La figura de gobierno abierto ha cobrado importancia en América Latina y el Caribe,
propiciando una nueva forma de relacién entre el Estado y la ciudadania. Este
modelo busca promover la transparencia, la participacion ciudadana y la
colaboracion en la gestidon publica, con el fin de consolidar una democracia sana y
mejorar la calidad de la gestion publica ofrecida por el Estado. El Gobierno Abierto
se ha convertido en una parte de la reforma administrativa en esta region e impulsa
prdcticas que permiten una mayor rendicidn de cuentas y acceso a la informacion
publica (OCDE, 2024).

Uno de los logros mds relevantes en la implementacion del Gobierno Abierto en la

region fue la creacion de una Alianza para el Gobierno Abierto (AGA), que ha
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reunido a paises que han manifestado el compromiso con la promocién de politicas
gue promuevan la fransparencia y la participaciéon ciudadana. A ello, la AGA, de
acuerdo con Ramirez & Dassen (2024), "ha permitido a los gobiernos la elaboracion
de planes de accidén en la medida en que involucra a muchos actores, la sociedad
civil y el sector privado" (s.p.). Asimismo, en la formulacién y ejecucion de politicas
publicas. Mediante este proceso colaborativo han sentido que es fundamental para

entender los desafios complejos y la mejora de la legitimidad de las instituciones.

En Ecuador, el primer Plan de Accién del Gobierno Abierto (PAGA), correspondiente
al periodo 2019-2022, fue una buena muestra de las formas de acoplar los principios
del Gobierno Abierto en temas de gestion publica. EIPAGA incluye compromisos para
avanzar en aspectos de transparencia, rendicion de cuentas y participacion
ciudadana. La aplicacion del PAGA ha permitido establecer espacios de didlogo
entre el gobierno y la ciudadania para la co-creacion de politicas publicas. Sin
embargo, los retos continian existiendo y se requiere seguir avanzando en los

espacios de participacion (Gobierno Abierto Ecuador, 2022).

Las necesidades de contar con informacion clara y accesible han provocado que
muchos gobiernos adoptaran formas mds transparentes y empezaran a utilizar
plataformas digitales para emitir decisiones y politicas. Segun un informe de la CEPAL
(2024), "la crisis sanitaria acelerd los procesos de digitalizacion de los servicios publicos
gue permitieron a la ciudadania acceder de manera mds eficiente a informacion y
servicios publicos" (s.p). No obstante, también ha puesto en evidencia las
desigualdades que existen frente a los accesos tecnoldgicos, lo que supone una
complicacién en garantizar los beneficios de las iniciativas. La transparencia forma
uno de los ejes centrales del Gobierno Abierto, y ha quedado demostrado que la
transparencia contribuye a que la ciudadania confie mds en sus instituciones: un
estudio realizado por Ramirez & Dassen (2024) afirma que "la aplicacién de politicas
de fransparencia ha favorecido el aumento de la cultura publica sobre la
competencia del gobierno para dar respuesta a la ciudadania” (s.p). Sin embargo,
aun hace falta seguir avanzando porla via del perfeccionamiento de los mecanismos
de rendicidn de cuentas para poder garantizar que las declaraciones de intenciones
de la transparencia puedan ser el fundamento de las acciones que se llevan

adelante.
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La participaciéon ciudadana es ofra de las bases fundamentales en el desarrollo del
Gobierno Abierto. En este sentido, las plataformas digitales han favorecido la inclusidon
en el proceso de toma de decisiones, lo cual ha permitido dar la posibilidad a que la
sociedad sea escuchada. La OCDE (2024) concluye que 'la participacion de la
ciudadania como mecanismo en la elaboracion de politicas publicas refuerza la
calidad de las decisiones, pero también contribuye a dar legitimidad a los gobiernos”
(0.32). No obstante, estas politicas deben ser accesibles, y deben comprobarse

estrategias que impliquen a los colectivos mas fradicionalmente marginados.

La interrelacion horizontal entre los niveles de gobierno, del gobierno a la ciudadania
y enfre los diferentes sectores también serd de una importancia altamente
considerada para el éxito del Gobierno Abierto. La OCDE (2024) manifiesta que "se
pueden formar también redes intergubernamentales de colaboracion entre los
gobiernos locales, los gobiernos regionales y los gobiernos nacionales" (p.32). Las
mismas potenciardn la buena prdctica y el establecimiento de politicas efectivas, ya
que las oportunidades de la cooperacidon intergubernamental son clave para la
atencidon de situaciones complejas que por fuerza han de ser tratadas con cardcter
holistico y coordinado, tal y como refleja el Panorama de las Administraciones

PUblicas.

En sintesis, la sostenibilidad del Gobierno Abierto dependerd de la voluntad politica
de los gobiernos a proseguir en la toma de iniciativas en esta direccién o que la
ciudadania exija a los gobiernos la puesta en marcha de gobiernos mds
transparentes, accesibles y abiertos. El Estado abierto se construye con el esfuerzo
colectivo de una ciudadania que necesita del compromiso de rendir cuentas, ser
transparentes, tener inclusion y que toda la ciudadania pueda tener oportunidades
de participar en la vida publica y participar en las decisiones que les afecten de

forma directa.

2.2.6. Gobierno Electronico

El gobierno electronico, o e-gobierno, hace referencia a la incorporacion de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en la gestion publica, que tiene

como fin aumentar la eficiencia, la transparencia y la accesibilidad de los servicios
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del gobierno. En los Ultimos anos, paises como Ecuador han logrado avances
importantes en esta materia, modificando su administracion pUblica y favoreciendo
el contacto entre el gobierno y la sociedad. Uno de los fines mds relevantes del
gobierno electréonico es la mejora de la eficiencia en la entrega de los servicios
publicos. Tal y como resalta un estudio de Novillo et al. (2024) acerca de la evolucion
del e-gobierno en el Ecuador entre 2018 y 2022, el autor ha logrado evidenciar que
"las TIC han colaborado, por un lado, en la modernizacién de las instituciones del
gobierno y, por otro, en la mejora de la calidad y fransparencia de los servicios que

se ofrecen" (p.15).

Este progreso, por cierto, se materializa en el indice de Desarrollo del Gobierno
Electréonico (EGDI), el cual ubica a Ecuador en un lugar privilegiado frente a otros
paises (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2019).
El Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 fue una iniciativa clave en
Ecuador, disenada para promover la participaciéon ciudadana y democratizar el
acceso a los servicios publicos. Sin embargo, de acuerdo con Novillo et al. (2024),
"algunas estrategias no se han implementado completamente, lo que ha llevado a
un refroceso en ciertos indicadores del EGDI durante 2022" (p.15). Esto resalta la
necesidad de una evaluacion continua y ajustes en las politicas para asegurar el éxito

del gobierno electrénico.

El uso de plataformas digitales ha modificado profundamente la interacciéon entre los
ciudadanos y las administraciones publicas, permitiendo de este modo que el e-
gobierno no solo permita un acceso directo a los servicios, sino que también permita
una participacion mds explicita y personal en la toma de decisiones, elemento
fundamental para conseguir una mayor confianza en las instituciones publicas
(Carrillo, 2020, p.2). La aplicacién de soluciones electronicas ha demostrado ser un
mecanismo eficaz para una mayor satisfacciéon, asi como una mayor implicaciéon y
participacion con los procesos que el sistema de administracion publica plantea.
También afirman Alvarez, Bernal, & Alvarez, (2024) que "el e-gobiemno influye de
manera significativa en la transformacioén en la administracion electrénica”, (p.3).
Simplificando los procesos y permitiendo reducir los fiempos que se invierten en ese

servicio, todo ello llevado a cabo por una administracion mas agil que se centfra en
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el publico y en sus necesidades, no solo en la mejora de la eficiencia sino también

para generar mayor fransparencia en el sistema administrativo.

A nivel de infraestructura tecnolégica, Ecuador ha logrado avances considerables,
pero se enfrenta a problemas no resueltos, tales como el equipamiento tecnoldgico
desactualizado vy la falta de entrenamiento del grupo de funcionarios estatales del
gobierno (Alvarez, Bernal, & Alvarez, 2024, p.3). A su vez, el marco normativo de
Ecuador ha sido clave para el desarrollo del gobierno electrénico. La Constitucion
ecuatoriana aboga por el acceso a las tecnologias de la informacién y la
comunicacion y por la informacion publica, que son fundamentales para hacer que

todos los ciudadanos tengan acceso a los servicios electronicos.

Es importante que estas normativas se lleven a cabo para hacerlas efectivas. Para
finalizar se puede mencionar que el gobierno electréonico es una buena oportunidad
para cambiar el funcionamiento de la administracion publica en Ecuador y en otros
paises, pero es igualmente muy necesario afrontar los problemas existentes con
politicas elaboradas, la inversion tecnoldégica y la capacitacion progresiva vy
constante de todos los ciudadanos en el uso de la tecnologia para que dicha

innovacioén les beneficie de forma clara y contundente.

2.2.7. Principios del Gobierno Electrénico

El Gobierno Electréonico (e-Gobierno) hace referencia al uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién (TIC) en la administracién publica para la mejora de
la calidad y de la eficiencia de los servicios puUblicos. En los Ultimos anos han existido
distintos marcos de estudios que han establecido principios bdsicos que hacen
posible su implementacion y desarrollo. A continuacidén, se encuentran los principios

gue mds inciden en el Gobierno Electrénico.

La accesibilidad es uno de los principios mds importantes del Gobierno Electrénico,
donde todos los ciudadanos deben tener acceso a los servicios digitales, sin que se
vean afectados por su ubicacion personal o por su condicidn socioecondmica. La
Organizacion de las Naciones Unidas considera que "el acceso a la informacion

publica y a las TIC son imprescindibles para el ejercicio de los derechos de los
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ciudadanos" (s.p). Ya que empodera a las personas y les permite participar
activamente en la vida democrdtica. Cuando los ciudadanos tienen acceso a
informacion clara y comprensible sobre las decisiones gubernamentales,
presupuestos y politicas publicas, pueden tomar decisiones informadas y ejercer un

control efectivo sobre sus representantes.

Desde una O6ptica de igualdad, la fransparencia es otfro de los principios que
fundamentan el e-gobierno. Este principio estd relacionado con la obligacién del
Gobierno por aportar a los ciudadanos informacion clara y comprensible sobre sus
actividades y decisiones con la implementacion de plataformas digitales de forma
correcta que permite el acceso de los ciudadanos a datos de los presupuestos, de
los gastos o de la administracion, de manera que se establece una cultura de

responsabilidad (Mencia et al., 2023, p.15).

La participacion ciudadana es un principio bdsico del e-gobierno; ademds, (Alvarez,
Bernal, & Alvarez, 2024) argumentan que la participacion ciudadana "promueve la
voluntad de los ciudadanos para participar activamente en el sistema democrdatico”
(p.11). Los ciudadanos pueden expresar sus opiniones y participar en encuestas
conducentes a politicas publicas. Con este principio se pueden desarrollar decisiones
de politica publica mds efectivas y una mayor confianza entre el gobierno vy la
ciudadania. También apuntan a una mejora en la eficiencia en la administraciéon

publica, a partir de la digitalizaciéon de ciertos procesos.

La seguridad fambién es un principio bdsico del Gobierno electréonico, ya que implica
mantener datos personales y garantizar la confidencialidad de la informacién
ciudadana. La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (2023), afirma
que "es fundamental implementar medidas de ciberseguridad para prevenir el fraude
o ataques cibernéticos" (p.8). Con esto aumentamos la confianza de la ciudadania
en el uso de servicios digitales. El e-gobierno también contribuye a crear un entorno
propicio para la innovacién en el sector publico, donde las TIC favorecen
experimentar nuevas prdacticas de interaccion entre el gobierno y la ciudadania

(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2023, s.p).
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La interoperabilidad hace referencia al trabajo mancomunado enfre distintos
sistemas y plataformas. La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(2024) indica que este principio es uno de los mds relevantes porque permite
conseguir que "los servicios electronicos sean interoperables y los datos se puedan
compartir y posibilita una atencion del ciudadano mds coordinada” (p.12).
Argumenta que el e-gobierno tiene que ser sostenible econdmica vy
medioambientalmente. Esto se fraduce en adoptar practicas que logren una baja
huella de impacto medioambiental y optimizaciéon de los recursos financieros a largo

plazo en las politicas publicas.

La inclusiéon digital responde al fendmeno de cerrar la brecha digital entre diferentes
grupos sociales. (Alvarez, Bernal y Alvares, 2024) argumentan que esto resulta
indispensable para que "las politicas publicas favorezcan la implementacion de
programas educativos y recursos tecnoldgicos que permitan que todos los
ciudadanos se puedan beneficiar del e-Gobierno" (p.10). Al invertir en educacién
digital y en la capacitacion de los ciudadanos, las politicas publicas no solo equipan
a las personas con las habilidades necesarias para utilizar plataformas electrénicas,
sino que también fomentan una cultura de participacion activa en la gestion publica.
Concretamente aquellos que pudieran estar ubicados en zonas rurales © con escasos

recursos.

Finalmente, un principio que apreciamos como significativo por parte del Gobierno
Electronico en relaciéon con el Gobierno Digital es la evaluacion continua de su
eficacia y de su eficiencia. Esto nos lleva a establecer indicadores que nos permitan
el rastreo del impacto que generan (o no) las iniciativas digitales en relacion con la
administracién publica y aplicar los cambios que consideremos necesarios para
implementar los servicios proporcionados a este efecto (Novillo et al., 2024, p. 16).
Para finalizar, los principios del Gobierno Electronico son imprescindibles para
transformar la relacién entre el Estado y los ciudadanos, favoreciendo asi la existencia
de una gestion publica mdas eficiente, mas fransparente, mds inclusiva. La efectiva
aplicacién de estos principios posibilitard acercarse a un modelo sostenible vy

participativo que beneficie a toda la sociedad.
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2.2.8. Gobierno Electronico en Ecuador

El gobierno electronico en Ecuador ha tenido un crecimiento importante que ha
permitido llevar a cabo la modernizacién de la administracién publica y mejorar la
calidad de los servicios que se ofrecen a los ciudadanos. Este proceso ha estado
afectado por muchas iniciativas normativas y estratégicas sobre la integracion de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la gestion publica; un claro
ejemplo es el implemento del Plan Nacional de Gobierno Electréonico 2018-2021, que
contiene directrices para el uso de TIC en el sector publico. Con ello, se busca
promover la participacion ciudadana, aumentar la transparencia y mejorar la
eficiencia en la gestiéon publica. Asimismo, es importante que este marco normativo
ecuatoriano impulse estas iniciativas a pesar de que se ha constatado que algunas

estrategias aun no se han cumplido (Novillo et al., 2024, p.15).

El incremento en la infraestructura tecnolégica se ha constituido como uno de los
logros mas importantes del Gobierno Electronico del Ecuador, brindando la
oportunidad a un mayor nUmero de ciudadanos para que accedan a UNos MAyores
niveles de servicios digitales de calidad. Sin embargo, el indice de Desarrollo del
Gobierno Electrénico (EGDI) ofrecido por la ONU afirma que, en Ecuador, si bien la
infraestructura estuvo en aumento, el 2022 fue motivo para volver a los servicios en
online, puesto que estuvo muy influido por la pandemia de COVID-19 (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2019, s.p).

La participacion ciudadana es uno de los pilares que definen al Gobierno
electréonico. Ya que las plataformas digitales favorecen a los ciudadanos, que
permiten incorporarse en los procesos de toma de decisiones y hacer llegar sus
opiniones sobre las politicas publicas. La utilizacidon de estas herramientas digitales
facilita una mayor interaccién entre el gobierno y la ciudadania, promoviendo asi
una cultura de la transparencia y de la rendicién de cuentas (Alvarez, Bernal y
Alvares, 2024, p.10). No obstante, de lo anterior, existen unas dificultades importantes
a las que se enfrenta el Ecuador para poder alcanzar un gobierno electronico; un
claro ejemplo es la brecha digital, ya que no todos los ciudadanos tienen acceso a

las TIC, asi como también una resistencia al cambio de parte de algunas de las
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instituciones del gobierno puede poner traba a la consecucion de las nuevas

tecnologias existentes (Kodaka & Garcia, 2023, p.5).

Algunos casos exitosos dentro del propio pais han permitido observar cémo el
gobierno electrénico puede proporcionar capacidades a los servicios publicos, por
ejemplo, lo visto en la Toma de Decisiones derivado del estudio de los Gobiernos
Autdnomos Descentralizados (GADs) de Santa Elena, que permite determinar que la
digitalizacién ha mejorado la eficiencia administrativa como la satisfaccion
ciudadana respecto a los servicios. Este puede servir de modelo para otras regiones

que busquen ejecutar soluciones similares. (Kodaka & Garcia, 2023, p.é).

Ecuador podria consolidar su modelo de gobierno electrénico. Sin embargo, debe
seguir invirtiendo en tecnologia y formacion del personal. Asimismo, la integracion
efectiva de TIC permite transformar completamente la relacion entre el Gobierno y
los ciudadanos, haciéndola mds accesible y eficiente. En conclusion, el Gobierno
Electronico en Ecuador ha avanzado mucho, pero todavia enfrenta importantes
retos que no permiten demostrar todo su potencial. La implementacion de las
estrategias normativas y tecnoldgicas facilitard la mejora en la calidad del servicio

publico y participar mds.

2.2.9. Plan Nacional de Gobierno Electronico

El Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 fue un hito importante, ya que
desarrollé estrategias claras para promover la participacién ciudadana y la eficiencia
administrativa a través de plataformas digitales, entre las mds importantes de
acuerdo con el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.
Las estrategias mds importantes son "emitir norma que estandarice los instrumentos y
la gestidn de la participacion electrénica en la APC, capacitar y sensibilizar a las
instituciones sobre la tematica de participacion electronica y generar campana a los

ciudadanos sobre los beneficios de la participacion electronica” (p. 41-42).

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién (2019),
el PNGE tiene como objetivo "facilitar a los ciudadanos involucrarse, de manera

activa, en las decisiones que adopta el Gobierno, para ampliar y mejorar el acceso
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a los servicios e informacién publica” (p.5). Facilitar a los ciudadanos la oportunidad
de involucrarse de manera activa en las decisiones que adopta el Gobierno es
fundamental para fortalecer la democracia y fomentar un sentido de pertenencia
en la gestion publica. Al promover la participacion ciudadana, se amplia el acceso
a los servicios e informacién publica, lo que no solo mejora la transparencia y la
rendicion de cuentas, sino que tfambién permite que las politicas y programas reflejen

mas fielmente las necesidades y expectativas de la poblacion.

El Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 se enmarcd en una estrategia
mds amplia de modernizacion del gobierno ecuatoriano, buscando mejorar la
calidad de los servicios publicos a través de las tecnologias de la informacion vy la
comunicacion (TIC). El plan tiene como finalidad contribuir a la modernizacién de la
relacion del gobierno y de los ciudadanos, propiciando un gobierno mds cercano,
mas eficiente y transparente para la ciudadania. De acuerdo con Oviedo et al.
(2019), uno de los principales fines del PNGE es "facilitar el acceso a los servicios
gubernamentales en linea, permitiendo a los ciudadanos realizar los trdmites por si
mismos sin desplazarse fisicamente a las instituciones publicas" (p.10). Esto no sélo
permite a los ciudadanos ahorrar costos en forma de desplazamientos, sino que
permite también gestionar el tiempo del que disponen y permite aumentar su

satisfaccion respecto de los servicios ofrecidos.

El plan contempla gran diversidad de elementos importantes; los mds representativos
son el marco normativo para el uso de TIC en el dmbito gubernamental. Moreira y
Hidalgo (2020) anaden que en este tipo de politicas "existen iniciativas que favorecen
el uso de software libre y que promueven la interoperabilidad entre diferentes
sistemas de gobierno"” (p.10). Un aspecto importante para ofrecer servicios accesibles
y eficaces. Un elemento bdsico e importante del PNGE radica en la inclusion digital.
La inclusion digital constituye no sélo el acceso alared en zonas marginadas y rurales
visitadas, sino forjar la capacitacién de los ciudadanos en el uso de herramientas
digitales (Oviedo et al, 2019, p.10). Aunqgue la brecha digital puede seguir siendo un
obstdculo importante en el contexto ecuatoriano, con inclusion digital es vital que

todos los ciudadanos puedan llegar a beneficiarse de los servicios electronicos.
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Por ofro lado, otro de los puntos que enfatiza el PNGE es la participacion ciudadana
que busca asegurar que los ciudadanos puedan expresarse a través de plataformas
digitales donde pueden expresar sus opiniones e intervenir en los espacios de la toma
de decisiones. Barragdn y Guevara (2016) manifiestan que "este tipo de iniciativas
permiten la mejora de la transparencia, pero también favorecen la consolidacion de
la democracia a partir de la incorporacion de los ciudadanos en la gestion publica”
(p.8). Sostiene que la adopcidén del Plan Nacional de Gobierno Electronico se ha
contemplado como mecanismo para evaluar su progreso y alcance de este,
haciendo uso de indicadores como el indice de Desarrollo del Gobierno Electrénico
(EGDI), el cual permite la medicion del progreso en la oferta de servicios electronicos

y de la satisfacciéon del ciudadano en torno a la prestacidén de esos servicios.

A pesar de los progresos, el Plan Nacional de Gobierno Electronico enfrenta multiples
retos; entfre los mds relevantes se destaca la resistencia al cambio dentro de las
instifuciones gubernamentales, donde algunos funcionarios pueden estar poco
predispuestos a realizar cambios en los modos de trabagjo o a ufilizar nuevas
herramientas fecnoldgicas (Kodaka & Garcia, 2023, p.5). También es necesario
asegurarse que existan suficientes recursos y formacién para hacer frente a este salto
en el avance. Asi mismo, conviene senalar que la colaboraciéon intergubernamental
es necesaria para el PNGE, ya que la coordinacion entre los gobiernos locales y
nacionales permite lograr una mayor efectividad en la ejecucion de las politicas y

garantiza dar respuesta a las particularidades de cada comunidad.

El PNGE se encuentra alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
adoptados por las Naciones Unidas. Ecuador busca mejorar sus servicios publicos a
través del uso competente de las TIC, pero al mismo tiempo, los ODS representan un
modo de desarrollo sostenible al propiciar una administracion responsable vy
accesible (Organizacién de Estados Americanos, s. f.). Finalmente, el PNGE puede
seguir evolucionando y adaptando las tecnologias emergentes como la introducciéon
de la inteligencia artificial, del big data, asi como de cualquier otra tecnologia que
puede implementarse en los procesos gubernamentales para continuar mejorando
la personalizacion y eficiencia de los servicios prestados a la ciudadania (Oviedo et
al., 2019, p.10).
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En resumen, el Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 constituye un
avance notable hacia un gobierno ecuatoriano mds moderno e inclusivo, debido a
que a medida que se vayan superando las dificultades y se aprovechen las
oportunidades de la tecnologia, no solamente podrd mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos, sino que servird igualmente de apoyo en la confianza de las

instituciones publicas.

2.2.10. Servicios Publicos

Los servicios publicos son la base del funcionamiento de cualquier sociedad, dado
que garantizan el acceso a recursos necesarios para que los ciudadanos tengan una
vida digna. Segun Araujo (2023), "los servicios publicos son el conjunto de actividades
y procedimientos que un Estado garantiza a su poblacién para conseguir un mejor
nivel de vida" (p. 15); es decir, el Estado tiene la obligacién de proporcionar a todos
sus ciudadanos, cualquiera que sea su situacidon econdmica, el acceso a servicios
bdsicos; por ejemplo, agua potable, electricidad y asistencia sanitaria. La provision
equitativa de estos servicios busca, ademds de un mejor nivel de vida, la justicia

social, la cohesién social, etfc.

Los servicios publicos tienen un rol central como condicidn del bienestar de la
poblacién en general. Por tanto, son objeto de normas entregadas tanto por la
Constitucion como por un heterogéneo y poco sistematizado conjunto de leyes. La
calidad y el manejo de los servicios publicos han ido mds alld de diversas reflexiones
y criticas que reflejan tanto avances como retos en términos significativos. Ya la
propia Constitucion dice que el Estado garantizard la prestacion de servicio publico
en férminos de accesibilidad, eficiencia y calidad. Para la COOTAD (2010), "los
servicios publicos responderdn a los principios de solidaridad, obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad" (Art.137), lo que expresa que todos los

ciudadanos tienen el derecho a recibirlos de forma equitativa.

El servicio pUblico tuvo uno de los retos importantes en la provision de la calidad de
estos, y, de acuerdo con Orozco y Castillo (2022), en agosto de 2022 "los ecuatorianos

evaluaron la calidad de los mismos con un promedio de 5.6 puntos sobre 10, la peor
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notacion desde 2017" (s.p). La mala evaluaciéon indica la insatisfaccion de los
ciudadanos en la calidad y disponibilidad de servicios publicos como el de la
administraciéon y el de la conexién a Internet. En los sectores mas vulnerables, la mala
percepcidon con respecto a la calidad de los servicios publicos se acentia, puesto

que son los sectores en donde la dependencia de los servicios es mds exigida.

El acceso a servicios bdsicos como el abastecimiento de agua y la energia eléctrica
son condiciones necesarias para el desarrollo rural o urbano. La Ley Orgdnica de
Recursos Hidricos a lo que anade que 'la gestion de los recursos hidricos y el
abastecimiento del agua serd exclusivamente publica o comunitaria” (LORHUAA,
2014, art. 318). Sin embargo, las comunidades tienen dificultad, en la época actual,
para abastecerse de estos recursos sociales y bdsicos a causa de la escasa calidad

de la infraestructura, asi como a causa del débil manejo de los recursos fluviales.

A pesar de estos retos, existen esfuerzos para mitigar las demandas del contexto
actual. En este sentido, el Gobierno ha impulsado una serie de programas de
vigilancia de la satisfaccion de los usuarios con los servicios publicos. Ya que, en junio
del 2022, se lleva a cabo un estudio de satisfaccion en instituciones clave, como el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) y el Ministerio de Salud. En palabras
de Orozco y Castillo (2022), "esta iniciativa quiere hacer visible la identificacion de las
dreas que requieren atencién prioritaria y urgente en la provision de servicios publicos"”
(s.p.). De hecho, toda la implementaciéon de un programa de satisfacciéon puede
considerarse el marco perfecto para mejorar tanto la calidad de vida de la poblacion
como para garantizar el acceso equitativo a estos recursos tan necesarios como
escasos, realizando un diagndstico sencillo y claro que permita la prioridad de las

acciones y los recursos de acuerdo con las necesidades mds urgentes que surjan.

Una gestion eficaz puede ser clave para mitigar esta situaciéon. La eficiencia no sélo
es reducir costes, sino también maximizar los recursos para conseguir los objetivos
propuestos. Tal y como apunta Ejfman (2017), "la eficiencia en la prestacion de
servicios publicos significa conseguir los resultados deseados utilizando los mejores
medios disponibles"” (p. 62). Ello requiere de la planificacion de una estrategia a medio
y largo plazo, que contemple no solo la reduccién del gasto, sino la mejora continua

de los procesos y la puesta en prdctica de medidas innovadoras. Por tanto, las
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instituciones deben poner en prdactica medidas que reduzcan el desperdicio y
maximicen el valor ofrecido a la ciudadania. También es muy importante la
infroduccion de la tecnologia y la innovacién en las organizaciones para mejorar la

eficiencia y conseguir otros procesos mdas dgiles y accesibles.

Las tecnologias digitales pueden ser un aliado importante en la mejora de los servicios
publicos. De este modo, la intfroduccion de plataformas digitales, asi como la
simplificacion de trdmites o el acceso a informacion relevante para los ciudadanos,
también son necesarias para mejorar la satisfaccion del usuario; la calidad del
servicio, en este sentido, es no solo cumplir con unos determinados requisitos

normativos, sino también conceder una experiencia positiva al ciudadano.

2.2.11. Servicios pUblicos electrénicos

Los servicios publicos electréonicos constituyen una transformacion considerable en la
relacion que guardan los gobiernos y los ciudadanos, que desde el uso de la
tecnologia de la informacién y la comunicaciéon (TIC) tratan de entrar en contacto
con los ciudadanos para prestar servicios de forma mds eficiente y accesible. Este
modo de prestacion de servicios, que se ha ido desarrollando, intenta facilitar el
acceso a la informacién y la realizacion de trdmites. Las cualidades mds significativas
que pueden describir los servicios publicos electronicos son una mayor tfransparencia
por parte de las administraciones publicas y una mayor participacion de los

ciudadanos.

Los servicios publicos electronicos han ido evolucionando con el tiempo para ofrecer
a los ciudadanos acceso a la informacién y la posibilidad de realizar trédmites de
forma mdas eficiente y accesible. Una de las modalidades de prestacion de servicios
publicos electronicos que resulta mds significativa es el G2C (Gobierno a
ciudadanos). Heredia y Villarreal (2022) nos explican que el G2C es "la forma que
pretende hacer mds accesible y eficiente la relacion entre el gobierno y los
ciudadanos" (pdg. 9-10). Este modelo permite a los ciudadanos acceder a
informacion publica, realizar frdmites administrativos a través de Internet y pagar
impuestos en linea. Los ejemplos mds evidentes son portales para el pago de

impuestos, solicitudes para la obtencidén de permisos o la renovacion de documentos.
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El G2B (Gobierno a negocios) es otro tipo de servicios electronicos, como el G2C, que
permite la interaccion entre el gobierno y las empresas; este servicio ofrece a las
empresas la posibilidad de acceder a informacion relativa a licitaciones, politicas
publicas y subvenciones. Tal como dicen Naser y Concha (2011), "los servicios G2B son
muy importantes para conseguir un entorno empresarial con buenas condiciones de
desarrollo”. Este tipo de servicio permite que las empresas accedan a la informacion
necesaria para saber regulaciones, licencias o licitaciones; esto favorece un entorno
donde las empresas pueden gestionar sus obligaciones fiscales y participar en las

mismas.

El G2E (Gobierno a empleados) es ofro tipo de servicio electrénico; no obstante, este
modelo se dirige a la relacién entre el gobierno y los funcionarios. Este modelo incluye
la gestion de ndminas, la gestion de formacién y el acceso a los beneficios laborales.
En palabras de Naser y Concha (2011), "el G2E representa una oportunidad para
mejorar la comunicacion interna y la gestion del conocimiento dentro de las
instituciones publicas" (p.18). En otras palabras, este fipo de servicio favorece la
comunicacion interna y la gestion del conocimiento dentro de las instituciones del
gobierno, facilitando la interaccién entre los empleados y el flujo de informacidn. Este
tipo de servicio permite que los funcionarios se adhieran a plataformas digitales
donde puede difundirse informacion, recursos, experiencias, etcétera, donde el

ambiente de trabajo es mds colaborativo.

El modelo G2G (Gobierno a Gobierno) es aquel que hace interactuar a las distintas
entidades que forman parte de un gobierno. La prestacion de este modelo de
servicios resulta clave para el mejoramiento de la colaboracion institucional, asi como
también para simplificar los procesos administrativos. La utilizaciéon de plataformas
digitales para el soporte del intercambio de informacién entre instituciones facilita
una gestion mds coordinada y eficiente (Naser & Concha, 2011. p.18). Este modelo
de servicios no mejora solamente la interaccion entre diferentes enfidades del
gobierno, sino que también robustece la capacidad de un gobierno para servir a sus
ciudadanos de una manera mds eficiente y fransparente. Los servicios en linea son
una de las categorias de los servicios publicos electronicos, dado que permiten a los

ciudadanos interactuar con los servicios disponibles por Internet en cualquier dia y en
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cualguier momento. La prestacidon de servicios en linea puede abarcar desde la
presentacion de declaraciones fiscales a la peticion de documentos oficiales, ya que
la disponibilidad 24/7 de estos servicios publicos electronicos permite a los

ciudadanos acceder a ellos en todo momento (Heredia & Villarreal, 2022).

2.2.12. Servicios pUblicos en el Gobierno Autonomo descentralizado municipal de

Montufar

El Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) municipal de Montufar es responsable
de proporcionar una variedad de servicios publicos esenciales para el bienestar de
sus ciudadanos. Estos servicios son fundamentales para el desarrollo social y
econdmico del cantén, y se enmarcan en las competencias establecidas por la
Constituciéon de Ecuador y el Codigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion (COOTAD). Uno de los servicios mds importantes que ofrece la
municipalidad es el suministro de agua potable. Este servicio incluye la captacion,
tratamiento y distribucion del agua, garantizando que todos los habitantes tengan
acceso a este recurso vital. Segun la ordenanza que regula este servicio, todos los
propietarios en la zona de cobertura estdn obligados a solicitar su conexidn al sistema
de agua potable (GAD Montufar, 2022).

El alcantarillado es otro servicio critico proporcionado por la entidad. Este sistema no
solo se encarga de la recoleccion y tfratamiento de aguas residuales, sino que
también contribuye a la salud publica y al saneamiento ambiental. La gestion
adecuada del alcantarilado previene problemas como inundaciones vy
contaminaciéon del agua (GAD Montufar, 2022). Ademas del agua y el alcantarillado,
la municipalidad ofrece servicios relacionados con la gestion de residuos sélidos. Esto
incluye la recoleccién y disposicidon final de desechos, lo cual es esencial para
mantener un entorno limpio y saludable en el cantén. La correcta gestion de residuos
es un componente clave en los esfuerzos por mejorar la calidad de vida de los

ciudadanos.

El Gobierno Auténomo, también tiene funciones en el drea de urbanismo, que incluye
la aprobacién de planimetrias y la aprobacion de permisos de construccion. Estos

procedimientos son necesarios para organizar el desarrollo urbano y asegurar que la
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construccion de infraestructuras, de alguna manera, se apegue a la normativa
vigente. En el aspecto de los servicios sociales, el Gobierno Auténomo
Descentralizado implementa un nUmero de programas especificos para que los
objetivos sean mejorar la calidad de vida de los vecinos. Estos programas especificos
incluyen planes educativos, campanas de salud publica (como campanas de
vacunaciones y campanas de esterilizaciéon animal), las cuales son necesarias y
fundamentales para fomentar la salud de todos los ciudadanos que pertenecen a
este tipo de comunidades (GAD Montufar, 2022).

El Gobierno Autbnomo Descenftralizado intenta cambiar la manera en que ofrece
servicios publicos. En este sentido, ha incorporado un acceso en linea donde los
ciudadanos pueden realizar denuncias y acceder a informacién sobre los servicios
gue se estan prestando. Este proceso digital tiene por finalidad hacer mds sencillo el
acceso a la informacion y hacer mas fluido el contacto entre los ciudadanos vy el tipo
de Estado. En lo que se refiere al servicio publico electrénico, el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Montufar ha desarrollado un catastro digital por el cual los

ciudadanos pueden acceder a su informacién de agua potable.

A su vez, este catastro serd accesible desde la ventanilla Unica del Gobierno
Autdnomo Descentralizado de Montufar y por el cual encontrardn procedimientos
mds eficientes (GAD Montufar, 2022). También, la institucion ha disefado una serie de
servicios en linea para que los ciudadanos puedan acceder a la informacién y a la
realizacion de los tfrdmites establecidos. El principal servicio en linea es el sistema de
gestion de tradmites, a través del cual los ciudadanos e ingenieros pueden presentar
solicitudes de obtencidn de permisos y licencias, asi como la linea de fdbrica (GAD
Montufar, 2022). Este trdmite es el que deben de gestionar quienes desean construir
en el cantén, porque permite obtener la autorizacidn correspondiente para el inicio

de la obra.

El ofro servicio importante es la denuncia en linea, un mecanismo que permite a los
ciudadanos presentar de manera rapida y eficaz las irregularidades o problemas en
su comunidad. La implementacién de este servicio persigue promover la
participacion ciudadana en la vigilancia y el control social. El GAD también ha hecho

un portal informativo donde se dan a conocer nofticias, eventos y actividades del
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cantén. Esto no sélo permite mantener a la ciudadania informada, sino que ademds
promueve una interaccion mds intensa entre el gobierno y los ciudadanos. Por Ultimo,
el municipio ha dispuesto medios de comunicacion digitales, como correos
electréonicos y redes sociales, con la intencidn de que los ciudadanos puedan
presentar sus consultas u opiniones, lo que profundiza el vinculo entre el gobierno y la
comunidad (GAD Montufar, 2022).

2.2.13. Modelo Servqual

EIl SERVQUAL es una técnica de evaluacién de la calidad del servicio, que fue creada
por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry en la década de los 80. Este modelo
fundamentalmente se basa en obtener la comparacién entre las expectativas de los
clientes antes de la propia recepcidon de un servicio y sus percepciones a posteriori
de haberlo experimentado. Segun lo expuesto en el trabajo de Contreras et al. (2019),
"el SERVQUAL estudia lo que el cliente espera de la organizacion que comunica el
servicio segun las dimensiones de la confiabilidad, de la capacidad de respuesta, de
la seguridad, de la empatia y de los elementos tangibles". Ello permite de forma que
las organizaciones crucen los resultados de las expectativas de los clientes con la
percepcion de estos sobre el servicio prestado, y que le posibilita en consecuencia

realizar la introduccién de mejoras.

Las cinco dimensiones en este modelo son una herramienta que nos ayuda a
entender como valora el cliente el servicio. La confiabilidad hace referencia a la
capacidad de cumplir lo prometido, la capacidad de respuesta mide la voluntad
que muestra el prestador del servicio para ayudar al cliente con sus necesidades, la
seguridad mide la confianza que la organizaciéon produce en el individuo, la empatia
considera el frato individual, y los elementos tangibles se refieren a las instalaciones
fisicas y el equipo considerado. Cada uno de los items que valoran el servicio en esta
dimension son muy importantes en la importancia general de calidad (Confreras et
al. 2019).

Una de las peculiaridades del SERVQUAL es que permite medir el servicio a fravés de
un cuestionario normalizado, que se compone de 22 items que cubren las cinco

dimensiones que hemos mencionado, de forma que se puede obtener del SERVQUAL

66



una evaluaciéon de la medida en que esperan y sus percepciones de los clientes

(Contreras et al. 2019). De forma que la diferencia de ambas estas es la que refleja el

nivel de calidad al que hace referencia el SERVQUAL que muestra y hace posible

determinar qué puntosy dreas de este deben detectarse como competitivas, ya que,

no solo permite medir la calidad del servicio, sino que también se convierte en una

herramienta diddctica que ayuda a su mejora confinua.

2.3. MARCO LEGAL

2.3.1. Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico

Tabla 1. Carta lberoamericana de Gobierno Electronico

Carta lberoamericana de Gobierno Electronico

Art.2.- Finalidades. a) Aproximar los Gobiernos y
sus respectivas Administraciones a los ciudadanos
al facilitar la comunicacién y relacién con los
mismos por medios electrénicos.

b) Incrementar la calidad de los servicios y
productos publicos que el Estado tiene que
suministrar a los civdadanos al mejorar la
eficienciaq, la eficacia y una mayor transparencia
de la gestion publica, aprovechando la
utilizacién de las TIC en el Gobierno y en la
Administracion Publica.

e) Optimizar, con ocasién de la implantacién del
Gobierno Electrénico, los modos de organizacién
y de funcionamiento de los Gobiernos y sus
Administraciones,  simplificando  trdmites y
procedimientos

g.) Sensibilizar a las Administraciones para que
ofrezcan sus servicios y se interconecten con la
ciudadania a través de estrategias de multiples
canales de acceso

Art. 8. Alcance. Elreconocimiento del derecho de
los ciudadanos a relacionarse electrénicamente
con las Administraciones PUblicas debe ser tan
amplio como lo permita la naturaleza del trdmite
y pretension de que se frate.

la potencialidad para establecer criterios
e implementacidn de las politicas
publicas desde la légica funcionando
como una fuente de las TICs permite
mejorar la calidad y acceso alos servicios
publicos en el cantdn Montdfar.  Estos
principios  normativos pueden  ser
aplicados en la institucién lo cual vuelve
posible identificar aspectos de mejora en
la relacién entre el gobierno y sus
ciudadanos, y aun mds, promover und
mayor eficiencia, transparencia, e
inclusién dentro de las administraciones
publicas.

Es necesario promoverse la accesibilidad
y la inclusién de todos los ciudadanos sin
importar su  nivel de desarrollo
econdémico o U habilidades
tecnoldgicas la administracidn publica.
Partiendo de la idea que la disponibilidad
de servicios publicos es el primer paso
para el bienestar social, el GAD municipal
debe implementar plataformas
electrénicas con un contenido que sea
inteligible, viable y accesible.
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Art. 11. Seguridad del Gobierno Electrénico. En
concordancia con el principio de seguridad que
orienta al Gobierno Electrénico, los Estados
iberoamericanos aprobardn, las normas juridicas
y técnicas y los actos ejecutivos necesarios para
qgue los ciudadanos y las Administraciones
PUblicas en sus relaciones electronicas puedan
tener seguridad y confianza, tanto en lo que se
refiere a la identidad de la persona, érgano o
institucion que se comunica, como en lo que se
refiere a la autenticidad e integridad del
contenido de la comunicacién, asi como,
consecuentemente, en la imposibilidad de ser
repudiada por el emisor.

Si los ciudadanos sienten que sus datos
estdn protegidos y que las transacciones
son seguras, es mds probable que utilicen
los servicios electronicos ofrecidos por el
GADs y las administraciones deben
establecer mecanismos claros para
verificar 'y validar las interacciones
electrénicas.

2.3.2. Constitucion de la RepuUblica del Ecuador

Tabla 2. Constitucion de la Republica del Ecuador

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 informacidn y comunicacion

Art.17.- El Estado fomentara la pluralidad y la
diversidad en la comunicacion y el efecto: 2;
facilitara la creacion y el fortalecimiento de
medios de comunicacion publicos, privados vy
comunitarios, asi como el acceso universal a las
tecnologias de la informacién comunicacion en
especial para la personas y colectividades que
carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma
limitada

Art.18.- Todas las personas en forma individual o
colectiva tienen derecho a: acceder liboremente
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 en la ley. En
caso de violacién a los derechos humanos,
ninguna entidad publica negara la informacion.

El acceso wuniversal a las TIC es
fundamental para garantizar que un
ciudadano pueda fener acceso a los
servicios publicos electrénicos,
independientemente de su situacion
econdmica o geogrdfica. La posibilidad
de acceder a la informacién y a los
servicios mediante la red es un requisito
previo para la participacién vy, en
especial, para la fransparencia en el
desarrollo de la actividad publica.

El Estado tiene que adoptar politicas que
garanficen que fodos los sectores de la
poblacién, sobre todo los mds
vulnerables, puedan acceder a los
medios digitales. Esto confribuye no solo
a la accién de la inclusidn, sino que
también permite que la democracia sea
mds robusta, ya que actuadliza la
posibiidad de que Ila ciudadania
participe activamente.

La transparencia es fundamental para
gue un gobierno electrénico funcione,
puesto que permite que los ciudadanos
controlen y evalten la forma en la que se
lleva a cabo la accién de gobierno. La
ausencia de reservas de informacion,
salvo los supuestos legales, garantiza que
no haya impedimentos para acceder o
conocer informacién relevante.

68



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

- Los servicios publicos ofrecidos a través

de lared han de ser accesibles, eficientes
y fiables. La calidad del servicio afecta
directamente a la percepcidn que
fienen los ciudadanos sobre el buen
funcionamiento del gobierno vy su
predisposicion a  utilizar plataformas
digitales.

2.3.3. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion PUblica

Tabla 3. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién PUblica

Art.1.- Principio de Ila publicidoad de la
informacion publica. - El acceso a la informacién
publica es un derecho de las personas que
garantiza el Estado.

Toda la informacién que emane o que este en
poder de las instituciones, organismo vy
enfidades, personas juridicas de derecho
publico o privado que, para el tema materia de
la informacidn tengan participacion del Estado
0 sean concesionarios de este, en cualquiera de
sus modalidades, conforme lo dispone la Ley
Orgdnica de la Contraloria General del Estado.

Art.4.- Principios de Aplicacion de la Ley. - En el
desarrollo del derecho de acceso a la
informacion 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 informacién.

b) El acceso a la informacién puUblica, serd por

regla general gratuito a excepcién de los costos

de reproduccién

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

La publicidad de la informacién resulta un
elemento clave para una buena
informacion publica, ya que permite a las
ciudadanas y a los ciudadanos conocer
qué han hecho y qué deciden las
instituciones publicas. Eso fomenta una
cultura de la rendicion de cuentas vy
fortalece la confianza de la ciudadania en
las autoridades locales, aspecto
fundamental para la gestibn puUblica
fransparente y participativa.

Estos principios dan mds fuerza a la postura
de que la informacién que generan las
entidades publicas tiene que encontrarse a
disposicion de todas las personas sin coste
adicional a los de reproduccién. Eso es
clave para una buena informacién publica
que garantice a toda la ciudadania,
independientemente de su condicién
econdmica, el poder acceder a
informacién que les ayude respecto de los
servicios publicos que se ofrecen.

Es necesario que las instituciones del Estado
den a conocer informacién a través de
portales web u ofros soportes accesibles.
Este articulo impone el deber de los GAD de
implantar plataformas  digitales en las
cuales, se publique informacién necesaria
de manera permanente y con facilidad
para el acceso de informacién de los
servicios publicos, asi como también
presupuesto e informaciéon sobre la
actividad institucional.
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2.3.4. Reglamento General a la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica

Tabla 4. Reglamento General a la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica

Reglamento General a la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién PUblica

Articulo 6. Los sujetos obligados deben publicar
y mantener actualizada la informacion publica
en portales web accesibles, garantizando la
fransparencia activa y el acceso permanente a
datos relevantes sobre su gestion.

Articulo 9. La informacidn publicada debe estar
actualizada y ser accesible para toda la
ciudadania, incluyendo medidas para
garantizar la accesibilidad a personas con
discapacidad.

Esta disposicidn garantiza la transparencia
activa y el acceso permanente a datos
relevantes sobre la gestiébn municipal, lo que
permite a la ciudadania conocer de
manera clara y oportuna los procesos,
trdmites y resultados de la administracion
local.

Todos los ciudadanos, sin  excepcion,
puedan acceder de manera facil vy
oportuna a la informacion publica a través
de plataformas digitales, fortaleciendo la
fransparencia y la participacion
ciudadana. Ademds, al garantizar la
actudlizacién constante de la informacion,
se promueve la eficiencia administrativa y
la confianza en los servicios digitales.

2.3.5. Ley Orgdnica para la Optimizacién y Eficiencia de Trdmites Administrativos

Tabla 5. Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de Trdmites Administrativos

Ley Orgdnica para la Optimizacién y Eficiencia de Trdmites Administrativos

Art. 18.- Obligaciones de las entidades publicas.
- Las entidades reguladas por esta Ley deberdn
cumplir, al  menos, con las siguientes
obligaciones:

4. Implementar mecanismos, de preferencia
electrénicos, que permitan conocer, en
cualguier momento, el estado de los trdmites de
las y los interesados.

5. Implementar mecanismos, de preferencia
electréonicos, para la gestion de trdmites
administrativos, tales como la firma electrénicay
cualguier ofro que haga mds eficiente la
Administracién Publica.

Al adoptar tecnologias de la informacién y
comunicacién (TIC), las enfidades pueden

mejorar la calidad de atencién al
ciudadano, optimizando procesos vy
reduciendo fiempos de espera.

Promoviendo una administracion mds agil y
centrada en las necesidades sociales,
confribuyendo asi al desarrollo sostenible y
a una mejor calidad de vida
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2.3.6. Reglamento General a la Ley Orgdanica para la Optimizacion y Eficiencia de

Tradmites Administrativos

Tabla 6. Reglamento General a la Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de
Trdmites Administrativos

Reglamento General a la Ley Orgdnica para la Optimizacién y Eficiencia de Tradmites
Administrativos

Articulo 18. El Sistema Unico de Informaciéon de
Tradmites, es la plataforma digital donde se
registran, gestionan y publican todos los frdmites
administrativos, permitiendo su seguimiento
electrénico.

Articulo 19. La creacién de nuevos framites,
deben ser registrados en la plataforma digital
para su gestién electrénica.

Articulo 20. Regula la supresidon de trdmites,
asegurando que la plataforma digital refleje la
informacion actualizada.

Articulo 21. Prohibe a los servidores publicos
solicitar  requisitos o procedimientos no
registrados en la  plataforma  digital,
garantizando la fransparencia y simplificacién
electrénica.

El Sistema Unico es una herramienta clave
permite que los ciudadanos accedan de
manera fransparente y eficiente a la
informacioén sobre los trdmites disponibles,
facilitando su seguimiento en linea vy
reduciendo tiempos y costos asociados a
procesos presenciales.

Este proceso facilita la incorporacion de
innovaciones y dajustes en la gestidén
administrativa, asegurando que todos los
tfrdmites  estén  disponibles para la
ciudadania en un entorno digital accesible.
Esta accién permite evitar confusiones y
trdmites redundantes para los ciudadanos,
confribuyendo a la simplificacion
administrativa y a la mejora continua de la
gestién publica digital.

Esta disposicion evita précticas arbitrarias o
burocrdticas que dificulten el acceso a los
servicios publicos, asegurando que los
procesos sean  claros, uniformes vy
accesibles para todos los ciudadanos

2.3.7. Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos

Tabla 7. Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos

Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos

Art. 14.- Efectos de la firma electrénica. - La firma
electrénica tendrd igual vadlidez y se le
reconocerdn los mismos efectos juridicos que a
una firma manuscrita en relacion con los datos
consignados en documentos escritos, y serd
admitida como prueba en juicio.

El reconocimiento de la firma electrénica
como equivalente a la firma manuscrita,
facilita la digitalizacion  de  trdmites
administrativos, permitiendo a los
ciudadanos realizar gestiones de manera
mds dgil y segura. Esto no solo mejora la
eficiencia en la prestacion de servicios
publicos al reducir el tiempo vy los recursos
necesarios para procesar documentos, sino
que también promueve una mayor
confianza en las interacciones digitales
entre el gobiermno y los ciudadanos.
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Art.  29.- Enfidades de certificacién de
informacion. - Son las empresas unipersonales o
personas juridicas que emiten certificados de
firma electréonica y pueden prestar otros servicios
relacionados con la firma  electrénica,
autorizadas por el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, segun lo dispuesto en esta
ley y el reglamento que deberd expedir el
presidente de la Republica.

La certificaciéon asegura que las firmas
electrénicas son legitimas y confiables, lo
que permite a los ciudadanos realizar
trdmites administrativos de manera digital
sin temor a fraudes o problemas legales.
Esto no solo facilita una mayor eficiencia en
la gestiobn publica al reducir tiempos vy
costos asociados con procesos
tradicionales, sino que también promueve
la transparencia y la confianza en el
sistema.

2.3.8. Ley Organica del Servicio Piblico

Tabla 8. Ley Orgdnica del Servicio Publico

Ley Orgdnica del Servicio PUblico

Art.2.- Objetivo. - El servicio publico y la carrera
administrativa tiene por objetivo propender al
desarrollo profesional, técnico y personal de las
y los servidores publicos, para logar el
permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia,
calidad, productividad del Estado vy sus
instituciones, mediante la conformacion, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de
gestién del talento humano sustentado en la
igualdad de derechos, oportunidades y la no
discriminacién.

Teniendo en cuenta que los funcionarios al
ser capacitados en competencias digitales
y establecer un modelo de gestidén del
falento humano sobre la igualdad de
derechos y oportunidades se mejoran la
eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios publicos, lo que supone que el
trabajo administrativo de la administracion
pUblica mejora en su efectividad y en el
propdsito del acceso de todos y todas a los
servicios digitales y por lo tanto a la
administracién publica en su cardcter de
administracion publica inclusiva vy
responsable.
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2.3.9. Acuerdo Ministerial No. 017-2020. Uso de la firma electrénica en la gestion de

framites administrativos

Tabla 9. Acuerdo Ministerial No. 017-2020. Uso de la firma electronica en la gestion
de trdmites administrativos

Acuerdo Ministerial No. 017-2020. Uso de la firma electrénica en la gestion de trdmites

administrativos

Art. 5. Sistema oficial de validacion de
documentos firmados electronicamente. El
sistema oficial para validacidon de documentos
firmados electrénicamente serd el sistema
FirmaEC, provisto por el Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién. En caso de que alguna entidad
posea un sistema implementado para el efecto,
podrd continuar con su uso mientras sea
compatible con todos los certificados de firma
emitidos por las entidades autorizadas por la
Agencia de Regulacidén y Control de las
Telecomunicaciones y cumplan con los
estdndares establecidos.

El sistema FirmaEC como herramienta oficial
para  validar documentos  firmados
electrénicamente refuerza la
estandarizacién y seguridad en los procesos
digitales. Al contar con un sistema
centralizado y reconocido, se fomenta el
uso generdlizado de tecnologias digitales
en la administracién publica, lo cual es un
objetivo central del gobierno electrénico.

2.3.10. Codigo Orgdnico Administrativo

Tabla 10. Codigo Orgdanico Administrativo

Cddigo Orgdnico Administrativo

Art. 90.- Gobierno electrénico. Las actividades a
cargo de las administraciones pueden ser
ejecutadas mediante el uso de nuevas
tecnologias y medios electronicos, en la medida
en que se respeten los principios senalados en
este Cdodigo, se precautelen la inalterabilidad e
integridad de las actuaciones y se garanticen
los derechos de las personas.

Art. 94.- Firma electrénica y certificados digitales.
La actividad de la administraciéon serd emitida
mediante certificados digitales de firma
electrénica. Las personas podrdn  utilizar
certificados de firma electronica en  sus
relaciones con las administraciones publicas.

Al permitir que las actividades
gubernamentales se realicen
electrénicamente, se busca mejorar la
eficiencia y accesibilidad de los servicios
publicos. La referencia a la inalterabilidad e
infegridad de las actuaciones es crucial
para garantizar la confianza en estos
sistemas digitales, ya que asegura a los
ciudadanos que sus datos y frdmites estdn
protegidos contra alteraciones o fraudes.

Al permitir que tanto las entidades publicas
como los ciudadanos ufilicen firmas
electrénicas, se facilita la realizacién de
trdmites de manera mds répida y eficiente,
eliminando la necesidad de
desplazamientos fisicos y reduciendo el uso
de papel. Asimismo, la validez juridica de la
firma electronica también refuerza la
confianza en los servicios digitales, lo cual es
esencial para fomentar una mayor
participacién ciudadana y mejorar la
calidad del servicio publico.
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2.3.11. Codigo Orgdnico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion

(COOTAD).

Tabla 11. COOTAD

Cddigo Orgdnico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD).

Art. 361.- En la prestacién de sus servicios los
gobiernos auténomos descentralizados, con el
apoyo de sus respectivas  entidades
asociativas, emprenderdn un  proceso
progresivo de aplicaciéon de los sistemas de
gobiernos y democracia digital,
aprovechando de las tecnologias disponibles.

Art.362 .- Los gobiernos auténomos
descenfralizados propiciaran el uso masivo de
las tecnologios de la informacion vy
comunicacién por parte de los fitulares de
derecho y los agentes productivos, de la
educaciéon, la cultura, la salud y las
actividades de desarrollo social,
incrementando a eficacia y la eficiencia
individual y colectiva del quehacer humano.

Art.363.- Los gobiernos auténomos
descenftralizados readlizaran procesos para
asegurar progresivamente a la comunidad de
la prestacién de servicios electrénicos acordes
con el desarrollo de las tecnologias.

Los servicios electronicos que podrdn prestar
los gobiernos auténomos descentralizados
son: informacidn, correspondencia, consultas,
tramites, fransacciones, gestion de servicios
publicos, teleeducacién, telemedicina,
actividades econémicas, actividades sociales
y actividades culturales, entre ofras.

Los gobiernos auténomos descentralizados
dotaran servicios de banda libre ara el uso de
redes inaldmbricas en espacios publicos.

Esto conlleva que los GADs deben adoptar
las tecnologias disponibles para modernizar
sus servicios y, con ello, facilitar un acceso
mds eficiente tanto a la informacién como
a la administracién de los trdmites
administrativos. Esto supone, ademds, que
pueda ser implementado de forma
gradual para ajustar sus estrategias a las
necesidades y capacidades de la propia
localidad, de manera que todas las
personas puedan beneficiarse de ello.

Esto no sélo busca mejorar la eficacia y la
eficiencia del trabajo humano, sino que
también se busca dar lugar a una mayor
inclusién  digital, de tal forma que,
empoderando a los ciudadanos con
herramientas tecnoldgicas, puedda
garantizarse una presencia activa de los
mismos en la gestidn publica, lo cual es
fundamental para hacer florecer la
democracia local.

Esta variedad de servicios también refleja
un compromiso con la modernizacién vy la
adaptacién a las necesidades de la
poblacién en un contexto de modernidad.
También se hablaria de la dotacién de
servicios de banda ancha en los espacios
publicos, lo cual es imprescindible para
asegurar que los ciudadanos puedan
acceder alas mismas plataformas digitales
para interactuar con el gobierno.
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2.3.12. Estatuto orgdnico por procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado

municipal de Montufar

Tabla 12. Estatuto orgdnico por procesos del GAD municipal de Montufar

Estatuto orgdnico por procesos del GAD municipal de Montifar

Art. 4.- Del Comité de Gestidn de Calidad de
Servicios y el Desarrollo Institucional. El Gobierno
Autdbnomo Descentralizado  Municipal de
MontuUfar de conformidad a lo dispuesto en el
Art. 138 del reglamento General a la ley
Orgdnica del Servicio Publico, Mantiene un
Comité de Gestidn de Calidad de Servicio y el
Desarrollo  Institucional, que tendrd la
responsabilidad de proponer, monitorear y
evaluar la aplicacién de las politicas, normas, y
prioridades relativas al mejoramiento de la
eficiencia institucional.

Art. 9. Objetivos Estratégicos: formular politica,
planes y programas que confribuyan al
desarrollo local, que permitan dotar de servicios
a la comunidad con mds altos estdndares de
calidad.

La  participacion  del  comité  es
indispensable en un contexto de gobierno
electronico, puesto que posibilita la
implementacion de estdndares que
permiten asegurar al servicio digital es
accesible, eficiente y estd alineado con las
necesidades de la ciudadania. A la vez, la
evaluacién continua y la vigilancia son
necesarias para poder encajar el servicio a
las demandas cambiantes de la
ciudadania por el cumplimiento de los
objetivos que se persiguen.

Esta linea de accidn no sélo es clave en el
gobierno electrénico ya que no sdlo sirve
para promover la digitalizacién de los
servicios, sino que también el avance
continuo en la calidad de estos. De esta
forma cuando se establecen objetivos
estratégicos claros el GAD de Montufar
puede asegurar que sus iniciativas digitales
sean eficientes y al mismo fiempo se
ajusten a las expectativas y necesidades
de la ciudadania.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
3.1.1.1.  Mixto

El enfoque mixto de investigacion es aquel que integra los métodos cualitativos y
cuantitativos con el fin de obtener una razon mds completa del fendmeno de estudio
mediante el aprovechamiento de las fortalezas de cada uno. Al combinar los dos
enfoques cualitativo y cuantitativo mediante el desarrollo de un enfoque mixto,
permite utilizar las debilidades y fortalezas de cada uno para buscar mejores
instrumentos y métodos de investigacion (Salas, 2019). El enfoque mixto de
investigacion es aquel que integra los métodos cualitativos y cuantitativos con el fin
de obtener una razén mds completa del fendmeno de estudio mediante el
aprovechamiento de las fortalezas de cada uno. Al combinar los dos enfoques
cudlitativo y cuantitativo mediante el desarrollo de un enfoque mixto, permite ufilizar
las debilidades y fortalezas de cada uno para buscar mejores instrumentos y métodos

de investigacioén (Salas, 2019).

a) Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es denominado asi, debido a que frecuenta con fendbmenos
medibles. Esto quiere decir que se puede abordar mediante la asignacién numérica
a fravés de la utilizacidon de técnicas estadisticas para el andlisis de los datos
recopilados (S&nchez, 2019). En la presente investigacion, el enfoque cuantitativo se
utilizard de manera sistemdatica para medir indicadores clave como el tiempo
promedio de respuesta a solicitudes, el numero de tradmites realizados
electronicamente, reduccidén en costos operativos, tasa de satisfaccion del usuario,
accesibilidad y uso de plataformas electrénicas, tasa de resolucidn de solicitudes,
entre ofros. Estos datos son cruciales para evaluar si el gobierno electréonico ha

logrado optimizar los procesos administrativos, evaluando aspectos como la
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satisfaccion del usuario, la frecuencia de uso vy la percepciodn sobre la eficiencia de

los servicios publicos electronicos.

Una vez recolectados los datos, se aplicardn técnicas estadisticas descriptivas e
inferenciales para poder comprender si el gobierno electrénico ha logrado optimizar
los procesos administrativos y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos
en MontuUfar. Esto incluye el uso de andlisis de calificacion para identificar relaciones
entre el uso del gobierno electronico y la satisfaccion del usuario con los servicios

publicos.

b) Enfoque Cualitativo

El enfoque cuadlitativo, de acuerdo con Sdnchez (2019), "estd sustentado en
evidencias que se encuentran mds direccionadas hacia la descripcidon de
fendmenos en profundidad con el fin de entenderlo y explicarlo mediante la
aplicacién de técnicas y métodos en base a sus concepciones” (p.6). Es por ello por
lo que la investigacion tendrd un enfoque cualitativo, ya que serd fundamental para
comprender las percepciones, experiencias y contextos que rodean la prestacion de
servicios en el GAD de Montufar. Ademds, permitird obtener una comprension
profunda del impacto del gobierno electrénico en la prestacion de servicios publicos

desde una perspectiva humana.

Mediante la revisidn de literatura, se identificardn estudios previos que exploren las
experiencias de ofros municipios con respecto al gobierno electrénico. Esto ayudard
a contextualizar la investigacion y a identificar posibles brechas en el conocimiento
existente del trabajo. De igual forma, dentro del diseno metodoldgico se incluyen
métodos cualitativos como entrevistas semiestructuradas. Esta herramienta permitird
obtener informacién rica y detallada sobre las percepciones de los usuarios y
funcionarios respecto a los servicios electrénicos. Las entrevistas se realizardn con
ciudadanos que hayan utilizado los servicios, asi como funcionarios del GAD que

estén involucrados en su implementacion.
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3.1.2. Diseno de Investigacion

La investigacion tendrd un diseno no experimental de cardcter fransversal, debido a
que las variables de investigacion serdn observadas y no serdn manipularan, ademds,

la infamacion serd recolectada en un momento determinado.

3.1.3. Tipo de Investigacion

a) Documental

La investigacion documental, de acuerdo con Reyes y Carmona (2020), "es una
técnica de investigacion cualitativa que permite recopilar, recolectar y seleccionar
informacion de documentos mediante la observacion” (pdrr. 23). Lo cual permite
desarrollar el andlisis de datos por medio de su seleccidn, identificacién y articulaciéon
con el objeto de estudio. Ademds, el autor senala que este tipo de investigacion
puede ser encontrado también como investigacion bibliografica, cuya caracteristica

principal es la utilizacion de datos secundarios como fuente de informacion.

En base a lo descrito por el autor, la presente investigacion se desarrollard con tipo
documental, porque se realizard una revision sistemdatica de la literatura existente
sobre gobierno electrénico. Esto incluird identificar y analizar estudios previos que
abordan la implementacion de tecnologias de la informacién en la administracion
publica, asi como las experiencias de otros municipios similares a MontUfar mediante
la recopilacién y andlisis de articulos académicos, informes gubernamentales y

estudios previos.

También se revisardn documentos relacionados con el marco legal que sustenta el
gobierno electrénico en Ecuador y el GAD municipal de Montufar, entre ellos el
estatuto orgdnico por procesos. Ya que, por un lado, proporciona un contexto
normativo claro que guia la implementacion de tecnologias digitales en la
administracién puUblica. Este marco legal incluye leyes, reglamentos y normativas que
establecen las bases para la creacion y operacién de plataformas electréonicas, asi
como los derechos y responsabilidades tanto de los ciudadanos como de las
entidades gubernamentales. Y por el ofro, el Estatuto Orgdnico por Procesos, que

regula los procedimientos administrativos dentro del municipio. Al revisar este
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estatuto, se puede identificar cédmo se integran los procesos electronicos en la gestion
publica, lo que permite evaluar si se estn cumpliendo las normativas establecidas y
si estas facilitan la eficiencia y tfransparencia en la prestacion de servicios. Ademads,
este andlisis ayuda a detectar posibles brechas o inconsistencias entre la normativa y

su aplicacion prdactica.

La investigacion documental es un componente esencial para proporcionar un
marco tedrico sélido y contextualizar el estudio. Este enfoque se utilizard en varias
etapas del proceso de investigacion, permitiendo una comprension profunda de los
antecedentes, las teorias existentes y las prdcticas actuales relacionadas con el
gobierno electrénico. A través de esta revision, se pudieron identificar conceptos

clave, teorias relevantes y hallazgos previos que nutren la investigacion.

b) Descriptiva

La investigacion descriptiva, de acuerdo con Guevara et al. (2020), es un fipo de
investigacion que tiene como fin "la descripcion de caracteristicas esenciales de
grupos similares de fendmenos mediante la utilizacion de criterios sistemdaticos” (p.13).
Permitiendo describir la naturaleza de un fragmento estadistico sin centrarse en las
razones por las que se produce un determinado fendmeno. Es por ello, que la
investigacion serd de tipo descriptivo, ya que se utilizard para documentar como el
GAD municipal de MontUfar ha adoptado el gobierno electronico, qué servicios estdan
disponibles y cémo estos han sido recibidos por la ciudadania. Este enfoque permitird
establecer una base sélida para entender el impacto del gobierno electrénico en la

prestacion de servicios publicos.

Desde el inicio, el enfoque descriptivo se integrd en el planteamiento del problema,
destacando los servicios electronicos actualmente disponibles en la entfidad.
También, durante la revisidn de literatura, se recopilaron estudios previos que analizan
el estado del gobierno electronico en otros municipios o contextos similares. Esto
permitié identificar patrones y tendencias que podrian ser relevantes para la
investigacion. De igual forma, el diseno metodoldgico incluye la utilizaciéon de
encuestas y andlisis documentales como métodos principales. Las encuestas se
dirigirdn a los ciudadanos para informacién sobre su conocimiento y uso de los

servicios electrénicos, mientras que el andlisis documental se enfocard en revisar los
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portales web del GAD y otros documentos relevantes que detallen los servicios

ofrecidos.

Se definird una muestra representativa que permitird captar una variedad de
opiniones y experiencias entre los ciudadanos que interactian con los servicios
electrénicos. Esto asegurard que los resultados sean representativos del total de la
poblacion. Ademds, el andilisis de datos implicard resumir y presentar los datos
recolectados utilizando estadisticas bdsicas, grdficos y tablas que facilitan la
visualizacién de los resultados. Posteriormente, se discutirdn los resultados en relacion
con las expectativas iniciales y con estudios previos, permitiendo identificar dreas

donde se han logrado avances significativos y donde aun existen desafios.

c) De Campo

La investigacion de campo, como menciona Arias (2020), es aquella que "permite
recopilar datos directamente de la realidad; ademds permite obtener informacion
directa conrelacion a un problema" (p. 3). De igual forma, el autor hace menciéon de
gue los datos son obtenidos de fuentes primarias. Esto quiere decir que la recopilacion
de informacién proviene de forma directa. Este tipo de investigacion va a permitir la
recoleccion de datos directos y relevantes sobre las experiencias y percepciones de
los ciudadanos respecto a los servicios pUblicos ofrecidos por la entidad municipal de

Montdfar.,

La investigacion se llevard a cabo mediante encuestas y enfrevistas a los ciudadanos
que utilizan o han utilizado los servicios puUblicos fisicos y electronicos del GAD de
MontuUfar. Para ello se disenardn cuestionarios que abordardn aspectos como la
accesibilidad, la eficiencia y la satisfaccidon del usuario con estos servicios. La
aplicacién de encuestas permitird obtener datos cuantitativos que reflejan la
percepcién general sobre la efectividad del gobierno electrénico en la prestaciéon

de servicios puUblicos.

Ademds de las encuestas, se realizardn entrevistas semiestructuradas directas en los
funcionarios del GAD en relacion con las Tics y prestacion de servicios publicos. Esto
permitird evaluar cémo se implementan estos servicios en la practica y si existen

barreras que impiden su uso efectivo por parte de los ciudadanos. Asimismo, se
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buscard entender las lecciones aprendidas y las mejores prdcticas que podrian ser
replicadas en otros contextos. Este enfoque permitird profundizar en el andlisis
cualitativo, aportando una comprension mas completa sobre el funcionamiento del

gobierno electroénico.

d) Explicativa

Es un fipo de investigacion que estudia fendmenos nuevos puntuales que no han sido
abordados a profundidad con la finalidad de proporcionar conocimientos
importantes sobre ellos (Arias, 2021). Ademds, este tfipo de investigacion permite
desarrollar una relacién causa y efecto para aumentar el conocimiento de un tema
especifico a través de la recoleccidn de datos secundarios como fuente de

informacioén sin ofrecer resultados que determinen su fin.

En base a lo mencionado por los autores, se utilizard una investigacién de tipo
explicativo, ya que permitird comprender las relaciones causales entre la
implementaciéon del gobierno electrénico y la mejora en la calidad y eficiencia de
los servicios pUblicos. La investigacion explicativa se centra en establecer relaciones
de causa y efecto. En este contexto, se busca entender cémo la adopcién de
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en el GAD municipal de Montufar
influye en la prestacion de servicios publicos. Por ejemplo, se investigard si la
implementacion de una plataforma digital ha llevado a una reduccion en los tiempos

de espera para recibir servicios o si ha aumentado la satisfaccion del ciudadano.

Durante la revisidon de literatura, se identificardn estudios previos que han explorado
las relaciones causales entfre el gobierno electronico y la prestacion de servicios
publicos. Esto permitid contextualizar la investigacion dentro del marco tedrico
existente. Ademds, el diseno metodoldgico incluye tanto métodos cuantitativos
como cudlitativos, pero con un énfasis particular en aquellos que permiten establecer
relaciones causales. Se utilizardn encuestas para recolectar datos sobre la
percepcion ciudadana respecto a la prestacion de servicios fisicos o electronicos y
entrevistas con funcionarios del GAD para entender como se implementan las
tecnologias.

La recoleccion de datos serd fundamental para establecer las relaciones causales.

Ya que se administrardn encuestas a ciudadanos que hayan utilizado los servicios
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electrénicos, preguntando sobre su satisfaccion y sobre cambios observados en la
eficiencia del servicio. Ademds, las entrevistas con funcionarios permitirdn obtener
informacion sobre los procesos internos que han cambiado con la implementacion
del gobierno electrénico. El andlisis explicativo utilizard un enfoque estadistico riguroso
para identificar posibles causalidades. Por ejemplo: utilizar los softwares estadisticos
para realizar andlisis que permitan explorar como diferentes variables (como el uso
de plataformas digitales) afectan resultados especificos (como la satisfaccion del

usuario).

Los hallazgos se presentardn con un enfoque en las relaciones causales identificadas.
Se discutirdn los resultados en relacién con las hipdtesis planteadas inicialmente y se
comparardn con estudios previos, observando si las conclusiones corroboran o

contfradicen lo que ya se conoce sobre el tema.

3.2. HIPOTESIS

Hi: El gobierno electronico en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Montufar incide en la prestacion de servicios publicos

Ho: El gobierno electronico en Gobierno Auténomo Descenfralizado Municipal de

Montufar no incide en la prestacidon de servicios publicos
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1. Definicion de Variables

e Gobierno Electréonico (Variable Independiente)
Utilizacion de las TIC a través de dispositivos tecnoldégicos como el internet y
computadoras para brindar servicios puUblicos a una ciudadania determinada
(Novillo et al., 2024).

e Prestacion de Servicios PUblicos (Variable Dependiente)
Actividades que tienden a resolver las necesidades de interés publico y colectivo de

forma continua mediante la participacién de las administraciones publicas en base

a un régimen juridico para su regulacién y control (Ejtman, 2017).

3.3.2. Operacionalizacion de las Variables
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Tabla 13. Operacionalizacién de la Variable Independiente (Gobierno Electréonico)

Dimensio

Indicadore

Variable nes s items Técnica Objetivo
sLa informacién publica sobre los servicios del GADM Determinar los servicios publicos del GAD
es suficiente para asegurar una mayor transparencia? municipal de MontUfar prestados a la ciudadania
sLas personas tienen libre acceso a la informacion Encuesta
publica (rendicidon de cuentas) del GADM de
Datos ,
) Montufare
abiertos
2Cudles son los servicios publicos fisicos y digitales que Determinar los servicios publicos del GADM
el GADM de Montufar ofrece a la ciudadania®? Entfrevista municipal de MontUfar prestados a la ciudadania
sLa ciudadana conoce formas de participacion Diagnosticar la implementacion del gobierno
ciudadana a través del portal web institucional electrénico en la gestion del GAD municipal de
(gadmontufar.gob.ec), redes sociales u  ofras Montufar
herramientas digitales? Encuesta
Gobiern Participaci sLa ciudadania ha participado alguna vez en alguna
Gobiemno  —ooemo én de estas herramientas digitales?
. . Abierto L
Electroni electronic
co a 2Cudles han sido las estrategias adoptadas por el Diagnosticar la implementacion del gobierno
(Variable GADM de Montufar para fomentar la participacién de electrénico en la gestion del GAD municipal de
indepen la ciudadania en los medios de informacién, pdginas Entrevista Montufar
diente) digitales, redes sociales, enfre ofrose
3Qué medidas especificas ha tomado el GAD de Diagnosticar la implementacién del gobierno
Montifar para proteger los datos personales en su . electrénico en la gestion del GAD municipal de
P Entfrevista ,
., plataforma electrénica? Montufar
Proteccion
de datos . . . , . . . L .
ersonales 3Cudles son las normativas que el GADM de Molntufor Dlogngshcor la mplemenfoaon del gobierno
P presenta para regular y apoyar la implementacion del . electronico en la gestion del GAD municipal de
) e Entfrevista ,
gobierno electronico? Montufar
sLos servicios digitales del GAD de Montufar safisfacen Describir el nivel de incidencia del gobierno
. e-servicios las necesidades de grupos vulnerables (adultos electrénico en la calidad de los servicios publicos
Gobierno . . - :
cercano €N 9rupos mayores y personas con discapacidad) en sus Encuesta prestados por el GAD municipal de Montufar
prioritarios parroquias?e

84



Calidad
de los e-
servicios

Ciberseguri
dad

Interopera
bilidad

Gobierno
eficazy

o Trdmites
eficiente

digitales

Procesos
Optimizad
oS

2El uso de medios electrénicos mejora la prestacion
de servicios pUblicos y la transparencia en el GAD
municipal de Montufar?

2Qué directrices sigue el GADM de Montufar segun lo
establecido en el Plan Nacional de Gobierno
Electrénico del Ecuador (2018-2021)2

3El GAD de MontUfar deberia implementar medidas
adicionales de seguridad para garantizar una mayor
proteccién en sus plataformas digitales?

2El GAD de Montufar presta los servicios publicos en
las mismas condiciones a fodas las personas del
cantén?

2Qué estrategias ha implementado el GADM de
MontuUfar para mejorar el acceso a servicios digitales
entre los diferentes sectores poblacionales del cantén?

sAl momento de realizar framites en el GAD de
Montufar o en sus diferentes dependencias existen
dificultades para realizarlos?,

3Cudles son las dificultades que la ciudadania
presenta?

sLa ciudadania conoce si el GAD de Montufar permite
redlizar frdmites digitales?

sLa ciudadania ha ingresado al portal institucional del
GAD de Montufar (gadmontufar.gob.ec) 2; sPara que
realizé el ingreso al portal institucional

sLos servicios publicos digitales proporcionados por la
plataforma electrénica del GADM de Montdfar son
rapidos y sencillose

sFacilita al ciudadano obtener lo que requiere?

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Describir el nivel de incidencia del gobierno
electronico en la calidad de los servicios pUblicos
prestados por el GAD municipal de MontUfar
Diagnosticar la implementacion del gobierno
electrénico en la gestion del GAD municipal de
MontuUfar

Diagnosticar la implementaciéon del gobierno
electrénico en la gestion del GAD municipal de
Montufar

Determinar los servicios publicos del GAD
municipal de Montufar prestados a la ciudadania

Diagnosticar la implementaciéon del gobierno
electrénico en la gestién del GAD municipal de
Montufar

Determinar los servicios publicos del GAD
municipal de Montufar prestados a la ciudadania

Diagnosticar la implementacién del gobierno
electronico en la gestion del GAD municipal de
MontUfar

Diagnosticar la implementacién del gobierno
electronico en la gestion del GAD municipal de
MontUfar

Describir el nivel de incidencia del gobierno

electronico en la calidad de los servicios publicos
prestados por el GAD municipal de Montufar
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- 3Bl GADM de Montufar tiene acuerdos con ofras
instituciones pUblicas o privadas para facilitar el acceso

Determinar los servicios publicos del GAD
municipal de MontUfar prestados a la ciudadania

a trémites digitales de estas entidades? Entfrevista
Tabla 14. Operaciondlizaciéon de la Variable Dependiente (Servicios PUblicos)
Variable Dlme:smne Indicadores items Técnica Objetivo
2Cudles son los mecanismos establecidos por Describir el nivel de incidencia del
) GADM de Montifar para la simplificacidn de gobierno electrénico en la calidad de
Tiempo de o . s L . S L
fradmites a tfravés de servicios electronicos; Entrevista  los servicios publicos prestados por el
espera . . . - g
estos mecanismos confribuyen en la mejora de la GAD municipal de Montufar
gestién del GAD?
2Cudl es la satisfaccién de la ciudadania con la Describir el nivel de incidencia del
capacidad de respuesta del GAD de Montufar en gobierno electrénico en la calidad de
! Encuesta g AR
cuanto ala resolucion de problemas o demandas los servicios publicos prestados por el
Capacidad Eficiencia en la de servicios pUblicos ya sea presencial o virtual? GAD municipal de Montufar
de resolucién de 2Como afecta la capacitacién y herramientas Describir el nivel de incidencia del
Prestacion  Respuesta problemas digitales a la eficiencia en la resolucion de gobierno electronico en la calidad de
de problemas por parte de los funcionarios publicos del  Entrevista  los servicios publicos prestados por el
servicios GAD? GAD municipal de Montufar
publicos
(Variable sLa ciudadania esperaria recibir un tipo especifico Describir el nivel de incidencia del
dependie Disponibilidad de apoyo a través del buzdn de quejas o portal de gobierno electrénico en la calidad de
- : - - Encuesta g B
nte) de atencidn al ayuda al ciudadano para resolver sus inquietudes? los servicios publicos prestados por el
usuario GAD municipal de Montufar
Exactitud en la 3El GAD de Montufar debe ofrecer mds informacién Dlognoshcor lo, '|mplementooo'|j1 del
. o . . . o gobierno electronico en la gestion del
informacion sobre cdmo realizar tfrdmites digitales? Encuesta g ,
- ) GAD municipal de Montufar
Servicios proporcionada
pgbllcos Consistencia o~z . . . . Determinar los servicios pUblicos del
fiables 3Como percibe la ciudadania el accionar del L ,
enla ) - GAD municipal de Montufar prestados a
. GAD de Montufar en cuanto a la prestacion de Encuesta - i
prestacion del - - la ciudadania
servicio servicios publicos?
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Cumplimiento
de horarios

Comprension

de las
necesidades
del usuario
Empatia
con el ..
- Atencion
usuario

personalizada

Cortesia del
personal

2Qué servicios puUblicos en linea estdn disponibles
actualmente en el Gobierno Electronico del GADM
de Montufare

sDeben realizarse cambios en los horarios y
modalidades de atencidn (presenciales y virtuales)
para mejorar la atencién al ciudadano en el GAD
de Montufar?

sLos servicios en linea del GADM de MontUfar
disponen de un buzdén de quejas o un portal de
ayuda al ciudadano y cudnto tiempo tarda la
institucion en resolver estas inquietudes de los
ciudadanos?

3El GAD de Montufar podria mejorar su atencién al
ciudadano a través de medios electronicos 3

5Cudl es el proceso de capacitacién en temas de
gobierno electrénico para los funcionarios del
GADM?

sLa atencién brindada por los funcionarios y
trabajadores del GAD municipal de MontUfar es
eficiente?

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Determinar los servicios pUblicos del
GAD municipal de Montufar prestados a
la ciudadania

Describir el nivel de incidencia del
gobierno electrénico en la calidad de
los servicios pUblicos prestados por el
GAD municipal de Montufar
Diagnosticar la  implementacién  del
gobierno electrénico en la gestién del
GAD municipal de Montufar

Describir el nivel de incidencia del
gobierno electrénico en la calidad de
los servicios publicos prestados por el
GAD municipal de Montufar

Diagnosticar la  implementacién  del
gobierno electrénico en la gestién del
GAD municipal de Montufar

Determinar los servicios publicos del
GAD municipal de MontUfar prestados a
la ciudadania

87



3.4. METODOS UTILIZADOS

a) Inductivo

El método inductivo, como menciona Sudrez (2024), es aquel proceso ldgico que
"tiene una base en la observacion de hechos particulares para llegar a una
generalizacion" (parr. 19) Es decir que el método inductivo parte desde las
observaciones y con ello permite proponer teorias direccionadas al final del proceso.
Es por ello por lo que la investigacion serd desarrollada bajo el método inductivo, ya
que se utilizard principalmente en las fases de recoleccion y andlisis de datos,
permitiendo generar conclusiones basadas en observaciones especificas vy
experiencias concretas. El método inductivo se basa en la observaciéon y andilisis de
casos especificos para generar teorias o generalizaciones. En el contexto de la
investigacion, esto implicaria recopilar datos a partir de la experiencia de los
ciudadanos y funcionarios del GAD sobre el uso y la efectividad del gobierno
electréonico. A partir de estas observaciones, se podrdn identificar patrones,
tendencias y necesidades que no solo reflejan la situaciéon actual, sino que también

podrdn informar futuras estrategias de implementacion.

Una vez recolectados los datos, se procederd a un andlisis inductivo donde los datos
cudlitativos se codificardn para identificar temas recurrentes y patrones emergentes.
Por ejemplo, si varios participantes mencionan problemas relacionados con la
accesibilidad o la falta de informacion sobre cémo utilizar los servicios electrénicos,
estos temas serdn destacados como dreas criticas. Asimismo, a partir de los temas
identificados, se podrd desarrollar una comprension mds amplia sobre las
necesidades y expectativas de la ciudadania respecto al gobierno electrénico. Esto
permitird generar conclusiones sobre cémo mejorar estos servicios basdndote en las

experiencias reales de los usuarios.

b) Deductivo

El método deductivo es un proceso logico que parte de una premisa general y se
lega a una conclusion especifica; este método se basa en la légica y la

demostracion, lo cual permite probar la validez de una teoria o hipdtesis previa, es
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decir que empieza con teorias generales y mediante la aplicacion de la logica

permite llegar a una conclusion especifica (Sudrez, 2024).

La investigacion por desarrollar utilizard el enfoque deductivo, ya que este método se
utilizard para formular las hipdtesis y probarlas a través de la recoleccion y andlisis de
datos. Las hipdtesis previamente planteadas se pondrdn a prueba mediante los
insfrumentos de recoleccion de datos que puedan medir las variables involucradas.
Esto incluird encuestas estructuradas que evalien la satisfaccion del usuario, tiempos
de respuesta y eficiencia en la prestacidon de servicios. Las preguntas estardn

disenadas para obtener respuestas que confirmen o refuten tus hipodtesis.

Una vez recolectados los datos, se procederd al andlisis estadistico para evaluar si las
hipotesis planteadas son vdlidas. Silos datos respaldan la hipotesis, se podrd concluir
gue el gobierno electrénico incide en la prestacion de servicios publicos en la entidad
Municipalidad. Por otro lado, si los datos no respaldan la hipdtesis, esto también serd
relevante y proporcionard informacién valiosa sobre las limitaciones o desafios

enfrentados.

c) Anadlitico

El método analitico es un método de investigacion que consiste en extraer partes de
un todo para ser estudiadas por separado, es decir que mediante la descomposicion
en partes del todo permite observar sus efectos y naturaleza del fendmeno; ademds,
este método se desarrolla mediante la aplicacidon de la experiencia directa para

obtener informacidn y verificar su validez del razonamiento (Arias, 2021).

En la investigacion se utilizard el método analitico, debido a que este enfoque
permitird identificar las fortalezas y debilidades de la implementacién del gobierno
electrénico, asi como su impacto en la calidad de los servicios publicos ofrecidos a la
ciudadania. Mediante el andilisis de los diferentes elementos que componen el
sistema de gobierno electrénico en Montufar, tales como las plataformas digitales
utilizadas, los procesos administrativos involucrados y las interacciones entre los
ciudadanos y el GAD, ayudard a identificar como cada uno de estos componentes

contribuye a la eficacia general del gobierno electrénico.
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El método andlitico permitird evaluar cobmo cada componente del sistema de
gobierno electréonico contribuye a su efectividad general. Se determinard si las
plataformas digitales estdn cumpliendo con su propdsito de mejorar la eficiencia y
accesibilidad de los servicios publicos. Ademds, se identificardn dreas donde se
requieren mejoras o ajustes para optimizar el funcionamiento del sistema. Para
finalmente formular conclusiones informadas sobre el estado actual del gobierno
electronico en Montufar, basado en los hallazgos, ofreciendo recomendaciones
concretas al GAD municipal sobre como mejorar la implementacion y uso efectivo
del gobierno electréonico. Esto podria incluir sugerencias sobre capacitacion para
funcionarios, mejoras tecnolégicas o estrategias para aumentar la participacion

ciudadana.

d) Sintético

El método de sintesis de acuerdo es un método de investigacidn que busca
reconstruir un fendmeno de estudio de forma resumida en base a diferentes
elementos que estuvieron presentes en el desarrollo del fendmeno. Este método
permite hacer un resumen de algo ya conocido por medio de la formulaciéon de
teorias (Arias, 2021). La investigacion serd desarrollada con el método sintético,
puesto que este método permitird integrar y combinar los resultados obtenidos a

través de otros métodos de investigaciéon como el analitico y el inductivo.

Dentro de la investigacion, este proceso consistird en la integraciéon de las estadisticas
obtenidas con las narrativas y testimonios recopilados durante las entrevistas. Por
ejemplo, silas encuestas muestran que un alto porcentaje de usuarios estd satisfecho
con un servicio especifico, pero las entrevistas revelan problemas en su accesibilidad,

esto indicard dreas donde se necesita atencidon adicional.

Asimismo, el método sintético permitird formular conclusiones que reflejen una
comprension mdas completa del impacto del gobierno electronico. Basdndose en
esta sintesis, se podrdn ofrecer recomendaciones concretas al GAD municipal sobre
codmo mejorar tanto la tecnologia utilizada como la capacitaciéon necesaria para los
ciudadanos. Finalmente, al presentar los resultados, se utilizardn graficos y tablas que

integran datos cuantitativos junto con resUmenes narrativos cualitativos. Esto facilitard
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una comprensidon clara y accesible para diferentes audiencias interesadas en el

tema, desde académicos hasta funcionarios pUblicos.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion y Muestra

a) Poblacion

Para Alarcon (2024), la poblacién es definida como el universo, el conjunto o
totalidad de elementos sobre los que se investiga; ademds, se conforma con cada
uno de los individuos asociados con caracteristica en comun. La poblacion objetivo
de estudio se tomd en base al censo 2022 realizado por el INEC (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos), donde indica la poblacién total existente en las é parroquias
del canton Montufar, donde se pudo determinar que la poblacidon objetivo es
equivalente a 7905 personas en el rango 20 a 64 anos, quienes acceden a los servicios

publicos prestados por el GAD de Montufar, como se lo indica en el siguiente cuadro.

Tabla 15. Poblacion del cantén MontUfar por parroquia entre 20 a 64 aios

. s N.° de
Parroquia Poblacion entre Encuestas por

q 20 a 64 anos .p

parroquia
San Gabriel 5.505 69
La Paz 891 64
Cristébal Coldn 765 64
Ferndndez Salvador 310 59
Piartal 260 55
Chitan de Navarretes 174 55
Total 7905 366

b) Muestra

La muestra es definida por Alarcén (2024) como "una parte o subconjunto de
elementos que se seleccionan previomente de una poblacidn para realizar un
estudio” (p.17). La seleccion de la muestra de una poblacion se realiza, debido a la
dificultad de estudiar a todos los elementos de una poblacion por su extension. En la
investigacion a desarrollar, la muestra objetiva son los usuarios que acceden a los
servicios fisicos y digitales de las cinco parroquias del cantén Montufar. Esto es crucial,

ya que aumenta la precision de los resultados, lo cual es fundamental para evaluar
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correctamente la satisfaccion del usuario, la efectividad de los servicios electronicos
y su impacto en la prestacidon de servicios publicos. Para el cdlculo de la muestra se

utilizd la férmula finita:

N*Zz*p*q
(N—=1)e?2+z2xp=xq

Donde:

N = Tamano de la muestra

n = Poblacién o universo

z = Nivel de confianza (95% equivale a 1,96)
p = Probabilidad a favor (50%)

g = Probabilidad en contra (50%)

e = Error muestral (0,05)

7905 * (1,96)2 * (0,5) = (0,5)
(7905 — 1)(0,05)2 + (1,96)%2 = 0,5 * 0,5

7591.962
20.7204

n =366

Para realizar la investigacion se utilizard una muestra estratificada que de acuerdo
con Porras (2017), “permite dividir a la poblacién en subgrupos (estratos) que
comparten caracteristicas similares, como la ubicacidon geogrdafica y nivel
socioecondmico”. Esto es importante, ya que permite capturar diferentes
perspectivas sobre el uso y la efectividad de los servicios electronicos entre los diversos
grupos demogrdficos del cantdn Montifar. Escoger opiniones de diferentes
segmentos de la poblacion es vital para entender como el gobierno electrénico
impacta a diversas parroquias. Ademds, facilita comparaciones entre grupos,
ayudando a identificar si ciertos segmentos se benefician mds que otros de los

servicios publicos fisicos y electronicos.

Asimismo, se selecciond a los funcionarios GAD de Municipal de Montufar en base a

un muestreo no probabilistico por conveniencia que de acuerdo con Herndndez
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(2021), "“La muestra es elegida en base a la conveniencia del investigador, lo cual
permite seleccionar de manera arbitraria cudntos participantes puede haber en el
estudio” (parr.4). En el presente estudio, se optd por esta metodologia para la
seleccion de los funcionarios del GAD Municipal de Montufar, motivado
principalmente por la proximidad geogrdfica, que facilitara el acceso y reducciéon de
costos; la facilidad de contacto, agilizando la coordinacion y la disponibilidad de los

funcionarios para participar.

3.5.2. Técnicas e instrumentos de Investigacion

a) Encuesta

Blanchar y Martinez (2024) mencionan que la encuesta es "una técnica de
recoleccion de datos que consiste en la formulacién y aplicacién de un conjunto de
preguntas a una muestra representativa de personas para obtener informaciéon sobre
una problemdtica determinada” (p.10). La técnica de encuesta se utilizard para
recopilar informacién cuantitativa sobre la percepcidn y experiencia de los

ciudadanos con respecto a los servicios electronicos ofrecidos por el GAD Municipal.

El objetivo es medir aspectos como la satisfaccion del usuario, la frecuencia de uso y
el conocimiento sobre los servicios disponibles. Para ello se utilizard un cuestionario
estructurado dirigido a una muestra representativa de ciudadanos de las cinco
parroquias del cantdn Montufar que utilizan los servicios publicos fisicos y electronicos
del GAD municipal. Las encuestas incluirdn preguntas cerradas y escalas de Likert
para evaluar aspectos como la satisfaccion del usuario, la frecuencia de uso y la

percepcion sobre la eficiencia de los servicios publicos electronicos.

La recoleccidon de datos se llevard a cabo mediante encuestas estructuradas a
ciudadanos que hayan utilizado servicios publicos electréonicos. Esto incluye
encuestas en linea o presenciales mediante la utilizacién de plataformas digitales y
también se realizardn encuestas en puntos estratégicos de las parroquias del cantén
Montufar. Una vez recolectados los datos, se procederd al andlisis estadistico

utilizando software como SPSS.
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b) Entrevista Semiestructurada

La entrevista semiestructurada se encamina hacia la relaciéon interindividual de la
persona que investiga con los y las personas a las que estudia y permite obtener
respuestas verbales a las preguntas formuladas en relacion con el problema de
investigacion en cuestion, entre ofros (Blanchar & Martinez, 2024). La técnica de
entrevista se utilizard para profundizar en las experiencias y percepciones tanto de

ciudadanos como de funcionarios del GAD municipal de Montufar.

Este enfoque cualitativo permitird explorar aspectos que no pueden ser capturados
completamente a través de encuestas. Para ello, se desarrollard una guia para las
entrevistas semiestructuradas que incluird preguntas abiertas, permitiendo a los
enfrevistados compartir sus opiniones y experiencias sin restricciones significativas. Las
entrevistas se llevardn a cabo con una seleccién intencionada de participantes,
incluyendo funcionarios del GAD de MontuUfar involucrados en la implementacion y

gestion del gobierno electrénico, entre ellos:

Tabla 16. Funcionarios publicos del GAD municipal de Montufar con relacion al
gobierno electrénico y prestacion de servicios publicos.

Funcionario

a

N Publico Cargo

1 Lucero Raul Alcalde del Gad Municipal de Montufar

2 Paucar Carmen Concejal: Comisién de planificacion
estratégica y ordenamiento territorial

3 Chdvez Néstor Director de planificacién y ordenamiento
territorial

. Jefe de tecnologias de informacion y
Ledn Ernesto . L
4 comunicacion
5 Sandoval Jhon Jefe Administrativo

Los funcionarios de la municipal de MontUfar antes mencionados desempenan una
variedad de roles especificos en la prestacion de servicios digitales, desde el alcalde
como mdxima autoridad hasta técnicos especializados y personal administrativo.
Cada uno de estos roles es crucial para garantizar que el gobierno electrénico
funcione eficazmente, mejorando asi la calidad y eficiencia en la atencidon al

ciudadano. La colaboraciéon entre estos diferentes actores es esencial para lograr
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una implementacion exitosa del gobierno electronico que responda a las
necesidades y expectativas de la ciudadania del cantén Montufar. Los datos
recolectados se categorizardn para identificar patrones y temas emergentes. Se
utilizard un software como Atlas. Ti para facilitar este proceso. La interpretacion de los
datos se centrard en comprender cémo las experiencias individuales se relacionan
con el contexto mds amplio del gobierno electronico en el cantdn Montufar.
Asimismo, se discutirdn los resultados en relacion con las hipodtesis enfatizando cémo
las percepciones ciudadanas pueden influir en la efectividad del gobierno

electrénico.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados de Encuestas

El andlisis expuesto en el presente frabajo se centra en la percepcion de los
ciudadanos respecto la actuacion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Montufar en cuanto la utilizacidon de las tecnologias digitales en la
gestion publica. En este sentido, se persiguid la obtencién de datos empiricos
mediante la aplicacidon de encuestas a una muestra de 366 personas que
comprenden las seis parroquias del cantdn Montufar. Los datos obtenidos fueron
analizados mediante la herramienta estadistica SPSS donde se obtuvieron los

siguientes resultados:

Los datos abordan aspectos como el acceso a los servicios digitales, la satisfaccion
del ciudadano con la atencidon recibida y las dificultades que se presentan a la hora
de realizar trdmites. Asimismo, se recogen datos acerca del conocimiento y dominio
de las herramientas digitales por parte de los ciudadanos, su opinidn respecto a la
percepciéon de la equidad en la prestacion del servicio y seguridad de la informacién.
Ademds, es posible observar la moda vy la respectiva relaciéon, pues son medidas
estadisticas que ayudaran a valorar el nivel de incidencia del gobierno electrénico y

los servicios publicos que presenta el GAD municipal de Montufar.

Tabla 17. Edad del Encuestado

Edad del Encuestado

; Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido
acumulado
20-29 139 38,0 38,0 38,0
30-39 88 24,0 24,0 62,0
) 40-49 54 14,8 14,8 76,8
Vdlido
50-59 51 13,9 13,9 90,7
60 0 mads 34 9.3 9.3 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Figura 1. Edad del Encuestado

Los datos de la edad de los encuestados del canton Montufar otorgan informacion
interesante acerca de la demografia de la muestra. De un total de 366 encuestados,
la mayoria de la poblacion se encuentra entre la edad de 20 a 29 anos, con un 38%
de participacion. Este grupo de edad también es seguido de forma inmediata por los
grupos de 30 a 39 anos (24%) y 40 a 49 anos (14.8%). Al progresar hacia las edades
mds avanzadas, la representacion disminuye progresivamente y el grupo de 60 anos

o mas es el grupo de edad menos representado, con un 9.3% de encuestados.

Por lo tanto, los jévenes adultos tienen cierta voz activa a la hora de percibir el
Gobierno Electréonico y su implementacion en el cantén, dado que su experiencia
con tecnologias digitales condiciona sus expectativas sobre la eficiencia y la
accesibilidad de los servicios publicos. Por ofra parte, el decrecimiento en la
representacion a medida que aumenta la edad supone una menor participacion de
es0s grupos a la hora de contestar encuestas digitales o una menor familiaridad con
herramientas electrénicas. Esto constituye un reto para el GAD, ya que es necesario

asegurar la igualdad de acceso de todos los grupos etarios.
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Tabla 18. Percepcion del accionar del GAD de Montufar en la prestacion de
servicios publicos
1. ;Como percibe usted el accionar del GAD de Montifar en cuanto a la prestacion de servicios

publicos?
i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido
acumulado
Malo 12 3.3 3.3 3.3
Regular 152 41,5 41,5 44,8
L Bueno 187 51,1 51,1 95,9
Vdlido
Muy bueno 11 3,0 3,0 98,9
Excelente 4 1,1 1.1 100,0
Total 366 100,0 100,0

1. ;Cémo percibe usted el accionar del GAD de Montufar en cuanto ala prestacion de servicios publicos?

20 Media=257
Desviacion estandar = 651
M = 366
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Figura 2. Percepcion del accionar del GAD de Montufar en la prestacion de
servicios publicos

La proporciéon de respuestas favorables (55.1% en total para "bueno”, "'muy bueno"y
"excelente") sugiere que, en términos generales, la poblacién es favorable a los
servicios publicos que ofrece el GAD de Montufar. Lo que podria dar cuenta de
esfuerzos eficaces en la gestién y mejora de los servicios, ademds de la satisfaccion
en términos generales por la calidad y accesibilidad de los servicios. Pero el 41.5% que

considera los servicios "regulares” indica que hay necesidades de mejora importantes.
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Esta percepcion estd asociada a expectativas no cumplidas o bien a experiencias

negativas.

Con solo un 3.3% de respuestas negativas, es posible ver que la gran mayoria no
considera los servicios deficientes. Pero la atencién a las inquietudes de este grupo
no es menor, puesto que sus experiencias dan informacion mds que importante sobre
la calidad de los servicios puUblicos. Por tanto, los resultados hacen evidente que el
GAD ha edificado una base estable en cuanto a la percepcion que se tenga de los
servicios publicos de los ciudadanos, pero, por otra parte, también pone de
manifiesto la necesidad de trabajar sobre aquellos servicios que resultaron como

regulares o malos.

Tabla 19. Existencia de dificultades para realizar trdmites en el GAD de Montufar

2. Al momento de realizar trdmites en el GAD de Montifar o en sus diferentes dependencias,
icree usted que existen dificultades para realizarlos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 3
vdlido acumulado
Totalmente en
2 0,5 0,5 0,5
desacuerdo
En desacuerdo 15 4,1 4,1 4,6
Vdlido Indiferente 65 17.8 17.8 22,4
De acuerdo 273 74,6 74,6 97,0
Totalmente de acuerdo 11 3,0 3,0 100,0
Total 366 100,0 100,0

2. Al momento de realizar tramites en el GAD de Montufar o en sus diferentes dependencias, ;cree usted que

Frecuencia

existen dificultades para realizarlos?
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Figura 3. Existencia de dificultades para realizar trdmites en el GAD de Montufar
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Del total de encuestados, el 74.6% considera que existen dificultades para poder
llevar a cabo estos procesos. Pero, un pequeno porcentaje, el 4.6%, manifiesta estar
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Ademdads, se contempla al 17.8% que se
declaran indiferentes con una media muy razonable. Esto manifiesta que existe una

percepcion generalizada de problemas en la gestion de tramites.

La alta cifra de respuestas en estar de acuerdo con la existencia de dificultades es
un claro indicativo de que los ciudadanos tienen problemas significativos para lograr
realizar los frédmites con el GAD de Montufar. Entre estos problemas, se puede citar la
lentitud para resolver los tramites, burocracia, falta de informacién clara sobre los
procedimientos, largas filas y tiempos de espera como las principales dificultades que
se puede percibir en la pregunta 3. Dando como resultado un porcentaje elevado
de personas (41,5 %) que perciben como regular la prestacion de servicios publicos.
De igual forma, la cifra de personas que se declaran indiferentes podria indicar bien
una falta de experiencia directa con los frdmites o una resignacion ante la situacion
actual. Esto es un factor alarmante, considerando la falta de conocimiento de varios

ciudadanos de coémo poder acceder a los servicios publicos.

El hecho de que un nUmero reducido de encuestados opine que no existen
dificultades indica una posible tendencia por parte de aquellos encuestados que han
tenido buenas experiencias con el GAD, siendo fundamental para poder replicarlas,

con la finalidad de mejorar el servicio.

Tabla 20. Dificultades para realizar trédmites en el GAD de Montufar

3. ¢Cudles son las dificultades que usted ha tenido al momento de realizar tramites en el GAD de Montufar
o en sus diferentes dependencias?

Respuestas Porcentagje de
N Porcentaje casos
Lentitud para resolver los tramites
245 191% 67,3%
Excesiva burocracia (demasiado
219 17,0% 60,2%

papeleo o requisitos)
Largas filas 131 10,2% 36,0%

Lenguaje poco claro por parte

Dificultades

i 174 13,5% 47 ,8%
de los funcionarios publicos

Personal no capacitado 178 13,9% 48,9%
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Valores

Instalaciones incomodas 58 4,5% 15,9%

Desconocimiento de las oficinas

152 11.8% 41,8%

responsables

Lejania de las instalaciones 105 8.2% 28.8%

Horarios de atencion

, 20 1,6% 5,5%

inadecuados

Favoritismos 1 0.1% 0.3%

No Percibe dificultades 2 0.2% 0,5%
Total 1285 100,0% 353,0%

3. i Cudles son las dificultades que usted ha tenido al momento de realizar tramites en el GAD de Montufar
o en sus diferentes dependencias?

Dificultades
B Lertitud para resclver los tramites
25 W Excesiva burocracia (demasiado
papeleo o requisitos)
W Largas filas
Lenguaje poco claro por parte de los
funcicnarios plblices
Personal no capacitado
B |nstalaciones incomodas
Desconacimiento de las oficinas
responsables
M Lejania de las instalaciones
[ Horarios de stencidn inadecuados
M Ctros: Favoritismos
1 Otros: Mo Percibe dificuttades

20

0
Figura 4. Dificultades para realizar frdmites en el GAD de Montufar

El andlisis a partir de las dificultades detectadas por los ciudadanos en su relacién con
el GAD de Montufar permite observar que la lentitud en la solucidn y la excesiva
burocracia son las dificultades mds relevantes, evidenciadas por un 19.1% y un 17%
de los encuestados. Estos datos pueden hacer pensar en la existencia de importantes
ineficiencias en los procesos internos, las cuales resultan en frustracién y lentitud, pero
también en la incertidumbre debido ala forma poco clara de comunicar un aspecto,
senalada por el 13.5%, y una percepcion de falta de capacitaciéon del personal, un
aspecto mencionado por el 13.9%, lo que hace necesaria la existencia de medidas
orientadas a mejorar las habilidades y conocimientos de los empleados pUblicos con

el fin de prestar un mejor servicio y mas claro.
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Ademds, la falta de conocimiento de las oficinas competentes es un aspecto que
afecta a un 11.8% de los encuestados v las largas filas, un aspecto que experimentd
el 10.2%; estos elementos indican que también es importante mejorar el acceso a la
informacion por parte de los ciudadanos. Estas dificultades, junto a la lejania de las
instalaciones y los limitados horarios de atenciéon, indicaban una experiencia
generalizada de dificultad en la relacién con el GAD de Montufar. Es necesario que
el municipio tome acciones concretas para proporcionar acceso a los servicios

publicos.

Por ello, se recomienda que la entidad revise prioridades en sus procesos vy lleve a
cabo una simplificacion de los procesos administrativos por medio de medidas que
eliminen la burocracia y aceleren el importante trdmite administrativo, que supone la
relacion entfre la Administracion y el ciudadano. También serd necesario realizar
esfuerzos en la capacitacién del personal en comunicacion efectiva y en
procedimientos administrativos, capacitar al personal que pueda prestar el servicio

de forma claraq, eficiente y de calidad.

Tabla 21. Prestacion de servicios en igualdad de Condiciones a las personas del
cantén Montufar

4. ;Cree usted que el GAD de Montufar presta los servicios publicos en las mismas condiciones a
todas las personas del canton?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en
8 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
En desacuerdo 162 44,3 44,3 46,4
Indiferente 49 13,4 13,4 59,8
De acuerdo 140 38.3 38.3 98,1
Totalmente de acuerdo 7 1,9 1,9 100,0
Total 366 100,0 100,0
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4. ;Cree usted que el GAD de Montufar presta los servicios publicos en las mismas condiciones atodas las
personas del canton?
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Figura 5. Prestacion de servicios en igualdad de Condiciones a las personas del
cantéon Montufar

La percepcion de los encuestados sobre si el GAD de MontUfar presta los servicios
publicos en las mismas condiciones a todas las personas del cantén muestra una
clara tendencia hacia la falta de confianza en la equidad. Ya que, de los 366
encuestados, el 44.3% se manifiesta en desacuerdo con la afirmacioén, frente al 38.3%
que estd de acuerdo. Ademds, un 13.4% se muestra indiferente y un pequeno
porcentaje: el 2.2% se muestra totalmente en desacuerdo. Esta tendencia indica que
hay una preocupacién generalizada por la igualdad en el acceso a los servicios en

todo el canton.

La opinidn de casi la totalidad de los encuestados sostiene que no todos los
ciudadanos reciben los mismos servicios, lo cual da a entender que podria haber
percepciones de desigualdad. Y esto se basa principalmente a la ubicaciéon
geogrdfica, el nivel socioecondmico, o en la falta de informacidon respecto a la
disponibilidad de los servicios. Cabe observar que, aunque un porcentaje elevado
sostiene que los servicios son prestados de forma equitativa, esta Ultima cifra es menor
al porcentaje de quienes piensan lo contrario. Esto indica que existen dreas en donde
la entidad municipalidad ha tenido avances, pero que resta gran trabajo por hacer
para llegar a una apreciacion generalizada por parte de la ciudadania en cuanto a

una prestacion de los servicios publicos equitativos.
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Tabla 22. Tramites digitales en el GAD de Montufar

5. ¢Conoce usted si el GAD de Montufar permite realizar trdmites digitales?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Si 164 44,8 44,8 44,8
No 202 55,2 55,2 100,0

Total 366 100,0 100,0

5. ;i Conoce usted si el GAD de Montufar permite realizar tramites digitales?
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Figura 6. Tramites digitales en el GAD de Montufar

Un 55.2% de los encuestados manifiesta no conocer las tframitaciones digitales, pero
el 44.8% si se muestra informada sobre esta opciodn. Esta respuesta prueba la escasa
informacion que presenta la poblacidn acerca de las herramientas digitales que
facilitan la gestién publica. La principal razdn es que el (77.3 %) de los encuestados
no ha ingresado al portal institucional del GAD de Montufar e inclusive no conocen
la existencia de los trémites digitales y esto se interpreta como un indicativo de una
falta de promocion y comunicacién por parte de la entidad lo que hacer que las
personas sigan haciendo los trdmites en los métodos tradicionales con la consiguiente

carga administrativa que ello conlleva para el ciudadano y el GAD de Montufar.

En cuanto aquellas personas que conocen la opcidn digital, que son casi la mitad de
los encuestados, este porcentaje aun es insuficiente como para considerar que la
poblacion estd informada, por lo que el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal tiene que implementar estrategias de divulgacién, promocion, y
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accesibilidad de sus frdmites digitales, para que la totalidad de la ciudadania esté

informada del cémo hacer trdmites digitales.

Tabla 23. Ingresos al portal institucional del GAD de MontUfar

6. ;Usted ha ingresado al portal institucional del GAD de Montifar (gadmontufar.gob.ec)?

i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido
acumulado
Vdlido Si 83 22,7 22,7 22,7
No 283 77.3 77.3 100,0
Total 366 100,0 100,0

6. ;i Usted ha ingresado al portal institucional del GAD de Montufar (gadmontufar.gob.ec)?
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Figura 7. Ingresos al portal institucional del GAD de MontUfar

Los resultados de la encuesta indican que solo el 22.7% de los encuestados ha
ingresado al portal institucional del GAD de Montufar, mientras que el 77.3% no ha
visitado el sitio web. La baja proporcién de personas que han accedido al portal
institucional tiene diferentes causas, como la falta de promocién del sitio, la creencia
de que no necesitan usarlo, o incluso la existencia de problemas técnicos para
acceder a la informacién. Esta escasa utilizaciéon limita las posibilidades del GAD de

comunicarse con los ciudadanos, asi como de ofrecer los servicios digitales.

La mayoria de las personas encuestadas que no han accedido al portal pone de

manifiesto que es necesaria una mejor comunicacién y un mayor marketing del GAD
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en relacién con sus servicios digitales. Siendo una de las causas de las brechas en la
implementacién del Gobierno Electronico, dado que posiblemente los ciudadanos

no estén al corriente de las herramientas que tienen para realizar trdmites y acceder

a informacién de la que necesitan disponer.

Tabla 24. Motivo del ingreso al portal institucional del GAD de Montufar

6.1. Especifique, ;Para qué realizé el ingreso al portal institucional?

Respuestas Porcentaje de

N Porcentaje casos
Ingreso al portal Informacién Generall 55 38,5% 66,3%
Consultar tramites 56 39.2% 67.5%
Certificados 20 14,0% 24,1%
Permisos 10 7.0% 12,0%
Noticias del portal 1 0.7% 1.2%
Ofro Recuento 1 0.7% 1.2%

Total 143 100,0% 172,3%

6.1. Especifique, ; Para qué realizé el ingreso al portal institucional?

Nombrevar
B Informacién General
=0 W Consultar tramites
M Certificados
M Permisos
Meticias el portal
M Ofro: Recuento

Valores

Figura 8. Motivo del ingreso al portal institucional del GAD de Montufar

De las 366 personas encuestadas, simplemente 83 han realizado el ingreso al portal
institucional del GAD municipal de Montufar, siendo una cifra considerable a
comparacion de su contfraparte. En este sentido, de los encuestados sobre el

propdsito de ingreso al portal institucional del GAD de Montufar, revela que la
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mayoria de los usuarios lo utilizan para obtener informacion general (38.5%) o para
consultar trdmites (39.2%). Otros propdsitos incluyen la obtencion de certificados
(14.0%) y permisos (7.0%). Solo una minoria ingresa para acceder a noticias del portal
U ofros motivos (0.7% cada uno). Estos resultados indican que el portal es
principalmente utilizado como una herramienta para obtener informacidén y realizar

gestiones relacionadas con trdmites.

La gran cantidad de usuarios que accedieron al portal fue para obtener informacion
general y consultar framites; esto pone de manifiesto que el GADM ha conseguido
convertir el portal en un sitio donde se obtiene informacién adecuada para la
ciudadania. considerando que los ciudadanos depositan su confianza en el portal
para poder obtener informacién concreta y adecuada sobre los servicios que ofrece
la municipalidad. Ademds, la cantidad de certificados y permisos descargados es
también una parte importante del total de uso del portal, lo que hace pensar que la
institucidn ha conseguido digitalizar al menos algunos prdacticos para hacer mds
faciles y rapidos los tradmites a fravés de Internet. Por ofra parte, el escaso nimero de
usuarios que acceden para leer noticias u ofros conceptos contfrasta con lo
comentado anteriormente y hace pensar que la bUsqueda de informacién de este
tipo no sea tan relevante para los ciudadanos o que no se promociona como
deberia.

Tabla 25. El GAD de Montufar debe ofrecer mds informacidon sobre como realizar
trdmites digitales

7. i Cree usted que el GAD de Montifar debe ofrecer mds informacién sobre cémo realizar
trdmites digitales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
valido acumvulado
Vdlido Totalmente en
2 0,5 0,5 0,5
desacuerdo
En desacuerdo 5 1.4 1,4 1,9
Indiferente 37 10,1 10,1 12,0
De acuerdo 232 63,4 63,4 75,4
Totalmente de acuerdo 90 24,6 24,6 100,0
Total 366 100,0 100,0
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7. éCree usted que el GAD de Montufar debe ofrecer mas informacion sobre como realizar tramites digitales?
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Figura 9. El GAD de Montufar debe ofrecer mds informacién sobre como realizar
trdmites digitales

La combinacion de quienes estdn de acuerdo con la opcidén "totalmente de
acuerdo" (88%) da a entender sin lugar a dudas la existencia de una clara exigencia
ciudadana que demanda una mejora en la comunicacién sobre los servicios digitales
disponibles, ya que, en general, la ciudadania no conoce y percibe una necesidad
de mds claridad y mds recursos para la obtencion de informacidn sobre los trdmites y
esto juega un papel estratégico en el incremento de la participacion y en la

utilizacion de los servicios digitales del GAD de Montufar.

Por ofra parte, un escaso porcentaje de los encuestados se declara "indiferente", lo
que podria suponer que hay ciudadanos que no tienen una opinidn rotunda al
respecto, lo cual podria estar relacionado con el bajo contacto que tienen con los
trdmites digitales. La limitada representacion de quienes se declaran en desacuerdo
da mds fuerza a la idea de proporcionar informacién asequible y sin aristas sobre los

trdmites digitales.

Tabla 2é6. Participacion ciudadana a través del portal web institucional

8. ;Conoce usted formas de participacion ciudadana a través del portal web institucional
(gadmontufar.gob.ec), redes sociales v ofras herramientas digitales?

; ; Porcentaje vdlido Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vdlido Si 175 47.8 47,8 47.8
No 191 52,2 52,2 100,0
Total 366 100,0 100,0
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8. ;Conoce usted formas de participacion ciudadana a través del portal web institucional {gadmontufar.gob.
ec), redes sociales u otras herramientas digitales?
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Figura 10. Participacién ciudadana a través del portal web institucional

Los resultados obtenidos a raiz de la aplicacion de la encuesta evidencian que un
alto porcentaje, el 52,2% de los encuestados no conoce las formas para participar
digitalmente en la gestion del GAD. Este alto porcentaje también se interpreta como
falta de promocién o de comunicacién acerca de coémo permitirle al ciudadano
permitirle participar o concurrir en aspectos del Gobierno e inclusive de como realizar
trdmites digitales dando como consecuencia que un 55.2% de los encuestados en la

pregunta 5 manifiesta no conocer como realizar esto procedimientos en line.

Por ofro lado, el 47,8% de las personas encuestadas si se encuentran en la situacion
de conocer las formas para participar, pero este porcentaje es relativamente bajo,
para afirmar que la ciudadania estd completamente informada. Esto nada mdas
demuestra que existe una cantidad importante de informacién entre la ciudadania
sobre como participar posible en la gestion publica, cosa que el GAD deberd atender
en mejorar poniendo a disposicion informacién que respalde y haga visibles dichas

oportunidades para potencias la participacion.

109



Tabla 27. La informacién publica del GAD es suficiente para una mayor
fransparencia

9. ¢ Considera usted que la informacién publica sobre los servicios del GAD es suficiente para
asegurar una mayor fransparencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en
3 0,8 0.8 0,8

desacuerdo
En desacuerdo 160 43,7 43,7 44,5
Indiferente 55 15,0 15,0 59.6
De acuerdo 134 36,6 36,6 96,2
Totalmente de acuerdo 14 3,8 3,8 100,0
Total 366 100,0 100,0

9. ; Considera usted que la informacién publica sobre los servicios del GAD es suficiente para asegurar una

Frecuencia

mayor transparencia?
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Figura 11. La informacion publica del GAD es suficiente para una mayor
fransparencia

Los resultados de la encuesta nos indican que un 43.7% de encuestados considera
que la informaciéon publica sobre servicios del GAD de Montufar es poco suficiente
para plantear una asegurada y controlada transparencia; un 36.6% considera que la
informacién es suficiente o estd de acuerdo en que la informacién es adecuada v,
finalmente, un 15% se manifiesta indiferente. El panorama que observa en los
resultados obtenidos muestra una escasa percepcion generalizada sobre el hecho
de que la comunicacién y la disponibiidad de la informacion puUblica no son

adecuadas ni suficientes para lograr ser fransparentes.

La mayor parte de los encuestados afirma que la informacién que ha sido entregada

por el GAD no es suficiente para lograr la transparencia, de modo que estaria
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Frecuencia

insinuando una insuficiencia en la claridad que se tiene sobre los servicios, asi como
en la claridad de los trdmites administrativos del GAD, entre otros. Un considerable
porcentaje también manifiesta ser indiferente, lo cual podria estar reflejando una
inactividad o desinterés sobre el conocimiento de los servicios publicos, o incluso el
mismo conocimiento de algunos de los tramites administrativos, o también la
percepcion de que la tfransparencia no seria un tfema que fuera un tema prioritario.

Aungue una proporcion del 36.6% esta de acuerdo y un 3.8% dice estar totalmente
de acuerdo en que la informacién es suficiente, este porcentaje es inferior al del totall
de los que consideran que la informacién no es suficiente. Esto significaria que, a
pesar de que hay un reconocimiento de algunas actuaciones en las cuestiones de la
transparencia, todavia queda un largo camino por recorrer para satisfacer las

expectativas de la ciudadania.

Tabla 28. Acceso a la informacion publica del GAD de Montufar

9.1. ;Usted ha tenido libre acceso a la informacién pUblica del GAD de Montufar?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Si 104 28,4 28,4 28,4
No 182 49,7 49,7 78.1
No sabe 80 21,9 21,9 100,0
Total 366 100,0 100,0

9.1. i Usted ha tenido libre acceso a la informacién publica del GAD de Montafar?
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Figura 12. Acceso a la informacion publica del GAD de Montufar
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Los resultados de la encuesta indican que el 49,7% de los encuestados sostiene que
no ha obtenido la correspondiente informacion publica, lo que evidencia fallas en el
flujo de informacion o la falta de acceso a informacidén relevante disponible, lo que
podria convertirse en un obstdculo en el proceso de transparencia para que los

ciudadanos puedan ejercer su derecho a acceder a la informacién publica.

Por su parte, un 21,9% se muestran indecisos sobre si han tenido acceso a la
informaciéon publica, lo que podria ser una consecuencia de la falta o circularidad
del uso de esos recursos o una confusion sobre cémo acceder a tales recursos. Aun
asi, un menor porcentaje de encuestados (28,4%) siha tenido acceso ala informacion
publica, lo que revela que existe un grupo de personas que estd usando los recursos
disponibles, aunque para incrementar la participacion ciudadana serd necesario
seguir aumento el porcentaje de personas que reporten el acceso.

Tabla 29. El uso de medios electronicos mejoraria la prestacion de servicios publicos
y la fransparencia en el GAD de Montufar

10. ;Considera usted que el uso de medios electrénicos mejoraria la prestacion de servicios
publicos y la transparencia en el GAD municipal de Montufar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2
valido acumvulado
Vdlido Totalmente en
1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
En desacuerdo 19 5,2 52 5,5
Indiferente 36 92,8 9,8 15,3
De acuerdo 234 63,9 63,9 79.2
Totalmente de acuerdo 76 20,8 20,8 100,0
Total 366 100,0 100,0

10. ;i Considera usted que el uso de medios electronicos mejoraria la prestacion de servicios publicos y la
transparencia en el GAD municipal de Montufar?
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Figura 13. El uso de medios electrénicos mejoraria la prestacion de servicios publicos
y la fransparencia en el GAD de MontUfar
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Los resultados obtenidos revelan que un 63.9 % de los encuestados sostiene la
afirmacion de que los medios electronicos constituyen una mejora de la prestacion
de servicios publicos y de la transparencia del GAD municipal de Montufar. Un 20.8
%, por su parte, estd totalmente de acuerdo con tal afirmacion y solo un 5.5 % estd
en desacuerdo. Esto hace suponer una percepcion positiva sobre la digitalizaciéon de

la gestion publica.

Por tanto, la suma de aquellos que estdn de acuerdo y de aquellos que estdn
totalmente de acuerdo (84.7 %) hace evidencia de una fuerte creencia en que los
medios electronicos son capaces de mejorar la prestacion de los servicios a través de
la eficiencia y de la transparencia. Esto es un signo del reconocimiento del valor de
las tecnologias digitales en la administracién publica. Un porcentaje relativamente
bajo se manifiesta indiferente, lo que indica que hay ciudadanos que no han tenido
suficiente experiencia con los servicios digitales. Y finalmente, la baja representacion
de aqguellos que estdn en desacuerdo hace suponer que son pocas las

preocupaciones sobre la utilizacién de los medios electrénicos.

Tabla 30. Implementacién de medidas adicionales de seguridad para garantizar
proteccion en las plataformas digitales.

11. ;Considera que el GAD de Montufar deberia implementar medidas adicionales de seguridad
para garantizar una mayor proteccién en sus plataformas digitales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2
valido acumvulado
En desacuerdo 16 4,4 4,4 4,4
Indiferente 50 13,7 13.7 18,0
Vdlido De acuerdo 258 70,5 70,5 88,5
Totalmente de acuerdo 42 11,5 11,5 100,0
Total 366 100,0 100,0
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11. i Considera que el GAD de Montufar deberia implementar medidas adicionales de seguridad para garantizar
una mayor proteccion en sus plataformas digitales?
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Figura 14. Implementacion de medidas adicionales de seguridad para garantizar
proteccion en las plataformas digitales.

El andlisis de los resultados de las encuestas establece que un 70,5% de los
encuestados opina que es necesario que el GAD de Montufar apligue medidas
adicionales de seguridad con el objetivo de garantizar una mayor proteccion de los
usuarios dentro de sus plataformas digitales. Por otro lado, un 11,5% se muestra
totalmente de acuerdo con esa afirmacion y, a la vez, un 4,4% de los encuestados
manifiestan su descontento. Este panorama va acorde con la fuerte preocupacion

que la ciudadania tiene en términos de la seguridad digital.

De esta manera, el porcentaje de encuestados cuya posicion va desde ‘“de
acuerdo” hasta “totalmente de acuerdo” (82%) muestra que existe una
preocupacion generalizada sobre la implementacion de las medidas de seguridad.
Quizds, esto esté enlazando con una concienciacidén de que las actividades dentro
de las plataformas digitales conllevan riesgos, ya que bien es sabido que en el
contexto en el que se vive hoy en dia, la digitalizacion es cada vez mayor y de igual

forma las amenazas.

Un porcentaje relativamente bajo se muestra indiferente ante la afirmacion en
cuestion: podria pensar que esa informacioén no les aprovecha, o bien, podria indicar
que no han tenido experiencias negativas que les hagan sobresaltarse en términos
de la seguridad de la informacidn que deben manejar. A su vez, la baja
representacion de los encuestados que va en contra de la afirmacion pone enrelieve
que los encuestados tienen una conciencia sobre las medidas que protejan tanto a
los ciudadanos como a la informacion que el GAD tiene que manejar. Un porcentaje

relativamente bajo se muestra indiferente ante la afirmacién en cuestion: podria
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pensar que esa informacién no les aprovecha, o bien, podria indicar que no han
tenido experiencias negativas que les hagan sobresaltarse en términos de la
seguridad de la informaciéon que deben manejar. A su vez, la baja representacion de
los encuestados que va en contra de la afiimacién pone en relieve que los
encuestados tienen una conciencia sobre las medidas que protejan tanto a los

ciudadanos como a la informacién que la entidad tiene que manejar.

Tabla 31. Satisfaccién con la capacidad de respuesta del GAD de Montufar

12. ; Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad de respuesta del GAD de Montifar en
cuanto a la resolucién de problemas o demandas de servicios publicos, ya sea presencial o

virtual?
Frecuencia Porcentagje Porc,e‘ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vdlido Totalmente insatisfecho 3 0.8 0.8 0.8
Insatisfecho 48 13.1 13,1 13,9
Algo satisfecho 216 59,0 59,0 73,0
Satisfecho 93 25,4 25,4 98,4
Totalmente satisfecho 6 1.6 1.6 100,0
Total 366 100,0 100,0

12. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad de respuesta del GAD de Montufar en cuanto a la
resolucién de problemas o demandas de servicios publicos, ya sea presencial o virtual?
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Figura 15. Satisfaccion con la capacidad de respuesta del GAD de Montufar

Los resultados de la investigacion llevada a cabo sobre la satisfaccion con la
capacidad de respuesta del Gobierno Auténomo Descentralizado de MontUfar en el
cuanto a la resolucion de problemas o requerimientos de servicios publicos afirman
que un 59.0% de los participantes en la encuesta se encuentra "algo satisfecho”, a lo

gue sumamos un 25.4% que se encuentra "satisfecho" y, por Ultimo, sélo un 1.6% se
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siente "totalmente satisfecho"; un porcentaje de insatisfaccion del 13.9% también se

pone de manifiesto, dejando claro que hay aspectos a mejorar.

El porcentaje de quienes se encuentran "algo satisfechos"y "satisfechos" (84,4%) pone
de manifiesto que la mayoria tiene una idea correcta de la capacidad de respuesta
del GAD, pero que existe margen considerable para mejorar. Hay un espacio para
optimizar aspectos del servicio que puedan permitir alcanzar niveles de satisfaccion
mdads elevados. Un porcentaje significativo de encuestados se ve insatisfecho o
totalmente insatisfecho, de manera que esto tiene que ver con problemas concretos
de atencion a los clientes o cuestiones relacionadas con la promesa de tiempos de
respuesta a una solicitud, dificultades que se pueden observar en a pregunta 3. Esto
conlleva que las personas en su mayoria tengan una percepcién regular acerca del
accionar de la institucion con un porcentaje de 41,5 % de los encuestados. Asimismo,
la escasa proporcion de personas que estdn totalmente satisfechas indica que no
solamente es preciso reconocer la labor del GAD, sino que es necesario seguir

mejorando para llegar a niveles éptimos de satisfaccion en el servicio.

Tabla 32. Satisfaccién de los servicios digitales del GAD de MontUfar a las
necesidades de grupos vulnerables

13. ;Considera usted que los servicios digitales del GAD de Montufar satisfacen las necesidades
de grupos vulnerables (adultos mayores y personas con discapacidad) en su parroquia?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
valido acumvulado
Vdlido Totalmente en
8 2,2 2,2 2,2

desacuerdo
En desacuerdo 123 33,6 33,6 35,8
Indiferente 59 16,1 16,1 51,9
De acuerdo 162 44,3 44,3 96,2
Totalmente de acuerdo 14 3,8 3,8 100,0
Total 366 100,0 100,0
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13. ;Considera usted que los servicios digitales del GAD de Montufar satisfacen las necesidades de grupos
vulnerables (adultos mayores y personas con discapacidad) en su parroquia?
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Figura 16. Satisfaccion de los servicios digitales del GAD de MontuUfar a las
necesidades de grupos vulnerables

Los resultados obtenidos de la encuesta reflejan que un 44.3% de personas
encuestadas se manifiesta a favor en relacién con que los servicios digitales del GAD
de Montufar satisfacen las necesidades de los grupos vulnerables, como el caso de
los adultos mayores y de las personas con discapacidad, un 33.6% manifiesta estar en
confra y un 16.1% no se manifiesta a favor ni en contra. Tan solo un 2.2% de los
encuestados se muestra totalmente en contra, mientras que un 3.8% se muestra
totalmente de acuerdo con la afirmacion. En definitiva, la mayor parte de las
personas encuestadas tienen una opinidn mixta sobre el grado de satisfaccion de los

servicios digitales para grupos vulnerables.

El total de aquellos que afirman estar de acuerdo o muy de acuerdo (48,1%) pone de
manifiesto que existe una cierta percepcién positiva en relaciéon con la capacidad
del GAD para atender las necesidades de los grupos mdas vulnerables, si bien la
mayoria de los encuestados no apoyan esta idea. Un porcentaje destacado que
expresa estar en desacuerdo da a cuenta de que de por medio emergen inquietudes
reales con respecto a coémo se encuentran los accesos o la adecuacién de los
servicios para los grupos de adultos mayores y personas con discapacidad, es decir,
barreras tecnoldgicas que dan cuenta de una falta de adecuaciones en los servicios

puestos en oferta. Y finalmente el sector importante de encuestados que optan por
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la indiferencia da cuenta bien de que existe un escaso reconocimiento sobre los

servicios puestos en oferta y/o limitadas experiencias con estos servicios.

Tabla 33. Calificacion de la atencidn brindada por los funcionarios del GAD
municipal de Montufar

14. ; Cémo calificaria usted la atencidn brindada por los funcionarios y trabajadores del GAD
municipal de Montuifar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje
acumulado
Pésima 22 6,0 6,0 6,0
» Mala 21 57 57 11,7
Vdlido Regular 127 34,7 34,7 46,4
Buena 196 53,6 53,6 100,0
Total 366 100,0 100,0

14. ; Cémo calificaria usted la atencién brindada por los funcionarios y trabajadores del GAD municipal de
Montuafar?
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Figura 17. Calificacion de la atencién brindada por los funcionarios del GA
municipal de Montufar

Los resultados de la encuesta sobre la atencidn proporcionada por los funcionarios y
trabajadores del Gobierno Autébnomo Descentralizado (GAD) municipal de Montufar
reflejan que el 53.6% se decanta por un tipo de atencién que considera "buena”,
mientras que el 34.7% se manifiesta con un tipo de atencidén "regular”, y que el 11.7%
opta por un tipo de atencidn que califica como "mala” o "pésima". Hay que senalar
que esta informacion, aunque sugiere que existe una mayoritaria percepcion positiva
sobre la atencion recibida, muestra también que hay dreas que requieren

sustancialmente mejorar.

La mayoria de los encuestados que consideran que la atencidn es "ouena" hace
notar que, en general, los ciudadanos estén satisfechos con el servicio que reciben,
lo que supone un esfuerzo por parte del GAD para brindar un servicio al usuario, en

efecto, exigente y receptivo. Sin embargo, un porcentaje considerable de
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encuestados que la consideran "regular” sugiere que existen aspectos que el servicio
puede mejorar. Incluyendo tiempo de esperas, calidad de informacién

proporcionada o la actitud del personal, entre otros.

La suma de quienes creen que la atencidn es "'mala” o "pésima" muestra que hay un
grupo considerable de ciudadanos insatisfechos. Es decir, hace falta profundizar en
las razones que llevan a esos ciudadanos arealizar esas calificaciones negativas para
enfocar los problemas especificos que hay que resolver y mejorar la experiencia del
usuario.

Tabla 34. Mejoramiento de la atencién al ciudadano del GAD de Montufar a través

de medios electronicos

15. ;Cree usted que el GAD de Montifar podria mejorar su atencién al ciudadano a través de
medios electrénicos?

. Porcentaie Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | vdlido acumulado
Totalmente en
1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
En desacuerdo 18 4,9 4,9 52
Vdlido Indiferente 46 12,6 12,6 17.8
De acuerdo 203 55,5 55,5 73,2
Totalmente de acuerdo 98 26,8 26,8 100,0
Total 366 100,0 100,0

16. i, Cree usted que el GAD de Montufar podria mejorar su atencién al ciudadano a través de medios
electronicos?
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Figura 18. Mejoramiento de la atencion al ciudadano del GAD de Montufar a fravés
de medios electrénicos

Los resultados de la encuesta reflejan que un 55,5% de los encuestados piensa que el
GAD de Montufar podria mejorar la atencién al ciudadano con las herramientas

disponibles en los medios electréonicos; ademds, el 26,8% estd total o muy de acuerdo,
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mientras que el 5,2% se encuentra completamente en desacuerdo. Esta situacion es
consistente con una fuerte apreciacion de la continua mejora de la atencion al

ciudadano a partir de la posibilidad que ofrece la utilizacion de medios electronicos.

La percepciéon positiva de la combinacion de quienes estdn de acuerdo y quienes
estdn muy de acuerdo, en un 82.3%, es indicativa de una fuerte creencia de que los
medios electronicos ayudan en la mejora de la atencidon al ciudadano; esta creencia
de las personas es indicativa del reconocimiento de una atencién regular por parte
de los funcionarios del GAD de Montufar, resultado que se puede observar con un
porcentaje de 34.7% en la pregunta 14. Considerando los medios electronicos como

una alternativa para mejorar la calidad de atencidn.

De igual forma, La percepcidon de indiferencia equivale a un porcentaje
relativamente bajo (12.6%), lo cual podria ser un indicador de que algunos
ciudadanos no han tenido suficiente experiencia con los servicios digitales para
poder gestionar una opinidén de su utilizacion. Y finalmente, la baja representacion de
quienes muestran desacuerdo da a entender que las inquietudes sobre la utilizacion

de medios electronicos son limitadas.

Tabla 35. Cambios en los horarios y modalidades de atenciéon (presenciales y
virfuales)

16. ;Considera que deben realizarse cambios en los horarios y modalidades de atencién
(presenciales y virtuales) para mejorar la atencién al ciudadano?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
valido acumvulado
Totalmente en desacuerdo 7 1,9 1,9 1,9
En desacuerdo 172 47,0 47,0 48,9
Vdlido Indiferente 81 22,1 22,1 71,0
De acuerdo 95 26,0 26,0 97,0
Totalmente de acuerdo 11 3,0 3,0 100,0
Total 366 100,0 100,0
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16. i Considera que deben realizarse cambios en los horarios y modalidades de atencién (presenciales y

Frecuencia

virtuales) para mejorar la atencion al ciudadano?
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Figura 19. Cambios en los horarios y modalidades de atencion (presenciales y
virtuales)

Los resultados de la encuesta indican que un 47,0% de los encuestados considera que
no es necesario realizar cambios en los horarios y modalidades de la atencion
(presencial y virtual) para mejorar la atencién al ciudadano. En cambio, el 29,0 %
(26,0% de acuerdo y 3,0% totalmente de acuerdo) si considera que deben realizarse
cambios; el 22,1% se considera indiferente en este tema, o que se interpretar como
un abanico de opiniones sobre si el sistema de atencidn se rige por criterios de

eficacia.

Se considera, de este modo, que la mayoria de los encuestados no considera que
sean necesarios cambios en los horarios y las modalidades actuales, lo que indica
satisfaccidon con el sistema existente o la falta de experiencia con problemas de
acceso a servicios. Si bien un porcentaje menor estd a favor de realizar cambios, ello
es indicativo de una parte importante de la poblacién encuestada que consideraria
que podria mejorarse la atencidn a partir de la adecuacidn de horarios o
modalidades de atencion, especialmente en un momento en que las necesidades y
expectativas de los ciudadanos estdn en proceso de transformacion. Un porcentaje
significativo muestra indiferencia ante este punto, lo que podria interpretarse como
desconocimiento de las opciones descritas o, también, como una percepcion de no
importancia que priorizaria el tratamiento de contenidos en relacién con la atencidén

al ciudadano.
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Tabla 36. Apoyo especifico a través de la pdagina del GAD de Montufar para
resolver las inquietudes de las personas

17. ¢Esperaria recibir un tipo especifico de apoyo a través de la pagina oficial del GAD de Montuifar
para resolver sus inquietudes de manera continua?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 6 1,6 1,6 1,6
Indiferente 24 6,6 6,6 8,2
Vdlido  De acuerdo 179 48,9 48,9 57,1
Totalmente de acuerdo 157 42,9 42,9 100,0
Total 366 100,0 100,0

17. ;Esperaria recibir un tipo especifico de apoyo a través de la pagina oficial del GAD de Montufar para
resolver sus inquietudes de manera continua?
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Figura 20. Apoyo especifico a través de la pdgina del GAD de Montufar para
resolver las inquietudes de las personas

Los resultados de la encuesta indican que un 48,9%, de los encuestados expresa que
espera un determinado tipo de asistencia a partir de la pdgina oficial del GAD de
Montufar para la resolucién de sus inquietudes en forma permanente, seguido por un
42,9% totalmente de acuerdo, con lo que se concluye que existe una expectativa
claramente positiva de la ciudadania hacia la existencia de recursos y asistencia en

linea. Un 1,6% estd en desacuerdo vy el 6,6% es indiferente.

La suma del porcentaje de acuerdo y el de totalmente de acuerdo (?1,8%) muestran
una alta expectativa de la ciudadania por disponer de un sistema eficaz de solucion
de sus inquietudes a partir de medios de tipo electrénico. Esto, a su vez, indica que la

poblacién da mucha importancia al acceso digital como un medio eficaz para la
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atencion del ciudadano. Del mismo modo, el porcentaje relativamente bajo de
indiferencia representa una falta de interaccion anterior con el medio digital o la
valoracién de que no es necesaria la existencia de un medio de resolucion de
inquietudes en forma continua. En definitiva, la baja representatividad de la opinién
del en desacuerdo transmite la idea de que es bastante representativo el hecho de
gue si se considera importante y necesario el uso de un soporte digital como el que

se presenta para la resolucion de inquietudes.

4.1.2. Andlisis y Validacion de Hipotesis

En base alos resultados obtenidos a fravés de la encuesta aplicada a los ciudadanos
del cantén Montufar, se busca determinar si existe evidencia suficiente para validar
o rechazar la hipdtesis central de esta investigacion: "El gobierno electrénico en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Montufar incide en la prestacion
de servicios publicos". Para llevar a cabo este andlisis, se utilizd la herramienta
estadistica SPSS que permitid realizar tablas cruzadas para analizar la relacién entre
dos pares de preguntas clave, con el objetivo de identificar patrones y asociaciones
significativas que permitan comprender mejor la posible incidencia del gobierno
electréonico en la percepcidn y satisfaccion de los ciudadanos con los servicios

publicos.

Para determinar las relaciones observadas en las tablas cruzadas, se aplicé la prueba
p (p-value) asociado a la prueba de Chi-cuadrado que representa la probabilidad
de obtener los resultados en relacion de si o no existe una relaciéon real entre las
variables. De acuerdo con Elkins et al. (2022), “si p = 0,05, se conserva la hipotesis nula;
sip < 0,05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alternativa” (parr.5). Esto indica
que es poco probable que los resultados observados se deban al azar, lo que
proporciona evidencia suficiente para rechazar o aceptar la hipdtesis nula o

alternativa, que sugiere que existe una relacién real entre las variables estudiadas.
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Tabla 37. Tabla cruzadal (Pregunta 10y Pregunta 1)

Tabla cruzada: Pregunta 10 y Pregunta 1

Totalmente en desacuerdo

10. sConsidera usted que el
) o En desacuerdo
uso de medios electréonicos

mejora la prestacion de .
. L Indiferente
servicios publicos y la
fransparencia en el GAD

o . De acuerdo
municipal de Montufar?

Totalmente de acuerdo

Total

1. sCdmo percibe usted el accionar del GAD de Montufar en cuanto a la prestacion

Malo
0
0.0%
2
10,5%
0
0.0%
7
3.0%
3
3.9%
12
3.3%

Regular
0
0.0%
6
31,6%
17
47,2%
97
41,5%
32
421%
152
41,5%

de servicios publicos?e

Bueno
1
100,0%
10
52,6%
18
50,0%
124
53.0%
34
44,7%
187
51.1%

Muy bueno

0
0.0%
1
5.3%
1
2,8%
5
21%
4
5.3%
11
3.0%

Excelente

0
0.0%
0
0.0%
0
0.0%
1
0.4%
3
3.9%
4
1.1%

Total

1
100,0%
19
100,0%
36
100,0%
234
100,0%
76
100,0%
366
100,0%

Tabla 38. Pruebas de chi-cuadrado (Tabla cruzada 1)

Pruebas de chi-cuadrado

Valor
Chi-cuadrado de Pearson 16, 288
Razdén de verosimilitud 15,130
Asociacion lineal por lineal ,360
N de casos vdlidos 366

df

Significacién

asintética (bilateral)

16 0,433
16 0,515
1 0,548

124



Tabla 39. Tabla cruzada 2 (Pregunta 6 y Pregunta 12)

Tabla cruzada 2: Pregunta é y Pregunta 12

12. 3Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad de respuesta del GAD de

Montufar en cuanto a la resolucion de problemas o demandas de servicios publicos, ya

sea presencial o virtual?

Totalmente
insatisfecho Insatisfecho
6. 3Usted ha ingresado al Si 1 9
portal institucional del GAD 1.2% 10,8%
de MontUfar No 2 39
(gadmontufar.gob.ec)? 0.7% 13.8%
Total 3 48
0.8% 13.1%

Algo satisfecho

53
63.9%
163
57,6%
216
59.0%

Satisfecho

18
21,7%
75
26,5%
93
25,4%

Totalmente

satisfecho

2
2,4%
4
1,4%
6
1,6%

Total
83
100,0%
283
100,0%
366
100,0%

Tabla 40. Pruebas de chi-cuadrado (Tabla cruzada 2)

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién

Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,017¢a 4 0,733
Razén de verosimilitud 1,999 4 0,736
Asociacion lineal por lineal 011 1 0,218
N de casos vdlidos 366
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a) Tabla cruzada 1: Pregunta 10 y Pregunta 1

La prueba de Chi-Cuadrado busca determinar si existe una relacion significativa entre
la percepcién general de los servicios publicos (Pregunta 1) y la creencia de que los
medios electronicos mejoran esos servicios (Pregunta 10). El valor p de 0.433 indica
gue no hay una relaciéon estadisticamente significativa entre estas dos variables. Esto
significa que la percepcién que tiene la gente sobre la calidad general de los servicios
publicos no estd relacionada con si creen o no que el uso de medios electronicos

Mmejora esos Servicios.
b) Tabla cruzada 2: Pregunta é y Pregunta 12

La siguiente prueba de Chi-Cuadrado busca complementar a la primera,
determinando si existe una relacion significativa entre el uso del portal institucional
(Pregunta 6) y la creencia de que los medios electronicos mejoran esos servicios
(Pregunta 12). El valor p de 0.733 indica que no hay una relacion estadisticamente
significativa entre estas dos variables. Esto significa que, segun esta tabla cruzada, el
hecho de que alguien haya ingresado o no al portal institucional no estd relacionado

con su nivel de satisfaccion con la capacidad de respuesta del GADM.

Como se ha podido observar en el andlisis de ambas tablas, los valores p obtenidos
(0.433 y 0.733) son superiores a 0.05. Por lo tanto, no se rechaza la hipdtesis nula (HO).
En base a este andilisis, no existe evidencia estadistica suficiente para afirmar que el
gobierno electréonico incide en la prestacidén de servicios publicos en el GAD de
MontUfar, segun la relacion entre las variables que se midieron en estas dos tablas

cruzadas.
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4.1. 3. RESULTADOS DE ENTREVISTAS

Tabla 41. Entfrevista al alcalde del Gad municipal de Montufar

Entrevista funcionario 1

Nombre: Lucero Raul

Cargo: alcalde del Gad municipal de Montufar
Entidad: Gad Municipal de Montufar

Pregunta

1. 3Cudles son los
servicios publicos fisicos
y en linea que el GADM
de Montufar ofrece ala
ciudadania?

2. 3Qué acciones ha
implementado el GADM
de Montufar en base a
los lineamientos
establecido en el Plan
Nacional de Gobierno
Electronico del Ecuador
(2018-2021)2

3. sLos servicios publicos
en linea proporcionados
por la plataforma
electrénica del GADM
de Montufar son rdpidos
y sencillos?, sfacilita al
ciudadano obtener lo
que requiere?

4. 5Qué medidas
especificas ha tomado
el GAD de MontUfar
para proteger los datos

Respuesta

Servicios publicos en si seria agua
potable alcantarilodo pago del
impuesto que mds eso es mds
bdsicamente lo que podrian hacer en
linea y en fisico en fisico el tema de
alcabalas, la plusvalia, aprobacién de
planos.

Se cred un sistema SIMRA, que es un
sistema donde usted ingresa los
documentos, fiene la posibilidad de
saber dénde estdn, en qué estado van
y todo lo demds a través del sistema
que, si bien es cierto, todavia no estd
enfregado  definitivamente  porque
tiene sus fallas, este si da resultados
porque un poco agilita los procesos.

Ademds, todos los funcionarios,
directores, jefes tienen su firma
electrénica  para el tema de
documentos.

Las personas de 50 en adelante, tiene
un tfanto de dificultad en este tema y es
por eso porlo que mds la gente lo hace,
hablemos del pago de impuestos
nomds, la gente lo hace de forma
personal, en ventanilla, y para evitarse
cualquier fipo de contratiempos, o de
pronto no se sienten muy seguros con el
tema, como decimos vulgarmente, son
peleados con la tecnologia.

Se adquiere un sistema de seguridad
digital pero el fema lo manejan en TICS

Andlisis
En la respuesta se reconocen
ciertos servicios clave que se

enfregan en forma presencial y/o
en linea, aunque la respuesta es
bastante general y no ofrece una
lista exhaustiva de servicios, ya que
hubiera posibilifado profundizar en
el nUmero total de servicios que se
dan mediante la modalidad en
linea y el nUmero que se ofrecen
de forma presencial.

La puesta en prdctica del sistema
SIMRA es un paso hacia adelante
en el camino del gobiermno
electrénico, ya que permite el
seguimiento de los documentos y
permite acelerar los
procedimientos. En cambio, la
aceptacion de que adn no se ha
"enfregado  definitivamente" vy
fiene "fallas” manifiesta que queda
recorrido por avanzar. Del mismo
modo, la adopcién de las firmas
electrénicas por parte de los
funcionarios clave constituye, de la
misma forma, ofro paso hacia la
digitalizacion de la  gestién
documentaq, aungue sea
simplemente implementada por
los jefes de drea.

La presente respuesta evidencia
una brecha digital entre los
diferentes grupos de edad de las
personas en el cantén
considerado la preferencia de
personas mayores de 50 anos por
los trdmites presenciales supone
qgue la plataforma digital no resulta
suficientemente intuitiva ni
accesible para las personas que
pertenecen a la mencionada
franja de edad.

Si bien la adquisiciéon de "Sistema
de Seguridad" es un paso
importante, es necesario saber
cudles son las caracteristicas y las
funcionalidades de este sistema,
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personales en su
plataforma electrénica?

5. 3El GADM de
Montufar tiene acuerdos
con otras instituciones
publicas o privadas para
facilitar el acceso a
frdmites en linea de
estas entidades?

6. 5Qué estrategias ha
implementado el GADM
de Montufar para
mejorar el acceso a
servicios en linea entre
los diferentes sectores
poblacionales del
cantén?

6.1. 5:El GAD de
Montufar ha creado
algun plan de gobierno
electrénico que se
ajuste a las necesidades
de la poblacién del
cantén?

7. sCudles son los
marcos normativos y
regulaciones que ha
adoptado el GADM de
Montufar para respaldar
y regular la
implementacién del
gobierno electrénico?

8. sLos servicios en linea
del GADM de MontUfar
disponen de un buzdn
de quejas o un portal de
ayuda al civdadano y
cudnto tiempo tarda la
institucion en resolver
estas inquietudes de los
ciudadanos?

Si, si, eso lo hacen a través de la red
Facilito, a través de la cooperativa en
linea, si lo hacen, se estd manejando
ese tema.

La plataforma  estd donde todos
pueden acceder y sino acceden por a
0 b circunstancia pues nosotros no
podemos decirle a la gente tiene que
acceder eso es facultativo no es una
obligacidén que puedan acceder sino
mds bien por eso lo que la gente le digo
Nno pueden acceder a veces a veces el
sistema se cae y si es un poco
complicado.

actualizaciones del gobierno
electrénico si, pero crear un nuevo no,
porque este ya se lo viene manejando
desde afnos atrds.

Ordenanzas, es la Unica que se tiene.
No me acuerdo ahorita el nombre

crear un buzén de quejas seria una
puerta para que opositores puedan
hablar y denigrar mds de lo que han
hecho, denigrar a mi familia, denigrar a
mis familiares, hablar mal de los
funcionarios. asi me dieran la
posibilidad de crear, no la crearia, que
tienen que venir acd para ver quiénes
son los que depositan. El tiempo
depende del proceso, depende del
trémite que se haga. Entonces, todo
eso implica en que no son cosas tan

asi como los protocolos de
seguridad por los que se vela para
proteger los datos personales de la
ciudadania. Ademds, la referencia
al departamento de TICs supone
que la responsabilidad recae
simplemente a una determinada
drea.

La respuesta confirma la existencia
de acuerdos con ofras instituciones
para mejorar las operaciones de
los trdmites en linea. La referencia
a la "red Facilito" y "la cooperativa
en linea" como ejemplos
concretos.

No se proporciona estrategias
concretas para mejorar el acceso
a los servicios en linea. El
argumento de que "no podemos
decirle a la gente que tiene que
acceder" es un indicativo de una
carencia de impulso en la
promocion del gobierno
electréonico. La declaraciéon de
que "algunas veces el sistema se
cae" denota periddicas fallas
técnicas en el sistema que impiden
el acceso alos servicios en linea.

Si el plan original no responde a las
caracteristicas y  necesidades
actuales de la poblacion se tiene
que llegar a la conclusién de si las
actualizaciones que se han
levado a cabo son suficientes
para hacer frente a los retos y la
posibilidad concreta del cantén
en torno al gobierno electrénico.

La respuesta indica que las
ordenanzas son el principal marco

normativo para el gobierno
electronico en el GADM de
Montufar, pero falta  mds
familiaridad con la normativa
vigente.

Esta respuesta hace explicita una
grave deficiencia en la atencién al
ciudadano que pone en cuestion
uno de los principios
fundamentales de la
administracién publica como es la
fransparencia.
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9. 5Cudles han sido las
estrategias adoptadas
por el GADM de
Montufar para fomentar
la participacién de la
ciudadania en los
medios de informacién,
pdginas digitales, redes
sociales, entre ofros?

10. sCudles son los
mecanismos
establecidos por GADM
de Montufar para la
simplificacién de
trédmites a través de
servicios electrénicos;
considera que estos
mecanismos
contribuyen en la
mejora de la gestién del
GAD?

11. sCudles el
procedimiento
establecido para la
capacitacion de los
funcionarios del GADM
en relacién con el
gobierno electrénico?

sencillas, y no es que sea un trdmite que
entra en el dia, son muchos trdmites y
poco el personal.

Aqui tenemos dos instancias de
participacién ciudadana, como es la
Asamblea Canfonal y la Junta de
Concertacién Montufarefa. Conla que
se ha podido trabajar mds es con la
Junta de Concertacion Montufarena.
Ademds, hacemos asambleas locales
con la ciudadania, reuniones que se
tienen, a veces mesas técnicas, todo
eso se lo hace para el tema de la
formacion o creacién del presupuesto
participativo, donde todos los
ciudadanos tienen la obligacion de
asistir a las reuniones para priorizar una
obra que sea importante y que se
genere. Hacemos la rendicién de
cuentas también, que es un tema de
participacion ciudadana, donde la
gente conoce las obras que se han
ejecutado y el trabajo que se viene
haciendo como administracién.

Nosotros solo tenemos el sistema
origami, que es el que se maneja, y de
pronto los acuerdos y convenios que se
tienen con las instituciones publicas, ya
sea las cooperativas, Western Unidn
también, y asi entre otfras

No hay un procedimiento de
capacitacién sin embargo eso me lleva
a mi a implementar esta capacitacién
a los funcionarios

La respuesta se refiere a diversas
iniciativas de impulso a la
ciudadania, como la Asamblea
Cantonal, la Junta de
Concertaciéon Montufarena, las
asambleas locales y la rendicion
de las cuentas. Pero no se hacen
alusién a estrategias concretas de
impulso a la ciudadanizacion
mediante medios digitales,
pdginas web o redes sociales.

El sistema «origamin y los convenios
con las entidades publicas
constituyen los ejes donde se
centra la simplificacion de los
trémites; no obstante, no se
ofrecerd informacién sobre cémo
los mecanismos senalados
permiten simplificar los frédmites o
cdémo contribuyen a mejorar la
gestion de GAD.

La ausencia de una capacitacion
formal de los funcionarios en el
dmbito del gobierno electrénico
representa una de las carencias
mds importantes. La capacitacion
ha de ser continua y debe
responder a las necesidades
especificas de cada drea del
GADM.

Fuente: (Lucero,2025)
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Tabla 42. Enfrevista a la concejal de planificacion estratégica y ordenamiento
territorial del GAD de Montufar

Entrevista funcionario 2

Nombre: Paucar Carmen

Cargo: concejal: planificacién estratégica y ordenamiento territorial
Entidad: Gad Municipal de Montufar

Pregunta

1. 3Cudles son los servicios
publicos fisicos y en linea que
el GADM de MontUfar ofrece
a la ciudadania?

2. 3Qué acciones ha
implementado el GADM de
Montufar en base a los
lineamientos establecido en
el Plan Nacional de Gobierno
Electronico del Ecuador
(2018-2021)2

3. zLos servicios publicos en
linea proporcionados por la
plataforma electrénica del
GADM de MontUfar son
répidos y sencillos?, sfacilita
al ciudadano obtener lo que
requiere?

Respuesta

El GAD MontuUfar brinda una serie
de servicios, tanto fisicos como

digitales. Los servicios fisicos
incluyen atencién a sectores
vulnerables, defensa de

derechos a través de la Junta
Cantonal de Derechos vy el
Registro Civil. También se ofrece
formacion a través de la Escuela
de Artes, que incluye a ninos,
jévenes y adultos mayores. es el
cobro de impuestos, el pago de
servicios bdsicos confratacion
puUblica el asunto de
fransparencia, que estd
normado acceso a lared Facilito.

la presentacién de documentos.
Tenemos, entre los que mds
tfenemos nosotfros acceso, o la
ciudadania tiene acceso. en
avallos y catdstrofes nosotros
todavia estamos con a
aplicacion AME. Nos falta hacer
ese uso correcto de los servicios
electrénicos, es decir, por
ejemplo, no todos los mismos
profesionales o la gente que

frabaja  aqui no  estamos
haciendo uso de Ila firma
electrénica. la aplicacién

Origami, pero nunca o hemos
podido  utilizar. Los datos
pUblicos en el sistema de registros
pUblicos, no hay

hemos notado que hasta existen
falencias de malos cobros,
entonces ahi estd el problema,
debe haber una persona que
esté especificamente
chequeando, revisando, o seq,
que salga la informacion. La
informacidén es publica, pero no
podemos permitir que esa
informacién publica arrojar con
errores. Entonces, nos hace falta
muchos mds servicios que sean
rdpidos y sumamente sencillos

Andlisis

La respuesta da una idea de los
servicios que ofrece el GAD,
intercalando aquellos fisicos con
aquellos digitales. Es acertada la
inclusién de la red Facilito. Pero, no
hay una distincion clara de qué
servicios se ofrecen en cada
modalidad (fisica, en linea).

Se estima una implementacion
parcial del Plan. Se acepta no solo la
falta de uso de firma electrénica,
sino también la inoperatividad del
programa Origami, lo cual pone de

manifiesto deficiencias. La
referencia al aplicativo AME para las
valoraciones y catdstrofes

descenftralizadas indica progresos,
pero no queda claro el grado de
implementacién; la ausencia de
datos publicos en el aplicativo para
mantenimientos es una falta
importante en términos de
fransparencia.

Se manifiesta la existencia de
problemas de precision de la
informacién on-line (errores en los
cobros), lo cual conlleva unimpacto
en la confianza de los ciudadanos. Y
expone que es necesario llevar a
cabo una supervisidn y una revision
de la informacién que es publicada.
Ademds, de una futura resolucién
de errores de la informacién de los
cobros, qué hay margen de mejora.
Yaqué, los servicios no son ni rdpidos
ni sencillos y que hay margen de

mejora.
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4. 5Qué medidas especificas
ha tomado el GAD de
Montufar para proteger los
datos personales en su
plataforma electréonica?

5. 3El GADM de MontUfar
tiene acuerdos con ofras
instituciones publicas o
privadas para facilitar el
acceso a frdmites en linea de
estas entidades?

6. 3Qué estrategias ha
implementado el GADM de
Montufar para mejorar el
acceso a servicios en linea
entre los diferentes sectores
poblacionales del cantén?g

7. sCudles son los marcos
normativos y regulaciones
que ha adoptado el GADM
de Montufar para respaldar y
regular la implementacién
del gobierno electrénico?

8. sLos servicios en linea del
GADM de MontUfar disponen
de un buzdn de quejas o un
portal de ayuda al
ciudadano y cudnto tiempo
tarda la institucion en resolver
estas inquietudes de los
ciudadanos?

Siempre se les ha recomendado
incluso al senor alcalde, que
fodo el mundo tenga sus
respaldos. Primero, en fisico.
Segundo los respaldos en digital.
hemos tenido dificultades que se
sustraen, lo esconden, la parte
de los documentos fisicos. Por
ofra parte, las aplicaciones
deben tener sus respaldos vy
también subir toda informacién
en la nube.

Con la red Facilito, es un
mecanismo, o seq, la
informacién de aqui se va a
donde requiera, como es veraz,
o debe ser veraz, es lo correcto,
entonces eso se va a donde
requieran hacer sus pagos, o
requieran la informacion. las
instituciones que han apoyado
esto, por ejemplo, siempre ha
sido AME, también el CONGOPE,
son instituciones, y la academia,
ellos siempre estdn prestos a
ayudar.

Ahi  en cambio  estamos
quedados, porque la primera
estrategia implementada debe
ser en que todo el cantén tenga
infernet y volver a tener los
Infocentros. a pesar de que
algunas parroquias ya no tienen.

Primero, lo que esta estipulada
en el Plan Nacional del Gobierno,
pero hay muchisimos
lineamientos que faltan cumplir.

Nosofros estamos insistiendo que
se hagan los buzones de quejas,
Y lo pusimos, pero no lo han
puesto. Vamos a ponerle el
insisto, ya que, muchas cosas
estdn puestas en el insisto que
haya todo eso, tanto fisico como
digital, usted puede realizar las
quejas hasta de manera virtual,
no es que solamente debe venir

La implementacién de LAS medidas

va a distinguir entre respaldos fisicos
y digitales, que resulta bdsico. La
expresion  "dificultades" de la
pérdida de la documentacion en
papel importuna con una situacién
qgue se puede explicar como una
vulnerabilidad. La recomendacion a
subir la informacién a la nube
connota que ya se posee un cierto
nivel de conciencia respecto la
proteccién de la informacién, pero
no se especifican las medidas de
seguridad para la heramienta
electrénica.

Se verifica un acuerdo con la red
Facilito como mecanismo para
facilitar  frdmites.  Subraya la
esencialidad de la veracidad de la

informacién dada. Ademds, se
Incluye las Instituciones AME vy
CONGOPE, lo cual demuestra

cooperaciéon externa.

Se reconocer la falta de estrategias
implementadas. Demds, del,
reconocimiento de la necesidad de
mejorar la conectividad a Infernet e
instaurar nuevamente los Infocentros
como estrategias clave para
mejorar el acceso. Asimismo, se
supone poner en una atencién
especial la planificacion  y la
ejecucién de estrategias inclusivas.

La respuesta hace referencia, sin
duda alguna, al Plan Nacional de
Gobierno, pero reconoce el
incumplimiento de muchos de sus
lineamientos. Esto implica una cierta
dependencia respecto al marco
normativo del pais y una cierta falta
de desarrollo de tipos especificos en
el marco local.

Se da veracidad ala ausencia de un
buzén de quejas o un portal de
ayuda pese a la insistencia.
Evidencia resistencia hacia activar
unos mecanismos de
retroalimentacién al ciudadano vy se
sostiene restricciones de forma que
se solicita una informacidén cerrada,
lo cual limita la trasparencia.
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9. 5Cudles han sido las
estrategias adoptadas por el
GADM de MontUfar para
fomentar la participacion de
la ciudadania en los medios
de informacién, pdginas
digitales, redes sociales, entre
otros?

10. sCudles son los
mecanismos establecidos por
GADM de Montufar para la
simplificacion de tradmites a
través de servicios
electrénicos; considera que
estos mecanismos
contribuyen en la mejora de
la gestién del GAD?

11. 5Cudl es el procedimiento
establecido para la
capacitacion de los
funcionarios del GADM en
relacién con el gobierno
electrénico?

con unos oficios, aqui dices
mientras no hay oficios, incluso
esta normativa, este plan nos
cobija a lo que nosofros, a
nosotros nos estdn prohibiendo
hasta que solicitemos
informacién.

tenemos comision de
participacion ciudadana. Los
mecanismos que siempre es que
se convoque, se publigue mds
que todo en el muro, en la
Gaceta Municipal, las reuniones
que hay a veces con los
presidentes, reuniones con
diferentes dreas. Se haga una
especie de convocatoria. hemos
venido insistiendo. Pero una de
esas también, para mies clave, el
asunto del buzdn de quejas.

el mecanismo que se ha estado
utilizando, pues, Iégicamente, los
servicios mds impuestos, servicios
de aguaq, el cobro de agua,
cobro de alcabalas y todos los
servicios, especialmente cuando
hacen también las escrituras. Si
benefician, o sea, si simplifica el
fiempo, la idea es esa,

pero si tendriamos que también
mejorarlas, porque ahorita
estfamos como con un sistema
caduco y eso es un poquito
preocupante porque podemos
aligerar, o seq, yo siempre

digo hay que vivir actualizados
en tfodo sentido.

talento humano  ellos  los
convoca de acuerdo con las
necesidades. En este caso
nosotros como todo el pleno del
consejo solicitamos que sean
todos, absolutamente todos los
funcionarios, incluyendo desde el
servicio,

sean capacitados en atencion al
cliente, en el asunto de compras
publicas, porque el mayor
retroceso a este estancamiento
se ha dado en el asunto de
compras publicas

Las estrategias estdn centradas, en
su mayoria, en convocatorias de

fipo tradicional (muro, Gaceta
Municipal) y en reuniones
presenciales. No se recogen

tampoco estrategias para incentivar
la participaciéon a través de medios
digitales o por medio de redes
sociales. Se reitera la importancia
del buzdén de quejas como
herramienta de participacion social.

Se reconoce que existen
mecanismos (servicios de impuestos,
agua, alcabalas) que simplifican el
fiempo; sin embargo, reconoce que
este sistema ha quedado "caduco”
y se encuentra desmejorado. Se
menciona que la simplificacion de
trdmites se encuentra desmejorada
y que la falta de actualizacion
tecnoldgica se convierte en una
preocupacion.

Se manifiesta que la formacién es
llevada a cabo a partir de recursos
de Talento Humano "de acuerdo
con las necesidades", lo que parece
tratarse de una planificacién mas
bien reactiva que proactiva vy, el
plenario del consejo Es por ello, que
se ha solicitado formacién
generalizad, incluyendo femas de
atenciéon al cliente y compras
pUblicas por muchas dreas criticas
que reclaman esa atencién, el
"atraso" en compras publicas tiene el

sentido de la necesidad de una
formacion  especifica en esta
materia.

Fuente: (Paucar,2025)
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Tabla 43. Entrevista al director de planificacion y ordenamiento territorial GAD de

Montdfar

Entrevista funcionario 3

Nombre: Chdvez Néstor

Cargo: director de planificacién y ordenamiento territorial
Entidad: GAD Municipal de Montufar

Pregunta

1. 3Cudles son los servicios
pUblicos fisicos y en linea
que el GADM de Montufar
ofrece a la ciudadania®?

2. 3Qué acciones ha
implementado el GADM
de Montufar en base a los
lineamientos establecido
en el Plan Nacional de
Gobierno Electréonico del
Ecuador (2018-2021)2

Respuesta

La dotacién de agua potable,
dotacién de alcantarillado servicios
publicos también lo que
corresponde a permisos de uso de
suelo como es aprobacién de
construcciones aprobaciéon de
cerramientos, entre otros
independientemente,

adicionalmente estd el servicio del
catastro el cual es parte de lo que
corresponde a  adjudicaciones
compraventas y todo lo demds de
predios urbanos y rurales
adicionalmente pues el municipio
da servicios en lo que corresponde
a vialidad urbana y mediante
convenios a vialidad rural asi mismo
el confrol, el mantenimiento y la

administracién de plazas y
mercados como es el
agroganadero, mercado
amazonas, mercado cenfral, efc.

en la competencia de trdnsito y
fransporte terrestre es dueno de la
competencia, sin  embargo los
servicios de atencién ciudadana
estdn  entregados mediante
convenio a la empresa puUblica de
movilidad  aqui  funciona  un
administrador el cual estd en la
terminal aparte de eso el tema de
la terminal  se da un servicio de
como espacio publico en la terminal

como tal en donde también
funciona el centro de movilidad
como un espacio de

comercializacién y servicios anexos
a la actividad del transporte.

Esta pregunta deberia hacerle al
companero de sistemas,  sin
embargo, decirles que nosotros
tenemos una pdgina web en la cual
por ley por ley de transparencia
nosotros publicamos la informacién
ahi toda la informacién es publica
para que los ciudadanos puedan
conocer de primera mano qué
acciones coémo se estdin ejecutando
las acciones y principalmente el
tema de los presupuestos

Andlisis
Se enumera principalmente servicios
fisicos. Se mencione la externalizacion
de servicios de trdnsito. No explicita
servicios en lineqa, lo cual sugiere una
carencia en la digitalizacién de
frémites en su drea.

Se elude la pregunta, desviando la
responsabilidad hacia ofra unidad.
Pero se menciona la web y la Ley de
Transparencia, por lo tanto, se cumple
con lo minimo, pero no es sefalar
actuaciones concretas direccionadas
en el Plan Nacional de Gobierno
Electronico.
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3. zLos servicios publicos
en linea proporcionados
por la plataforma
electrénica del GADM de
Montufar son répidos y
sencillose, sfacilita al
ciudadano obtener lo que
requiere?

4. 5Qué medidas
especificas ha tomado el
GAD de MontuUfar para
proteger los datos
personales en su
plataforma electréonica?

5. :El GADM de Montufar
tiene acuerdos con ofras
instituciones publicas o
privadas para facilitar el
acceso a frdmites en linea
de estas entidades?

6. 5Qué estrategias ha
implementado el GADM
de Montufar para mejorar
el acceso a servicios en
linea entre los diferentes
sectores poblacionales
del cantén?

7. sCudles son los marcos
normativos y regulaciones
que ha adoptado el
GADM de Montufar para
respaldar y regular la
implementacion del
gobierno electrénico?

8. sLos servicios en linea
del GADM de Montufar
disponen de un buzén de
quejas o un portal de
ayuda al ciudadano y
cudnto tiempo tarda la
institucion en resolver
estas inquietudes de los
ciudadanos?

Asi como servicios en linea no
tenemos sino mds que pagos en la
red facilito no tenemos oftro tipo de
servicios en linea.

los servicios en linea pues no
tfenemos lo que se cuenta es con un
servicio en linea de pago de
impuestos y de bdsicamente de
impuestos en la red facilito
(entonces bdsicamente existe una
ley de transparencia existe una ley
de proteccién de datos en la cual el
municipio tiene la obligacién de
proteger, pero no podriamos hablar
de que pueda haber alguna
infiltfracion o algun hackeo porque el
servicio en linea como tal no estd
funcionando.

Si, en el tema de pagos estd
frabajando con la red facilito

el pago de los impuestos en linea se
han generado campanas
publicitarias para el efecto.

Insisto, esta pregunta deberian
hacerla al drea del administrativo y
al drea de sistemas no podria darle
una respuesta.

Nosotros  estamos  enmarcados
conforme a la ley tenemos Ila
obligacion de atenderles en el
marco de los 15 dias sin embargo la
disposicion del senor alcalde ha sido
qgue reduzcamos los fiempos a tres
dias hdabiles (en todo caso la idea es
enmarcarnos en lo que determina la
ley. Obviamente hay procesos que
son un poco mds complejos que
necesitan (mucho mds tiempo. se
han implementado estrategias, ha
implementado como el gabinete
para fomentar la participacion

Se reconoce la limitada oferta de
servicios en linea, restringiéndose a
pagos a través de la Red Facilito.
Implica una falta de digitalizacién de
frdmites y servicios en su drea.

Se reconoce que no hay servicios en
linea mds alld del propio pago de
impuestos. Se hace una referencia a
la Ley de Transparencia y a la Ley de
Proteccién de Datos, pero no llega a
concretar medidas concretas de
proteccién vy justifica claramente lo
que indica apoydndose en la idea de
qgue no hay servicios en linea que
proteger.

Se confirma el acuerdo con la Red
Facilito para pagos. No se menciona
otros acuerdos, lo cual sugiere una
limitada  colaboracién con  otras
instituciones para facilitar trdmites en
linea.

La Unica estrategia mencionada son
campanas publicitarias para el pago
de impuestos en linea. No se
mencionan ofras estrategias para
ampliar el acceso a servicios en linea
a diferentes sectores de la poblacion.

Elude la pregunta, derivando la
responsabilidad a ofros
departamentos. Revela
desconocimiento o falta de
involucramiento en los aspectos

normativos del gobierno electrénico.

No se hace menciéon al hecho de que
exista un buzén de quejas o un portal
de ayuda on-line. Habla de los plazos
legales de respuesta a la ciudadania,
pero nada sobre mecanismos
especificos en el entorno digital.
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9. 5Cudles han sido las

estrategias adoptadas por

el GADM de Montufar
para fomentar la
participacion de la
ciudadania en los medios
de informacién, pdginas
digitales, redes sociales,
entre otros?

10. sCudles son los
mecanismos establecidos
por GADM de MontUfar
para la simplificaciéon de
trédmites a través de
servicios electrénicos;
considera que estos
mecanismos contribuyen
en la mejora de la gestidon
del GAD?

11. 3Cudl es el
procedimiento
establecido para la
capacitacion de los
funcionarios del GADM en
relacién con el gobierno
electrénico?

ciudadana en medios de
informacién ya sea pdginas digitales
redes sociales u otras herramientas.

Un técnico especifico para
participacion ciudadana y una
ordenanza de participacion
ciudadana que son siete estrategias
las cuales ha implementado la
municipalidad conforme la norma
de participacion ciudadana.
Adicionalmente pues existe una
pdgina web de la municipalidad en
donde se estd colgando la
informacién en el Facebook
también para que sea un poco mds
cercano en la presencia de la
institucion con la ciudadania y el
espacio de atencién directa con la
ciudadania.

No sabria decir el tema de la linea.
Habiomos conversado hace ratito
de que lo que se ha implementado
es bdsicamente el tema de cobros.

Realmente no sabria decirle este
fema. Este creo que es una
pregunta para la direccion de
talento humano

Cita un técnico y una ordenanza de
participacion ciudadana, asi como la
pdgina web y Facebook. Sin
embargo, no expresa las estrategias
concretas que se llevan a cabo en el
entorno digital. La de las redes
sociales tiene un cardcter mds bien
informativo, no interactivo.

Se reconoce no tener informacion
sobre mecanismos de simplificacion
de trdmites en lineq, reafirmando que
la Unica implementacion relevante es
el cobro de impuesto

De igual forma, se elude la pregunta,
derivando la responsabilidad a la
direccion de Talento Humano. se
revela desconocimienfo sobre los
procedimientos de capacitacion en
gobierno electrénico.

Fuente: (Chdvez,2025).
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Tabla 44. Entrevista al director Administrativo del GAD de Montufar

Entrevista funcionario 4

Nombre: Sandoval Jhon

Cargo: Director Administrativo

Entidad: GAD municipal de MontUfar

Pregunta

1. 3Cudles son los servicios
publicos fisicos y en linea que
el GADM de Montufar ofrece
a la ciudadania?

2. 3Qué acciones ha
implementado el GADM de
Montufar en base a los
lineamientos establecido en
el Plan Nacional de Gobierno
Electrénico del Ecuador
(2018-2021)2

3. sLos servicios publicos en
linea proporcionados por la
plataforma electréonica del
GADM de Montufar son
rdpidos y sencillos?2, zfacilita
al ciudadano obtener lo que
requiere?

Respuesta

Los servicios de agua potable, el
servicio de alcantarillado, tenemos la
parte de lo que es la infraestructurag,
obra fisica, mantenimiento y dotacién
de nuevos accesos o carreteras en el
dmbito urbano y rural de nuestra
competencia, asi como también
fenemos prestamos el servicio de lo
que es la parte de los centros de
acopio, en este caso conocidos
como mercados locales.

el plan estd ya obsoleto y cédmo
nosotros sabemos que dentro del
desarrollo, dentro de la estructura y
dentro de la tecnologia, si hablamos
de tecnologia y sociedad, podemos
ver ahi que recaemos en que este
plan ya comienza a resultar obsoleto
porque existen nuevas estructuras,
nuevas herramientas y también en
funcion de las necesidades colectivas
que van variando en el fiempo,
entonces creo que este plan, para mi
parecer, tiene que ser actualizado vy
fomado desde ofra perspectiva,
desde el gobierno central son los que
ellos tienen que impulsar y fomentar,
que sin el apoyo y los lineamientos
respectivos vamos a caer.

En su mayoria la parte rural no tiene
todavia las facilidades y accesos a la
tecnologia de la informacién o a
través de los servicios de internet,
todavia es muy escaso, es muy
reducido. Entonces, como que el
enfoque para prestar un servicio en
linea todavia aqui no tendriamos la
oportunidad de cubrir el 100%. Lo que
a nosotros si nos causa molestia. Por
eso a la actualidad, tenemos apenas
desarrollada lo que es la parte de
recaudacion.

Andlisis

Se enumera principalmente
servicios fisicos (agua,
alcantarillado,  infraestructura
vial, mercados). No menciona
servicios en linea de manera
especifica

Se crifica la obsolescencia del
Plan Nacional de Gobierno
Electronico, argumentando la
rdpida evolucidon de la
tecnologia y las necesidades
cambiantes de la sociedad.
Afirmando, la demanda una
actualizacion  del plan  por
parte del gobierno central.

Se reconoce la brecha digital
en las zonas rurales, lo cual
limita la efectividad de los
servicios en linea. Admitiendo
que solo tienen desarrollada la
parte de recaudacién.
Expresando "molestia” por esta
limitacion.
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4. 5Qué medidas especificas
ha tomado el GAD de
Montufar para proteger los
datos personales en su
plataforma electrénica?

5. :El GADM de Montufar
tiene acuerdos con otras
instituciones puUblicas o
privadas para facilitar el
acceso a trdmites en linea de
estas entidades?

6. 3Qué estrategias ha
implementado el GADM de
Montufar para mejorar el
acceso a servicios en linea
entre los diferentes sectores
poblacionales del cantén?g

7. 5Cudles son los marcos
normativos y regulaciones
que ha adoptado el GADM
de Montufar para respaldar y
regular la implementacién
del gobierno electrénico?

el gobierno central como el gobierno
legislativo  Legislativo  tiene  la
obligaciéon de regular porque si usted
muy bien me habla de una
plataforma para proteger datos,
estamos hablando de que existe hoy
en dia ya la ciberdelincuencia,
entonces a la par deberiamos
desarrollarlo, deberia el Estado estaria
protegido y tener norma adecuada
gque nos ayude a controlar y a
proteger y también a sancionar en
Caso de detectarse algunas
amenazas.

convenio con una enfidad que se
llama Facilita, la cual nos ayuda a
descenfralizar y descongestionar lo
que son las recaudaciones del servicio
de impuestos y agua potable.

En el ano 2024 intervenimos vy
destinamos mds o menos un
presupuesto de 120 mil délares para lo
que es la renovacioén, igual con la
finalidad de incrementar tanto el
espacio fisico en la nube como los
espacios de banda ancha con la
finalidad de asegurar y proteger el
acceso de acuerdo con nuesira
competencia. también  nosotros
fenemos convenios o con instituciones
para lo que es la contratacion del
servicio de infernet. se hizo tendido de
nueva de nueva fibra y también hay
respaldo en la nube.

A raiz del plan nacional de desarrollo,
hay ciertos procedimientos, ciertos
servicios que se ha venido frabajando
y estructurando como es los
diagramas de flujo de la informacién
con la finalidad de optimizar y ver su
posible portabilidad, luego de eso,
para su ejecucion e implementacion
a través de los procesos técnicos y
tecnoldgicos.

Se menciona la necesidad de
un marco regulador, asi como

de proteccién del propio
gobierno central ante la
ciberdelincuencia; no se
identifica  ningun tipo de
medida adoptada en Montufar
por el GAD, sino que estas
medidas se trasladan por

medio del GAD al Estado.

Se confirma el acuerdo con la
entfidad "Facilita” para
descenftralizar las
recaudaciones de impuestos y
agua potable.

Se habla de la inversidn en
infraesfructura (renovacién,
espacio en nube, banda
ancha) asi como la firma de
convenios para contratacién
de internet. Ademds, de
acciones de mejora de acceso,
aunque no indica estrategias
dirigidas a sectores
poblacionales especificos.

La referencia dada al Plan
Nacional de Desarrollo es la
base para los procedimientos,
haciendo mencién sobre la
estructuraciéon de diagramas
de flujo de la informacién para
optimizar 'y asi facilitar la
"portabilidad" de los servicios
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7.1. 3El GAD de Montufar ha
creado algun plan de
gobierno electrénico que se
ajuste alas necesidades de
la poblacién del cantédn?

8. sLos servicios en linea del
GADM de MontUfar disponen
de un buzdn de quejas o un
portal de ayuda al
ciudadano y cudnto tiempo
tarda la institucién en resolver
estas inquietudes de los
ciudadanos?

9. 3Cudles han sido las
estrategias adoptadas por el
GADM de Montufar para
fomentar la participacion de
la ciudadania en los medios
de informacién, pdginas
digitales, redes sociales, entre
otros?

10. sCudles son los
mecanismos establecidos por
GADM de Montufar para la
simplificacién de trdmites a
través de servicios
electrénicos; considera que
estos mecanismos
contribuyen en la mejora de
la gestién del GAD?

Como plan, plan, le digo que estamos
en desarrollo. 3Por qué?2 Nosotros
como enfidad, como ente de
gobierno, tenemos la obligacién
primeramente  de  cumplir las
estrategias nacionales. Luego de eso
tenemos que alinearnos a los planes
de gobiernos locales y denfro de eso
recaemos lo que es la alineacién a los
planes nacionales.

nosotros dentfro de este portal web,
nosotros disponemos de un buzdén de
un casillero electrénico, el cual a
nosotros nos permite detectar y recibir
quejas de los usuarios. El fiempo,
dependiendo de la capacidad o de
la competencia, porque muchas
veces existen quejas que no son
netamente competentes al cliente
municipal. Eso si hay que marcar y
delimitar, porque hay quejas que a
nosotros si nos competen.

Nosotfros estamos siempre haciendo,
lo utilizamos como un medio de
comunicacién directa a la
comunidad y realmente nos ha dado
buenos resultados porque hemos
hecho algunos mensajes, algunas
relaciones en funcidn de prestaciones
de servicio. las rede sociales para
nosotros si son un apoyo aqui es decir
gue hoy en dia tenemos creo que mds
de 15 mil seguidores en nuestra red,
que es bastante bueno.

la gente aqui hace tremendas filas,
pero sin saber o tener conocimiento
de que estd descentralizado y el pago
se lo pueda hacer en cualquiera de
los puntos. Existe el problema de que
todavia la gente tiene su concepcion
en su mente que tiene que venir acd
a hacer su trdmite. Entonces
realmente por ahi tenemos que
también trabajar.

Se reconoce que, para el
cantén, no existe un plan de
gobierno electréonico, ya que se
encuentran  "en desarrollo”,
destacando la ausencia
deduciendo la necesidad de
cumplir con las estrategias
nacionales por la nafuraleza
misma de la adaptacion de los
planes de gobierno locales en
los cuales deben estar
ajustados.

Se afirma la existencia de un
"buzdn", o "casillero electrénico”
para el ingreso de
reclamaciones. El plazo de
respuesta  depende de la
"capacidad" y la
"competencia” del GAD,
diferenciando las que les toca y
las que no.

Se destaca como una
estrategia la utilizacién de las
redes sociales como "medio de
comunicacion directa” con la
comunidad. Mencionando
resultados positivos y un nimero
significativo de seguidores (15
mil), lo cual indica una
presencia activa en redes.

Se reconoce que hay filas, a
pesar de la ya
descentralizacion de los pagos
y de que hay red Facilito.
Reconocen la necesidad de
cambiar la "concepcion” de la
gente donde le gustaria realizar
los tradmites.
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11. 5Cudl es el procedimiento
establecido para la
capacitacion de los
funcionarios del GADM en
relacién con el gobierno
electrénico?

Nosotros hemos comenzado con un
plan, primeramente, de organizacion
del flujo de los frdmites, con la
finalidad de que exista fanto la forma
interna como externa, lo que es la
organizaciény el flujo que debe seguir
un determinado trdmite, porque
recordemos que cada trdmite tiene
un reglamento, tiene una resolucién,
tiene un apartado y como nos indica
la constitucion entonces  son
procedimientos que nosotros tenemos
que seguir para lograr la aplicacion.

Se expone una esfrategia de
regulacién del flujo de los
frdmites como base para la
capacitacion de los
participantes. Haciendo
hincapié en la importancia de
cumplir las normas que rigen
para cada frdmite, y que ello
lleva implicito el haberse
enfocado en la legalidad del
trdmite, en la formalidad del
impulso

Fuente: (Sandoval, 2025)

Tabla 45. Entrevista al director de tecnologias de informacién y comunicacion del

GAD de Montufar

Entrevista funcionario 5

Nombre: Ledn Ernesto

Cargo: Director de tecnologias de informacién y comunicaciéon

Entidad: GAD Municipal de MontUfar

Pregunta

1. 3Cudles son los servicios

publicos fisicos y en linea que el
GADM de Montufar ofrece ala

ciudadania?

2. 3Qué acciones ha
implementado el GADM de
Montufar en base a los

lineamientos establecido en el

Plan Nacional de Gobierno

Electronico del Ecuador (2018-

2021)2

3. zLos servicios publicos en linea

proporcionados por la
plataforma electronica del

GADM de Montufar son rapidos

y sencillosg, zfacilita al

Respuesta

Generaciéon de Patentes, cobro de
Impuestos Prediales, cobro de
Servicio de Agua Potable, cobro
de Boévedas, aprobacién de
Planos, permisos de
funcionamiento.

Por el momento proyectos de
participacion ciudadana estdn en
estambay por cuanto se estd
mejorando los sistemas que cada
una de las unidades del GAD de
Montufar posee, se estd
implementando un sistema
Infegrado en el cual abarque el
mayor nUmero de dependencics.
Con el objetivo de manejar e
integrar toda la informacién que
posee la institucidén en una sola
base de datos.

Los servicios en linea que ofrece la
institucion son muy amigables y de
facil acceso como también

el manejo de la interfaz que ofrece
la plataforma. Facilita al usuario

Andlisis

El GAD Municipal de Montufar
proporciona una variedad de
servicios. Sin embargo, no se
especifica cuales los servicios
fisicos o en linea. Ademds, los
servicios mencionados  son
pocos a comparacion con
otros funcionarios.

Aunque hay unreconocimiento
de la importancia del gobierno
electrénico, los proyectos estdn
estancados debido a la
necesidad de mejorar los
sistemas existentes. Ademds, la
implementacién de un sistema
infegrado es un paso positivo
hacia la consolidacién de
datos, pero el estancamiento
en la participaciéon ciudadana
puede limitar el impacto de
estas mejoras.

La  afirmacién  sobre la
amigabilidad y accesibilidad
de los servicios en linea es
crucial para fomentar la
adopcion por parte de las
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ciudadano obtener lo que
requiere?

4. :Qué medidas especificas ha
tomado el GAD de Montufar
para proteger los datos
personales en su plataforma
electrénica?

5. :El GADM de MontUfar tiene
acuerdos con ofras instituciones
publicas o privadas para facilitar
el acceso a trdmites en linea de
estas entidades?

6. 3Qué estrategias ha
implementado el GADM de
Montufar para mejorar el
acceso a servicios en linea entre
los diferentes sectores
poblacionales del cantén?g

7. sCudles son los marcos
normativos y regulaciones que
ha adoptado el GADM de
Montufar para respaldar y
regular la implementacién del
gobierno electrénico?

8. sLos servicios en linea del
GADM de Montufar disponen de
un buzdén de quejas o un portal
de ayuda al ciudadano y
cudnto tiempo tarda la
institucion en resolver estas
inquietudes de los ciudadanos?

consultar los valores que adeudan,
la informacién se encuentra a un
solo clic.

El Gad de Monttfar cuenta con
proteccién de datos, informacién
que se encuentra protegida con
un equipo firewall que impide que
se puedan ingresar a los servidores
donde se almacena la
informacion, bloqueando a
usuarios que no tienen permiso.

Por el momento el Gad no cuenta
con ningun acuerdo o convenio
con ninguna institucién publica o

privada para facilitar el acceso a

framites en linea. Se estd
frabojondo  para tener una
plataforma

propia de tramites en linea.

Se estd trabajando en proyectos
de servicios en linea que ayuden a
mejorar los servicios y la

atenciéon al usuario bajo una
plataforma en linea.

Por el momento el Gad de
MontUfar no cuenta con una
normativa  para  regular la

implementacién

del Gobierno Electrénico que
debe sestar bagjo las normas de
Plan de Gobierno Electrénico.

lgualmente debo indicar que se
encuentra tfrabajando en estos
aspectos que son de mucha
importancia y de mucha utilidad a
la hora de resolver problemas o
inquietudes de los ciudadanos.

personas. Asimismo, la facilidad
para consultar valores
pendientes con un solo clic es
un aspecto positivo que puede
mejorar la satisfaccion  del
usuario y aumentar la eficiencia
en el acceso a informacion.

La implementacion de un
firewall para proteger los datos
personales es un indicativo de
que el GAD toma en serio la
seguridad y proyeccién de
datos de los ciudadanos. Sin
embargo, seria beneficioso
conocer mds sobre otras
medidas complementarias que
se podrian estar
implementando para
garantizar una proteccién mds
robusta.

La falta de acuerdos con ofras
instituciones limita las
oportunidades para mejorar el
acceso a trdmites en linea.
Aungue se estd tfrabajando en
una plataforma propia, la
colaboracion con otras
entidades podria enriquecer los
servicios ofrecidos vy facilitar
procesos interinstitucionales e
inclusos desde los lugares de
residencia de las personas.

El enfoque en proyectos
fundamental, ya que se crea
una linea base de trabajo. Sin
embargo, se necesita mds
informacién sobre qué tipo de
proyectos especificos se estdn
desarrollando  y cémo  se
planea medir su efectividad.

La ausencia de normativas
especificas para regular el
gobierno electrénico resulta en
una implementacién
inconsistente y falta de claridad
en los procedimientos. Por
tanto, es esencial establecer un
marco normativo robusto que
se adlineen las acciones del GAD
con las directfrices del Plan
Nacional.

Aungue se reconoce la
importancia de estos aspectos,
la falta actual indica que aun
hay dreas criticas por
desarrollar debido a que un
buzén efectivo podria mejorar
significativamente la
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9. 5Cudles han sido las
estrategias adoptadas por el
GADM de MontUfar para
fomentar la participacion de la
ciudadania en los medios de
informacion, pdginas digitales,
redes sociales, entre otros?

10. 3Cudles son los mecanismos
establecidos por GADM de
Montufar para la simplificacion
de trdmites a través de servicios
electrénicos; considera que
estos mecanismos contribuyen
en la mejora de la gestién del
GAD?

11. 5Cudl es el procedimiento
establecido para la
capacitacién de los funcionarios
del GADM en relacién con el
gobierno electrénico?

Promover la comunicacién abierta
Establecer metas claras

Utilizar tecnologia

Crear espacios de opinidon
Evaluar la participacion

Construir redes

Crear un ambiente motivador
Implementar sistemas de
retroalimentacion

Revisar los requisitos

Mejorar la calidad de los
formularios

Reingenieria de procesos
Automatizar y  digitalizar  los
frdmites

Eliminar frdmites innecesarios
Fusionar procedimientos conexos
Suprimir procedimientos que ya no
fienen su finalidad original

Ampliar la vigencia de los
productos otorgados

Establecer ventanillas Unicas

No existe un procedimiento para la
capacitaciéon de los funcionarios
sobre gobierno electrénico.

comunicacion entre el GAD y
los ciudadanos, asi como
fomentar una cultura de
refroalimentacion.

Las estrategias mencionadas
son variadas y abordan
diferentes aspectos necesarios
para promover una
participacion.

Las medidas propuestas son
exhaustivas y apuntan a una
modernizacion significativa del
proceso administrativo. Ya que,
la reingenieria y digitalizacion
son pasos criticos hacia una
gestion mds eficiente, pero su
implementacion  debe  ser
monitoreada para asegurar
resultados mds positivos.

La falta de un procedimiento
formal para capacitar a los
funcionarios en cuanto a
gobierno electrénico es
alarmante, ya que limita la
capacidad del personal para

adaptarse a nuevas
tecnologias y procesos
digitales.

Fuente: (Ledn, 2025)
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4.1.4. Red: Gobierno electréonico y prestacion de servicios en el GAD de Montifar

Figura 21. Gobierno electrénico y prestacién de servicios en el GAD de Montufar
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4.1.5. Conexiones de Nodos: Gobierno Electronico y Servicios Publicos

Las conexiones, derivadas directamente de las entrevistas realizadas a figuras clave
como el alcalde, concejales y directores, resaltan un cuadro completo de los logros,
desafios y oportunidades de mejora existentes en el sistema digital municipal.
Comprender estas conexiones es crucial para optimizar la gestion, mejorar la
participacion ciudadana y, en Ultima instancia, elevar la calidad de vida de los

residentes.

El primer conjunto de conexiones establece la base de la estructura organizativa: los
Servicios PUblicos. Aqui, el nodo central "Servicios PUblicos" actia como un paraguas
que abarca una amplia gama de servicios esenciales, desde el suministro de agua
potable y el saneamiento hasta la gestion vial y el pago de impuestos. Cada uno de
estos servicios se conecta al nodo principal lo que subraya su papel como
componentes integrales de la oferta de servicios publicos del municipio. Esta
estructura jerdrquica proporciona una vision clara de la amplitud de las

responsabilidades municipales y la necesidad de eficiencia en cada drea.

Ademdas, el “Gobierno Electrénico”, por su parte, emerge como un facilitador clave
para la modernizacion y mejora de los Servicios PUblicos. Aligual que con los Servicios
PUblicos, el nodo "Gobierno Electréonico” se ramifica en una serie de sub-nodos que
representan las herramientas y sistemas implementados para digitalizar procesos y
mejorar la eficiencia. Estos sub-nodos incluyen el Sistema SIMRA (Gestion de
Documentos), la Firma Electrénica para funcionarios, la Aplicacion AME para avalios

y catastros, y la Pagina Web como portal de informaciéon publica.

Por tanto, la implementacion del Gobierno Electronico en la prestacidén de servicios
publicos tiene varios beneficios, entre ellos: mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos, reducir la brecha digital y aumentar la eficiencia administrativa. Sin
embargo, también enfrenta desafios como la resistencia al cambio y la necesidad
de inversidon en infraestructura tecnoldgica. Para superar estos desafios, es crucial
promover la alfabetizacion digital y desarrollar marcos normativos sélidos que

garanticen la sostenibilidad de los servicios digitales

Del mismo modo, el Gobierno Electronico surge como un facilitador clave para la
modernizacion y mejora de los Servicios Publicos. Ya que, al igual que los Servicios

PUblicos, el nodo "Gobierno Electrénico” se ramifica en sub-nodos que representan
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herramientas y sistemas para digitalizar procesos y mejorar la eficiencia. Estos incluyen
el Sistema SIMRA, la Firma Electrénica, la Aplicacion AME y la Pagina Web. Donde,
estas herramientas no solo simplifican trdmites para los ciudadanos, sino que fambién

aumentan la transparencia y la participacion ciudadana en la gestion publica.

Es importante subrayar la importancia de invertir en tecnologia y capacidades
digitales para mejorar la calidad de los servicios publicos y fortalecer la confianza
ciudadana. La integracion efectiva de estas tecnologias puede fransformar la
gestion publica, haciéndola mds eficiente, fransparente y orientada al servicio.
Ademds, es fundamental que los gobiernos locales continlen innovando vy
adaptdndose a las nuevas tecnologias para mantenerse relevantes y responder a las

necesidades cambiantes de la ciudadania.

a) Conexiéon de Sub-nodos: Relacion de los Servicios PUblicos con el Gobierno

Electrénico

Una conexion fundamental es la relacion de "se beneficia " que conecta los "Servicios
PUblicos" con el "Gobierno Electronico". Esta conexion pone en énfasis la idea central
de que la tecnologia se implementa con el objetivo de mejorar la prestaciéon de
servicios a los ciudadanos. Las entrevistas resaltan cémo el Sistema SIMRA agiliza los
procesos de aprobacion de planos, la Firma Electronica acelera la gestion de
documentos y la Pagina Web proporciona acceso rdpido a informacién importante.
En este sentido, el Gobierno Electréonico se convierte en un motor de eficiencia y

transparencia para los Servicios PUblicos.

La conexidn entre Servicios PUblicos y Gobierno Electrénico es fundamental para
mejorar la prestacion de servicios de la ciudadania del cantén Montufar. Esta relacion
de "se beneficia" subraya cémo la tecnologia se implementa para agilizar procesos y
aumentar la eficiencia en la gestion publica. Y las herramientas como el Sistema
SIMRA, la Firma Electréonica y la Pagina Web son ejemplos claros de cémo el Gobierno
Electronico optimiza los servicios publicos, facilitando el acceso a informacién y
trdmites en linea. Asimismo, el Gobierno Electronico actia como un motor de
eficiencia y transparencia para los Servicios PUblicos. Ya que, al digitalizar procesos,
se reduce la burocracia y se mejora la accesibilidad a los servicios, lo que aumenta

la satisfaccion ciudadana y la participacion en la toma de decisiones.
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Ademds, la automatizacion de documentos y la gestion electronica de tframites
permiten una mayor rapidez y comodidad para los usuarios, lo que refuerza la
confianza en la administracién publica. Por ofro lado, la implementacion del
Gobierno Electronico en los Servicios PUblicos también tiene un impacto significativo
en la transparencia y la rendicién de cuentas. Ya que, al proporcionar acceso a
informacion publica a fravés de portales web y plataformas digitales, se facilita la
supervision ciudadana y se promueve una gestion mas abierta y responsable. Esto no
solo mejora la calidad de los servicios, sino que también fortalece la relaciéon entre el

gobierno y la ciudadania.

A pesar de los beneficios, existen desafios como la brecha digital y la resistencia all
cambio que deben ser abordados dentro del GAD de MontUfar. Para superarlos, es
crucial invertir en infraestructura tecnoldégica adecuada y promover la alfabetizacion
digital entre los funcionarios y la ciudadania. Ademdas, la capacitacion continua en
nuevas tecnologias es esencial para asegurar que los servicios publicos sigan siendo

eficientes y accesibles.

b) Relacién de la Participaciéon ciudadana y los Servicios publicos

La Participacion Ciudadana se presenta como un elemento crucial para la
gobernanza responsable y la priorizacion de las necesidades de la comunidad. Los
mecanismos de participaciéon, como las Asambleas Cantonales, las Juntas de
Concertacion, las Asambleas Locales y el Presupuesto Participativo, se conectan all
nodo "Parficipacion Ciudadana". A su vez, el nodo "Participacion Ciudadana” se
conecta a los "Servicios PUblicos" mediante la relacion "impacta”, lo que reconoce
que la voz de los ciudadanos influye directamente en la forma en que se ofrecen y
priorizan los servicios. Esta conexidn subraya el compromiso del municipio con la

inclusién y la rendicion de cuentas.

Sin embargo, el andlisis de las conexiones también revela una serie de Retos y Areas
de Mejora que dificultan el pleno potencial del Gobierno Electrénico vy los Servicios
PUblicos. Estos retos, que incluyen la dificultad de acceso para los adultos mayores,
las fallas en el Sistema SIMRA, la informacién publica con errores, la falta de internet
en todo el cantén y la necesidad de capacitacion para los funcionarios, se conectan

directamente a los nodos afectados mediante relaciones de "causa’. Estas
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conexiones ponen de manifiesto las dreas especificas que requieren atenciéon y

recursos para superar las barreras existentes.

Los desafios existentes limitan el impacto de la participacién ciudadana en los
servicios publicos. Debido a que, la falta de acceso a la tecnologia, especialmente
en dreas rurales o para adultos mayores, puede dificultar la participacion efectiva.
Ademdas, fallas en sistemas como el SIMRA vy la falta de capacitacion para los
funcionarios publicos pueden obstaculizar la implementacion de politicas
participativas. Es crucial abordar estos retos para asegurar que la participacion
ciudadana sea inclusiva y efectiva. La conexion entre Participacion Ciudadana y
Servicios Publicos también destaca la importancia del control social en la gestidon
publica. Donde, los ciudadanos no solo participan en la planificaciéon y ejecucion de
servicios, sino que también ejercen un conftrol sobre la gestion de estos servicios, lo
que promueve la tfransparencia y la rendicidn de cuentas. Esto no solo mejora la
calidad de los servicios, sino que también fortalece la confianza en la administracion

publica.

Por tanto, la participaciéon ciudadana es muy importante para que los servicios
publicos sean mds eficientes y respondan a las necesidades de la comunidad.
Aunque existen desafios, como la falta de acceso a la tecnologia y la necesidad de
capacitacién, es necesario abordar estos retos para incrementar el impacto positivo
de la participaciéon ciudadana en la gestion publica del GAD de Montufar. Donde, la
inclusion y la rendicidon de cuentas deben ser fundamentales para asegurar que los
servicios publicos sean de alta calidad y satisfagan las necesidades de los

ciudadanos.

c) Relacién del Gobierno electrénico y los marcos normativos

El nodo "Gobierno Electrénico" se conecta al nodo "Marcos Normativos vy
Regulaciones" mediante la relacion "requiere". Esta conexién crucial subraya la
importancia de un marco legal sélido para garantizar la implementacion efectiva, la
estandarizacién y la legalidad de los servicios electronicos. La falta de ordenanzas
especificas y la necesidad de cumplir con el Plan Nacional de Gobierno Electrénico
resaltan la necesidad de un marco regulatorio claro que respalde la transformacion

digital del municipio.

146



La conexion entre Gobierno Electronico y Marcos Normativos y Regulaciones es
fundamental para la implementacion efectiva de servicios electrénicos. Ya que, un
marco legal sdlido es fundamental para garantizar la estandarizaciéon, legalidad vy
sostenibilidad de los servicios en linea. Sin un marco regulatorio claro, la
transformacion digital del municipio puede enfrentar obstdculos legales y técnicos
que limiten su eficacia. Por ende, es necesario los marcos normativos que refleje la
importancia de cumplir con el Plan Nacional de Gobierno Electronico, que establece
directrices para la implementacion de tecnologias de la informacién y la
comunicacion en la administracion publica. Donde, se busque asegurar que los
servicios electronicos sean eficientes, seguros y accesibles para todos los ciudadanos.
Sin embargo, la falta de ordenanzas especificas a nivel municipio al genera vacios

legales que dificultan la adopcion de tecnologias digitales.

Es por ello por lo que, la conexidon entre Gobierno Electronico y Marcos Normativos
destaca la importancia de la coordinacion institucional. Para que los servicios
electronicos sean efectivos. Buscando que diferentes entidades del gobierno
trabajen juntas para desarrollar politicas y regulaciones coherentes. Esto incluye la
articulacién con organismos internacionales y la alineacién con leyes y fratados

infernacionales que regulan el uso de tecnologias de la informacion.

d) Relacién de la Informacién Publica y la Pagina Web

La primera conexion de los sub-nodos se destaca la Informacién PUblica con errores
" Disminuye la confianza “de Pdgina Web (Informacién Publica). Esta conexidn
permite destacar a la "Pagina Web que sirve como interfaz principal entre el GADM
de Montufar y sus ciudadanos. La exactitud y accesibilidad de la informacion
presentada en esta plataforma influyen directamente en la percepcion y confianza
del publico. Si la informacion del sitio web estd plagada de errores, el contenido
desactualizado o existe dificultades al momento de navegar erosiona
significativamente la confianza de los ciudadanos en la capacidad del GADM para

proporcionar servicios confiables y efectivos.

En concreto, la presencia de "Informacién PUblica con errores” en el sitio web provoca
una pérdida tangible de confianza entre los ciudadanos. Esta pérdida de confianza

se manifiesta en una menor interaccidn con los servicios en linea, una menor
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participacion en foros o encuestas en linea y una percepcion general de que el
GADM no es tfransparente niresponsable. Destacando la importancia de una gestion
meticulosa de los datos y de medidas rigurosas de control de calidad para toda la

informacidn difundida a fravés del sitio web.

Destacando las preguntas de la entrevista se resalta la necesidad de servicios en linea
eficientes e informacién accesible. La pregunta 3 indaga sobre la velocidad vy
simplicidad de los servicios en linea, mientras que la pregunta 6 indaga sobre
estrategias para mejorar el acceso a los servicios en linea en diferentes sectores de la
poblacion. Un sitio web mal mantenido con informacion inexacta confradice
directamente estos objetivos, creando barreras al acceso y reduciendo la eficacia

de las iniciativas de gobierno electrénico.

Esta interconexién de estos sub-nodos pone de relieve el papel fundamental de la
"Pagina Web (Informacion Publica)" como eje central para la difusion de informacion
y la participaciéon ciudadana. Abordar el problema de la "Informacion PUblica con
errores” es esencial no sélo para mantener la integridad de los datos, sino tfambién
para fomentar la confianza, alentar la participacion y garantizar el éxito general de

las iniciativas de gobierno electréonico del GADM de Montufar.

e) Relacion de Fallas en el sistema y los sistemas AME, SIRMA, ORIGAMI

Por consiguiente, la conexién de los subnodos: fallas en el sistema “afecta” a “AME

(Aplicacion para avaluos y catastros)”, "SIRMA (Sistema de Gestion de Documentos)"”
y "ORIGAMI (Aplicativo Movil)". Estos sistemas representan componentes clave de la
infraestructura de gobierno electronico del GADM de MontUfar. Si alguno de estos
sistemas experimenta "Fallas en el sistema", presenta un impacto negativo directo y

significativo en las operaciones del GADM vy los servicios que brinda a los ciudadanos.

Es decir, las "Fallas en el sistema" de la AME (aplicacién de tasacion y catastro) afecta
a la valoracién de las propiedades, al cdlculo de los impuestos y a la actualizacion
del catastro, lo que genera retrasos en las transacciones inmobiliarias, errores en la
facturacion de los impuestos y confusion general entre los ciudadanos respecto de
sus derechos y obligaciones en materia de propiedad. En definitiva, afecta a la

eficiencia y transparencia de las operaciones financieras del GADM.
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De manera similar, las fallas del sistema SIRMA (el sistema de gestion de documentos)
dificulta el procesamiento de documentos oficiales, impedir los flujos de trabajo
internos y ralentizar los tiempos de respuesta a las consultas de los ciudadanos. Esto
es particularmente perjudicial dado el posible impacto en la eficiencia de la
resolucién de quejas de los ciudadanos afectando la capacidad del GADM para
gestionar eficazmente la informaciéon y cumplir con los requisitos regulatorios.
Ademdas, las fallas en ORIGAMI (la aplicacion movil) afecta el acceso de los
ciudadanos a la informacion y los servicios a fravés de dispositivos moviles. Por tanto,
cualgquier problema con la aplicaciobn movil  probablemente  afectard
desproporcionadamente a quienes dependen de dispositivos moviles para sus

interacciones con el GADM, lo que podria ampliar la brecha digital.

La interconexidon de estos sub-nodos destaca la importancia de un mantenimiento
soélido del sistema, medidas de redundancia y planificacién de recuperacién ante
desastres. Abordar las "fallas en el sistema" en AME, SIRMA y ORIGAMI es crucial para
garantizar la prestacion confiable de servicios esenciales, mantener la integridad de
los datos y preservar la confianza de los ciudadanos en las iniciativas de gobierno
electronico del GADM de Montufar. Abordar répidamente estas fallas e implementar
medidas preventivas es vital para el éxito general y la sostenibilidad de la estrategia

de gobierno electrénico.

f) Relacion de la des alfabetizaciéon Tecnolégica y dificultades de acceso para

adultos mayores con la Pagina Web.

En esta interconexidn se puede resaltar el tema de la accesibilidad y la inclusion. La
P&gina Web estd destinada a ser un punto de contacto principal para que los
ciudadanos interactien con el GADM. Sin embargo, estos dos factores obstaculizan
significativamente la eficacia de este canal. Estos dos problemas crean una barrera
que '"Dificulta el acceso" a informacidén y servicios esenciales. En concreto, la
"desalfabetizacién tecnolégica" hace referencia principalmente a la falta de
competencias digitales bdsicas en un segmento de la poblacién destacando
aquellas personas con edades mds avanzadas y con incapacidad para navegar por
sitios web, utilizar formularios en linea o comprender las medidas de seguridad digital.

Si una parte importante de la ciudadania carece de estas competencias, tendrd
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dificultades para utilizar la "Pagina Web (Informacién PuUblica)”, por muy bien

disenada que esté.

Las "dificultades de acceso para adultos mayores" representan un subconjunto
especifico del desafio mds amplio de la alfabetizacién tecnoldgica. Los adultos
mayores enfrentan desafios fisicos que dificultan el uso de computadoras, teléfonos
infeligentes o Internet en general. Estos desafios incluyen problemas de vision,
habilidades motoras reducidas y falta de familiaridad con las interfaces digitales. Por
tanto, la Pagina Web no estd optimizada para usuarios con estas limitaciones, lo que
agrava aun mas sus dificultades. Por tanto, abordar la "Desalfabetizacion
Tecnolégica" y las "Dificultades de acceso para adultos mayores" es crucial para
garantizar que la "Pagina Web para que realmente sirva a todos los ciudadanos del
GADM de Montufar. Esto requiere un enfoque mulfifacético que incluya programas
de capacitacién especificos, un diseno de sitios web de fdacil uso y canales

alternativos para acceder a la informacion y los servicios.

g) Relacién del Acceso a internet limitado en zonas del cantén y los servicios en

linea.

En general, la existencia de zonas dentro del cantén con acceso limitado o nulo a
Internet implica que un segmento de la poblacion se ve excluido de la utilizacion de
los servicios en linea del GADM, lo que confradice directamente el objetivo
declarado de mejorar el acceso a los servicios en linea para los diferentes sectores
de la poblaciéon donde las personas mds afectadas por el "Acceso a Internet limitado”

son también posiblemente las mds vulnerables.

La Red Facilito representa un intento de superar esta brecha digital a fravés de
acuerdos interinstitucionales. El objetivo de estos acuerdos es crear puntos de acceso
para que los ciudadanos puedan realizar transacciones en linea y acceder a
informacioén, incluso si no tienen conexién a Internet en sus hogares. Pero, el éxito de
la Red Facilito depende de varios factores: el nUmero y la ubicacion de los puntos de
acceso, los servicios disponibles a través de estos puntos y el conocimiento y la
utilizacion de estos servicios por parte de la poblacidon destinataria. Sin embargo, el
éxito de la Red Facilito con la solucidon del problema del acceso a internet limitado

en zonas del cantén también depende de su integraciéon con otras iniciativas de
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gobierno electronico. Por ejemplo, si la Padgina Web no estd optimizada para su uso
a través de estos puntos de acceso, o silos servicios ofrecidos no estdn alineados con
las necesidades de la poblacién, la iniciativa puede no lograr plenamente sus

objetivos.

Ademds, los acuerdos interinstitucionales que sustentan la “Red Facilito” deben
revisarse y actualizarse peridcdicamente para garantizar que sigan siendo eficaces y
pertinentes. La retroalimentacién de los usuarios es crucial en este proceso, ya que
puede identificar dreas de mejora y ayudar a adaptar los servicios para satisfacer
mejor las necesidades de la comunidad. Al fomentar un entorno colaborativo donde
las instifuciones frabajen juntas para abordar los problemas de conectividad, el

GADM de Montufar puede crear un ecosistema digital mds inclusivo y accesible.

En Ultima instancia, el objetivo a largo plazo debe ser ampliar el acceso a Internet en
todo el cantdn, convirtiendo la "Red Facilito" en una solucién transitoria en lugar de
una solucion permanente. Si bien la "Red Facilito" proporciona un puente necesario,
los esfuerzos también deben centrarse en el desarrollo de infraestructura para mejorar
la conectividad a Internet en todas las dreas. Esto podria implicar asociaciones con
proveedores de telecomunicaciones, inversiones en redes comunitarias u otras
soluciones innovadoras para garantizar que todos los ciudadanos tengan un acceso
confiable a Internet. Ya que, al combinar estas estrategias, el GADM de Montufar
puede frabajar hacia un futuro en el que todos los residentes puedan beneficiarse
plenamente de sus iniciativas de gobierno electrénico sin enfrentar barreras debido

a la conectividad limitada.

h) Relacién de la limitada capacitacion de funcionarios y la Firma Electronica

En esta conexion se puede resaltar la implementacion efectiva de la firma electronica
para los funcionarios del GADM de Montufar depende en gran medida de una
capacitaciéon adecuada. Ya que, la falta de capacitacién de los funcionarios afecta
directamente la eficiencia de la adopcidén y utilizacién de la Firma Electrénica. Sin la
capacitacién adecuada, los funcionarios dudan en utilizar la firma electrénica
obstaculizando la agilizacién de los procesos y socavando los objetivos de la iniciativa

de gobierno electrénico.
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Ademds, la falta de capacitacién genera resistencia al cambio entre los funcionarios
acostumbrados a los procesos tradicionales basados en papel y considerando Ias
firmas electronicas como complicadas o innecesarias y preferir seguir con los
métodos que les resultan familiares. Para superar esta resistencia es necesario no sélo
brindar capacitacion técnica, sino también demostrar los beneficios de las firmas
electréonicas en términos de eficiencia, ahorro de costos y mejor prestacion de
servicios. El GADM de Montufar debe priorizar programas de capacitacion integrales
que cubran todos los aspectos del uso de la firma electrénica, desde la generacion
y gestion de certificados electronicos hasta la validacion de documentos
electréonicos y el cumplimiento de las regulaciones pertinentes. Estos programas
deben adaptarse a las necesidades especificas de los diferentes departamentos y
funcionarios, y deben actudlizarse periddicamente para reflejar los cambios en Ia

tecnologia y las regulaciones.

i) Relacion de la Inexistencia de un buzén de quejas digital y la Participacion

Civdadana.

Esta conexidn es alarmante puesto que limita los canales a fravés de los cuales los
ciudadanos pueden expresar sus preocupaciones, proporcionar retroalimentacion y
contribuir a la mejora de los servicios puUblicos. Un buzén de quejas digital sirve como
una herramienta vital de comunicacién bidireccional entre el gobierno y sus
ciudadanos, y su ausencia obstaculiza una participacion significativa. Si no existe un
buzdn de quejas digital, el GADM estd perdiendo una oportunidad crucial de recabar

informacién valiosa de sus ciudadanos y abordar sus necesidades de manera eficaz.

Sin un buzdn de quejas digital, los ciudadanos se ven obligados a recurrir a canales
menos eficientes y accesibles para expresar sus inquietudes, como llamadas
telefénicas, correos electronicos o visitas en persona lo cual genera muchos retrasos
debido a la tardanza en la resolucidn de un problema. Ya que, estos canales
conllevan mucho tiempo generando inconvenientes al no ofrecer el mismo nivel de
transparencia y rendicion de cuentas que una plataforma digital dedicada. Esto
puede desalentar la participacion ciudadana y limitar la capacidad del GADM para

recabar comentarios exhaustivos.
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La falta del buzdn de quejas digital socava la confianza enfre el gobierno y sus
ciudadanos. Cuando los ciudadanos sienten que sus preocupaciones no son
escuchadas ni atendidas, perdiendo la confianza en la capacidad del GADM para
proporcionar servicios eficaces y receptivos. Reduciendo la desconexion y a una
disminucion de la participacién ciudadana. Por lo tanto, la existencia de un buzén de
quejas digital es una senal del compromiso del GADM con la fransparencia, la
rendicion de cuentas y la gobernanza centrada en los ciudadanos. Demuestra la
voluntad de escuchar las preocupaciones de los ciudadanos y tomar medidas para
abordarlas fomentando la confianza y alentar a los ciudadanos a participar
activamente en el sistema de gobierno electrénico. Ademds, que proporcionar datos
e informacién valiosos para mejorar la eficiencia y la eficacia de los servicios publicos.
Al analizar las quejas y los comentarios enviados a fravés de la plataforma, el GADM
puede identificar problemas recurrentes, priorizar dreas de mejora y hacer un

seguimiento de los avances a lo largo del tiempo.

i) Relacién de la Red Facilito y el Pago de servicios bdsicos

Esta interconexion busca establecer acuerdos interinstitucionales donde la Red
Facilito deberia agilizar estos procesos de pago, haciéndolos mds convenientes y
eficientes para los ciudadanos, especialmente aquellos con acceso limitado a
Internet o habilidades tecnoldgicas. La Red Facilito funciona como un puente que
conecta a los ciudadanos que enfrentan barreras digitales con los servicios de pago
esenciales. Por ejemplo, el “Acceso a internet limitado en zonas del cantdn™ es un
obstaculo real que la Red Facilito pretende abordar. Al establecer lugares fisicos
donde los ciudadanos puedan realizar estos pagos, la iniciativa evita la necesidad
de una conectividad a internet confiable en el hogar. La eficacia de |la "Red Facilito"
para facilitar estos pagos depende de varios factores, entre ellos la accesibilidad y la
comodidad de los puntos de pago, la disponibilidad de personal capacitado para
ayudar a los ciudadanos y la integracion fluida de estas opciones de pago en el

marco general.

Sin embargo, posibles inconvenientes, como horarios de atencion limitados, largos
tiempos de espera o falta de personal capacitado, reduce la eficacia. Estos
problemas deberian abordarse para aprovechar al mdximo el potencial de la

iniciativa. Ademads, las tarifas involucradas en estos acuerdos interinstitucionales
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deben ser minimas para no representar una carga financiera adicional. Por lo tanto,
la Red Facilito tiene el potencial de contribuir significativamente a facilitar pagos
esenciales como el Pago de Alcantarillado, el Pago de Agua Potable y el Pago de
Impuestos, pero su impacto real depende de su implementacién efectiva,
accesibilidad, facilidad de uso y monitoreo y mejora contfinua. Si se implementa
correctamente, mejora la vida de los ciudadanos y estd alineada con los objetivos

de mejorar la eficiencia y la transparencia en la recaudaciéon de pagos.

k) Relacién de la Aplicacion AME y los catastros.

El sistema AME, desempena un papel fundamental en la gestion eficiente y precisa
de los datos catastrales dentro del GADM de Montufar. Ya que, su eficacia contribuye
directamente a la fiabilidad y accesibilidad de la informacién catastral, que es
esencial para diversas funciones, entre ellas la valoracion de impuestos sobre la
propiedad, la ordenacion del territorio y el desarrollo de infraestructuras. La
contribucién del AME a la gestidon catastral se puede evaluar examinando su impacto

en la precision e integridad de los registros catastrales.

Un sistema AME que funcione bien garantiza que los limites de la propiedad, los
detalles de propiedad y ofra informacién relevante se registren con precision y se
actualicen periddicamente. Del mismo modo, influye directamente en la velocidad
y eficiencia de los procesos catastrales. Con una aplicacién eficaz, tareas como el
registro de propiedades, las aprobaciones de subdivisiones y las disputas de limites se
pueden gestionar de forma mds rdpida y eficiente. Esto reduce las cargas

administrativas y mejora la experiencia general del ciudadano.

Su interfaz fdacil de usar y el acceso en linea a los datos confribuye a la fransparencia
y accesibilidad de la informacién catastral permitiendo a los ciudadanos acceder a
informacidén sobre sus propiedades y las dreas circundantes. Esto promueve la
transparencia y la rendiciéon de cuentas en la gestién de la tierra. Para maximizar la
conftribucion de la AME a la gestion catastral, el GADM debe garantizar que la
aplicacién se actualice y mantenga periddicamente. Esto incluye abordar problemas
técnicos, incorporar nuevas caracteristicas y adaptarse a las regulaciones
cambiantes. La mejora continua es esencial para mantener larelevancia y la eficacia

de la aplicacion.
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I) Relacién del Sistema SIRMA y la Aprobacién de Planos.

De igual forma, El SIRMA (Sistema de Gestion de Documentos) desempena un papel
fundamental en la agilizacién del proceso de Aprobacion de Planos dentro del
GADM de Montufar. Su eficacia influye directamente en la rapidez, tfransparencia y
eficiencia de la aprobacion de planos, lo cual es esencial para apoyar las iniciativas
de construccioén, desarrollo y planificacion urbana. La principal confribucion de
SIRMA a la aprobacion de los planes radica en su capacidad de cenftralizar y
organizar todos los documentos relevantes, incluidos los planos de construccion, los
permisos, los informes de inspeccidn y la correspondencia. Este repositorio
cenfralizado garantiza que todas las partes interesadas tengan acceso a la
informacion mds actualizada, lo que reduce el riesgo de errores, demoras y falta de

comunicacion.

Este sistema agiliza el proceso de aprobacion de planes al automatizar los flujos de
trabajo, hacer un seguimiento del progreso de los documentos y facilitar la
colaboracion entre diferentes departamentos y agencias reduciendo la necesidad
de manipulacion manual de documentos, minimiza el papeleo y acelera el
cronograma de aprobacion. Su implementacion d mejora la transparencia de la
aprobacién de planes al proporcionar un registro de auditoria claro de todas las
acciones tomadas en un proyecto en particular permitiendo a los ciudadanos,
desarrolladores y funcionarios gubernamentales seguir el progreso de una solicitud de
plan y comprender las razones detrds de las decisiones tomadas. Esta fransparencia

promueve la rendicidn de cuentas y reduce el potencial de corrupcién.

El compromiso del GADM de proteger los datos personales denfro de SIRMA, también
es crucial para la aprobacion del plan. Ya que, los documentos del plan a menudo
contienen informacién confidencial sobre propietarios de propiedades,
desarrolladores y arquitectos. Se necesitan medidas de seguridad sélidas y protocolos
de proteccién de datos para evitar el acceso no autorizado, el uso indebido o la
divulgacion de esta informacién. Para maximizar la contribucion del SIRMA a la
aprobacién de los planes, el GADM debe garantizar que el sistema sea facil de usar
y accesible para todas las partes interesadas incluyendo incluye brindar
capacitacién y apoyo a los funcionarios, desarrolladores y ciudadanos sobre cémo

usar el sistema de manera eficaz. Una interfaz facil de usar e instrucciones claras son
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esenciales para promover la adopcion generalizada. La undécima pregunta sobre la

capacitaciéon de los funcionarios es aplicable en este caso.

j) Relacion del presupuesto participativo y los servicios publicos.

Por ofra parte, el presupuesto participativo permite a los ciudadanos tener voz y voto
en la determinaciéon de coémo se gastan los fondos publicos, lo que garantiza que los
servicios se alineen con las necesidades y prioridades de la comunidad. La medida
en que el "Presupuesto Participativo” influye en los servicios publicos depende del
grado de participacion ciudadana y de la capacidad de respuesta del GADM a las
aportaciones de los ciudadanos. Si el proceso de presupuesto participativo esta bien
disenado y es accesible a todos los ciudadanos, puede conducir a una asignaciéon
de recursos mds informada y equitativa. Sin embargo, si la participacion es limitada o
se ignora la aportaciéon de los ciudadanos, la influencia del presupuesto participativo

en los servicios puUblicos serd minima.

En concreto, el "Presupuesto Participativo” influye en los tipos de servicios publicos
ofrecidos, su calidad y su accesibilidad. Por ejemplo, los ciudadanos pueden priorizar
las inversiones en servicios en linea que mejoren el acceso a la informacién y faciliten
la participacion ciudadana, o pueden abogar por mejoras en la infraestructura fisica,
como carreteras, parques o cenfros comunitarios. Estas decisiones influyen

directamente en la asignaciéon de recursos del GADM.

El diseno de los "Servicios PUblicos (en Linea vy fisicos)" también puede verse influido
por las opiniones de los ciudadanos recogidas a través del proceso de presupuesto
participativo. Al solicitar la opinidn de los ciudadanos sobre el diseno y la prestacion
de los servicios publicos, el GADM puede garantizar que estos servicios sean faciles
de usar, culturalmente apropiados y respondan a las diversas necesidades de la
comunidad. Esto vincula directamente la opinidon presupuestaria con la calidad de
los servicios prestados. La eficacia del proceso de elaboracion participativa del
presupuesto depende del compromiso del GADM con la transparencia y la rendicion
de cuentas. Ya que, los ciudadanos deben tener acceso a informacion precisa y
oportuna sobre el presupuesto, el proceso de elaboracidn participativa del

presupuesto vy los resultfados de las aportaciones de los ciudadanos. Esta
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transparencia genera confianza y fomenta una mayor participacion ciudadana. Las

cuestiones relativas a la transparencia del gobierno son pertinentes en este caso.

Ademds, el éxito del "Presupuesto Participativo" depende de la capacidad del GADM
para implementar eficazmente las decisiones tomadas a fravés del proceso.
Requiriendo sdlidas habilidades de gestion de proyectos, procedimientos de
adquisicion eficientes y un compromiso con la entrega de resultados. Los esfuerzos
del GADM de MontUfar para mejorar el acceso a los servicios en linea para los
diferentes sectores de la poblacién se vincula directamente con el presupuesto
participativo. Silos ciudadanos priorizan las inversiones en servicios en linea, el GADM
debe responder asignando recursos para mejorar el acceso, la asequibilidad y la

facilidad de uso.

4.2. DISCUSION

4.2.1. Desdafios y Oportunidades en la Implementacion del Gobierno Electrénico en

el GADM de Montifar y su territorio.

El gobierno electronico en la gestion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de MontUfar mediante los resultados obtenidos revela una realidad
compleja que invita a una reflexion profunda. Si bien una mayoria de los encuestados
percibe de manera favorable los servicios publicos ofrecidos por el Gobierno
Autdbnomo Descentralizado, un porcentaje significativo (41.5%) los considera
"regulares”, lo que denota la existencia de dreas de mejora sustanciales. Este hallazgo
se alinea con la teoria de la gobernanza electronica, la cual subraya la importancia
de la optimizacion continua de los servicios publicos a través de las TIC para satisfacer
las necesidades cambiantes de la ciudadania (Rodriguez et al., 2023). La existencia
de una percepcion "regular” sugiere que el GAD de Montufar aun no ha logrado
explotar plenamente el potencial de la digitalizacién para transformar la experiencia

del ciudadano.

Ademds, la implementacion del gobierno electréonico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal (GADM) de Montifar se presenta como un proceso
complejo, influenciado por factores que van desde la percepcion ciudadana hasta
la capacidad técnica y la voluntad politica de los funcionarios. Los hallazgos de las

encuestas revelan una realidad preocupante: mds de la mitad de los encuestados
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desconoce la existencia de tramites digitales ofrecidos por la entidad, lo que sugiere
una falla significativa en la comunicacion y promocién de estas herramientas. Este
desconocimiento contrasta con la creciente importancia de la gobernanza
electréonica, una teoria que, segun Rodriguez et al. (2023), busca mejorar la relacion
entre el gobierno y los ciudadanos a fravés de las TIC. Sin embargo, en Montufar, esta
relacion parece estar lejos de ser Optima, ya que solo una minoria de los encuestados

ha accedido al portal institucional del GADM.

Asimismo, la falta de acceso y conocimiento sobre los trdmites digitales no solo limita
la participacion ciudadana, sino que también impide que los ciudadanos se
beneficien de la eficiencia y fransparencia que el gobierno electrénico promete.
Alvarez et al. (2020) sefialan que la gobernanza electrénica permite un mayor acceso
a la informacién y transparencia, eliminando barreras geogrdficas y temporales. No
obstante, en la institucion de Montufar, estas barreras persisten, lo que sugiere que la

implementacion del gobierno electrénico no estd cumpliendo su potencial.

Un tema muy importante es la brecha digital, identificada por Stoiciu (2020), emerge
como un factor critico en este contexto. La falta de acceso a Internet y habilidades
digitales puede estar excluyendo a una parte significativa de la poblacién de los
beneficios del gobierno electréonico, perpetuando desigualdades y limitando la
participacion ciudadana a aguellos con los recursos y conocimientos necesarios. Por
otro lado, las entrevistas con funcionarios del GADM revelan una imagen mixta de la
situacion. Si bien se han implementado algunas iniciativas, como el sistema SIMRA y
la firma electrénica, su efectividad se ve comprometida por fallas técnicas y la falta
de una implementacion completa. Ademds, la percepcion sobre la facilidad de uso
de los servicios en linea varia, con algunos funcionarios reconociendo que las
personas mayores de 50 anos enfrentan dificultades y prefieren los trdmites

presenciales.

Es por ello, que la falta de capacitacion adecuada para los funcionarios también
emerge como un obstdculo importante. Si bien algunos funcionarios mencionan la
existencia de capacitaciones, no existe un procedimiento establecido y se reconoce
la necesidad de capacitar a todos los funcionarios, incluyendo en atencion al cliente

y compras publicas. Ademds, la proteccion de datos personales es otro aspecto
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critico que requiere atencion. Si bien el alcalde menciona la adquisicion de un
sistema de seguridad digital, la concejal Paucar (2025), recomienda respaldos fisicos
y digitales, incluyendo en la nube, debido a problemas de sustraccion de
documentos. Esto sugiere que la seguridad de la informacién no estd garantizada y
que se necesitan medidas adicionales para proteger los datos personales de los

ciudadanos.

La falta de un buzdn de quejas, rechazada por el alcalde por temor a criticas y
denigraciones, es una senal preocupante de la falta de apertura y transparencia en
la gestion del GADM. La implementacion de un buzén de quejas, tanto fisico como
digital, permitiia a los ciudadanos expresar sus inquietudes y proporcionar
retroalimentacion valiosa para mejorar los servicios. Asimismo, la simplificacién de
trdmites, mencionada por el alcalde, es un objetivo importante, pero la concejal
Paucar (2025), considera que el sistema actual es caduco y necesita mejoras. Esto
sugiere que se necesitan esfuerzos adicionales para simplificar los trdmites y hacerlos

mas accesibles para todos los ciudadanos.

En comparacion con los estudios de Barragdn (2019) vy Silva (2021), la situacion en
Montufar presenta similitudes y diferencias. Al igual que en el estudio de Barragdn, se
observa un conocimiento generalizado sobre el gobierno electrénico y politicas que
impulsen su adopcidén. Sin embargo, en base al estudio de Silva, no se encuentra una
correlacion positiva entre el gobierno electrénico y la fransparencia en Montufar, lo
que sugiere que se necesitan medidas adicionales para garantizar la fransparencia
en la gestion del Gobierno Auténomo. De igual forma, la investigacion de Gaviria y
Delgado (2020) resalta la importancia de realizar revisiones sistemdticas de
investigaciones cientificas para identificar dreas de mejora en los servicios publicos y
la gestion municipal. En este sentido, la presente investigacion contribuye a identificar
las brechas y desafios que enfrenta el municipio de MontUfar en la implementacion

del gobierno electrénico.

La teoria de la gobernanza electrénica, con su énfasis en la participacion ciudadana
y la fransparencia, ofrece un marco Util para analizar la situacidén en Montufar. Sin
embargo, la realidad muestra que la implementacion de esta teoria se enfrenta a

obstdculos significativos, como la brecha digital, la falta de capacitacion y la
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resistencia al cambio. Para superar estos obstdculos, se necesita un enfoque integral
gue involucre a todos los actores relevantes, desde los funcionarios de la institucién
hasta los ciudadanos. Donde, se necesitan politicas y estrategias que promuevan el
acceso a Internet, la alfabetizacién digital y la participacion ciudadana. Ademds, se
necesita una mayor inversion en infraestructura tecnoldgica y capacitaciéon para los
funcionarios. De igual forma, es fundamental garantizar la seguridad de la
informacion y proteger los datos personales de los ciudadanos. La implementacion
de un buzdn de quejas vy la simplificacion de trdmites son medidas esenciales para

mejorar la fransparencia y la eficiencia de la gestion del GADM.

4.2.2. Oferta y la Percepcién Ciudadana de los Servicios PUblicos en el GADM de

Montufar.

Por consiguiente, se destaca la Prestaciéon de Servicios PUblicos en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Montufar con un Andlisis Integral. En la
presente investigacion se propuso determinar los servicios publicos ofrecidos por el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal (GADM) de Montdfar a sus
ciudadanos. Los hallazgos revelan una compleja interaccion entre la percepcion
ciudadana, la oferta institucional y los desafios tecnoldgicos, lo que exigid un andlisis

exhaustivo para identificar dreas de mejora.

En primer lugar, es crucial reconocer que la percepcidon general de los servicios
publicos en MontiUfar es mayoritariamente favorable, con un 55.1% de los
encuestados que los califican como "buenos', "muy buenos' o "excelentes'. No
obstante, el 41,5% que los consideran "regulares” senala una brecha significativa entre
las expectativas ciudadanas y la calidad percibida de los servicios. Esta discrepancia
subraya la necesidad de una revision exhaustiva de los procesos y la eficiencia en la
prestacion de servicios. La investigacion de Barragdn (2019) sobre los factores de
incidencia del gobierno electrénico en la transparencia y la participacion ciudadana
cobra relevancia en este contexto. Barragdn destaca que el gobierno electrénico
puede ser una herramienta valiosa para mejorar la eficiencia y la accesibilidad de los
servicios publicos, lo que a su vez fomenta la fransparencia y la participaciéon
ciudadana. Sin embargo, también advierte sobre las limitaciones impuestas por la

falta de madurez tecnoldgica en las administraciones municipales, lo que puede
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obstaculizar el desarrollo del gobierno electrénico y, por ende, la mejora de los

servicios publicos.

En consonancia con lo anterior, la investigacion de Silva (2021) refuerza la idea de
que el gobierno electrénico puede contribuir a la mejora de los servicios publicos al
aumentar la fransparencia y la eficiencia en la gestion municipal. El autor destaca la
importancia de que los funcionarios publicos conozcan y apliquen la ley de
transparencia para garantizar que los ciudadanos tengan acceso a la informacioén
sobre los servicios publicos que reciben. Ademds, enfatiza la necesidad de un buen
soporte técnico y capacitacion continua para potenciar el uso de las plataformas

digitales y mejorar la prestacion de servicios publicos.

Sin embargo, la investigacion de Gaviria y Delgado (2020) subraya la importancia de
realizar revisiones sistematicas de investigaciones cientificas para identificar dreas de
mejora en los servicios publicos y la gestiobn municipal. Esta metodologia permite
evaluar criticamente diferentes estudios, identificar caracteristicas comunes, puntos
de discrepancia y dreas donde se requiere mayor investigacion. Al aplicar esta
metodologia, los investigadores pueden obtener una vision mdas completa y precisa
de los desafios y oportunidades relacionadas con la prestacion de servicios publicos

en el dmbito municipal.

En cuanto a la teoria que respalda este andlisis, la Teoria del Nuevo Servicio Publico
(NSP), propuesta por Denhardt y Denhardt (2015), ofrece un marco valioso para
comprender y mejorar la prestacion de servicios publicos en el GAD de Montufar. El
NSP se centra en cémo la administracion puUblica debe prestar servicios a la sociedad,
poniendo énfasis en los valores democrdticos, la participaciéon ciudadana vy la
interaccion entre diversos sectores sociales. Denhardt y Denhardt (2015), enfatizan
que los servidores publicos deben ver a los ciudadanos como participantes activos
en la democracia, no solo como consumidores de servicios. Este cambio de
paradigma es esencial para fortalecer la democracia al promover una ciudadania

activa y comprometida.

Un aspecto clave del NSP es su enfoque en la equidad vy la justicia social. Jaramillo

(2019) subraya que el NSP busca asegurar que todos los ciudadanos tengan accesoa
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los servicios publicos, sin importar su situacién socioecondmica. Esto contrasta con
modelos que priorizan la eficiencia sobre la justicia social, lo que puede perpetuar
desigualdades. Ademds, la fransparencia en la gestion publica es fundamental para
construir confianza entre los ciudadanos y las instituciones. Lopez y Gulias (2015)
senalan que la implementacion de mecanismos de evaluaciéon y retroalimentacion
por parte de la ciudadania es esencial para asegurar que los servicios se ajusten alas

necesidades y expectativas de la poblacion.

A pesar de sus beneficios, la implementacion del NSP enfrenta desafios. Albuja (2021)
menciona que la resistencia al cambio en las entidades gubernamentales y la falta
de recursos pueden limitar la adopcidén de un modelo participativo y equitativo. Aqui,
la cooperacion internacional, como destaca la ONU (2021), también juega un papel
importante en la mejora de la prestacion de servicios publicos a nivel global. Es por
ello, que la Teoria del Nuevo Servicio Publico propone un cambio en la forma en que
se entfienden y se gestionan los servicios publicos, buscando mejorar la calidad de
vida y fortalecer la democracia al asegurar que 1os servicios sean accesibles, justos y

de alta calidad.

Asimismo, los resultados de las encuestas revelan que una proporcion significativa de
los encuestados (74,6%) considera que existen dificultades para realizar trdmites en el
GAD de Montufar. Estas dificultades incluyen la lentitud en la solucidén de problemas
(19,1%), la excesiva burocracia (17%), la falta de claridad en la comunicacion (13,5%)
y la percepcion de falta de capacitacion del personal (13,9%). Otros problemas
mencionados son la falta de conocimiento de las oficinas competentes (11,8%) vy las
largas filas (10,2%). Ademds, existe una percepcion generalizada de falta de equidad
en la prestacién de servicios puUblicos. El 44.3% de los encuestados no cree que la
institucion preste los servicios publicos en las mismas condiciones a todas las personas
del cantén, frente al 38.3% que si lo cree. Esto sugiere que existen percepciones de
desigualdad basadas en factores como la ubicacién geogrdfica, el nivel

socioeconémico o la falta de informacion.
En cuanto a la informacidén publica y la transparencia, un 43.7% de los encuestados
considera que la informacién publica sobre los servicios de la Municipalidad de

Montufar es insuficiente para asegurar una mayor fransparencia. Solo un 36,6%
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considera que la informacion es suficiente. Casi la mitad de los encuestados (49,7%)

sostiene que no ha tenido libre acceso ala informacion publica del GAD de Montufar.

Por ofro lado, los resultados de las entrevistas con funcionarios del GADM de Montufar
revelan una diversidad de perspectivas sobre los servicios publicos ofrecidos. El
alcalde, Lucero (2025), indica que los servicios publicos que ofrece el Gobierno
Municipal incluyen agua potable, alcantarillado y el pago de impuestos en linea. En
fisico, se realizan tfrdmites como alcabalas, plusvalia y aprobacion de planos. De igual
forma, la concejal Paucar (2025), menciona una gama mds amplia de servicios.
Incluye a atencion sectores vulnerables, defensa de derechos a fravés de la Junta
Cantonal de Derechos, el Registro Civil, formacién a través de la Escuela de Artes
para diversos grupos etarios, el cobro de impuestos, el pago de servicios bdsicos,

contrataciéon publica y acceso a la Red Facilito para temas de transparencia.

Chavez (2025), director de planificacion, detalle la dotacidon de agua potable y
alcantarilado, permisos de uso de suelo (aprobacidén de construcciones y
cerramientos), el servicio de catastro (adjudicaciones, compraventas), vialidad
urbana vy rural, y la administracién de plazas y mercados. Agrega que, aunque la
competencia de trdnsito estd en manos del GADM, los servicios de atencion
ciudadana se brindan a fravés de un convenio con la empresa publica de movilidad
en la terminal terrestre. En cuanto al acceso a servicios en linea, el alcalde reconoce
dificultades para personas mayores de 50 anos en el uso de servicios en linea, quienes
prefieren trdmites presenciales por falta de seguridad con la tecnologia. La concejal
senala falencias en los cobros en linea y la necesidad de personal para revisar la
informacion publica. El director de Planificacion, Chdvez (2025), menciona la pdgina
web para publicar informacion por ley de fransparencia, pero reconoce que no

tienen muchos servicios en linea aparte de los pagos en la Red Facilito.

En cuanto a los mecanismos para simplificar trdmites, segun el alcalde, se utiliza el
sistema Origami y convenios con instituciones publicas (cooperativas, Western Union)
para simplificar trdmites. La concejal estd de acuerdo en que los servicios en linea
simplifican el tiempo, pero considera que el sistema actual es caduco y necesita
mejoras. En cuanto a las estrategias para mejorar el acceso, el alcalde afirma que la

plataforma estd disponible para todos, pero reconoce que no pueden obligar a la
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gente a accedery que el sistema a veces falla. la concejal insiste en la necesidad de
mejorar el acceso a infernet en todo el cantdon y reactivar los Infocentro. En cuanto a
la mejora de la eficiencia de los servicios, la concejal también menciona la
importancia de la capacitacién del personal en atencién al cliente y compras

publicas.

4.2.3. Incidencia del Gobierno Electronico en la Calidad de los Servicios Publicos en
el GADM de Montufar

La investigacion se propuso examinar el nivel de incidencia del Gobierno Electréonico
(GE) en la calidad de los servicios publicos prestados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal (GADM) de Montufar. Los resultados revelan una compleja
interaccion entre la implementacion de tecnologias digitales, la percepcion
ciudadana y la infraestructura existente. El antecedente investigativo de Barragdn
(2019) revelan una percepcion positiva del GE como herramienta para la interaccion
entre ciudadanos y gobierno. Sin embargo, senalan que las administraciones
municipales aun carecen de la madurez tecnoldgica necesaria para aprovecharlo
plenamente, limitando la capacidad de mejorar la calidad de los servicios. Esta
limitacién tecnoldgica se ve agravada por el desconocimiento generalizado sobre el
concepto de "gobierno electrénico", lo que dificulta su adopcidn por parte de los

ciudadanos.

Como senala Barragdn (2019), superar estas barreras de tecnologia y conocimiento
es fundamental para que el GE pueda desplegar todo su potencial en la mejora de
los servicios publicos. Por su parte, Silva (2021) destaca la evaluacion positiva entre el
GE vy la transparencia en la gestion municipal. Mayor transparencia conduce a una
mayor rendicidén de cuentas y, en Ultima instancia, a una mejora en la calidad de los
servicios publicos. No obstante, Silva también advierte que la tecnologia por si sola
no es suficiente. Para que el GE tenga un impacto real en la calidad de los servicios,
es necesario invertir en soporte técnico y capacitaciéon continua para potenciar el
uso de las plataformas digitales. Esta inversidon en recursos humanos y técnicos es
esencial para garantizar que la tecnologia se utilice de manera efectiva y que los

ciudadanos puedan beneficiarse de ella.
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La Teoria de la Gobernanza Electronica, como se menciond ofrece un marco
conceptual para comprender el papel del GE en la transformacién de la relacion
entre el gobierno y los ciudadanos. Segin Rodriguez et al. (2023), la gobernanza
electronica representa un cambio de paradigmas en la gestion gubernamental,
buscando una mejora sustancial en la prestacién de servicios publicos y en la
informaciéon proporcionada a la ciudadania. Esta teoria postula que la adopcién de
plataformas y herramientas digitales puede optimizar la eficiencia y fortalecer la
transparencia en la administracién publica, lo que a su vez impacta positivamente
en la calidad de los servicios ofrecidos. Uno de los pilares fundamentales de la

Gobernanza Electronica es la promocion de la participacion ciudadana.

Como senalan D. Rodriguez et al. (2024), las plataformas virtuales permiten que los
ciudadanos se involucren en el proceso de toma de decisiones, fomentando una
democracia mads participativa. Al involucrar a la ciudadania en la formulacion de
politicas y en la evaluacion de servicios, se espera que las decisiones
gubernamentales reflejen de manera mds precisa las necesidades y prioridades de
la poblaciéon. Ademds, la transparencia es otro componente clave de esta teoria.
Alvarez et al. (2020) destacan que la gobernanza electrénica, al facilitar el acceso a
la informacion y digitalizar los procesos administrativos, elimina barreras geogrdficas y
temporales, permitiendo a los ciudadanos acceder de manera répida y sencilla a

informacidn relevante.

Este mayor acceso a la informacion empodera a los ciudadanos, manteniéndolos
informados sobre las acciones del gobierno y promoviendo la rendicidén de cuentas.
Asimismo, la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (2024) subraya que
la gobernanza electronica impulsa la comunicacion bidireccional entre el gobierno
y los ciudadanos, permitiendo la experimentacidén con nuevos modelos de
participacion, andilisis de datos y gestidon de recursos. Sin embargo, Stoiciu (2020)
adyvierte sobre la brecha digital, senalando que la falta de acceso a Internet y de
habilidades puede perpetuar desigualdades, limitando la participacion ciudadana
solo a aquellos con los recursos y conocimientos digitales necesarios. En este sentido,
es importante considerar que la Gobernanza Electrénica no debe ser vista como un
fin en si misma, sino como una herramienta para alcanzar objetivos mds amplios

relacionados con el desarrollo sostenible y el bienestar de los ciudadanos. Los
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resulfados de las encuestas realizadas en Montufar revelan una realidad
preocupante: el 55,2% de los encuestados desconoce la existencia de tradmites
digitales ofrecidos por el GAD. Esta falta de conocimiento impacta directamente en
la percepcidon de la calidad de los servicios, ya que limita la capacidad de los

ciudadanos para acceder a opciones mds eficientes y convenientes.

Ademds, solo el 22.7% de los encuestados ha ingresado al portal institucional del GAD
de Montufar (gadmontufar.gob.ec), lo que indica una subutilizacion de esta
herramienta que podria ser clave para mejorar la calidad de los servicios. En
confraste, un alto porcentaje de encuestados (88%) estd de acuerdo en que el GAD
de Montufar debe ofrecer mds informacion sobre los trdmites digitales. En cuanto a
la participaciéon ciudadana, mds de la mitad de los encuestados (52,2%) desconoce
las formas de participacion ciudadana a tfravés del portal web institucional, redes
sociales u ofras herramientas digitales. Esta falta de participacion limita la capacidad
de los ciudadanos para influir en la gestibn municipal y mejorar la calidad de los

servicios.

Un hallazgo alarmante es que el 74,6% de los encuestados considera que existen
dificultades para realizar trédmites en el GAD de Montifar. Esta percepcion
generalizada de dificultades sugiere que el GE aun no estd cumpliendo su promesa
de simplificar los trdmites y mejorar la eficiencia de la gestiéon municipal. Por otro lado,
las entrevistas con funcionarios de la institucidon revelan una diversidad de
perspectivas sobre los servicios en linea. Si bien el alcalde, Lucero (2025), reconoce
que las personas mayores de 50 anos encuentran dificultades en el uso de |os servicios
en linea, la concejal, Carmen Paucar, coincide en que los servicios en linea deben

ser mas rdpidos y sencillos.

El director de Planificacién, indica que, aparte de los pagos en la Red Facilito, no se
ofrecen oftros servicios significativos en linea, lo que sugiere que el impacto del GE en
la rapidez y sencillez de los servicios es limitado y desigual. A pesar de que el alcalde
menciona el sistema Origami y convenios con instituciones publicas como
mecanismos para simplificar trdmites, la concejala considera que el sistema actual es

caduco y necesita mejoras.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La implementaciéon del gobierno electronico en el Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Montufar enfrenta desafios significativos que limitan su
potencial para transformar la experiencia del ciudadano. Aungue una mayoria de
los encuestados percibe favorablemente los servicios publicos, un porcentaje
considerable los contempla como "regulares’, lo que indica dreas de mejora
sustanciales. Por un lado, el poco conocimiento sobre tfrdmites y la brecha digital son
obstdaculos criticos que impiden una participacion ciudadana efectiva y a su vez
limitan el acceso a los beneficios del Gobierno Electréonico. Ademds, el bajo indice
de capacitaciones para los funcionarios y la inadecuada proteccion de datos
personales son problemas que requieren atencidn inmediata. Finalmente, la
resistencia al cambio y la falta de un buzdén de quejas también reflejan una necesidad

de mayor transparencia y apertura en la gestion del GADM de Montufar.

El andlisis de los servicios publicos prestados por el GAD Municipal de MontUfar revela
una variedad de ofertas de servicios que abarcan modalidades tanto fisicas como
en linea. Los servicios fisicos incluyen el suministro de agua potable y sistemas de
alcantarillado, permisos de uso de suelo, aprobaciones de construccion, servicios
catastrales relacionados con transacciones de propiedad, Alcabalas/Plusvalia,
mantenimiento de carreteras urbanas y rurales, y la administracion de espacios
publicos como mercados. Adicionalmente, se presta atencion a poblaciones
vulnerables y a la proteccién de derechos a través de la Junta Cantonal de Derechos
y el Registro Civil, asi como programas educativos en la Escuela de Artes. Los servicios
primarios en linea consisten en el pago de impuestos y servicios bdsicos a fravés de la
plataforma "Red Facilito”. Sin embargo, la percepciéon ciudadana indica dificultades
acceso, equidad y trdmites. EIl GADMM ha implementado iniciativas para mejorar
estos aspectos, pero la falta de madurez tecnoldgica y la resistencia al cambio limitan

su efectividad.
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El nivel de incidencia del gobierno electronico en la calidad de los servicios publicos
del GAD Municipal de Montufar es limitado debido a una serie de factores. Por un
lado, el gobierno electronico tiene el potencial de mejorar la eficiencia,
transparencia y participacion ciudadana, pero su implementacion enfrenta desafios
significativos, como la falta de conocimiento sobre trdmites digitales entre los
ciudadanos vy la subutilizacién del portal institucional. Con ello, anadiendo la brecha
digital y la resistencia al cambio tecnoldgico, limita la adopcion de servicios en linea.
Ademds, la falta de capacitaciéon del personal en tecnologias digitales impide que

los servicios se brinden de manera efectiva.

5.2. RECOMENDACIONES

Para mejorar la implementacion del gobierno electronico en el GAD Municipal de
Montufar, se recomienda desarrollar un plan de accién integral que priorice la
capacitaciéon del personal en tecnologias digitales y la promociéon de la
alfabetizacion digital entre los ciudadanos. Este esfuerzo serd liderado por la
Direccién de TICs y la Direccidon Administrativa del GAD Municipal, con la colaborardn
de la Direcciéon Distrital del Ministerio de Educacidn MontUfar-Bolivar y centros
comunitarios, con la finalidad de implementar cursos y talleres regulares para
funcionarios publicos y programas educativos en escuelas y espacios publicos. El plan
de capacitacién se implementard de manera continua debido al bajo indice de
acciones implementadas. Finalmente, la Direccidon de TICs establecerd un sistema de
evaluacién para monitorear la eficacia de los servicios digitales, ajustando estrategias

segun sea necesario mediante encuestas periddicas y andlisis de datos.

Para llevar a cabo la optimizaciéon de la prestacion de servicios publicos en Montufar,
se sugiere implementar un sistema de gestion de servicios integrado que permita una
mayor eficiencia y fransparencia en los frdmites. Esto podria incluir la creacién de un
portal web priorizado donde los ciudadanos puedan acceder a todos los servicios
publicos disponibles, desde trdmites administrativos hasta servicios bdsicos como
agua y alcantarillado. Este portal deberia ser facil de usar y accesible desde cualquier
dispositivo. Ademds, es importante establecer un sistema de retroalimentacion
ciudadana que permita a los usuarios evaluar y sugerir mejoras en los servicios

publicos, lo que podria incluir encuestas en linea, foros de discusidn y un buzdn de
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quejas digital. Hay que asegurar que la informacién sobre los servicios publicos sea
clara, accesible y actualizada; también es fundamental incluir datos sobre los
tramites, tiempos de respuesta y resultados de las evaluaciones ciudadanas. Esta
iniciativa debe ser liderada por el alcalde, quien gestionard los recursos y establecerd
las directrices necesarias para priorizar la transformacién digital. El director de
Tecnologias de la Informacion serd responsable de disenar, desarrollar y mantener un
portal web accesible y funcional, donde los ciudadanos puedan realizar tradmites,
acceder a informacién actualizada y dar seguimiento a sus solicitudes. Ademds, el
Departamento de Comunicacion jugard un papel fundamental en la difusion del
nuevo sistema, promoviendo su uso mediante campanas informativas y gestionando

los canales de refroalimentacion.

En cuanto al incremento del impacto del gobierno electrénico en la calidad de los
servicios publicos, se recomienda desarrollar una estrategia de comunicacion
efectiva que promueva el uso de los frdmites digitales entre los ciudadanos. Esto
podria incluir campanas publicitarias en medios locales, redes sociales y espacios
publicos para informar a los ciudadanos sobre los beneficios y disponibilidad de los
trdmites digitales, lo que ayudaria a aumentar la adopcién de servicios en linea.
Ademds, invertir en infraestructura tecnoldgica robusta para garantizar la
disponibilidad continua de los servicios en linea. Esto implica actualizar servidores y
sistemas informaticos para manejar un alto volumen de trafico. Finalmente, garantizar
la seguridad de la informacidn para incrementar la confianza en los servicios en linea,
implementando medidas como cifrado de datos, autenticaciéon segura y respaldos
regulares. Estas acciones deben ser lideradas por alcalde y el concejo Municipal de
Montufar mediante la gestidn de presupuesto, establecimiento de politicas
aprobacién de ordenanzas normativas y el que permitan financiar tanto la
infraestructura tecnoldégica como las campanas de difusion, ademds de supervisar el
correcto uso de los recursos. Por su parte, la Direccion de TICs debe encargarse de

actualizar y mantener una infraestructura tecnoldgica robusta.
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Anexo 3. Formato de encuesta realizada a la poblacion del cantén Montufar

i

POLITECMICA

@
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA
EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

saludos cordiales, soy estudiante de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC).
Actualmente, me encuentro realizando mi Irabajo de inlegracién curicular, cuyo objetivo
del presente cuestionario es analizar el Gobierno elecirénico en el Gobierno Autébnomo
Descenfralizado Municipal de Montufar y su incidencia en la prestacién de servicios
publicos, para lo cual requiero de su aportacién respondiendo las preguntas a
continuacién.

La informacién recolectada serd utilizada bajo un estricto fin académico; garantizo
absoluta confidencialidad

- Datos Generales 2. Parroqula:
l. Edad: 0 San Gabriel
1 LaoPaz
0 20-29 [ Cristébal Colén
o 30-3%9 [, Fernandez Salvador
0 40-49 ] Piartal
O 50-59 0 Chitan de Navarretes
O 600mas

1. 3Cdmo percibe usted el accionar
del GAD de Montufar en cuanto
a la prestacién de servicios
publicos 3(Seleccione una

3. sCudles son las dificultades que
usted ha tenido al momento de
realizar tramites en el GAD de

opcion, . :
P 0 )Excelente Monftufar o en sus diferentes

0 Muy bueno dependencias? (Marque con una
O Bueno X varias opciones)

O Regular Lenfitud para resolver los framites
0 Malo Excesiva burocracia (demasiado

: . papeleo o requisitos) .
2. Almomento de realizar frédmites Largas filas

en el GAD de Montdfar o en sus
diferentes dependencias, scree
usted que existen dificultades
para realizarlos?

Lenguaje poco claro por parte
de los funcionarios pUblicos
Personal no capacitado
Instalaciones incomodas
Desconocimiento de las oficinas
responsables

Lejania de las instalaciones
Horarios de atencién

Otro:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O0o0ooDo
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4. 3Cree usted que el GAD de
Montufar presta los servicios
publicos en las mismas
condiciones a todas las personas
del canton?

T Totalmente en desacuerdo

1 En desocuerdo

U Indiferente

0 De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

5. sConoce usted si el GAD de
MontOfar permite realizar ramites
digitales?

o Si

0 No

6. sUsted haingresado al portal
institucional del GAD de Montufar
(gadmontufar.gob.ec)?

o Si

0D No

Nota: En caso de responder NO, continte
con la pregunta 6.
é.1. Especifique. gpara qué realizd

el ingreso al portal
institucional? (Marque con
una X varias opciones)

Informacién General

Consultar tramites

Certificados

Permisos

Noticias del portal

7

sCree usted que el GAD de
MontUfar debe ofrecer mas
informacién sobre cémo realizar

tramites digitales?

0 Totalmente en desacuerdo
O Endesacuerdo

O Indiferente

0 -De acuerdo

0 Totalmente de acuerdo

10 0]

20

oooD

1

3Conoce usted formas de
participacién ciudadana a ravés
del portal web institucional
(gadmontufar.gob.ec), redes
sociales u otras hemamientas
digitales?

Si
No
No sabe

sConsidera usted que la
informacién publica sobre los
servicios del GAD es suficiente
para asegurar una mayor
transparencia? (Selecclone una
opcion).

0 Totalmente en desacuerdo
0 En desocuerdo

O Indiferente

0 De acuerdo

0

Totalmente de acuerdo

sUsted ha tenido libre acceso
a la informacién publica del
GAD de MontUfare

Si

No

No sabe

. sConsidera usted que el uso de

medios electronicos mejora la
prestacién de servicios publicos y
la transparencia en el GAD
municipal de Montifar 3
(Seleccione una opcidn).

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ooaoo

sConsidera que el GAD de
Montufar deberia implementar
medidas adicionales de
seguridad para garantizar una
mayor proteccion en sus
plataformas digitales?
(Seleccione una opcion).
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12.

OoOoaoaoa

14,

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

oOoocooa

3Qué tan satisfecho se encuentra
con la capacidad de respuesta
del GAD de Montufar en cuanto
a la resolucion de problemas o
demandas de servicios publicos,
ya sea presencial o virtual
3(Seleccione una opcidn).
Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

Algo satisfecho

Satisfecho

Totalmente satisfecho

. 3Considera usted que los servicios

digitales del GAD de Montufar
satisfacen las necesidades de
grupos vulnerables (adultos
mayores y personas con
discapacidad) en su parroquia?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

000 Qg

sComo cadlificaria usted la
atencién brindada por los
funcionarios y trabajadores del
GAD municipal de Montufar
s(Seleccione una opcién).

G
a

4

L
0

15.

16.

Pésima
Mala
Regular
Buena
Excelente

3Cree usted que el GAD de
Montufar podria mejorar su
atencioén al ciudadano a través
de medios electrénicos?

0 Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

7 Indiferente

- De acuerdo

O

Totalmente de acuerdo

sConsidera que deben realizarse
cambios en los horarios y
modalidades de atencién
(presenciales y virtuales) para
mejorar la atencién al
ciudadano? (Seleccione una
opcion).

J Totalmenie en desacuerdo
O Endesacuerdo

O Indiferente

7 De acuerdo

Totalmentie de acuerdo

. sEsperaria recibir un tipo

especifico de apoyo a través de
la pagina oficial del GAD de
Montufar para resolver sus
inquietudes de manera continua?

Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo
J Indiferente

C De acuerdo

0

Totalmente de acuerdo

JGRACIAS POR SU COLABORACIONI



Validado por:

)~
e

Msc. Brayan Villarreal

L

Msc. Mike Coral

Fecha de validaciéon: 12/01/2025
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Anexo 4. Formato de entrevista realizado a los funcionarios del GAD de Montufar

Tiiimiinn g

POLITECNICA
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGKACION, ADMINISTRACION ¥ ECOHOMIA
EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Saludos cordiales, soy estudiante de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC). Actualmente, me encuentro realizando mi frabojo de integracién curricular
cuyo objetivo del presente cuestionario es analizar &l Gobierno electrénico en al
Gobierno Auténomo Descenlralizado Municipal de Maontifar v su incidencia en lo
prestacion de servicios publicos, pora lo cual requiero de su aporfacién
respondiendo los preguntfas a continuacion.

La informacién recolectada serd ulilizada bajo un estricto fin académico, gorantizo
absoluta confidencialidad.

Gracias por su colaboracién vy su tiempo

- Datos Generales

|. Nombre:

2. Cargo:

FORMATO DE ENTREVISTA

1. sCudles son los servicios pUblicos fisicos y en lineo que el GADM de Montdfar
ofrece a la civdadania?

2. sQué acciones ha implementado el GADM de tAontifar en base a los
lineamientos establecido en el Plan Nacional de Gobizrmo Elecirénico del Ecuador
(2018-2021)7

3. slos servicios publicos en linea proporcionados por lu plataforma elecirénica del
GADM de MontUfar son répidos y sencillos?, sfacilita al ciudadano obtener lo que
requiere?

4. 3Qué medidas especificas ha tomado el GAD de I/ontifar para proteger los datos
personales en su plataforma elecirbnico?

5. 4El GADM de Montdfar tiene acuerdos con ofras instifuciones publicas o privadas
para facilitar el acceso a frémites en linea de estos enfidades?

6. 3Qué estrategias ha implementado el GADM de Montdfar para mejoror el acceso
a servicios en linea enlre los diferentes sectores poblacionales del cantén?
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7. gCudles son los marcos normativos y regulacione: aue ha adoplado el GADM de
Montilor para respaldar y regulor la implemecntacitn del gobiemo elecirdnico?

8. zlos servicios en linea del GADM de Montilor disponen de un buzén de quejos o
un porfal de ayuda al ciudadano y cudnto fiempo tarda la institucién en resolver
estas inquietudes de los ciudadanos?

9. ¢Cudles han sido las estrategias adopladas por el GADM de: MontGiar para
formentar la participacién acliva de la ciudadaria en 103 medios de inforrnacién,
paginas digitales, redes sociales, entre otros?

10. sCudles son los mecanismos establecido: por G4DM de MonldGlar para la
simplificacién de frémites a lravés de servicios elecirénicos; considera que estos
mecanismos confribuyen en la mejora de la gestién acl GAD?

11. ¢Cudl es el procedimiento establecido para la capacilacién de los funcionarios
del GADM en relacién con el gobierno electrérico?

Validado por:

- ] ~— - 7
MséLofio Zapata /

Msdc. Brayan Villareal

il

Msc. Mike Coral

Fecha de validacién: 12/01/2025
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Anexo 5. Solicitud para realizar las entrevistas a los funcionarios del GAD Municipal
de Montufar.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON MONTUFAR

RUC.: 0460000640001
SUCRE 03-61 Y BOLIVAR
SAN GABRIEL - ECUADOR
Conltribuyente Especial Resolucion 214 del 26 de marzo del 2009

TESORERIA -+ 7~ N

ESPECIE VALORADA
San Gabiriel, 28 de enero de 2025

0040997 | wmsc.

Raul Lucero.

ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE
MONTUFAR ’
ST Presente.

De mi consideracién: i

Reciba un cordial y caluroso saludo, a la vez desearle toda clase de
exitos en sus labores a usted encomendadas en beneficio de nuestro
querido Cantén.

Yo, CHALCUALAN FRAGA ANDY ARMANDO, con cedula de
identidad 0401994884, estudiante de la carrera de Administracién
Publica de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, por medio del

. presente solicito de la manera mas comedida se autorice el permiso

- correspondiente para poder realizar entrevistas a funcionarios del GAD
de Montufar con el objetivo de receptar informacion para mi trabajo de
integracion curricular con el tema: Analizar el Gobierno Electrénico en e!
GAD Municipal de Montufar y su incidencia en la prestacion de servicios
publicos.

Por la-atencién que se digne dar al presente anticipo mis sinceros
agradecimientos.

Atentamente,

Andy Chalcualan
C.1 0401994884
Cel. 0992158831
chalcualanandy@gmail.com
SOLICITANTE

\ J
BASE LEGAL: Ant. 1 it f) y 4 del Reglamento de Comprobantes de Venta. Retencion y Documentos Complementarios,
en Concordancra con el numeral 3 de la Ley da Régimen Tributario Intermo.
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Anexo é. Aplicacién de Encuestas
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Anexo 7. Aplicacion de Entrevistas

T |

191



192



