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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el gobierno electrénico en el
Cantdn San Pedro de Huaca y a su vez identificar como este mecanismo incide en la
prestacion de servicios publicos. Esta investigacion busca fomentar que los diferentes
Gobiernos Auténomos locales involucren en sus administraciones mecanismos de
desarrollo tecnoldégico para una mejor prestacion de servicios publicos y de esta
manera poder automatizar diferentes procesos que mejoren el sentido de calidad
eficiencia, eficacia y participacion del ciudadano; El Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca ha viabilizado la
implementacion del gobierno electronico por medio de diferentes factores. El
enfoque aplicado en este proyecto de investigacion es de tipo cuali-cuantitativo,
debido a que se realizaron diferentes procesos de investigacion y aplicacion de
instrumentos como la encuesta a la ciudadania y entrevistas para percibir la
experiencia institucional en diferentes funcionarios puUblicos. Los resultados
demostraron que no se evidencia progreso en el tema de gobierno electrénico y ha
detenido su desarrollo limitdndose a implementar un sitio web, el cual es de poco
acceso y brinda una escasa informacion a quienes quieren hacer uso de este.
Finalmente, se concluye que el Gobierno autbnomo Municipal de Huaca necesita
desarrollar diferentes estrategias bajo el apego del Plan Nacional de Gobierno
Electronico para implementar este mecanismo de automatizacion y poder brindar
sus servicios bajo un criterio de inclusion, participacion, eficiencia y eficacia.

Palabras clave: Gobierno Electrénico, servicios publicos, participacion ciudadana,
eficiencia, eficacia, desarrollo tecnoldgico, Gobiernos Autébnomo.
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ABSTRACT

The objective of this research is fo analyze electronic government in the San Pedro de
Huaca Canton and at the same time identify how this mechanism affects the provision
of public services. This research seeks to encourage the different local Autonomous
Governments to involve technological development mechanisms in their
administrations for a better provision of public services and in this way to be able to
automate different processes that improve the sense of quality, efficiency,
effectiveness and citizen participation; The Municipal Decentralized Autonomous
Government of the San Pedro de Huaca Canton has made the implementation of
electronic government viable through different factors. The approach applied in this
research project is qualitative-quantitative because different research processes and
application of instruments such as the citizen survey and interviews were carried out
to perceive the institutional experience of different public officials. The results showed
that there is no evidence of progress in the issue of electronic government and its
development has stopped, limiting itself to implementing a website, which has little
access and provides little information to those who want to use it. Finally, it is
concluded that the Municipal Autonomous Government of Huaca needs to develop
different strategies under the adherence of the National Electronic Government Plan
to implement this automation mechanism and be able to provide its services under a
criterion of inclusion, participation, efficiency, and effectiveness.

Keywords: Electronic Government, public services, citizen participation, efficiency,
effectiveness, technological development, Autonomous Governments
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INTRODUCCION

El Gobierno Electronico nace a partir de la necesidad de agilizar los tradmites
administrativos dentfro de las instituciones publicas, esta alternativa es implementada
por los gobiernos locales y regionales para fortalecer la gestion y a su vez beneficiar
al ciudadano en cuanto a la manera de percibir la prestacion de algin servicio
publico, esta herramienta busca mejorar los procesos que se realizan como también
los servicios que prestan, sin embargo, se debe tomar en cuenta los recursos que
disponen las entidades publicas para satisfacer con los requerimientos ciudadanos,
entre las principales caracteristicas de la aplicacién de un gobierno electrénico estd
el uso constante de las nuevas tecnologias de la informacidén y comunicacion,

seguido de la eficiencia , eficacia, accesibilidad y responsabilidad administrativa.

Por otra parte , la Secretaria de Administracion PUblica conjuntamente con la
Subsecretaria de Gobierno Electronico han implementado el denominado “Plan
Nacional de Gobierno Electrénico” en donde establecen el mejoramiento de las
administraciones con el fin de satisfacer el requerimiento ciudadano, en este sentido
el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén San Pedro de Huaca deberd
realizar planes de mejora en cuanto al uso y manejo de las Tics, con fines de mejorar
los procesos administrativos , buscando la satisfaccion del usuario y asu vez una mejor
estructura organizacional capaz de cumplir con los niveles de credibilidad y

confianza ciudadana hacia la institucion.

En el desarrollo de este trabajo de investigacion se utilizan teorias que sustentan a la
indagacion del tema, se plantea a la Teoria de la Gobernanza en donde se hace
mencioén a las estructuras organizacionales y las funciones que deben cumplir para
mantener el orden dentfro de sus organizaciones, ademds se plantea a la Teoria del
Nuevo Servicio Publico la cual refiere a la forma de prestar servicios puUblicos a la
ciudadania, haciendo cumplir los estdndares de calidad y la prestacidon de servicios
publicos que cumplan con las necesidades de la poblacidon. Es evidente que dentro
del Cantén San Pedro de Huaca exista un desconocimiento por parte de Ia
ciudadania acerca de la Implementaciéon de un modelo de gobierno electrénico,
por lo tanto, el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdén San Pedro de Huaca

deberd realizar mejoras en las formas de involucramiento ciudadano.
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I. PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El gobierno electronico a nivel mundial es una iniciativa que busca mejorar el
desempeno gubernamental a través de fomentar la tfransparencia en la gestion de
la administracién publica. La necesidad de los gobiernos por transparentar, agilizar,
optimizar y flexibilizar servicios ha motivado a los gobiernos a implementar el uso de
las tecnologias de la informacién y comunicacion con el fin de lograr gobiernos con
mas eficiencia y eficacia para proveer de servicios mds rdpidos y transparentes a los

ciudadanos. (Naser y Concha, 2011)

En América latina el gobierno electrénico se ha desarrollado de una manera muy
notoria durante la Ultima década sin embargo es evidente la brecha digital que existe
en diferentes paises latinoamericanos. Segun Criado y Gil-Garcia (2013), menciona
dos factores del gobierno electrénico; la oferta y la demanda, en el caso de la oferta
hace referencia a los contenidos digitales ofrecidos por las administraciones publicas
mediante el internet, la demanda es la capacidad de respuesta e interaccion del
ciudadano la cual es menor del 40% a nivel general, en América latina solo Uruguay
y Chile son los paises con mayor desarrollo digital, paises como Colombia, Argentina
y México se han enfocado en desarrollar su oferta de servicios puUblicos electréonicos
a través de pdaginas, portales web y ofros canales es decir, los gobiernos de dichos
paises han invertido mds en la oferta que en lo que respecta a la mejora del acceso

y la alfabetizacién digital.

En Ecuador para aprovechar el gobierno electrénico y fomentar la participacion
ciudadana se cred en el ano 2017 el plan nacional de gobierno electrénico el cual
busca facilitar a los ciudadanos involucrarse de manera activa en las decisiones que
toma el gobierno (Plan Nacional de Gobierno Electronico, 2018). Para el ano 2018 el
indice de Desarrollo de Gobierno Electronico (IDGE) ubico a Ecuador en el puesto 84
de 193 paises, evidenciando un crecimiento constante, sin embargo, en nuestro pais

no existe un modelo establecido para la implementacion de gobierno electronico
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llevando a los gobiernos locales a ejecutar diferentes formas de llevar a cabo el

gobierno electronico como la implementaciéon de pdginas web.

En la provincia del Carchilos Gobierno Auténomos Descentralizados de los diferentes
cantones han tomado acciones para incluir el gobierno electréonico en sus
administraciones, tal es el caso de la creacion de pdaginas web para interaccion del
ciudadano donde se puede evidenciar planes de frabajo, rendicion de cuentas,
promocionar turismo entre otros servicios sin embargo el inconveniente mds evidente
es que la mayoria de pdginas web municipales son canales de una sola via, el
principal incumplimiento encontrado es la falta de accesibilidad, y a esto se suma
que los escasos servicios que prestan las pdginas web son pocos utilizados ya que los
usuarios prefieren utilizar el modelo tradicional para realizar algun trdmite. (Suing,

Barrazueta, y Carpio, 2018)

En el cantdén Huaca el principal factor que impide dar paso al uso de las TIC vy el
gobierno electrénico, segun un previo andlisis al plan de desarrollo y ordenamiento
territorial es el bajo indice de conectividad ya que apenas el 13.77% de la poblacién
cuenta con acceso a internet, por otro lado existe la necesidad de capacitaciéon y
alfabetizacion digital a ciertos grupos sociales, asi como el interés del ciudadano por

participar activamente. (GAD Municipal de Huaca, 2019)

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

sDe qué manera el gobierno electrénico incide en la prestacion de servicios publicos
del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn San Pedro de Huaca en el afo
2019-2021¢2

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion estd enfocada en el gobierno electrénico y la gestidon
publica, por lo tanto, se toma en cuenta a temas como el gobierno electrénico y su
incidencia en la prestacidon de servicios publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén San Pedro de Huaca durante el periodo 2019 -2021, esto
con el fin de analizar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién
dentro del sistema administrativo del cantén y las funciones que se han llevado a

cabo con las mismas.

Esta investigacion permite realizar un andlisis encaminado a la importancia del

gobierno electronico dentro de los servicios publicos, el cual permite desarrollar varios
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mecanismos que influyen en la ejecucion de espacios de colaboracion,
participacion ciudadana y transparencia de la gestidon publica convirtiéndolos
eficientes y eficaces, la importancia de utilizar gobierno electréonico como
mecanismo para optimizar los servicios publicos se basa en la iniciativa de mejorar el
desempeno gubernamental a tfravés de la fransparencia denfro de la gestion

administrativa y la colaboracién de las y los ciudadanos.

Por otfra parte, los servicios que prestan las administraciones publicas cada dia se van
modernizando y los Gobiernos Autdnomos Descentralizados son parte de estos
cambios, ademdads, es importante que se pueda cumplir con lo establecido por el
Coédigo Orgdnico de Organizacién Territorial Autonomia y Descentralizaciéon
senalado en el articulo 363 en el cual establece que los gobiernos seccionales
deberdn progresivamente prestar servicios electronicos acorde al desarrollo de las

tecnologias.

Este estudio acerca del gobierno electrénico vy los servicios publicos en el Gobierno
Auténomo Descentralizado municipal del Cantén San Pedro de Huaca nos permitird
identificar la incidencia que existe dentro de la coordinacién de procesos internos de
gestion administrativa de la institucion antes mencionada, con el propdsito de llegar
a obtener resultados claros y objetivos en cuento a la mejora de la prestacion de
servicios y el manejo de las herramientas informdticas las cuales facilitaran procesos

administrativos que fomentaran la transparencia y participacion ciudadana.

Al hablar de gobierno electronico podemos referirnos como un mecanismo que
articula el buen gobierno y las administraciones publicas con la sociedad civil, la
implementacién de este componente implica que las entidades gubernamentales
tengan un sistema digitalizado para distintos procesos que son ejecutados desde la
institucidén, los cuales permiten que exista una mejor prestacion de servicios en cuanto
ala comunicacion entre los ciudadanos y la administracion que este llevando a cabo
los procesos de mejorar las necesidades de la poblacién, por lo tanto se plantea
distintos proyectos y programas que ayudaran a resguardar la problemdtica que

exista y a su vez evitar que sigan franscendiendo a futuro.

Esta investigacion busca contribuir con el fortalecimiento en cuanto a estudios
relacionados con el tema de gobierno electronico y servicios publicos, a su vez el
Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn San Pedro de Huaca debe regirse

a las normas y estdndares para emplear el buen uso y manejo de gobierno
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electréonico , tomando en cuenta la Carta lberoamericana de gobierno electrénico
del ano 2020 que establece principios que buscan precautelar el derecho que tienen
los ciudadanos a relacionarse electronicamente con el Estado y a su vez la
responsabilidad por parte de los gobiernos en proporcionar las herramientas

necesarias para satisfacer dicho derecho.

La investigacion se realiza con la finalidad de llegar a un andlisis sobre el uso del
gobierno electréonico y la prestacidon de servicios publicos en el cantdn ya antes
mencionado teniendo como beneficiarios directos a investigadores, estudiantes,
jovenes, adultos y personas con capacidades especiales del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén San Pedro de Huaca los cuales son los principales
favorecidos en el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion vinculado
con los servicios publicos eficientes y eficaces, es decir una administracién mads
transparente y segura para los ciudadanos, por otra parte como beneficiarios
indirectos hacemos mencién a organizaciones sociales, fundaciones e instituciones
educativas, los cuales buscan que los departamentos administrativos, se encarguen
de llevar una ejecucion optima en la prestaciéon de servicios a la ciudadania
convirtiendo en si, una administracidon con bases de credibilidad para todo el sector

y la ciudadania en general.

En resumen, dicha investigacidon tiene como finalidad lograr evidenciar servicios
pUblicos eficaces con el manejo de las tecnologias, de igual manera se promueve la
interaccion del gobierno electrénico y la poblacién cantonal con el fin de fortalecer
la participacion ciudadana a través del acceso a la informacién y servicios
gubernamentales eficientes y eficaces ayudando en si a la transparencia y

colaboracién ciudadana.

La presente investigacion estd encaminada en las lineas de investigacion institucional
de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi en base a estudios Globales, Estado,

Gobierno y Sociedad bajo estudios de Gobernanza.
1.4 OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Analizar el gobierno electrénico y su incidencia en la prestacion de servicios publicos

del Gobierno Autébnomo Descentralizado del Cantdén San Pedro de Huaca.
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1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar las principales estrategias de gobierno electronico adoptadas por
el Gobierno Auténomo del Cantdn San Pedro de Huaca.

Determinar los servicios publicos que el Gobierno Auténomo del Cantén San
Pedro de Huaca presta a la ciudadania.

Evaluar el nivel de incidencia del gobierno electréonico para la mejora en la
calidad de servicios publicos en el Gobierno Autbnomo del Cantén San Pedro

de Huaca.

1.4.3 Preguntas de Investigacion

sCudiles son las principales estrategias de gobierno electronico adoptadas por
el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn San Pedro de Huaca?
2Cudles son los servicios publicos que el municipio del cantdn San Pedro de
Huaca presta a la ciudadania?

sCudl es el nivel de incidencia del gobierno electronico para mejorar la
calidad de los servicios publicos en el Gobierno Autbnomo Descenfralizado del

Cantdén San Pedro de Huaca®
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha recurrido a un primer frabajo
desarrollado por Barragdn Martinez (2019), el cual se denomina *“el gobierno
electréonico local del Ecuador” en esta investigacion el autor se plantea como
objetivo llevar a cabo un estudio del nivel de desarrollo y grado de madurez del
gobierno electréonico local en el Ecuador utilizando como referencias fuentes
secundarias y un modelo bidimensional aplicado a una muestra de 141 portales

electréonicos de los diferentes gobiernos auténomos descentralizados.

Mediante este estudio se va a poder identificar las principales falencias que tienen
los Gobiernos Autbnomos Descentralizados al momento de llevar a la prdctica el
gobierno electronico, asi como la incidencia que tiene en la prestacion de servicios
publicos. Barragdn Martinez (2019), en su estudio investiga diversas variables como la

e-informacioén, e-servicios, e-participacion y e-transparencia.

El resultado en esta investigacién segun su autor Barragdn Martinez (2019), indica que
el gobierno electronico como herramienta se encuentra en su primera fase de
desarrollo e implementacién, con informacion estatica de limitado interés al
ciudadano; ademds de pocas aplicaciones de comunicacion en unay dos vias; con
un bajo nivel de implementacién de servicios publicos en linea que no disponen de
transacciones seguras, asi como limitados niveles de participacion ciudadana vy
transparencia que no permiten la integraciéon en linea del ciudadano con la gestiéon

pUblica local. (Barragan Martinez, 2019)

La investigacion de Barragdn Martinez (2019), se vincula al presente frabajo
investigativo debido a que hace un andlisis a nivel nacional de como se ejecuta el
gobierno electronico en las administraciones de cada gobierno auténomo
descentralizado ya que la implementacion de esta herramienta permite un desarrollo
inclusivo que fiene como finalidad mejorar, facilitar y transparentar las necesidades

ciudadanas.
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Como segundo aporte a nuestro trabajo fomamos en cuenta la investigacion de
Agurto Gémez (2020), la cual lleva como tema "gobierno electrénico: una
herramienta para la mejora de los servicios publicos del Gobierno Autdnomo
Descentralizado de Quijos” el autor plantea como propdsito describir elementos,
caracteristicas, factores, actores, normativa, estructura organizacional y servicios
publicos y relacionarlos con el gobierno electronico, aplicando dos estudios como
herramientas de diagndstico, haciendo referencia al indice de transparencia activa
y el modelo evolutivo del gobierno digital realizado por el Banco Interamericano de

Desarrollo.

Mediante el aporte de Agurto Gomez (2020), se va a identfificar los principales
factores politicos, econdmicos y sociales que inciden en la implementacién de un
modelo de gobierno electrénico, puesto que la implementacion de este mecanismo
consta de varias fases que inician con la presencia, la cual hace referencia al acceso
de conectividad, la interaccidon que es la capacidad de las instituciones de ofrecer
servicios a los ciudadanos, la transaccion en la cual los ciudadanos tienen la opcidn
de optar por un autoservicio, la transformacion la cual permite involucrar
culturalmente las instituciones, el ciudadano y la administracion publica, y la
participacion democrdatica donde se busca la interaccién en linea del gobierno y la

poblacién para llevar a cabo un proceso interno de toma de decisiones.

Agurto Gomez (2020), plantea como resultado de su investigacion que el Gobierno
Autdbnomo Descentralizado de Quijos en temas de transparencia, acceso a la
informacion publica y datos abiertos es muy minima en comparacion de ofras
municipalidades evidencidndose aqui el escaso liderazgo politico para una
transformacion digital, otras de las deficiencias diagnosticadas es que los sistemas de
informacién son incipientes que a pesar de estar dentro de los planes de

ordenamiento territorial no se los pone en prdctica.

La investigacion de Agurto Gomez (2020), se vincula directamente con nuestro
trabajo investigativo debido a que realiza un estudio a una municipalidad pequena
donde se evidencia que el desarrollo digital es incipiente y su infraestructura adn no
permite acciones de implementacion por lo cual podemos evidenciar que es
necesario implementar una infraestructura de conectividad la cual permita que

todos los sectores de la sociedad puedan acceder de manera justa y democrdtica
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al uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion y promover la cultura
informdtica en todos los niveles de gobierno.

Un tercer trabajo pertenece a Cordero (2017), con su articulo el cual lleva por titulo
“Los servicios publicos como derechos de los individuos” tfiene como objetivo
determinar las funciones que llevan a cabo los municipios como instancia de
gobierno y el que hacer de las administraciones publicas, su finalidad es dar a
conocer la importancia de los servicios publicos y el rol que cumplen para obtener la
satisfaccion de necesidades colectivas de la sociedad, los cuales son impartidos por
parte de los municipios puesto que es una funcion principal de las administraciones
publicas .

El escrito del autor Cordero (2017), menciona reconocer la perspectiva de la gestion
como tarea municipal, ya que se entiende a la gestion como la organizacion vy el
manejo de una serie de recursos organizativos, financieros, humanos y técnicos, los
cueles son proporcionados por parte del Estado a distintos sectores de la poblacion
todo con el fin de satisfacer las necesidades de bienes de consumo ya sea individual
o colectivas. Las contribuciones que alcanzd esta investigacion se determinaron en
funciéon de las bases de servicios puUblicos basados en transparencia, eficiencia,
eficacia, colaboraciéon vy participacién ciudadana con el fin de satisfacer
necesidades sociales y optimizar las gestiones administrativas como herramientas de
servicios publicos que mejoren la calidad de vida de la poblacion.

La investigacion de Cordero (2017), hace relacién con el tfrabajo que se ha realizado
puesto que indica de manera clara y especifica como los servicios publicos deben
tener unarelacién cercana con la sociedad a partir de las destrezas empleadas para
lograr que los servicios brindados por el Estado sean responsables , tfransparentes ,
eficientes y eficaces, con la finalidad de que la poblacién goce de los derechos que
le corresponden como ciudadano, por lo tanto, queda claro que la prestacion de los
servicios publicos es una actividad que se le acredita al municipio esto para satisfacer
junto con ofras funciones de gestidn lo que corresponde como un derecho humano,
ya que la falta de los mismos es atentar contra el ciudadano, es decir, la no prestacion
de estos servicios es una violacion a los derechos humanos de los individuos y de las
comunidades.

Como cuarto aporte a esta investigacion tomamos en cuenta el trabajo de Jiménez
(2015), en su trabajo de investigacion * los servicios publicos en el Estado institucional

de derechos vy justicia” en esta investigacion el autor se plantea como objetivo
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realizar un andlisis basado en temas de mayor preocupacion en Ecuador como es en
si, la duda de la prestacion de servicios publicos, la falta de responsabilidad por parte
del Estado o la deficiencia que existe dentro de las entidades de gobierno para
cumplir con la satisfaccion de la ciudadania , haciendo cumplir a su vez uno de los

derechos establecidos en la Constitucion de la Republica y ofros cuerpos normativos.

El trabajo de Jiménez (2015), demostrd que los servicios publicos tienen una estrecha
vinculacion con el derecho administrativo y con el derecho social en general ya que
los considera como parte esencial dentro de un Estado eficiente y eficaz , puesto que
estos estdn manifestados para la sociedad en general sin discriminacion alguna y por
ende la prestacidon de los mismos se convierte en un deber primordial del Estado , el
autor menciona que las rupturas del Estado y las malas administraciones se deben a

los cambios y actualizaciones que se han presentado con las nuevas innovaciones.

Los resultados de la investigacion de Jiménez (2015), se basaron en que la presencia
de un servicio publico debe ser verificado con reglas y teorias juridicas esto con el fin
de facilitar el funcionamiento , regulaciéon y continuidad del servicio que la institucion
este impartiendo a la ciudadania, el control tendria como resultado la satisfaccion
rdpida y completa posible en necesidades de interés general, por lo tanto el autor
establece que una parte del derecho administrativo de mayor importancia es la
finalidad de la satisfacciéon de las necesidades vitales y mds urgentes de la sociedad
en general es por ello que la regulacion que existe debe ser amplia y exhausta la cual
permita que las y los ciudadanos cumplan con su derecho de obtener informacion
libre y de acceso facil todo con el fin de cumplir con el derecho de satisfaccion

ciudadana.

La investigacion por parte de Jiménez (2015), hace un aporte amplio y conciso al
presente trabajo de investigacion, puesto que al mencionar a la prestacion de
servicios publicos vy la satisfaccién de los ciudadanos como un derecho primordial se
senala al Estado como al autor principal encargado de controlar que las gestiones
administrativas cumplan con ser eficientes y eficaces, lo cual ayuda a tener mayor

credibilidad ciudadana.

Como quinto y Ultimo aporte se ha consultado a Parrales & Vegas (2022), en su
investigacion acerca de la “administracion publica digital e inteligente desde la
I’H

perspectiva de gobierno abierto. Caso de estudio GAD Provincial de Manabi” dichos

autores hacen mencién que el propdsito de la investigacion es la interpretacion de
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los principios de gobierno abierto los cuales dan impulso a la administracion publica
digital, dicho termino estd asociado a la sistematizaciéon de procesos y a la agilidad
gue existe en cuanto a proceso administrativos , por ofra parte la administracion
publica ha pasado por diversos procesos en busca de la modernizacion , reinvencion
y la desburocratizacion de manera constante todo con el fin de desarrollar de modo
distintivo los femas abordados en el sentido de las gestiones eficientes en cuanto al

uso exclusivo de las nuevas tecnologias .

Los resultados de la investigacion por parte de Parrales & Vegas (2022), se basaron en
que, en cuanto al uso de las tecnologias la administracién publica no se ha quedado
atrds ya que su evolucion ha sido sustantiva dando como resultado a un Estado
moderno en donde se hace uso de diversas plataformas tecnoldgicas, convirtiendo
en si a las administraciones mds dindmicas y por lo tanto el servicio que se presta al
usuario y los ciudadanos cumplen con todos los paradigmas de una administraciéon
eficiente y eficaz. Sin embargo, los investigadores plantean que el Estado ha
planteado lineamientos para la apertura de gobiernos abiertos dentro del territorio
ecuatoriano consolidando todos los dmbitos de la administraciéon publica, teniendo
como resultado instituciones de gobierno con mayor posibilidad de transparencia en
los procesos que son ejecutados de manera interna, en los que incluso se haga
participe a la ciudadania como usuario directo de fiscalizacidén en cuanto a las

gestiones de desarrollo.

Como tal, los autores indican que las tecnologias de la informacién y comunicacion
son la base primordial para la ejecucidon de administraciones publicas que cumplan
con los pilares de transparencia. legitimidad, eficiencia y eficacia, es decir gobiernos
confiables para la ciudadania en donde se ha hecho notar las principales finalidades
de un gobierno electronico con el manejo de servicios y administraciones publicas
para uso y beneficio de la poblaciéon, puesto que el fin es la incrementacién de la

calidad de los servicios que son ofertados por el Estado.

2.2 MARCO CIENTIFICO

Interpretando a Weber (1991) la burocracia es el medio por el cual se transforma la
accién comunitaria en una accion societal organizada racionalmente, esto quiere
decir que la administracion se ejerce de acuerdo a un aparato burocrdatico de
jerarquia administrativa, el aparato burocrdtico a su vez, surge para favorecer a la

sociedad en general. El surgimiento de la burocracia estd linealmente relacionado
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con el desarrollo del Estado moderno dado que Weber menciona a la burocracia y

la organizacion del Estado escenciales para el logro de objetivos.

En este sentido, también se cita a Oszlak (2006), el cual analiza el rol de la burocracia
en la politica y en la implementaciéon de politicas publicas, es asi que define a la
burocracia publica como el aparato mds grande de la organizacion del Estado, se
refiere a todos los funcionarios publicos del Gobierno en todas sus jerarquias elegidos
y designados. Desde un enfoque diferente Weber considera a la burocracia como la
forma de organizacion mdas compatible con los requerimientos del sistema capitalista,
de acuerdo a los diferentes puntos de vista se caracteriza a la burocracia como un
sistema de produccion con la mision de satisfacer objetivos, expectativas vy

demandas ciudadanas.

Segun Ramidé y Salvador (2005), el concepto de la nueva gestidn publica surge a
través de una crisis democrdtica, la cual causaba un desequilibrio entre la demanda
social y el aparato burocrdtico de los gobiernos, la denominada post burocracia
propone en la prdctica superar los principios institucionales de cardcter weberiano,
alegando su cardcter caduco e inadecuado a las realidades contempordneas de
los paises latinoamericanos. Sin embargo, la post burocracia da paso a conceptos
como, la desregularizacioén, gerencializacion, privatizacién, externalizacion y servicios
pUblicos gestionados por organizaciones publico-privadas entre otros, todos estos

conceptos intentando estructurar el paradigma de la nueva gestion publica. (p.27)

En este senfido, y dando respuesta a los problemas de eficacia directiva de los
gobiernos surgen dos lineas de respuesta dando paso a la gobernabilidad vy la
gobernanza, los dos enfoques hacen referencia a la accién del gobierno y a la
problemdtica de la capacidad gubernativa o directiva del gobierno y buscan su
solucion. El termino gobernanza denota el conjunto de actividades que se llevan a
cabo a fin de dirigir la sociedad, que implica la accién del gobierno e incluye a la

accién de actores econdmicos y sociales. Aguilar (2010).

En cuanto a la teoria de las organizaciones segun Mintzberg (1993), hace mencion a
las relaciones de poder entre varios actores, donde los mds influyentes buscan
controlar las deciciones y acciones de una determinada organizacion, la
organizacion debe su exitencia al grupo de dichos individuos los cuales buscan una

misidn en comun y satisfacer algunas necesidades.
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Las organizaciones se rigen por el poder de un individuo con el cual se enfrentan a la
organizacion, es asi que es fundamental poder controlar, los recursos, las habilidades
técnicas y un conjunto de conocimientos que sean criticos para la organizacion. De
esta manera la organizacion depende del grupo de personas quienes la conforman,
los cuales son actores internos y externos que en conjunto trabajan para una misma

organizacion a fin de satisfacer las necesidades de cada uno. (Mintzberg, 1993)

2.2.1 Teoria de la Gobernanza

La etimologia de la palabra gobernanza viene de la palabra latina “gubernare” que
significa manejar. En el idioma francés “gouvernance” es una palabra muy antigua
la cual fue utilizada por primera vez por Carlos de Orleans en el siglo XV, dicha palabra
describia entonces el arte de gobernar, este término resurge en 1937 para definir el
proceso y las técnicas de organizacion y de gestion de una empresa, haciendo
referencia especialmente a la rentabilidad y eficiencia dentro de la misma. (Launay,
20095)

La transferencia de este concepto a la esfera publica fue en el ano 1973 por la
denominada organizacion mundial “Trilateral”, la cual estaba conformada por
empresas y gobiernos occidentales (Estados Unidos, Japon, y la enfonces Comunidad
Econdmica Europeaq), esta organizacion proponia al mundo una modernizacion de
las practicas gubernamentales, ya para la década de los anos ochenta el Consenso
de Washington apoya vy fortalece dicha propuesta, dicho de este modo la
gobernanza se impone hoy como un concepto de las ciencias politicas, de la

sociologia, y de las organizaciones en general. (Launay, 2005)

La nocién de gobernanza fue utilizada por primera vez en el Banco Mundial en el ano
de 1989 debido a la mala gobernanza de los Estados africanos, entonces surge la
nocién de una “buena gobernanza” entendida como un servicio publico eficiente,
un sistema juridico fiable y una administracién responsable frente a sus usuarios.
(Launay, 2005)

La gobernanza segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo:

La gobernanza puede ser considerada como el ejercicio de la autoridad
econdmica, politica y administrativa con el objetivo de manejar las cosas de
un pais en todos los niveles. Ella engloba los mecanismos, procesos e

instituciones por las cuales los ciudadanos y los grupos expresan sus intereses,
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ejercen sus derechos juridicos asumiendo sus obligaciones. (Programa de las

Naciones Unidas para el Desarrollo , 1994)

Todos los conceptos de gobernanza tienen origen en una visidon neoliberal, la cual
lleva a reconocer una cierta crisis del Estado y a comprenderlo de otra manera en

articulacién con la sociedad. (Launay, 2005)

Segun Peters y Pierre (2002), definen a la gobernanza con un término de cambio en
el significado de gobierno, haciendo referencia a un nuevo proceso de gobierno ,0
al cambio que existe dentro de las condiciones de mandato y a los nuevos métodos
en donde se gobierna a la sociedad , para los autores esta teoria radica en destacar
los procesos de las instituciones en donde se reflejan intereses por el acto de
gobernar, logrando en si, una accién colectiva en el entorno de los asuntos publicos
en aquellas situaciones en las que no es posible recurrir simplemente a la autoridad
del Estado , del mismo modo esta teoria refiere a los patrones que nacen de gobernar
actividades de los actores sociales , politicos y administrativos dando paso a la
ordenacién conjunta, es decir a los estrechos modos politicos como; soberanos ,
juridicos, politicos , burocrdticos o jerdrquicamente organizados dentro de las

organizaciones sociales y del Estado.

Interpretando a Peters & Pierre (2002), afirman que la gobernanza contempordnea
sirve para salvar el limite entre lo publico y lo privado en la continuacién de los
intereses colectivos , sin embargo los autores estdn en desacuerdo en que la
gobernanza deberia ser una alternativa al gobierno en la definicién y la bUsqueda
de los objetivos colectivos , puesto que para ellos el Estado es el principal actor de la
sociedad, hasta cierto punto esta teoria se asemeja mds a los procesos que a la
institucién en si , por lo tanto la gestion de la gobernanza consiste en integrar los
procesos de los diferentes niveles institucionales , de tal manera que se promuevan

los intereses del sistema social.

Para Whittingham (2010), al igual que Pierre y Peters menciona que la gobernanza es
la relacidon que existe entre varios actores implicados en el proceso de decision ,
ejecucion y evaluacion de acciones sobre asuntos de interés publico, este proceso
puede ser caracterizado a su vez como el juego de poder en donde compite lo
publico por lo privado incluyendo a instituciones tanto formales como informales ,
dando paso a lainteraccién de los diversos actores que reflejan la calidad del sistema

y afectan a los componentes y al sistema como tal .
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Sin embargo, los autores en mencién definen a la gobernanza como la totalidad de
las interacciones entre los organismos publicos, privados y la sociedad civil las cuales
estdn dispuestos a resolver los problemas sociales o a su vez la creacion de
oportunidades de la sociedad, dando paso a una teoria en donde la gobernanza

incluye a todos los modelos de gobernabilidad, incluyendo la jerarquia.

Segun Abitbol y Ostrom (2015), menciona que el concepto de gobernanza hace
referencia al sistema de toma e implementacién de decisiones en el sector pUblico o
en el sector privado, dicho sistema estd constituido por un conjunto arficulado de
instituciones y actores. La efectividad del sistema depende de la relacion entre
gobernanza, cultura y desarrollo. Es asi que Abitbol y Ostrom (2015), plantean un
sistema de gobernanza policéntrica el cual se basa en que no existe una Unica
autoridad o unidad jerdrquica que controle el proceso, esta se desenvuelve bajo una
arquitectura institucional que depende de un conjunto articulodo que este

compuesto por varios centros de decision.

En este sentido, Abitbol y Ostrom (2015), plantea algunas ventajas de la gobernanza
policéntrica como el conocimiento local, el cual hace referencia a que cada
habitante de una jurisdiccion conoce profundamente los sistemas politicos, sociales,
economicos y culturales de cada territorio, otra de las ventajas es la constuccién de
confianza en la que se menciona que los habitantes puede generar las reglas del uso
de servicios publicos lo cual esto generariac mds confianza y participacién entre
autores, lo cual conlleva a menorar el uso de recursos econdmicos, monitoreo y
control de la gestion. También, se menciona la disminucion de costos de
implementacion, esto ya que a medida que se genera control de forma horizontal y
dentro del contexto local el incumplimiento disminuye y las instituciones se hacen mds

legitimas generando asi un menor costo de monitoreo y sancion.

Segun Aguilar (2015), la gobernanza expresa la interdependencia que existe entre las
capacidades directivas y las acciones que un gobierno puede poseer, es decir, es la
capacidad de gobernar del gobierno y el patrdn que este sigue en su ejercicio
gubernativo de la sociedad, la gobernanza es el tipo de acciones que el gobierno
decide practicar para relacionarse con los ciudadanos la cual se demuestra en
acciones y resultados. En este, sentido el autor da a conocer la relacidon entre
instituciones y recursos tanto econdmicos, informativos y administrativos, ya que los

recursos son componentes de la accién de gobernar.
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Por otra parte, Aguilar (2015), menciona que el concepto de gobernanza mantiene
dos frentes, el primero hace referencia a la crisis de los gobiernos anteriores y a su
forma de administracidon arcaica, y el segundo se inclina hacia el futuro, la
modernizacion y la nueva forma de gobernar, es asi como la nueva gobernanza es
la relacion del gobierno y la sociedad las cuales estdn interrelacionadas para llevar

a cabo objetivos de convivencia fundamentales y coyunturales.

Quintero (2017), plantea que la gobernanza surge del modelo post burocrdtico y la
corriente neo empresarial, donde influyen actores sociales y donde los Estados y las
administraciones participan en procesos gobernantes, es decir, que los estados y sus
diferentes administraciones deben participar en procesos que impliquen el desarrollo
entre actores, la expedicidon de leyes y reglamentos ya no son suficientes para
satfisfacer los problemas y necesidades que enfrenta una poblacién, la nueva
gobernanza publica debe satisfacer nuevos criterios societales amplios e incluyentes
para lograr un estatus y esto requiere de administraciones publicas abiertas e

innovadoras.

Interpretando a Quintero (2017), la gobernanza es un tema de gobierno que hace
relacion a la parte administrativa, pero no solo se basa en ello, también incluye
acciones en un nivel mds alto que la prestacion de servicios y bienes publicos, permite
la inclusion de agentes econdmicos y sociales que conduce a mejores propdsitos y a

una reforma administrativa.

La teoria de la gobernanza se vincula con la investigacion debido a que en ella se
plantea la vinculacién de los diferentes actores de la sociedad como es el gobierno,
la sociedad civil y la empresa privada, todo esto con el fin de mejorar el logro de
objetivos y lograr el bien comun, ya que la gobernanza plantea no solo las aptitudes
y capacidades para gobernar sino también los pardmetros de eficiencia y eficacia
con los que se resuelven los problemas sociales que cada vez son mds amplios, en
este sentido la teoria de la gobernanza propone el mejoramiento de la administracion

publica mediante acciones que permitan inclusidon, desarrollo e innovacion.

2.2.2 Gobernanza electronica

Segun Backus (2001), menciona que la gobernanza maneja dos dimensiones en
relacién con el gobierno electrénico, por un lado, estd la democracia electrénica y

por ofro lado la gobernanza electrénica, de manera que esta Ultima se construye
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desde una perspectiva paradigmatica de relacion entre el gobierno y los ciudadanos

y una parte operativa como el gobierno electrénico.

La Gobernanza electréonica parte desde el nivel de informacidn, la cual consiste en
la fase de presencia en la web para proveer informacién a los funcionarios vy
ciudadanos y pasa por el nivel de interaccion que bdsicamente es el uso de
herramientas interactivas como el correo electronico, el chat y los motores de
busqueda para la comunicacion entre gobierno, funcionarios y ciudadanos, la fase
de transaccion en la cual se concretan tframites a través de los portales de gobierno,
como la declaracién de impuesto, finaliza con la fase de transformacién en la cual
se concretan todos los procesos a través de una ventanilla Unica, un solo portal web

para lograr todas las aspiraciones de la gobernanza electronica. (Torres, 2012)

Segun Torres (2012), menciona que la posibilidad de participar en asuntos publicos y
en la toma de decisiones politicas son fortalecidas por el uso de las tecnologias de Ia
informacién y comunicacioén, debido a que estas herramientas permiten una mayor
infervencidon e involucramiento en la gestion gubernamental, la gobernanza
electréonica permite una estructura organizacional mediante el uso de las tecnologias
de la informacién dado que estas son consideradas como herramientas
potenciadoras para promover redes electronicas y fomentar la interaccidon entre
actores locales, siendo el principal objetivo la fransparencia administrativa y la

transformacién de la gestidon publica.

2.2.3 Teoria Nuevo Servicio PUblico

Segun Loépez (2018), el Nuevo Servicio Publico postura una nueva vision que va
enfocado a partir el ciudadano y no desde el servicio, en este sentido, se rechaza
gue existan exclusivamente medidas basadas en la eficiencia y la eficacia que estdn
definidas por el nuevo servicio publico en donde se fomenta el comportamiento
responsable en cuento a la rendicidn de cuentas en el sector publico , la cual debe
basarse en la idea de que los administradores puUblicos se encuentran al servicio de

los ciudadanos y el interés general de la poblacion.

Segun Lopez (2018), afirmar que el modelo del nuevo servicio publico coloca al
poblador como el centro especifico de la administracion publica, tomando en
cuenta los principios estipulados por las leyes como el de la democracia los cuales
permiten una mejor gestion de los servicios pUblicos y a su vez generar un comienzo

hacia un gobierno fransparente, en donde los ciudadanos formen parte de la
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sociedad desde la participacion ciudadana e igualdad social, por otra parte, esta
teoria defiende a los gobiernos, las administraciones y los funcionarios publico
haciéndolos creer que son y deben ser responsables ante las instituciones y el sector
publico, esto con el fin de no solo atender las leyes constitucionales, sino también a

otras jurisdicciones y niveles de gobierno.

En concreto, el nuevo servicio publico reformula y reinterpreta el papel que cumple
el Estado hacia los ciudadanos y la comunidad, donde estos se relacionan con el
propdsito de forjar relaciones basadas en criterios de interés publico, los cuales estén
sustentados a los valores compartidos, sin embargo, este enfoque supera la vision de
reduccidn de servicios puUblicos o instrumentos destinados a satisfacer las necesidades

individuales de los consumidores o usuarios.

Ademds, la importancia de la implementacion de teoria del nuevo servicio publico
se encuentra emparentada a la transformacion de todos los niveles de gobierno
como parte de la nueva modernizacion del Estado, siendo la eficiencia, eficacia y
transparencia uno de los pilares fundamentales para la erradicacion de las malas
prdcticas encajadas en los gobiernos dando paso a la desconfianza ciudadana y la

misma exclusion de la democracia.

La teoria del servicio puUblico es reconocida como una teoria que enmarca al Estado
dentro de los derechos, busca cambiar el concepto de los aspectos mds
fundamentales dentro de la naturaleza del Estado como el dejar de ser un poder de
mando y convertirse en una cooperacién nacional la cual asegure el cumplimiento
de los servicios puUblicos, es decir, que todos los gobiernos regionales sean la
representacion de un poder social en donde no se ponga limites para la sociedad y
se pueda cumplir con el derecho de un servicio digno utilizado por la poblacién, a su
vez busca cambiar la idea sobre la participacion que debe ser cumplida dentro de
las funciones sociales, y no ser considerado como un derecho intangible en donde se

refleja el pensamiento individualista del capitalismo.

Camargo (2018) citando a (Duguit 1921, p.27) definia servicio publico como "toda
actividad cuyo cumplimiento debe ser regulado, asegurado, y fiscalizado por los
gobernantes, por ser indispensable a la realizacion y al desenvolvimiento de la
inferdependencia social, y de tal naturaleza que no puede ser asegurado
completamente mds que por la infervencion de la fuerza gobernante" (Camargo,
2018)
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Por otra parte, el autor también hace mencidn la relacidon que existe entre los nuevos
servicios publicos y la tecnologia, ya que al hablar del nuevo servicio puUblico este se
enfrasca en todos los avances que se presentan dentro de la sociedad, es por eso
gue sostiene que todos los servicios publicos, y las telecomunicaciones en particular,
cruzan por una transformacién basado en lo tedrico y en lo prdctico, en definitiva los
nuevos conceptos e ideologias dentro de los cambios sociopoliticos los cuales buscan

generar relaciones con el mundo contempordneo.

Segun Camargo (2018), es necesario tener en cuenta que “es una concepcion del
Estado en donde este sea el ente fundamental que asegure el cumplimiento de los
servicios publicos y sea también el mismo que sancione las reglas que no se estdn
cumpliendo completamente” (p. 38). El Estado es el Unico representante de la
sociedad y a su vez es el Unico encargado de atender y satisfacer las necesidades
de la sociedad, el deber del gobierno y de las instituciones puUblicas que lo conforman
es cumplir con requerimientos especificos, lo cual ayuda a mejorar toda

administracién publica lo cual involucra el nivel de satisfaccion ciudadana.

Sin embargo, los servicios son considerados uno de los principales pilares dentro de la
Administracion Publica, ya que comparten un vinculo estrecho con las funciones y
requerimientos por parte del Estado, uno y otro estdn implicados en el deber de
regular y asegurar el bien de la poblacion, en si los servicios publicos son la base de
las administraciones, ya que estos disponen del correcto funcionamiento, por ofra
parte, se los considera como servicios de géneros puesto a que cumplen con atender
diferentes necesidades de la poblacion como lo es la salud, transporte, educacion,
entre otros, los cuales ayudan a resolver las necesidades de interés colectivo.
(Camargo, 2018, p.10)

2.3 MARCO TEORICO
2.3.1 Administraciéon PUblica

La administracion publica a lo largo de su historia tiene grandes aportes de
pensadores, dichos aportes son el resultado de grandes trabajos de investigacion y
desarrollo cientifico, los primeros investigadores cuyos pioneros se menciona a Lorenz
Von Stein, Charles-Jean Bonnin, Johann Heinrich von Justi, y Florentino Gonzales.

Todos ellos grandes maestros de la administracion publica.
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Segun Guerrero (2020), menciona que Justi destaca por ser quien incié con el estudio
de esta ciencia en Alemania durante el siglo XVIII y sistematizo el estudio de las
ciencias camerales, diferenciando y definiendo a la ciencia de la policia dentfro de
su conjunto. A mediados del siglo XIX Loren von Stein aporta a los estudios de la
ciencia de la policia bajo la forma de ciencias de administracion, centrando su

desarrollo en las funciones sociales del estado.

El origen de la ciencia de la policia surge de la necesidad de una mayor
gobernabilidad a través de una nueva administracion y la especializacion y
profecionalizacién de los funcionarios publicos los aportes de Von Justi diferenciaron
la ciencia de la policia y la politica como dos cosas distintas, la primera se centra en
solventar por igual la vida de los ciudadanos y la segunda en defender el Estado. Al
mismo tiempo, la policia busca expandir el Estado, siendo esta quien lo capacite para

poder incrementar su poder y conseguir prosperidad en la sociedad. (Guerrero, 2020

)

Segun Bonnin (1829) citado por Guerrero (2020) menciona que la administracion es la
parte del gobierno que se encarga en poner en armonia a las personas y en cuanto
a la policia menciona que es el ojo de vigilancia la cual previene que esa armonia se
pueda alterar, es asi que menciona que la administraciéon dirige y la policia reprime:
estos son los dos medios de que se vale la accidon administrativa, principal el uno y

accesorio el otro. (p.14)

Citando a Guerrero (2020), Bonnin fue uno de los primeros pensadores en mencionar
a la sociedad como algo emergente en la modernidad y en aludir al ciudadano
como miembro del Estado. La administracién publica tiene a su cargo la direccidén
de los asuntos comunes del ciudadano en lo que atane a su persona, asi como sus
bienes y sus acciones por cuanto miembro del Estado. El cardcter inherente de la
administracién es actuar, obrar sin cesar, pues su accidn es en todos los momentos

por ser interesante al orden publico (Bonnin citado por Guerrero, 2020, p.16).

Segun Bonnin la administracién publica se expresa en una accidn social que sustenta
a una ciencia basada en elementos naturales y brinda los fundamentos a los
principios universales y fijos. Bonnin identifico las bases de la ciencia de la
administracién publica a fravés de principios que le son propios y para esto propuso
cuatro esenciales principios, siendo el primero que la administracién nacié con la

asociacion o comunidad, que la conservacion de esta es el principio de la
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administracion, que la administracion es el gobierno de la comunidad y que la accién
social es su cardcter, y su atribucién la ejecucion de leyes de interes general.
(Guerrero, 2020 )

La crisis de la administracion publica cldsica inicia la denominada nueva gestion
publica debido a los nuevos escenarios que se presentan en el siglo XXI. Con ello se
suman las nuevas corrientes que sirven de base para implementar nuevos modelos y
estrategias de reforma en los servicios publicos, el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion es indispensable para dar paso a la innovacion en el

sector publico.

El mundo moderno en la actualidad tiene la capacidad de transformar, modificar,
proyectarse y realizarse. De acuerdo con lo antes mencionado, hacemos referencia
a la capacidad de la administracion publica para modificar su forma de
organizacion, sistemas, procesos y su relacion con el ciudadano. Segun Aguilar (2013),
existen dos razones las cuales han impulsado a nivel mundial la reforma de la
administracién publica, la primera se relaciona con la crisis fiscal, es decir el equilibrio
de las finanzas publicas la segunda razén se debe a la crisis politica de los regimenes
autoritarios dado que se han vuelto insostenibles, por esta razén durante los Ultimos
anos ha evolucionado la forma de gobernar y administrar de los gobiernos y les ha
permitido tomar acciones con principios de legalidad, integridad, transparencia,

rendicidon de cuentas y porticipacion ciudadana.

2.3.2 El paradigma de la administracién publica digital

El mundo ha experimentado un cambio, de un mundo que identificd el uso de
tecnologias y sistemas analdgicos que tratan y representan aspectos y fendmenos
infinitos y continuos en el tiempo, a un mundo digital que se basa en la digitalizacion
y en la técnica de andlisis de los fendmenos, en este sentido Barragdn Martinez (2023)
menciona que siguiendo la tendencia de mejorar la gestidn publica e identificar un
nuevo paradigma que permita perfeccionar la relacion gobierno-ciudadania, se ha
pasado de la presencia en la web (e-gobierno), la oferta de servicios digitales (e-
servicios), la democracia electrénica (e-democracia), el open government

(transparencia, participacién y colaboracion); para abrirse camino hacia una

gobernanza del sector publico basada en algoritmos, como la base de una

administracion publica Inteligente.
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El gobierno digital es el nuevo esquema que se plantea actualmente en la
administracion publica, al hablar de gobierno digital es ineludible hablar también de
los mecanismos participativos que se toman en cuenta denfro de esta via, la
interaccion que ha provocado esta nueva forma de gobernanza traspasa la esfera
del cldsico gobierno. Segun Gonzales y Rivera (2021), menciona que para acceder
al nuevo esquema paradigmatico es necesario vincularse con el gobierno abierto
presentado aqui la vision de los nuevos retos que van desde la observacion de la
participacion, hasta tener una relacion mds activa de los ciudadanos dentro de la

Administracion PUblica.

Con esto, se ha constituido un nuevo enfoque del concepto de la democracia,
concibiendo ahora la idea de una democracia interactiva plasmada bajo la idea de
un modelo de democracia “que se basa en un didlogo constante y cotidiano entre
el gobierno y la sociedad, facilitado por la tecnologia de la informaciéon y que influye
directamente en el proceso de toma de decisiones y en la adopcién de politicas

publicas especificas”. (Gonzales & Rivera , 2021)

2.3.3 Participacion ciudadana

La participacion ciudadana es la intervencion de la sociedad civil en los procesos de
toma de decisiones, de ejecucién y de seguimiento de las decisiones publicas, segun
Villarreal (2009), menciona que la participacion ciudadana es el involucramiento de
los individuos en el espacio publico estatal y no estatal desde su identidad de
ciudadanos, es decir, de integrantes de una comunidad politica, por ende la
participacion ciudadana estd relacionada con los diferentes modelos de

democracia y también a la interaccidon del gobierno y la sociedad.

Existen diferentes tipos de participacion tal es el caso de la participacion social la cual
se refiera a la pertenencia del individuo con diferentes organizaciones sociales es
decir la participacién entre actores sociales, por otra parte, estd la participacién
comunitaria la cual se refiere al involucramiento de individuos con la finalidad de un
desarrollo comunitario mediante la atencidén de necesidades de sus miembros, la
participacion politica es otra forma de interaccién en este caso con organizaciones
politicas, partidos, parlamentos, elecciones entre otros esta participacion estd dirigida
principalmente por los mecanismos de representacion politica, por ofro lado, la
participacion civdadana la cual tiene que ver con los ciudadanos y su

involucramiento de manera directa en acciones publicas, el objetivo principal de
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esta participacion es poner en contacto al gobierno y la sociedad con el fin de

alcanzar metas colectivas y mejorar las necesidades ciudadanas. (Villarreal, 2009)

2.3.4 Gobierno abierto

El gobierno abierto surge de la necesidad de permitir una mejor participaciéon por
parte de la ciudadania en los asuntos publicos y en la toma de decisiones, este es un
modelo de gestidon el cual busca que los gobiernos y sus administraciones sean mas
transparentes, responsables, eficientes y eficaces para asi satisfacer la demanda
ciudadana y la solucidn de asuntos publicos con la ayuda de las tecnologias de la
informacion y comunicacién para una mejor comunicacion, mayor fransparencia e

innovacion.

Segun Oszlak (2013), menciona que los ciudadanos por nafuraleza no son actores
politicos, esto quiere decir que necesitan involucrarse en acciones que faciliten su
participacion en los asuntos publicos del gobierno, tal es el caso de gobierno abierto
y gobierno electrénico, para lo cual segun el autor menciona que existen tres ejes
fundamentales para llevar a cabo esta estrategia dentro de las administraciones las

cuales se basan en la tfransparencia, la participacion y la colaboracion.

El acceso a la informacién gubernamental por parte de los ciudadanos es un
derecho, por lo que las primeras iniciativas de gobierno electrénico se dieron en los
anos 90, en ese sentido Oszlak (2013) establece la importancia de tener acceso a la
informaciéon, ya que menciona que esta llega a ser mds valorizada si es de acceso
publico es decir si es compartida, ya que esto no solo beneficia al usuario final que
seria la sociedad en general sino que también hace mds eficiente el uso de los

servicios publicos.

En este sentido, el autor Oszlak (2013) plantea determinados principios para que el

gobierno abierto pueda ser considerado como tal y menciona los siguientes:

e Los datos deben estar completos: los datos publicos no deben estar sujetos a
privacidad u otras limitaciones. Ademds deben estar electronicamente
almacenados.

e Los datos deben ser primarios: disponibilidad de la fuente primaria, sin
procesamientos y sin formas agregadas.

e Los datos deben ser oportunos: Ello para preservar su valor
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e Los datos deben ser accesibles: la disponibilidad debe ser lo mdas amplia
posible para los usuarios y para propdsitos diversos.

o Los datos deben poder ser procesados: deben estar razonablemente
estructurados para permitir su automatizacion por diversas herramientas.

e Acceso indiscriminado: disponibilidad para cualquier usuario, sin necesidad de
su registro.

e Elformato de los datos debe ser no-propietario: deben estar disponibles en un
formato donde nadie deba tener la exclusividad de su control.

e Los datos deben estar libre de licencias: no deben estar sujetos a copyright,
patentes o regulaciones secretas. Una razonable privacidad, seguridad vy
restricciones puede ser aplicada por el gobierno u otros estamentos. (Oszlak,
2013)

Segun La Comision Econdmica de América Latina y el Caribe menciona que el
gobierno abierto es un paradigma que se va posesionando en la agenda de diversos
paises como un conjunto de politicas y estrategias en materia de fransparencia,
acceso a la informacidén publica, rendicidon de cuentas e integridad que responde all
intentar resolver el agotamiento de un modelo de gestion publica para poder resolver
ciertas demandas ciudadanas abriendo nuevos espacios de participacion
ciudadana y la éptima provision de servicios pUblicos a través del uso interactivo de
plataformas digitales las cuales mejoran las estrategias de gobierno electrénico en el
mundo. (CEPAL , 2018)

2.3.5 Gobierno electronico

Se habla de gobierno electrénico al uso de las tecnologias de informacion vy
comunicacion para proveer de servicios gubernamentales independientes del
tiempo, distancia y complejidad organizacional. Naser y Concha (2011) en mencién
de esto se entfiende que el uso del infernet en las administraciones permite brindar
servicios publicos mds eficientes, convenientes y econdmicos. Para Torres (2012) el
empleo de las tecnologias de informacién y comunicaciéon deberd tener un impacto
favorable en la relacién de las organizaciones gubernamentales con los ciudadanos,
con las empresas y ofras agencias publicas, el autor menciona que el gobierno
electréonico es una herramienta estratégica de los gobiernos debido a su importante

contfrubucién en cuanto ayuda a abaratar costos y mejorar la eficiencia, también
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permite cumplir con las expectativas de los ciudadanos asi como también facilitar el

desarrollo econdmico.

Segun Naser y Concha (2011) se refiere al concepto de gobierno electrénico como
una evolucién constante, ya que con el pasar del tiempo se van sumando nuevas
tecnologias y con ellas nuevos retos para los gobiernos sin dejar de lado el objetivo
principal de este mecanismo como es el logro de una administracion agil, flexible,

eficiente y sobre todo fransparente.

El gobierno electronico ha generado una modificacidon en las estructuras
organizacionales de las administraciones publicas tradicionales. En este sentido,
Naser y Concha (2011), menciona que la institucionalizacién de implementaciéon del
gobierno electronico promueve el desarrollo e incluye al uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion involucrando a los actores sociales como protagonistas

y N0 como simples usuarios.

2.3.6 Gobernabilidad electronica

La gobernabilidad electrénica segun la UNESCO (2016) menciona bdsicamente que
es el uso de las tecnologias de la informacidn y comunicacion por parte del sector
publico con el objetivo proporcionar un servicio 6ptimo a la ciudadania y también
proveer de una informacién de calidad. De esta manera se quiere fomentar la
participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones, haciendo que el

gobierno sea mds responsable, transparente y eficaz. (UNESCO , 2016)

2.3.7 Gobierno electréonico en Ecuador

El gobierno electrénico en Ecuador se rige de acuerdo al Plan Nacional de Gobierno
electréonico el cual consta de varios ejes fundamentales y de objetivos propuestos
para llevar a cabo al poner en prdctica dicho plan. Los objetivos sugeridos en el Plan
Nacional de Gobierno Electronico buscan mejorar cada uno de los objetivos

planteados en el Plan Nacional del Buen Vivir através del uso de medios digitales.

2.3.8 Plan Nacional de Gobierno Electréonico

El Plan Nacional de Gobierno Electrénico establece varios principios y objetivos con
la finalidad de mejorar la relacién del gobierno, las administraciones publicas y los
diferentes actores de la sociedad estos son: (Secretaria Nacional de Administracion
Publica, 2017)

39



e Incrementar la disponibilidad, acceso y uso de los servicios electronicos.

e Incrementar el acceso a lainformacién publica como medio para fomentar la
fransparencia participacion y colaboracion ciudadana en el quehacer del
gobierno.

e Incrementar la eficiencia, eficacia y desempeno de las enfidades publicas.

Los principios por los cuales se rige el gobierno electronico son propuestos por la Carta
loeroamericana de Gobierno Electrénico, estos fueron creados para precautelar los
derechos que tiene el ciudadano al relacionarse electronicamente con el Estado
dentro de estos se plantea el principio de igualdad, de legalidad, de conservacion,
de fransparencia y accesibilidad, de proporcionalidad, de responsabilidad, de
adecuacién tecnoldgica, de continuidad y reciprocidad, de seguridad y confianza,
principio de interrelacion por medios digitales y el principio de excelencia, cada uno
de ellos con el fin de garantizar el buen uso y funcionamiento del gobierno
electronico en las administraciones publicas de los distintos niveles de gobierno.

(Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2017)

2.3.9 Gobiernos locales y gobierno electréonico

Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales son para los ciudadanos de
cada localidad, la principal representacion del gobierno segun la UNESCO (2016)
menciona que la relacién de los ciudadanos y las autoridades de los gobiernos
locales tiende a ser una relacidon que se basa en la inmediacidn, ya que los intereses
y objetivos que busca tanto la parte de las autoridades locales y la sociedad civil se
entrelazan con respecto a temdaticas como la prestacidon de servicios publicos, el
desarrollo urbano, la planificacion escolar, problemdtica ambiental, y la politica
local. Es por ello que a nivel de los gobiernos locales el impacto de las tecnologias de
la informacidn y comunicacion en las relaciones entre gobierno y sociedad pueden

ser mas eficaz.

2.3.10 Portales vy sitios web

Los sitios web son espacios virtuales en la internet donde cualquier persona con
acceso a infernet puede acceder a ellos y hacer uso de los mismos en diferentes
formas, ya sea para acceder a informacion, interactuar, para ofertar productos y
servicios, entre otros usos. Segun la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
(2015) Dentro de las instituciones puUblicas los sitios web son herramientas

fundamentales para interactuar con los ciudadanos y poder brindar un acceso libre
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a la informacién publica y, por ofro lado, también agilizar la prestacion de servicios

en cada institucion.

El acceso y uso de internet en la sociedad ecuatoriana permite que una parte de la
gestion del Estado pueda darse a conocer a la ciudadania en diferentes sitios web
gubernamentales, ya que gracias a estas herramientas la ciudadania puede
acceder rdpidamente a servicios publicos, por otra parte, las instituciones
gubernamentales tienen la responsabilidad de brindar calidad y eficacia en la
prestacion de los mismos reflejando la capacidad organizativa del Estado al dar
respuesta a las exigencias de la ciudadania. (Secretaria Nacional de la
Administracion Publica , 2015)

El contenido de los sitios web debe permanecer siempre disponible para cualquier
usuario, permitiéndole el acceso a informacion, noticias, documentos, programas y
servicios de cada entidad. De esta manera, el contacto ciudadano se establece sin
necesidad de que el usuario acuda fisicamente a las instituciones. (Secretaria

Nacional de la Administracion Publica , 2015)

En el caso de la presente investigacion se toma en cuenta al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca, esta entidad gubernamental objeto
de estudio en la Provincia del Carchi presta sus servicios a la poblacién del cantén
San Pedro de Huaca con una poblacidn pequena aproximadamente de 7624
habitantes dentro de las acciones tomadas por la administracion de sus autoridades
para implementar el gobierno electronico se maneja su pdgina web oficial la cual es
w.w.w.huaca.gob.ec. Desde este espacio ciudadano es posible que los habitantes
del cantdn Huaca ejerzan un control social a la gestion gubernamental y que a su

vez la institucion amplie su capacidad de mejorar su gestién publica.
2.4. Servicios publicos

2.4.1 Origen de los servicios publicos

Los principales datos del surgimiento de los servicios publicos nacid y florecié en
Francia en los primeros anos del siglo XX con caracteristicas de una actividad
determinada a realizar y ejecutar diversos servicios administrativos de forma directa
o indirecta, este concepto, segun el postulado Sandin (2015), sirvid para la

constfruccion de un viejo derecho administrativo que a su vez se lo relaciono con el
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servicio publico el cual era el justificativo en la competencia de los tribunales

contenciosos administrativo.

A partir del siglo XIX cuando la aparicién del servicio publico surge por diferentes
motivos que involucraban al Estado, directamente, este decide asumir la garantia de
la sociedad todo con el fin de asegurar la credibiidad de la poblaciéon y las
condiciones de mejorar el denominado poder politico, a partir del siglo XX los sistemas
del servicio publico comenzaron adquirir cardcter social lo cual tuvo como resultado
un vinculo de solidaridad y de igualdad social, es decir, una estrecha relaciéon de la

sociedad civil con el Estado (Sandin, 2015).

Segun la CEPAL (2013), uno de los procesos con mayor relevancia en el tema de los
servicios publicos fue la denominada revolucion industrial, la cual se caracterizé por
tener avances en el dmbito de servicios publicos, esto por la creacidn de los
ferrocarriles, carreteras, electricidad, gas y telefonia, la mayoria de esos servicios eran
proporcionados por empresas privadas, pero no generaban rentabilidad para el

Estado, ya que las inversiones tenian resultados a largo plazo.

Sin embargo, desde un principio se comenzo a gestionar auténticos servicios publicos
los culés debian responder a la satisfaccion de las necesidades sociales, de este
modo, el servicio publico es un conector en cuento a la igualdad social es por eso
que los paises decidieron ampliar los fines del Estado y relacionarlos con la hacienda
publica, la seguridad de sus territorios y la justicia, para mantener el orden publico y
administrativo, en si el servicio pUblico pasa a construir un elemento de consolidacion
de poder puUblico en donde se veria presente la exigencia socia y satisfaccién de la
misma considerado como un derecho de bien comun, por lo tanto, el Estado se

encargaria de la sociedad, los cambios, el interés particular.

De ahi que el Estado adopto diferentes posturas en donde asumid, ser el encargado
de controlar las actividades principales prestadas por parte de los servicios y a su vez

de mantener un control en cuanto al desarrollo de estos.

2.4.2 Los servicios publicos

Segun Westreicher (2020), el servicio puUblico es aquel brindado por parte del Estado,
ya sea de forma directa o bajo el control y regulacién de diferentes departamentos
administrativos, busca asegurar el abastecimiento a la poblacién en ciertos bienes

considerados esenciales para el desarrollo de una vida digna, es decir, los servicios
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publicos son considerados publicos cuando el gobierno es el encargado de
proveerlos, esto a través de entidades estatales, sin embargo, el autor también hace
mencion a que existe la posibilidad de que dichos servicios sean desarrollados por
entidades privadas siempre y cuando estén sujetas a la fiscalizacion y supervision del

gobierno.

Otro rasgo de los llamados servicios publicos es que son requeridos por la propia
legislacion del Estado en donde se presencian las acciones y prestaciones permitidas
y obligatorias del pais, asi mismo, los servicios son administrados por parte del gobierno
a fravés de sus instituciones publicas las cuales han sido creadas con el fin de ejecutar
y desarrollar planes y proyectos en veneficio de la sociedad, y a su vez ayudar en el
sentido de igualdad y bienestar comun, en general los servicios publicos son de
cardcter gratuito, en ocasiones el costo es bajo o cuentan con subsidios, ya que la

finalidad de los mismos no es lucrar, sino tener en cuenta las demandas sociales.

Segun Westreicher (2020), se considera como una de las partes mds visibles dentro de
una administraciéon municipal ya que se encarga de atender las necesidades
colectivas, es decir, la funcion principal es la de prestar servicios publicos a la
localidad y esta actividad es una de las mds importantes dentro de la fase de
desarrollo de un estado que es conocida como el “Estado Benefactor o de Servicio”,
en ofras palabras es el conjunto de acciones o bienes que el Estado le otorga a la
poblacién con el fin de ofrecer un mejor estilo de vida y certificar el derecho de

igualdad de oportunidades para su comunidad.

2.4.3 Clasificacion de los servicios publicos

e Servicios publicos esenciales. Son aquellos servicios que estdn encargados de
la satisfaccion de necesidades bdsicas, ya sea para los ciudadanos o para la
comunidad como tal, siendo indispensables para la subsistencia individual o
colectiva que al no estar presentes pondrian en peligro la existencia misma del
Estado como el agua, luz, vivienda, sanidad, etc.

e Servicios pUblicos no esenciales. Se los considera esenciales, pero con cardcter
secundario, tienden a satisfacer de necesidades que no son importantes o
necesarias para el desarrollo de una vida digna, estos servicios no congregan
aqguella condicién de considerarlos indispensables para el desarrollo social,
cultural y técnico visualizado para una comunidad.

e Servicios publicos propios. Son aquellos delegados directamente por el Estado
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e Servicios puUblicos impropios. Tienen la caracteristica de un servicio publico,
pero no es el Estado quien lo ejecuta, ya que la Unica funcidén correspondiente
es la de reglamentarlo y las empresas privadas son los encargados de
prestarlo, a los servicios publicos impropios también se los denomina

actividades individuales con interés publico (Mendez, 2016).

Tabla 1. Clasificacion de Servicios PUblicos

Caracteristicas Clasificacion

La importancia de los servicios Esenciales

No esenciales

El modo de utilizacién Obligatorios
Facultativo

La forma de participacién del estado Exclusivos
Concurrentes

La continuidad y cardcter de la necesidad que se  Permanentes

atiende Intermitentes
La naturaleza de quien los ejecuta Propios
Impropios

2.4.4 Caracteristicas de los servicios puUblicos

Entre las caracteristicas principales de los servicios pUblicos se destacan los siguientes:

e El precio se subsidia para garantizar que el servicio sea de acceso a la
poblacion.

e Se puede y no permitir la competencia entre el Gobierno y los ofertantes de
empresas privadas.

e La caracteristica principal es que el Estado no provee obtener beneficios, es
decir, no pretende responder con dnimos de lucro.

e FEl funcionamiento ayuda a mejorar el bienestar social sin dejar a un lado la
equidad que existe dentro de la poblacion.

e Laprestacion de los servicios puUblicos esta netamente financiado con la mayor
deuda publica o directamente con las recaudaciones de la sociedad.

e FEl acceso a los servicios publicos es un factor que ayuda con el aumento del
indice del desarrollo humano, por ende, los servicios deben ser garantizados

para el bien comun y colectivo.
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2.4.5 Tipos de servicios publicos

Segun (Bandera, 2015) los tipos de servicios publicos tienen la siguiente designacion:

Bdsicos: Son aquellos considerados esenciales para la calidad de vida, y

usualmente llegan directamente a los hogares, como el agua potable.

Administrativos: Son todos los relacionados con las gestiones que se realizan en
las instituciones publicas, por ejemplo, la adquisicion de la licencia de

conducitr.

De auxilio: Son los que se brindan en una situacion de emergencia, cuando la
integridad o vida del ciudadano estd en peligro. No referimos, por ejemplo, al

servicio policial.

Dentfro de cada distribucion podemos mencionar especificamente servicios que son

de uso obligatorio para mantener a una sociedad proactiva y en desarrollo, esto son:

“Agua potable: este servicio involucra la instalacion, el mantenimiento vy la
conservacion de todas las redes de agua.

Alcantarillado: servicio con dos aspectos, drenaje sanitario y pluvial.
Alumbrado publico: se encarga de iluminar dreas publicad y confrolar los
programas desarrollados para el mantenimiento de las redes de alumbrado
publico.

Panteones: Facilita sitios adecuados para las inhumaciones o inserciones de
cadaveres.

Seguridad publica: medio de convivencia plena dentro de cualquier situacién
de respeto tanto individual y colectivo.

Mercados: las administraciones designan lugares y locales para que se
realicen actividades comerciales.

Calles y pavimentacion: servicio encargado de construir, aplicar y mantener
las vias publicas que requieran supervision directa de la autoridad de encargo”
(Cordero,2017. p.12).

2.4.6 Elementos o Principios Fundamentales de los Servicios PUblicos

Segun Pintado (2015) cita a la norma Constitucional Politica y sefala que la misma

dispone, dentro de su articulo 314, inciso dos, los elementos o principios

fundamentales que rigen al servicio publico y son los siguientes:
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Obligatoriedad,
Generalidad,
Uniformidad,
Eficacia,
Responsabilidad,
Universalidad,
Accesibilidad,
Regularidad,
Continuidad y;
Calidad.

Muchos de los principios fundamentales que administran al servicio publico se

asocian de manera directa con las caracteristicas juridicas del mismo, por lo tanto,

los principios y elementos son la base y el sustento de toda la ciencia o arte de la

administracién, por ellos deben estar de manera positiva dentro de la mayoria de los

cuerpos legales y administrativos, en este caso en la ley fundamental y mads

importante la Constitucion.

Con esta descripcion, los elementos y principios fundamentales del servicio publico

son:

a)

b)

d)

Obligatoriedad. Hace referencia al deber que tiene a su cargo la realizacion
de un servicio prestado cada vez que sea requerido por un usuario.
Generalidad. Este principio estd vinculado a que un servicio publico debe ser
exigido y gozado por los habitantes sin exclusién alguna, pues los que se trata
es cubrir las necesidades de manera general o colectiva.

Uniformidad/ Igualdad. Por este principio se permite que los usuarios puedan
exigir y recibir el mismo trato en igualdad de condiciones y sin que exista
discriminacién o privilegio alguno.

Eficacia / Calidad. Este principio menciona que el usuario debe obtener un
servicio publico éptimo y de buena calidad, que sea que se trate de servicios
publicos propios o impropios, es por ellos que, para obtener una satisfaccion
verdadera, la Constitucidn establece que las empresas, instituciones vy
organizamos prestadores de servicios puUblicos deben incorporar un sistema de

medicidn de satisfaccion del usuario y consumidor.
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e) Responsabilidad. Con este principio se pretende que en caso de que un
servicio publico no esté siendo 6ptimo o de buena calidad y este generando
perjuicio para el usuario o consumidor, exista alguien responsable por este
particular todo con el fin de no perjudicar derechos y garantia establecida a
favor de la ciudadania como usuario.

f) Universalidad. Menciona el derecho que tienen todos los habitantes y
ciudadanos a contar con el uso de los servicios publicos y a exigir la prestacion
de estos, sin restriccion alguna conforme al principio de igualdad.

g) Accesibilidad. Este principio es uno de los mds esenciales puesto a que todas
las personas tienen la posibilidad de acceder a la prestacion de los servicios
pUblicos sin que tengan que cumplir con algun tipo de requisito o se imponga
limite alguno.

h) Regularidad / Continuidad. Este principio prioriza que la prestacion del servicio
publico no pueda tener interrupcidén de ninguna naturaleza, ni al existir
confrontaciones de derechos, no debe existir la paralizacion de los servicios
publicos (Pintado, 2015.p.20).

2.4.7 Servicios electronicos

Segun la Secretaria Nacional de Administracion Publica (2017), reconoce como
servicio electronico a toda actividad automatizada las cuales demanden una
actividad humana minima y que no se puedan ejecutar sin el uso de las nuevas
tecnologias, segun la Secretaria Nacional de la Administraciéon PUblica senala que las
Instituciones de la Administracion Publica Cenftral, Institucional y Dependiente de la
funcién ejecutiva son responsables de disenar, planificar, construir y controlar los
diferentes servicios electronicos para que todas las instituciones del sector publico
hagan uso de los mismos, la estructura permite la organizacion y la estandarizacion
en la mejora continua de servicios electréonicos y la gestion publica, los componentes

relacionados con los servicios electronicos son:

e Gestion del usuario de servicio electronico: el componente andliza la
incorporacion digital de los usuarios de servicio electronico basada en las
variables geogrdfica, demogrdficas y psicogrdficas, a través de estas
definiciones se generan estrategias que faciliten la accesibilidad y el uso del

servicio electronico.
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Canales virtuales: hace mencidn sobre el enlace existente entre el usuario y los
diferentes servicios electronicos en donde se debe implementar politicas y
mecanismos de usabilidad definidos en el componente de gestion de usuario
del servicio electrénico, este componente debe implementar mecanismos de
seguridad de informaciéon correspondientes a la autenticacién Unica en el
registro de las actividades de acceso a los usuarios de los servicios electronicos.
Proceso automatizado: este componente menciona que las entidades de la
Administracion Publica Central, institucional y dependiente de la funcién
ejecutiva tiene el deber de automatizar sus servicios y procesos de gestion, a
través de la fortificacion en el rol de los gestores de la tecnologia de la
informacion para los servidores publicos, de esta manera se pretende generar
capacidades administrativas, menciona a su vez que dicho componente
incluye aplicaciones web vy las mismas aplicaciones para dispositivos moviles.
Infraestructura: se encarga de promover la eficiencia en costos de seguridad,
el desempeno de tfelecomunicaciones y los recursos de aparatos
computacionales para el consumo de los servicios electronicos estales, en este
caso se proporciona a las plataformas como: la red nacional de datos
nacionales, el centro de datos estatal, plataforma nube nacional y plataforma
de alojamiento estatal.

Datos: Busca satisfacer las demandas de andlisis de informacién y consumo de
datos, a través de la adquisicién, integracién y acceso de datos publicos, a su
vez los datos deben ser de calidad, oportunos, exactos, seguros, accesibles,
confiables y de relevancia para el usuario.

Seguridad de la Informacion: este componente busca garantizar la seguridad
de la informacion a través de marcos referenciales que den lineamientos para
preservar la seguridad en cada uno de los componentes de la estructura de
los servicios electronicos.

Interoperabilidad: Busca intercambiar la informacién para la operacion de
servicios electronicos, a través de las plataformas nacionales.

Gestion de cambio: El componente establece las estrategias y acciones
comunicacionales y de preparacion tanto para los servidores publicos que van
a gestionar los servicios, asi como a los ciudadanos que van a acceder a los

mismos, buscando un adecuado servicio y la aceptaciéon de este.
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e Gestion de soporte de servicio electronico: Se basa en el uso de herramientas
para el mejor funcionamiento de servicios electronicos, buscando la
satisfaccion del usuario y el buen manejo de las entidades administrativas que
son los prestadores del servicio como tal, para una mejor ejecuciéon se toma
en cuenta a los soportes como: la base de datos, definicion, diseno,
construccion, implementacion, operacién, monitoreo, soporte, disponibilidad,
continuidad y mejora de los servicios electronicos.

e Gobernanza del servicio electronico: Este componente busca que la
gobernanza del servicio electronico a fravés de la asignacion de un
administrador sea eficiente y seguro, tanto en la definicidn de costos y en el
plan de implementacion de servicio electronico. (Secretaria Nacional de
Administracion Publica, 2017)

2.4.8. Servicios Publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Cantéon San Pedro de Huaca

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca
oferta a la ciudadania diferentes servicios publicos en fin de satisfacer las
necesidades colectivas de la poblacion, dichos servicios estdn organizados y
distribuidos en diferentes direcciones, haciendo cumplir lo establecido por el Estatuto
Orgdnico Funcional de Gestion Organizacional por Procesos Sustitutivos del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca.

e Dentro de la unidad de Gestion Administrativa o secretaria se ofertan servicios
como; atencion al cliente, elaboracién de oficios a la ciudadania, recepcion
de documentos y atencion electronica y telefénica a la ciudadania.

e En la direccidon de Recaudacion se prestan servicios como; cobro de agua
potable, cobro de patentes municipales, cobro de predio urbano, venta de
especies, acometidas, aprobaciéon de planos, atencién a la ciudadania en
general.

e Por ofra parte, la unidad de Rentas Municipales se encarga de la prestacion
de servicios como; atencion al cliente y elaboracion de recibo de todas las
dependencias del municipio.

e La direccién de Obras PUblicas cumple con la prestacion de servicios como;

alguiler de maquinaria, lineas de fdbrica, aprobacién de planos, permisos de
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trabajos varios y al igual que las demds unidades, la atencidn a la ciudadania
en general.

El departamento de Avallos y Catastros oferta a la ciudadania en general
servicios que cumplan con sus requerimientos como; elaboracion de
certificados de avallos, elaboraciéon de certificados de avallos para notarias,
transferencias de dominio, certificados de no poseer bienes, cambio de
dominio, actualizacién de predios urbanos y rurales y elaboraciéon de fichas
catastrales.

Dentfro de la unidad de Gestion Ambiental se encarga de prestar servicios
como; alquiler de maquinaria, recoleccion de desechos orgdnicos e
inorgdnicos, mantenimientos de dreas verdes del cantdn, produccion de
abono orgdnico y a la produccién de plantas nativas.

De la misma forma, el departamento de Comisaria se encarga de prestar
servicios a la ciudadania como; venta o arriendo de bdvedas, cobros por la
tasa de mantenimiento y administracidon de cementerios, permiso de
ocupaciones de la via publica, permiso de uso de suelo, frédmites para arriendo
de predios.

La unidad de Agua Potable, por otra parte, se encarga de prestar servicios
como; servicios de agua potable, servicios de alcantarillado sanitario, lectura
de medidores, cambio y reparacion de medidores y reparacion de
acometidas.

Finalmente, las direcciones de Turismo, cultura, deporte y recreacion satisfacen
los servicios de; servicios de transporte escolar, conservaciéon de lugares
turisticos del cantdn, promocion de lugares turisticos del cantéon y el
fortalecimiento de la identidad cultural de Huaca (Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton San Pedro de Huaca , 2019)

2.4.9 Modelo SERVQUAL

Segun Parasuraman (1988), el modelo SERVQUAL fue creado como consecuencia de

la necesidad de tener una escala la cual permitiera medir la calidad de los servicios,

por ello, este instrumento de medicion tiene como propdsito mejorar la calidad de los

servicios prestados por parte de las entidades publicas o privadas, libremente del

sector al que pertenezcan, el modelo puede ser ejecutado para un diseno o rediseno

en la mejor prestacion de un servicio como resultado de un andlisis de dimensiones

de calidad las cuales se clasifican en elementos intangibles y tangibles.
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Dicho modelo estd compuesto por una sucesidon de respuestas multiples disenadas
para comprender las expectativas de los clientes en referencia a un servicio, a su vez
permite evaluar, pero también es una herramienta de mejora y de comparacién con
ofras instituciones, dentro de las dimensiones que establece dicho modelo se

encuentran las siguientes:

- Fiabilidad. Se basa en el conocimiento del usuario sobre la capacidad de la
enfidad de prestar un servicio, al no existir ya se presentan fallos y el riesgo de
perder la confianza de los usuarios.

- Capacidad de respuesta. El servicio tiene que ser prestado cuando lo solicita
el usuario atendiendo a su vez las necesidades econdmicas y sociales, esta
dimensién corresponde a la rapidez y puntualidad de la solucion.

- Seguridad. La profesionalidad con la que se maneje el personal de contacto
directo con el usuario es una fuente de confianza que se proyecta como la
imagen 6ptima de la entidad en procesos claros y eficientes (Rodriguez,
2016.p.12).

La implementacion exitosa de este modelo se basa en cémo se manejen los factores
y la correcta interpretacion de los resultados, ya que el compromiso de la
organizacion es implementar mejoras y la adaptacion a las necesidades vy

expectativas de los usuarios o clientes.
2.5 MARCO LEGAL

2.5.1Constitucién de la Republica del Ecuador

Tabla 2. Constitucion de la Republica del Ecuador

Norma Articulo

Constitucién  de la  Art.16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tiene derecho a: el
Republica del acceso universal alas tecnologias de informacion y comunicacion (Asamblea
Ecuador Nacional de la Republica del Ecuador , 2008)
Art.17.- El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comunicacién y
el efecto: 2; facilitara la creacién y el fortalecimiento de medios de
comunicacion publicos, privados y comunitarios, asi como el acceso universal
a las tecnologias de la informacién comunicacién en especial para la
personas y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan de

forma limitada (Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador , 2008).
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Art.18.- Todas las personas en forma individual o colectiva tienen derecho a:
acceder liboremente a la informacion generada en entidades publicas, o en
las privadas que manejen fondos del estado o realicen funciones publicas. No
existird reserva de informacidn excepto en los casos expresamente
establecidos en la ley. En caso de violacién a los derechos humanos, ninguna
entidad publica negara la informacién (Asamblea Nacional de la Republica
del Ecuador, 2008).

Art. 52.- Las personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad vy elegirlos con libertad, asi como una informacién precisa y no
engafosa sobre su contenido y caracteristicas (Asamblea Nacional de la
Republica del Ecuador, 2008).

Art.211.- La Contraloriac General del Estado es un organismo técnico
encargado del control de la utilizacién de los recursos estatales, y la
consecucion de los objetivos de las instituciones del Estado y de las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos (Asamblea
Nacional de la Republica del Ecuador , 2008).

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

(Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador , 2008).

2.5.2 Ley orgdnica para transformacion digital y audiovisual

Tabla 3. Ley orgdnica para transformacion digital y audiovisual

Norma

Articulo

Ley orgdnica para
fransformacién

digital y audiovisual

La promulgacién de esta Ley asume la trasformacion y gobierno digitales en el
pais, con lo cual le corresponde entre otras atribuciones y obligaciones la de
emitir politicas, directrices, acuerdos, normativa y lineamientos necesarios para
la implementacion y transformacion digital en ecuador (Asamblea Nacional ,
2023).

Art.6.- Del Gobierno Digital. Es el uso estratégico de tecnologias digitales y datos
en la administraciéon publica, como parte integral de las estrategias de
modernizacién de los gobiernos para crear valor publico.

El ecosistema de Gobierno digital se encuentra compuesto por actores del

sector publico, sector privado, todos los niveles de Gobierno y sociedad civil el
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general, quienes apoyan la implementacién de iniciativas y creacién de
servicios digitales el gobierno digital se fundamenta en los pilares de la
gobernanza de dafos inferoperabilidad y seguridad digital (Asamblea
Nacional , 2023).

2.5.3 Ley Orgdnica para la Optimizacién y Eficiencia de Tradmites Administrativos

Tabla 4. Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de Trdmites

Administrativos

Norma

Articulo

Ley orgdnica para
la optimizacion vy
eficiencia de
trémites

administrativos

Art.1.- Objeto. - Esta ley tiene por objeto disponer la optimizacion de trdmites
administrativos, regular su simplificacién y reducir sus costos de gestién, con el
fin de facilitar larelacion entre las y los administrados y la administracién publica
y entre las entidades que la componen; asi como, garantizar el derecho de las
personas a contar con una administracién publica eficiente, eficaz,

fransparente y de calidad (Asamblea Nacional, 2018).

2.5.4 Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

Tabla 5. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

Norma

Articulo

Ley orgdnica de
fransparencia y
acceso a la

informacién publica

Art.1.- principio de la publicidad de la informacién 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 y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado que,
para el tema materia de la informacion tengan participacion del Estado o sean
concesionarios de este, en cualquiera de sus modalidades, conforme lo
dispone la Ley Orgdnica de la Contraloria General del Estado (Asamblea
Nacional , 2004).

Art.4.- Principios de Aplicacion de la Ley. - En el desarrollo del derecho de
acceso a la informacidn publica se observard los siguientes principios: a) La
informacién publica pertenece a los ciudadanos. El Estado vy las instituciones
privadas depositarias de archivos publicos, son sus administradores y estdn
obligados a garantizar el acceso a la informacion.

b) El acceso a la informacién publica, serd por regla general gratuito a
excepcion de los costos de reproduccidn y estard regulado por las normad de
esta Ley (Asamblea Nacional , 2004).

Art. 7.- Difusién de la Informacién Publica. - Por la trasparencia en la gestion
administrativa que estdn obligadas a observar todas las instituciones del Estado

qgue conforman el sector publico, difundirdn a fravés de un portal de
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informacion o pdgina web, asi como de los medios necesarios a disposicion del
publico, implementados en la misma instituciéon, la siguiente informacion
minima autorizada, que, para efectos de la Ley, se la considera de naturaleza

obligatoria (Asamblea Nacional , 2004).

2.5.5 Ley Orgdnica de Servicio Publico

Tabla 6. Ley Orgdnica de Servicio PUblico

Norma

Articulo

Ley Orgdnica de

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
publico s, para logar el permanente mejoramiento, eficiencia , eficacia,
calidad , productividad del Estado vy sus instituciones, mediante la
conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del
talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacién (Asamblea Nacional, 2015).

2.5.6 Ley Orgdnica de la Contraloria General del Estado

Tabla 7. Ley Orgdnica de la Contraloria General del Estado

Norma

Articulo

Ley Orgdnica de la
Contraloria General
del Estado

Art.3.- Recursos PUblicos.- Para efecto de esta Ley se entenderdn por recursos
publicos, todos los bienes, fondos, titulos, acciones, participaciones, activos,
rentas, utilidades, excedentes, subvenciones y todos los derechos que
pertenecen al Estado y a sus instituciones, sea cual fuere la fuente de la que
procedan, inclusive los provenientes de préstamos, donaciones y entregas que,
a cualquier otro titulo realicen a favor del Estado o de sus instituciones, personas
naturales o juridicas u organismos nacionales o internacionales (Asamblea
Nacional , 2014)

Art.5.- Sistema de Conftrol, Fiscalizacién y Auditoria del Estado.- Las instituciones
del Estado, sus dignatarios, autoridades, funcionarios y demds servidores,
actuardn dentro del Sistema de Control, Fiscalizacién y Auditoria del Estado,
cuya aplicacién propenderd a que: 1.- Los dignatarios, autoridades,
funcionarios y servidores puUblicos, sin excepcion, se responsabilicen y rindan
cuenta publica sobre el ejercicio de sus atribuciones, la utilizacién de los
recursos pUblicos puestos a su disposicion, asi como de los resultados obtenidos
de su empleo (Asamblea Nacional , 2014).

Art.31.-Funciones y atribuciones. - La Contraloria General del Estado, ademds

de las atribuciones y funciones establecidas en la Constitucién Politica de la
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Republica, tendrd las siguientes: 3. Examinar los gastos, inversiones, utilizacioén,
administracién y custodia de recursos publicos; 4. Examinar y evaluar en
términos de costo y tiempo, la legalidad, economia, efectividad, eficacia y
transparencia, de la gestién publica; 30. Pronunciarse sobre los aspectos de
legalidad, economia, eficiencia, efectividad y transparencia en el empleo de
los recursos y bienes publicos, humanos, materiales, financieros, tecnoldgicos,
ambientales, de tiempo y sobre los resultados de la gestidn institucional

(Asamblea Nacional , 2014).

2.5.7 Codigo Orgdnico de Planificacion y Finanzas Publicas

Tabla 8. Codigo Orgdnico de Planificacion y Finanzas Publicas

Norma Articulo

Cédigo Orgdnico de Art. 95.- Contenido vy finalidad. - Comprende las normas, técnicas, métodos y

Planificacion y procedimientos vinculados a la previsidén de ingresos, gastos y financiamiento

Finanzas Publicas para la provision de bienes y servicios publicos a fin de cumplir las metas del
Plan Nacional de Desarrollo y las politicas publicas (Asamblea Nacional, 2010).
Art.11.- Del ejercicio desconcentrado de la planificacién nacional. - La funcién
ejecutiva formulard y ejecutard la planificacién nacional y sectorial con
enfoque territorial y de manera desconcentrada. Para el efecto, establecerd
los instrumentos pertinentes que propicien la planificacidn territorializada del
gasto publico y conformardn espacios de coordinacion de la funcién
ejecutiva en los niveles regional, provincial, municipal y distrital (Asamblea
Nacional, 2010).
Art. 70.- Sistema Nacional de Finanzas PUblicas (SINFIP). - El SINFIP comprende
el conjunto de normas, politicas, instrumentos, procesos, actividades, registros
y operaciones que las entidades y organismos del Sector PUblico, deben
realizar con el objeto de gestionar en forma programada los ingresos, gastos y
financiamiento publicos, con sujecién al Plan Nacional de Desarrollo y a las
politicas publicas establecidas en esta Ley (Asamblea Nacional, 2010).
Art. 95.- Contenido y finalidad. - Comprende las normas, técnicas, métodos y
procedimientos vinculados a la prevision de ingresos, gastos y financiamiento
para la provision de bienes y servicios publicos a fin de cumplir las metas del

Plan Nacional de Desarrollo y las politicas publicas (Asamblea Nacional, 2010).

2.5.8 Coédigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
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Tabla 9. COOTAD

Norma

Articulo

Cédigo Orgdnico de
Organizacién
Territorial, Autonomia

y Descentralizacion

Art. 361.- En la prestacidn de sus servicios los gobiernos auténomos
descentralizados, con el apoyo de sus respectivas entidades asociativas,
emprenderdn un proceso progresivo de aplicacién de los sistemas de
gobiernos y democracia digital, aprovechando de las tecnologias disponibles
(Asamblea Nacional, 2019).

Art.362.- Los gobiernos auténomos descentralizados propiciaran el uso masivo
de las tecnologias de la informacién y comunicacion por parte de los titulares
de derecho y los agentes productivos, de la educacién, la culturag, la salud y
las actividades de desarrollo social, incrementando a eficacia y la eficiencia
individual y colectiva del quehacer humano (Asamblea Nacional, 2019).
Art.363.- Los gobiernos auténomos descentralizados realizaran procesos para
asegurar progresivamente a la comunidad de la prestacién de servicios
electrénicos acordes con el desarrollo de las tecnologias.

Los servicios electrénicos que podrdn prestar los gobiernos autdnomos
descenftralizados son: informacién, correspondencia, consultas, tframites,
fransacciones, gestion de servicios publicos, teleeducacién, telemedicing,
actividades econdmicas, actividades sociales y actividades culturales, entre
otras.

Los gobiernos auténomos descentralizados dotaran servicios de banda libre ara

el uso de redes inaldmbricas en espacios publicos (Asamblea Nacional, 2019).

2.5.9 Plan Nacional de Gobierno Electrénico

Tabla 10. Plan Nacional de Gobierno Electrénico

Norma

Articulo

Plan Nacional de

Gobierno Electronico

El plan nacional de gobierno electrénico tiene como objetivo facilitar a los
ciudadanos involucrarse de manera activa, en las decisiones que adopta el
gobierno , para ampliar y mejorar el acceso a los servicios e informaciéon
publica , propone un modelo incluyente, cercano al ciudadano , eficaz y
eficiente , alineado a la politica publica del Gobierno Nacional, el mismo que
busca una mayor participaciéon e interaccién entre los ciudadanos y el Estado

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la sociedad de la informacion , 2018) .
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2.5.10 Estatuto Orgdnico Funcional de Gestion Organizacional por procesos del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn San pedro de Huaca.

Tabla 11. Estatuto Orgdanico Funcional de Gestion Organizacional

Norma

Articulo

Estatuto Orgdnico
Funcional de Gestién
Organizacional  por
procesos del
Gobierno Auténomo
Descentralizado

Municipal del Cantén

San pedro de Huaca.

Art. 2.- El Gobierno Municipal San Pedro de Huaca es una institucién Auténoma
y Descentralizada que genera, orienta y norma planificadamente el desarrollo
cantonal urbano y rural, dotando de obras de infraestructura y equipamiento
bdsicos con aportes de la comunidad, ofertando servicios de calidad para
elevar el nivel de vida de su poblaciéon con equidad social. En un marco de
transparencia potencia los recursos humanos, econdmico Yy naturales
mediante la gestion financiera nacional e interaccional y asume con
responsabilidad el proceso de descentralizacion, propiciar alianzas de
mancomunidad para lograr el desarrollo local.

Art. 6.- El Comité de Gestidn de Desarrollo Institucional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca, tendrd como
responsabilidades las de proveer, monitorear y evaluar la aplicacién de las
politicas, normas vy prioridades relativas al mejoramiento y eficiencia
institucional. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton San
Pedro de Huaca, 2019)
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ll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
Enfoque Mixto

El presente frabajo de investigacion fue realizado bajo un enfoque mixto el cual
recolecta y analiza datos tanto cualitativos como cuantitativos, la union de estos dos
métodos cualitativo y cuantitativo nos permitié llegar a un alcance de resultados mds
6ptimo, hacemos referencia al método cudlitativo, ya que en los objetivos de
investigacion planteados nos permitié analizar el gobierno electronico y su incidencia
en la prestacion de servicios publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén San Pedro de Huaca, bajo diferentes técnicas de recoleccién de datos como
entrevistas abiertas, evaluacidon de experiencias personales e interaccion con la
comunidad. En cuanto al método cuantitativo nos permitid evaluar el nivel de
incidencia para la mejora en la calidad de los servicios publicos, para esto fue
necesario delimitar una muestra de la poblacion universo en este caso el Cantdn San
Pedro de Huaca y aplicar instrumentos como encuestas para la recoleccion de

datos.

Citando a Sampieri, et, al. (2014), el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de
datos para probar una hipdtesis con base a la medicidn numérica y el andlisis

estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias (p.4).

Por otro lado, el enfoque cualitativo segun Sampieri, et,al. (2014) utiliza la recoleccion
y andlisis de los datos para afirmar las preguntas de investigacion o revelar nuevas

interrogantes en el proceso de interprestacion (p.5).
3.1.2. Tipos de investigacion

El presente frabajo de investigacion fiene como desarrollo la Investigacion de
Campo, esta herramienta permitié la definicion del estudio dentro del Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal del Cantdén San Pedro de Huaca para

determinar la incidencia del gobierno electronico en la prestacion de servicios
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publicos en el municipio en mencion, la misma que segun la COOTAD los municipios

deben estar al mismo nivel de acuerdo con las actualizaciones tecnoldgicas.

Se expuso un estudio que permitid la identificacion de la incidencia del gobierno
electréonico dentro de las actividades relacionadas con la prestaciéon de servicios
publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantdn San Pedro
de Huaca 2019 - 2021.

Para la comprobacion de la incidencia del gobierno electronico dentro de la
municipalidad se formuld diferentes preguntas que sirvieron como modelo de la
procedencia de informacion acerca del gobierno electronico que maneja el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca y la
prestacion de servicios publicos para la ciudadania, como tal, mediante el uso de
diversas herramientas estadisticas se pudo definir el porcentaje de acuerdo con el

numero de encuestas realizadas.
Investigacion de Campo:

Segun Pérez (2021), define a la investigacion de campo como una técnica que
consiste en obtener datos a partir de la observacion directa de fendmenos en su
contexto natural, permite a su vez que los investigadores obtengan informacion
detallada y especifica sobre los fendmenos que estdn estudiando, en muchos casos

es la Unica forma de obtener datos precisos y relevantes para el investigador.

Se utilizé este tipo de investigaciéon, ya que la recoleccidon de datos son obtenidos
directamente de la poblacion habitante en el Cantén San pedro de Huaca, puesto
gue son los principales beneficiarios en la prestacion de servicios publicos, esto
permitid conocer mejor el entorno estudiado y obtener como resultado las respuestas
del como y porque de las causas que produce el hecho o la situacién en particular,
obteniendo resultados mds claros sin la necesidad de manipular las variables,

validando a los objetivos planteados dentro de la investigacion.
Investigacion Bibliografica o Documental:

Una investigacion bibliogréfica o documental radica en la revision de los materiales
bibliograficos existentes con respecto al tema de estudio, se reconoce como uno de
los principales pasos para cualquier investigacion en donde se incluye la seleccion
de fuentes vdlidas de informacién, este tipo de investigacion es considerada como

una de las mas esenciales, puesto que aqui se incluye un conjunto de fases en donde
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se abarcala observacion la indagacion, la interpretacion, la reflexion y el andlisis para

obtener datos necesarios para el desarrollo de un estudio (Cordoba, 2018).

Hicimos uso de esta investigacion, puesto que se obtuvo informacién de tipo
bibliografica, entre materiales como documentos escritos, folletos, libros, actas,
articulos de revistas y de portales de internet, todos con especialidad en el tema de
gobierno electronico vy servicios publicos, este tipo de investigacion ayudo a que el
trabajo realizado tenga credibilidad para el lector y sea una fuente de informacion

segura para futuras investigaciones en el tema relacionado.

3.1.2.1. Niveles de investigacion

Segun Castro (2020), es un método eficaz para la recoleccion de datos durante el
proceso de investigacion, puede utilizarse de multiples formas, siempre es necesario
establecer un objetivo, el objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a fravés de la

descripcion exacta de las actividades, objetivos, procesos y personas.

Para Castro (2020), la investigaciéon descriptiva es aquella que tiene relacién causal,
Nno solo persigue describir o acercarse a un problema, sino que intenta precisar las
causas del mismo, la investigacion descriptiva dentro del presente frabajo de
investigacion permitié generar que los estudios puedan tener un sentido mds amplio
de intervencién durate el desarrollo investigativo, es decir, como colaboradores que
fueron parte de los métodos de cooperacion e involucramiento para dar a conocer
los procesos que maneja el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantdn San Pedro de Huaca en el dmbito de prestacidn de servicios publicos

involucrando a su vez al gobierno electrénico.
Investigacion Exploratoria:

Para Galvis (2019), la investigacion exploratoria consiste en verificar sobre un tfema u
objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados establecen una
vision aproximada de dicho objeto, es decir, un horizonte superficial de conocimiento,
para el autor una investigacion exploratoria sirve como base para continuar con una
investigacion correlacional seguida de una explicativa, los estudios exploratorios en si
buscan dar respuestas o examinar femas o problemas estudiados con poca

investigacion o que no han sido abordados con anterioridad.
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El instrumento de investigacion exploratoria ayudo en el desarrollo de la bUsqueda
con la extraccion de informacién, debido a que se centfra en descubrir y desarrollar
el caso de estudio a partir de las particularidades que permitan manifestar o a su vez

profundizar el problema de una manera mads eficiente.

3.1.2.2 Diseno de la investigacion
Diseno no experimental

El diseno de investigacion no experimental hace referencia a la observacion de
fendmenos para la obtencidon de resultados, no se manipulan variables para ver sus
efectos de una con respecto a la ofra. Un estudio no experimental observa
sifuaciones ya existentes y no provocadas intencionalmente por el investigador, en
este tipo de investigacion no es posible manipular las variables ni influir sobre ellas, ya

que estas aligual que sus efectos ya sucedieron. (Sampieri, et, al. 2014)
Investigacion transversal

Al referirnos a una investigacion transversal nos referimos a una investigacion que
ocurre segun el periodo de tiempo en el que se desarrolla, en este caso en un periodo
de tiempo definido, teniendo como propssito definir variables y analizar su incidencia

e interrelacién en un determinado momento. (Sampieri, 2014)

El presente trabajo de investigacion hizo uso del diseno transversal, ya que se
determinaron sus variables, las cuales son el gobierno electrénico como variable
independiente y los servicios publicos como dependiente en un periodo delimitado
de tiempo, el cual es los anos 2019-2021 y se anadliza la incidencia y fendmenos

ocurridos en dicho periodo de tiempo.
3.2 IDEA A DEFENDER

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn San Pedro de Huaca
ha implementado el gobierno electronico para fortalecer la prestacion de servicios

publicos a la ciudadania durante el periodo 2019-2021.
3.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicion de las Variables

Variable Dependiente: Servicios PUblicos

Variable Independiente: Gobierno Electronico
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3.3.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 12. Operacionalizacién de Variables

Variable Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Inclusion y -e-servicios
habilidades -Portales Web'y
dicitales canales de
9 informacién
Variable -eqQuipos,
Independiente programas
Infraestructura y '_Tgégﬁg%os
conectividad s ) )
acceso a servicios Cuestionario
de
telecomunicaciéon
-Sistemas de
Interoperabilidad Tronsoccpn
- interaccion
Gobierno entre entidades
Electronico Seguridad de la —usodr:slgg?lsgble
informacién y proteccion de  Entrevistas
proteccion de y
datos Y
datos encuestas
-Instalaciones
Elementos adecuadas
tangibles ~equlpos
tecnoldgicos
Variable actualizados
dependiente Fiabilidad -Eficiencia
-satisfaccion
Capacidad de - Eficacia
Respuesta - Estabilidad Guia de
-Personal pregun’rgs
Servicios - capacitado abiertas
POblicos Seguridad _credibiidad y
honestidad
-Amabilidad
Empatia - Atencion al
usuario

3.4 METODOS A UTILIZAR

3.4.1 Métodos

La presente investigacion se orientd hacia el estudio del modelo de ejecucion de

gobierno electréonico por parte del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
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del Cantén San Pedro de Huaca durante el periodo de gestion 2019-2021 para
analizar la incidencia que mantiene del gobierno electronico dentro de las
prestaciones de servicios publicos a la ciudadania por parte de la instruccion

mencionada.

Método Explicativo: Segun Sampieri (2014), este método se centra en determinar los
origenes o las causas de un determinado conjunto de fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos, estd dirigido a responder las caudas
de los eventos y en que condiciones se manifiestan tomando como relacién dos o

mas variables.

Método Analitico: Interpretando a Sampieri (2014), el método analitico es un
procedimento en el cual se descompone todos los elementos que se estén utilizando
dentro de la investigacién, es decir, que va de lo general a lo especifico, el uso de le
método andalitico es de gran importancia, puesto que ayuda a establecer la
relevancia de una idea, asi como también identificar una aseveraciéon y descubrir si

es verdadera o falsa.

Método Deductivo: Para Sampieri (2014), el método deductivo consiste en partir
desde la premisa general de la investigacion y aplica la loégica para llegar a una
conclusiédn especifica , este método es uno de los mas estructurados y se basa en
seguir el conjunto de reglas, este se utiliza comUnmente en disciplinas formales como
las matemdticas y en investigaciones que se las relacione con datos estadisticos o

NnUMEricos.

Método Inductivo: Basdndose en Sampieri (2014), este método es un enfoque que es
utilizado dentro de investigacion y el razonamiento cientifico, busca en si generar
conclusiones a partir de las observaciones especificas dentro de todo el desarrollo de
la investigacioén, es decir, dicho método parte de los hechos concretos y particulares

para llegar a una conclusion en general.

3.4.2 Técnicas e instrumentos de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion se hizo uso de dos tipos de técnicas como
es la entrevista y la encuesta, dichas técnicas de recoleccién de informacién fueron
aplicadas a la muestra obtenida del total de la poblacién del Cantén San Pedro de
Huaca, esto con la finalidad de indagar a cerca de las dos variables de estudio y

poder profundizar la situaciéon bajo la perspectiva de la poblacion.
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En cuanto a los instrumentos utilizados fueron, la guia de preguntas para dar paso a
las entrevistas realizadas a los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Cantdn San Pedro de Huaca y el cuestionario, el cual es un conjunto de preguntas
gue nos permite recolectar informacién acerca de las variables de estudio, dicho
instrumento fue aplicado a la muestra obtenida dentro de la poblacién del Cantén

Huaca.
3.5 ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1. Poblacién y Muestra

3.5.1.1. Poblacién

La poblacién en consideraciéon dentro del objeto de estudio estd ubicada en la
provincia del Carchi, el Cantén Municipal San Pedro de Huaca tiene una extension
territorial de 76,32km. La poblacion total del Cantén Huaca segun el censo 2022 es un
total de 7.937 habitantes dentro de la zona céntrica y rural, para realizar el estudio de
caso se toma en cuenta a la poblacion adulta entre 18 y 65 anos, hacemos uso de
esta poblacion debido a que son personas que tiene conocimientos sobre la
importancia del uso del gobierno electronico dentro de la prestacion de servicios
publicos en la sociedad, a su vez son personas que tiene participacion en asuntos
politicos o administrativos, se considera a esta poblacién razonable y con criterio
formado capaces de juzgar lo positivo o negativo de la prestacion de servicios por
parte del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca, la opinidn de la poblacion

es de gran utilidad, ya que se podrd obtener los resultados esperados.

La poblacién adulta entre 18 y 65 anos que habita en el Gobierno Autdbnomo
Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca es de un total de 4.632

personas.

3.5.1.2. Muestra
Para obtener resultados incontrastables se procede a realizar el cdlculo de la muestra

con la siguiente formula estadistica:

B No?Z?
(N —1)e? + g222

i
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Datos

e n:Tamano de la muestra = 330

e N:Tamano de la poblacién o universo = 4.632

e 7: Pardmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza = 95
e ¢e: Error de estimacion méxima aceptado = 0.5

e p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado = 50

e q:(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado = 50

Se realizd el cdlculo de la muestra con un nivel de confianza de 95% y con margen
de error de un 5%, se tomo en cuenta a la poblacion adulta entre los 18 y 60 anos que
habita en el Cantdn Municipal San Pedro de Huaca en donde tfenemos como
resultado una poblacién de 4.632 personas, el cdlculo obtenido de la muestra es un
total de 330 personas por encuestar, con este porcentaje de personas se pudo

obtener los resultados con debilidad esperados en la investigacion.

3.5.2 Instrumentos de investigacion

3.5.2.1 Encuesta y entrevista

Para la recolecciéon de datos de la presente investigacion se aplicd una encuesta a
la poblacidén con un cuestionario que consto de 17 preguntas, las cuales hacian
referencia con la variable independiente, la cual es el gobierno electrénico vy la
variable dependiente que son los servicios publicos, dicho cuestionario fue aplicado

a un total de 330 personas en un rango de edad de 18 a 65 anos.

Por el contrario, la entrevista fue aplicada a los funcionarios publicos del Municipio
del cantén San Pedro de Huaca, la cual se larealizo con un cuestionario de preguntas
abiertas para obtener informaciéon y dialogar con cada uno de ellos con la finalidad

de obtener datos que aporten al desarrollo de esta investigacion.

3.5.2.2 Recursos
Para el desarrollo de la presente investigacién se usd los siguientes recursos que
permitieron llevar a cabo el proceso investigativo y de andlisis en cumplimiento de los

objetivos planteados.
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Tabla 13. Recursos

TIPO RECURSO
Recursos Humanos Tutor
Lector

Recursos Institucionales

Recursos Econédmicos

Recursos Tecnoldgicos

Ciudadania segmentada

Acceso a Internet

Acceso a la Informacion

Dinero

Celulares

Computadores

Impresora
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4.1 RESULTADOS

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para realizar el andlisis de resulfados de la muestra (330 encuestados) del cantén San

Pedro de Huaca de la provincia del Carchi, se utilizé el programa estadistico SPSS en

el cual se obtuvieron las siguientes tablas:

En los resultados se puede observar la moda y el rango, las cuales son medidas

estadisticas que nos ayudaran a medir el nivel de incidencia en base a un andlisis del

gobierno electronico y los servicios publicos en el Cantdn San Pedro de Huaca en

diferentes elementos como: Inclusion y habilidades digitales; Infraestructura y

conectividad; Interoperabilidad; Seguridad de la informacién; proteccién de datos;

fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad y empatia.

Tabla 14. Uso de las TIC

¢Considera usted que el uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicaciéon mejora la
prestacion de servicios pUblicos en el GAD municipal de Huaca?

Vdlido

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Me es indiferente
De acuerdo
Totalmente de
acverdo

Total

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vadlido acumulado
12 3.6 3.6 3.6
2 6 6 4,2
11 3.3 3.3 7.6
123 37,3 37.3 44,8
182 55,2 55,2 100,0

330 100,0 100,0

iConsidera usted que el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion mejora la prestacion de

200

Frecuencia

50

2

Figura 1.

3 4 s

Resultado uso de las TIC.

servicios publicos en el GAD municipal de Huaca?

B

Media = 4 4
Desviacién estandar = 584
M= 330
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Gran parte de la poblacion estd de acuerdo en que el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacién mejoran la prestacion de servicios publicos en el GAD

municipal de Huaca.

Tabla 15. Pagina web

¢Usted ha ingresado al portal web del GAD municipal o a alguno de sus canales de informacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Muy frecuentemente 2 .6 6 6
Frecuentemente 6 1.8 1.8 2.4
Ocasionalmente 38 11,5 11,5 13,9
Raramente 224 67,9 67,9 81.8
Nunca 60 18,2 18,2 100,0

Total 330 100,0 100,0

iUsted ha ingresado al portal web del GAD municipal o a alguno de sus canales de informacion?

250 Media = 4,01
Desviacidn estandar = 652
M =330

Frecuencia

S0

o 1 2 3 4 s =]

Figura 2. Resultado de ingresos a pdgina web.

El uso del portal web en el cantdn Huaca es casi nulo ya que la ciudadania menciona
que raramente o nunca hacen uso o ingresan al portal web o alguno de sus canales

de informacioén.

Tabla 14. Nivel de satisfaccién en la pdgina web

Que tan satisfactoria fue su experiencia al interactuar y navegar en la pagina web del GAD municipal

de Huaca.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente insatisfecho 9 2,7 2.7 2.7
Insatisfecho 100 30,3 30,3 33,0
Algo satisfecho 173 52,4 52,4 85,5
Satisfecho 47 14,2 14,2 99.7
Totalmente satisfecho 1 3 3 100.0

Total 330 100,0 100,0
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Que tan satisfactoria fue su experiencia al interactuar y navegar en la pagina web del GAD municipal de Huaca.

200 WMedia = 2,79

Desviacion estandar = 724
M =330

150

100

Frecuencia

S0

o 1 2 3 4 5 [

Figura 3. Resultado del nivel de satisfaccién en la pdgina web.

En cuanto a la experiencia por parte de los usuarios al interactuar en la pdgina web
del municipio nos menciona que gran parte de la poblacion se encuentfra
insatisfecha debido a su informacion incompleta y el poco uso que se le da a este

medio de interaccion.

Tabla 17. Servicios en plataformas virtuales

¢En la siguiente lista marque los servicios por los cuales usted se ha beneficiado al hacer uso de
plataformas virtuales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido  Acceso ainformacién 197 59,7 59,7 59,7
Pago de impuestos 89 27.0 27.0 86,7
Certificados 9 2.7 2,7 89,4
Permisos 19 58 5.8 95,2
Ninguno 16 4,8 4,8 100,0

Total 330 100,0 100,0
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&En la siguiente lista marque los servicios por los qlr:ltalels ugted se ha beneficiado al hacer uso de plataformas
virtuales?

200

Frecuencia

Media = 1,69
Desviacidn esténdar = 1,095
M =330

[v] 1 2 3

5

[}

Figura 4. Andlisis de servicios en plataformas virtuales.

En cuanto a los servicios por medio de plataformas virtuales del municipio, el mds

requerido por la ciudadania es el servicio de acceso a la informacion en las diferentes

pdginas como Facebook y la pdgina web oficial debido a que los otfros servicios son

de desconocimiento para la mayoria de los ciudadanos.

Tabla 18. Red gratuita en espacios publicos

¢Considera usted importante que GAD municipal dote de red Wifi gratuita en espacios publicos
dentro de la ciudad?

Vdlido

Frecuencia

Muy importante 59
Importante 164
Moderadamente 62
importante

De poca importancia 39
Sin importancia 6
Total 330

Porcentaje

17.9
49,7
18,8

11,8
1.8

100,0

Porcentaje Porcentaje
vdlido acumulado
17.9 17.9
49,7 67,6
18,8 86,4
11,8 98,2
1.8 100,0
100,0

¢Considera usted importante que GAD municipal dote de red Wifi gratuita en espacios publicos dentro de la

200

ciudad?

Frecuencia

Media =23
Desviacion estandar = 957
30

a 1 2 3 4

=

[

Figura 5. Resultado de red gratuita en espacios publicos
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En cuento a fomentar la conectividad en el cantén, la poblacién menciona que es
importante que se dote de wifi gratuito en espacios publicos, esto con el fin de que
las personas puedan interactuar en la red si no disponen de acceso a internet fijo o

movil.

Tabla 19. Funcionamiento de equipos tecnoldgicos

¢En su experiencia como cadlificaria el funcionamiento y mantenimiento de los equipos tecnoldgicos
que se encuentran en el Infocentro del GAD municipal?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Pésima 6 1.8 1.8 1.8
Mala 50 15,2 15,2 17,0
Regular 222 67,3 67,3 84,2
Buena 52 15,8 15,8 100,0

Total 330 100,0 100,0

¢éEn su experiencia como calificaria el funcionamiento y mantenimiento de los equipos tecnolégicos que se
encuentran en el Infocentro del GAD municipal?

250 Mecdia = 297
Desviacion estandar = 618
N =330

200

150

Frecuencia

100

S0

o 1 2 3 4 B

Figura 6. Resultado de funcionamiento de equipos tecnoldgicos.

El Infocentro forma parte de una iniciativa del municipio por brindar acceso a internet
y equipos tecnoldgicos a la ciudadania que no los posee, sin embargo, un gran
numero de ciudadanos mencionan que los equipos fecnoldgicos no estdn en buenas
condiciones y que su mantenimiento no es el adecuado para hacer uso de un buen

servicio.

71



Tabla 20. Seguridad de la informacion

¢Cree usted que su informacién es confidencial y estd respaldada al hacer uso de los servicios en
lineq, ya sean pagos, tramites o certificados que le GAD municipal permite en su pagina dentro del
apartado tramites Online?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en desacuerdo 14 4,2 4,2 4,2
En desacuerdo 21 6,4 6,4 10,6
Me es indiferente 84 25,5 25,5 36,1
De acuerdo 199 60,3 60,3 96,4
Totalmente de acuerdo 12 3,6 3,6 100,0

Total 330 100,0 100,0

¢ Cree usted que su informacion es confidencial y esta respaldacda al hacer uso de los servicios en linea, ya
sean pagos, tramites o certificados que le GAD municipal permite en su pagina dentro del apartacdo tramites
Online?

200 "
Media = 353

Desviacion estandar = 84
M =330

100

Frecuencia

S0

[u] 1 2 3 4 S [

Figura 7. Resultado de la seguridad de la informacién

Un aspecto importante denfro del gobierno electréonico es el de la seguridad vy
proteccion de datos, en este sentido la ciudadania menciona que si se sienten
seguros al momento de dar acceso a sus datos o acceder a alguno de los servicios

que presta el municipio de Huaca.

Tabla 21. Servicio de internet

¢Cuenta usted con un servicio de internet fijo o mévil?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Si 317 96,1 96,1 96,1
No 8 2,4 2.4 98,5
Hago uso de red gratuita 2 6 ,6 99.1
Infocentro 2 6 ,6 99.7
5 1 3 3 100,0

Total 330 100,0 100,0
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Frecuencia

300

100

& Cuenta usted con un servicio de internet fijo o movil?

Media = 1,07
Desviacidn esténdar = 354
M =330

2 3 4 5 [}

Figura 8. Resultado de servicio de internet

Eliminar la brecha digital en el cantdn es importante para dar paso al gobierno

electronico es asi como podemos evidenciar que el 96.1% de las personas

encuestadas mencionan que si cuentan con un servicio de internet ya sea fijjo o movil.

Tabla 22. Capacitaciéon a la ciudadania

¢Usted ha recibido capacitaciones o induccién por parte de los funcionarios del GAD municipal

para fomentar el uso de las plataformas virtuales?

Vdlido

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vdlido acumulado
Nunca 302 91,5 91,5 91,5
Raramente 20 6,1 6,1 97.6
Ocasionalmente 5 1.5 1.5 99.1
Frecuentemente 3 9 9 100,0
Total 330 100,0 100.0

¢Usted harecibido capacitaciones o induccion por parte de los funcionarios del GAD municipal para fomentar

Frecuencia

400

300

100

el uso de las plataformas virtuales?

Media=1,12

Desviacidn estandar = 435
M =330

[u] 1 2 3 4 s

Figura 9. Resultado de capacitacion a la ciudadania.
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Una de las razones por las cuales el uso de la plataforma municipal no es usado con

frecuencia es porgue la ciudadania desconoce de coémo hacerlo, es asi como

podemos evidenciar que gran parte de la poblacidn menciona que nunca se ha

hecho una socializacion o induccidn por parte de las autoridades para poder hacer

uso de los medios digitales.

Tabla 23. Cooperacion interinstitucional

¢ Considera usted que es importante que el GAD municipal se relacione con otras instituciones del
Estado y de la sociedad civil para mejorar su gestion y sus acciones en cuanto al gobierno
electrénico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido  Muy importante 211 63,9 63,9 63,9
Importante 97 29.4 29.4 93.3
Moderadamente 15 4,5 4,5 97.9
importante
No es importante 7 2,1 2,1 100,0
Total 330 100.0 100,0

¢ Considera usted que es importante que el GAD municipal se relacione con otras instituciones del Estado y de
la sociedad civil para mejorar su gestion y sus acciones en cuanto al gobierno electrénico?

Frecuencia

230

o] 1 2 3

4

Media = 1,45
Desviacion estandar = 583
N =330

]

Figura 10. Resultado de cooperacidn interinstitucional.

La cooperacion entfre actores es importante para generar un proceso integrador, es

asi como un gran nUmero de poblacidén considera que efectivamente el GAD

municipal de Huaca debe relacionarse con diferentes instituciones y con la propia

ciudadania para inmiscuirse en las acciones y decisiones que toman las autoridades.
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Tabla 24. Instalaciones del GAD Municipal

¢Considera usted que las instalaciones y los equipos tecnolégicos que se encuentran dentro de las
instalaciones del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca cumplen con los estdndares de
calidad para satisfacer los requerimientos de la ciudadania?

Vdlido

Frecuencia
Totalmente en 26
desacuerdo
En desacuerdo 127
Me es indiferente 71
De acuerdo 98
Totalmente de acuerdo 8
Total 330

Porcentaje
7.9

38,5
21,5
29,7
2,4
100,0

Porcentaje Porcentaje
vdlido acumulado
7.9 7.9
38,5 46,4
21,5 67,9
29,7 97.6
2,4 100,0
100,0

;Considera usted que las instalaciones y los equipos tecnologicos que se encuentran dentro de las
instalaciones del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca cumplen con los estandares de calidad para
satisfacer los requerimientos de la ciudadania?

1235

100

75

Frecuencia

50

25

o] 1 2 3
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Media =28
Desviacidn estandar = 1,029
30

[

Figura 11. Resultados de instalaciones del GAD municipal.

En cuanto ala infraestructura tecnoldgica el GAD municipal la ciudadania menciona

que no es suficiente para atender sus necesidades, pues muchas de las veces se han

suscitado varios problemas los cuales no les permite agilizar sus tfrdmites.

Tabla 25. Capacidad de respuesta del GAD

¢ Como cdlifica la capacidad de respuesta del GAD municipal para cumplir las necesidades de los
ciudadanos en relacién con la demanda de servicios publicos tanto virtuales como presenciales?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente insatisfecho 7 2.1 2.1 2.1
Insatisfecho 85 25,8 25,8 27,9
Algo satisfecho 187 56,7 56,7 84,5
Satisfecho 51 15,5 15,5 100,0
Total 330 100,0 100,0
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i Como califica la capacidad de respuesta del GAD municipal para cumplir las necesidades de los ciudadanos

Frecuencia

en relacion con la demanda de servicios publicos tanto virtuales como presenciales?

=200 Media = 2,85
Desviacion estandar = 691
M'=330

50

o 1 2 3 4 s

Figura 12. Resultado de capacidad de respuesta del GAD

En cuanto a la capacidad de respuesta del GAD municipal un gran nUmero de la

poblacion encuestada mencionaron que estdn algo satisfechos con los servicios

adquiridos y la capacidad que los servidores publicos tienen al momento de

favorecer a sus demandas.

Tabla 26. Nivel de satisfaccion de los usuarios

¢Qué tan satisfecho/a se encuentra usted cuando hace uso de los servicios pUblicos presencial/o

virtual en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente insatisfecho 3 9 .9 9
Insatisfecho 80 24,2 24,2 25,2
Algo satisfecho 186 56,4 56,4 81,5
Satisfecho 59 17,9 17.9 99.4
Totalmente satisfecho 2 ,6 6 100,0

Total 330 100,0 100,0

& Qué tan satisfechola se encuentra usted cuando hace uso de los servicios publicos presenciallo virtual en el

Frecuencia

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton San Pedro de Huaca?

=200 Media = 2,93
Desviacion estandar = 692
M =330

100

50

[v] 1 2 3 4 s [

Figura 13. Resulfado de nivel de satisfaccion de los usuarios.
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En cuento a los servicios publicos que presta el GAD municipal de Huaca gran parte
de la poblacién encuestada indica que se encuentran algo satisfecho al momento

de hacer uso de un servicio en esta municipalidad.

Tabla 27. Sentido de responsabilidad de funcionarios puUblicos

¢Como calificaria usted el sentido de responsabilidad de los funcionarios y trabajadores del GAD
municipal con relacién a su capacidad para resolver las demandas ciuvdadanas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Vdlido Pésima 6 1.8 1.8 1.8

Mala 69 20,9 20,9 22,7

Regular 158 47,9 47,9 70,6

Buena 85 25,8 25,8 96,4

Excelente 12 3.6 3,6 100,0

Total 330 100,0 100,0

& Como calificaria usted el sentido de responsabilidad de los funcionarios y trabajadores del GAD municipal
con relacion a su capacidad para resclver las demandas ciudadanas?

200 Media = 3,08
Desviacidn estandar = 524
M =330

150

Frecuencia

S0

a 1 2 3 4 5 (]

Figura 14. Resultado de sentido de responsabilidad de los funcionarios.

Para generar una atenciéon al ciudadano y prestar servicios de calidad es importante
verificar el sentido de responsabilidad que tienen las y los servidores puUblicos, el cual
segun los encuestados mencionan que es medianamente buena, siendo un 47.7%

que mencionan que es regular y un 25.8% mencionan que es buena.

Tabla 28. Capacitacién del personal

¢En su experiencia como usuario cree usted que el GAD municipal de huaca debe capacitar a su
personal para brindar un servicio optimo a la civdadania?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en 4 1,2 1,2 1.2
desacuerdo
En desacuerdo 8 2,4 2,4 3,6
Me es indiferente 43 13,0 13.0 16,7
De acuerdo 107 32,4 32,4 49,1
Totalmente de acuerdo 168 50,9 50,9 100,0
Total 330 100,0 100,0
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¢éEn su experiencia como usuario cree usted que el GAD municipal de huaca debe capacitar a su personal para
brindar un servicio optimo a la ciudadania?

=200 Media = 4,29
Desviacién estandar = &73
M =330
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100

Frecuencia

50

[u] 1 2 3 4 S [

Figura 15. resultado de capacitaciéon del personal.

La capacitacion del personal es importante para brindar servicios de calidad es asi
como, mds de la mitad de la poblacion encuestada menciona que estd de acuerdo
en gque el GAD municipal debe dar una capacitacidon continua a su personal con el

fin de mejorar la prestacion y la atencién a los usuarios.

Tabla 29. Cualidades de credibilidad y honestidad

¢ Cree usted que dentro del GAD municipal de Huaca se aplican cualidades como la credibilidad y
honestidad para generar confianza entre actores y para mejorar la comunicacion e interaccién de
asuntos puUblicos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en 7 2,1 2,1 2,1

desacuerdo
En desacuerdo 49 14,8 14,8 17,0
Me es indiferente 123 37.3 37.3 54,2
De acuerdo 130 39,4 39,4 93,6
Totalmente de acuerdo 21 6,4 6,4 100,0
Total 330 100,0 100,0

&Cree usted que dentro del GAD municipal de Huaca se aplican cualidades como la credibilidad y honestidad
para generar confianza entre actores y para mejorar la comunicacion e interaccién de asuntos publicos?

150 y
Media = 3,33

Desviacion estandar = 88
N =330

Frecuencia
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Figura 16. Resultado cualidades de credibilidad y honestidad.
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La credibilidad y honestidad entre actores es importante para que la sociedad tenga
una buena relaciéon con el gobierno municipal es asi como el 39.4% menciona que
estas cualidades si se aplican dentro del GAD municipal, sin embargo, un nUmero
similar de pobladores encuestados 37.3% menciona que le es indiferente que los

funcionarios apliquen este tipo de cualidades.

Tabla 30. Afencidn al usuario

¢Coémo califica la atencién al usuario brindada por parte de los funcionarios pUblicos?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Vdlido  Muy mala 3 9 9 9

Mala 21 27,6 27,6 28,5

Regular 152 46,1 46,1 74,5

Buena 79 23,9 23,9 98,5

Muy buena 5 1.5 1.5 100,0

Total 330 100,0 100,0

& Como califica la atenciéon al usuario brindada por parte de los funcionarios publicos?

=200 Media = 2,98
Desviacion estandar = 783
1]

Frecuencia

50

[u] 1 2 3 4 ] 3

Figura 17. Resultado de atencidn al usuario.

En cuanto a la atencién brindada en general a los usuarios el 46.1% de la poblacién
encuestada lo califican como regular sin embargo otro 27.6% de la poblacién lo

cdalifican como mala atencidén.

Determinacion de la incidencia de gobierno electrénico en los servicios publicos del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Huaca
e Prueba chi cuadrado

CRUCE DE TABLAS ENTRE VARIABLES (VARIABLES DEPENDIENTE - VARIABLE
INDEPENDIENTE) = PRUEBA CHI CUADRADO.
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Tabla 31. Tabulacion cruzada

SERVICIOS PUBLICOS - EL GOBIERNO ELECTRONICO = TABULACION CRUZADA

s3Considera usted que el uso de las
tecnologias de la informacién y
comunicacién mejora la prestacion
de servicios publicos en el GAD
municipal de Huaca?

Total

sConsidera usted que las instalaciones y los equipos tecnoldgicos que se encuentran
dentro del GAD Municipal del Cantdn San Pedro de Huaca cumplen con los estdndares
de calidad para satisfacer los requerimientos de la ciudadania?

Totalmente en Me es De Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo indiferente acuerdo acuerdo Total
Totalmente en Recuento 4 0 1 6 1 12
desacuerdo % del 1.2% 0,0% 0,3% 1,8% 03% 3,6%
total
En Recuento 0 0 0 2 0] 2
desacuerdo % del 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 00% 0,6%
total
Me es Recuento 0 3 2 5 1 11
indiferente % del 0,0% 0,9% 0,6% 1,5% 03% 3.3%
total
De acuerdo Recuento 5 46 25 45 2 123
% del 1,5% 13,9% 7.6% 13,6% 0,6% 37,3%
total
Totalmente Recuento 17 78 43 40 4 182
de acuerdo % del 5.2% 23,6% 13,0% 121% 12% 552%
total
Recuento 26 127 71 98 8 330
% del 7.9% 38,5% 21,5% 29.7% 2,4% 100,0%
total
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,947 16 ,002
Razén de verosimilitud 38,219 16 ,001
Asociacioén lineal por lineal 7,846 1 ,005
N de casos vdlidos 330

a. 17 casillas (68,0%) han esperado un recuento menor que 5.
b. Elrecuento minimo esperado es ,05.

La prueba estadistica del chi-cuadrado muestra el valor 0,002 que es un valor menor
al nivel de significacién que es 0,05, por lo que rechazamos la hipdtesis nula que dice:
El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdén San Pedro de Huaca
ha implementado el gobierno electréonico para fortalecer la prestacidon de servicios
publicos a la ciudadania durante el periodo 2019-2023 y se concluye que no ha
implementado el gobierno electrénico para fortalecer la prestacién de servicios
publicos a la ciudadania. Por lo tanto, el nivel de incidencia del gobierno electréonico
con relacion a los servicios publicos que presta el municipio del cantén San Pedro de

Huaca no es tan fuerte.

e Resultados de enftrevistas

Entrevista funcionario 1

Tabla 32. Interpretacion de respuestas entrevista 1

ING. Diego Erazo
GAD San Pedro de Huaca

Nombre:

Entidad pUblica:
Jefe de la unidad de informdtica
12 de diciembre del 2023

Cargo:
Fecha de aplicacion de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la GAD San Pedro de Huaca -

entrevista:

PREGUNTA

1.- ¢(Cudles han sido las

principales  estrategias vy
directrices que ha
establecido el GAD municipal
para la implementaciéon de

gobierno electrénico?

Oficina de la unidad de
informdtica

RESPUESTA

Se ha establecido cronogramas
para la inclusibn de tramites en
linea a través de la plataforma
GOB.EC, directrices que debe
cumplirse en determinados
fiempos para alcanzar las metas
establecidas por el MINTEL y el

Gobierno Autdébnomo

ANALISIS

El GAD San Pedro de Huaca
dentro de la nueva
administracion han
implementado cronogramas
en base al Plan Nacional de
Gobierno Electrénico el cual
emplea directrices que

ayudan con el fortalecimiento
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2.- Tomando en cuenta el

articulo 363 del cédigo
orgdnico de organizacién
territorial autonomia y
descentralizacién en el cual
menciona que los GAD deben
realizar procesos para
asegurar la prestacion de
servicios electrénicos,
¢cudles han sido las acciones
implementadas por parte del
GAD municipal de huaca
para asegurar que dichos
servicios sean ofertados a la
ciudadania?

3.- H de

Plan Nacional

Gobierno electrénico nos

habla de un mecanismo
importante para implementar
el gobierno electrénico en las
administraciones como es las
tomando en

dicho,

pagina web,
cuenta lo que
informacién es publicada en
cada

dicha

las pdginas web,

cuanto  actualizan
informacién y cudles son los
servicios que presta el
apartado de tramites on-line
presente en la actual pagina

web.

4.- Tomado en cuenta que

uno de los factores

importantes para el desarrollo
de gobierno electrénico es la
cobertura y acceso a

servicios de

Descentfralizado  Municipal  del
Cantén San Pedro de Huaca

No se han establecido servicios
para pagos en linea por que la
mayoria de los usuarios son locales
y la inversibn para adquirir una
plataforma con caracteristicas
especificas es muy costosa y el
municipio no cuenta con suficiente

presupuesto.

La pdgina web de la instituciéon es

informativa  se actualiza con
noficias y el cumplimiento de la
LOTAIP, estamos implementando
nuevas estrategias para que la
pagina aparte de ser informativa
se convierta en una herramienta
que ayude con la eficiencia del
GAD en general y a su vez facilite
el acceso de informacién de las
diversas dreas y departamentos
que se encuentran dentro de la de

la institucion

Se estd trabajando en la dotacion
de internet en espacios publicos
de mayor afluencia, se
implementd dos Infocentro en la
ciudad de huaca y Mariscal Sucre

para capacitacion en

de lainstitucién y con el
cumplimiento de sus metas.

La falta de presupuesto
econdmico dentro de la
administracion incide
negativamente en el desarrollo
tecnolégico dentro del cantén
y esto impide que la poblacién
no puede desarrollarse en su
totalidad o cumplir
satisfactoriamente sus

necesidades.

A pesar de que la pdagina web
principal del GAD San Pedro
de Huaca no cuenta con los
apartados de servicios en
lineas, ellos se han mantenido
con las actualizaciones de
pdginas en redes sociales
como herramienta para el
cumplimiento de informacién

segun la LOTAIP.

Se mantienen frabajando en
beneficio del canton
abasteciendo de internet
gratuito en espacios
especificos y prestando

servicios dentro de los
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telecomunicacién, ;jcudles

han sido las principales
estrategias que como
autoridades han

implementado para disminuir
la brecha digital presente en

el cantén Huaca?

5.- ¢la participaciéon entre
actores es fundamental para
conseguir que el gobierno
electrénico tenga un grado
de madurez optimo, en este
sentido cudles han sido las
estrategias tomadas por parte
del GAD municipal para que
la ciudadania participe
activamente en los canales
de informacién, paginas web,
redes sociales, framites en

linea entre otros servicios

6.- ;De acuerdo con el plan
nacional de

electréonico 2018-2021? la

gobierno

seguridad de la informacién y
la proteccion de datos es

indispensable al momento de

dar paso al gobierno
electrénico en las
municipalidades, que

sistemas de software de
proteccion de datos respalda

la informacién de la pagina

web y de los datos
ciudadanos
7.- ¢Dentro del gobierno

electrénico se menciona la

simplificacion de tramites
mediante servicios
electrénicos, estos

herramientas informdticas y

servicios de la ciudadania.

Es parte del cambio tecnoldgico el
adquirir herramientas informdticas
y el uso de estas, se da uso a
canales informativos como es la
radio y perifoneo donde se informa
del portal web, noticias en redes
sociales y del acceso alos servicios

municipales.

El servicio de pdgina web es
contratada mediante convenio
con AME y permanece en un
hosting fuera de la municipalidad y
la informacién ciudadana  se
encuentra en bases de datos con
respaldos diarios y con Backus en

la nube.

Estos servicios se prestan en la
plataforma GOB.EC y nosofros
estamos madurando el
conocimiento y uso de esta

plataforma, esperamos este ano

Infocentro que se encuentran
en la cabeza cantonal y en la

parroquia.

La tecnologia se ha convertido
en una herramienta
fundamental para el desarrollo
de entidades ya sean puUblicas
o privada, la socializacién que
mantienen el municipio de
Huaca con la ciudadania
ayuda a cumplir los objetivos
plasmados por el GAD
tomando en cuenta que la
participacion de la ciudadania
es considerada como un

derecho.

Utilizan diferentes mecanismos
con los que cuenta el GAD
todo en fin de mantener el
conftrol y respaldo de

informacion.

La falta de conocimiento o de
desarrollo tecnolégico impide
que la ciudadania realice

framites en linea sin necesidad
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mecanismos han estado
presentes en esta institucion y
considera usted que estos
servicios facilitan la gestidon
del GAD municipal?

8- En el caso de Ila
tecnolégica

dentro del GAD San Pedro de

infraestructura

Huaca. ;Considera usted que

las instalaciones son
adecuadas para brindar un
servicio publico 6ptimo, en
donde se cumplan las
necesidades y requerimientos

por parte de los ciudadanos?

9.- De acuerdo con la Ley
Orgdnica de Servicio Publico
el Art. 2 establece como

objetivo el desarrollo

profesional, técnico y

personal de las vy los

servidores publicos, para

lograr el permanente
mejoramiento de eficiencia,
eficacia, calidad y

productividad del Estado y las

instituciones. LQué
estrategias han sido
implementadas durante el
Ultimo periodo de
administracién para

capacitar al personal y que
este pueda brindar servicios
de

publicos calidad al

usuario?

con la publicacién de los primeros

framites de atencion a la
ciudadania.
Estamos en la actualizacion de

equipo tecnolégico que servird
para mejor atencién a los usuarios,
el manejo y uso de sistemas
tfratamos de que sea optimo y sin
demora para mejor atencién a los

usuarios.

Es responsabilidad del drea de
talento humano juntamente con
mi drea redlizar el cronograma de
capacitacién en  herramientas
informdticas, atencién y servicio al
ciudadano, el ano pasado
servidores publicos han realizado
talleres y cursos de actudlizacion
es de sistemas, uso de
herramientas como GIS, CAD en
cada drea se ha fratado de
solventar y capacitar a

los funcionarios.

de acercarse a las

instalaciones.

Se ha estado mejorando la
infraestructura tecnoldgica
para dar paso a un mejor

servicio.

Continuamente el GAD estd
brindando capacitaciones y
talleres a los funcionarios para
que puedan cumplir con los

requerimientos de los

ciudadanos y también presten

un servicio eficiente, eficazy
de calidad.
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Entrevista funcionario 2

Tabla 33. Interpretacion de respuestas entrevista 2

Nombre:

ING. José Luis Benavides

Entidad pUblica:
Cargo:

Fecha de aplicacion de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la
entrevista:
PREGUNTA

1.- ¢Cudles han

sido las

principales  estrategias vy
directrices que ha
establecido el GAD municipal
para la implementacién de

gobierno electrénico?

2.- Tomando en cuenta el
363 del

orgdnico de organizacion

articulo cédigo

territorial autonomia y
descentralizaciéon en el cual
menciona que los GAD deben
realizar procesos para
asegurar la prestacion de
servicios electrénicos,
¢cudles han sido las acciones
implementadas por parte del
GAD municipal de huaca
para asegurar que dichos
servicios sean ofertados a la

civdadania?

GAD San Pedro de Huaca
Jefe de la unidad de Planificacion
12 de diciembre del 2023

GAD Huaca - Oficina de la
unidad de planificacién
RESPUESTA

Las estrategias o directrices que el
municipio ha venido

implementando han sido en
beneficio de la comodidad del
usuario y en este tema seria en
de

base a la recaudacion

impuestos o pagos de agua
potable, la estrategia en si es
facilitar el pago de lo antfes
mencionado

de

extendiendo las

horas atencion, este
mecanismo no hace mencién del
gobierno  electrénico, pero i
ayuda a la satisfaccidon de las
necesidades de la comunidad.

La prestacion de servicios publicos
electrénicos es un tema que
dentro de la nueva administraciéon
lo estamos analizando y tratando
de ver como lo podemos hacer
llegar a la ciudadania, en si no
prestamos directamente servicios

publicos en linea.

ANALISIS

Se han enfocado en la
prestacién de servicios
publicos de manera presencial
dando la facilidad al usuario,
sin embargo, en el dmbito
tecnoldgico no han tenido

intervencion.

El GAD no cuenta con los
lineamientos establecidos por
parte de la LOTAIP que hacen
referencia a la prestacién de

servicios en linea.
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4.- Tomado en cuenta que

uno de los factores

importantes para el desarrollo
de gobierno electrénico es la
cobertura y acceso a

servicios de

telecomunicacién, ;cudles
han sido las principales
estrategias que como
autoridades han

implementado para disminuir
la brecha digital presente en

el cantén Huaca?

5.- ¢la participacion entre
actores es fundamental para
conseguir que el gobierno
electrénico tenga un grado
de madurez 6ptimo, en este
sentido cudles han sido las
estrategias tomadas por parte
del GAD municipal para que
la civudadania participe
activamente en los canales
de informacién, paginas web,
redes sociales, tramites en

linea entre otros servicios

6.- ;De acuerdo con el plan
nacional de
electrénico 2018-2021? la

seguridad de la informacién y

gobierno

la proteccidon de datos es

indispensable al momento de

dar paso al gobierno
electrénico en las
municipalidades, que

sistemas de software de
proteccion de datos respalda

la informacién de la pagina

El tema de la digitalizaciéon es un
poco complicado porque en
nuestro cantén la mayor
poblacién son adultos que no
manejan en su totalidad la
tecnologia, claramente en sus
hogares a partir de la pandemia
un 75% de la poblacion cuenta
con servicios de conectividad,

pero no tiene un buen manejo.

En la actualidad la Unica forma en

la que interactuamos con la
ciudadania es a partir de las redes
sociales ya que es la Unica pdgina
en donde colgamos informaciéon
necesaria para el cantén, como
avances en obras o comunicados

importantes.

Contamos con un servidor tipo
Linux el cual consiste en mantener
codigos abiertos por lo tanto si es
complicado que los datos o la
informacién que tenemos dentro
de la institucion sea invadida o por
asi decirlo hurtada por personas

naturales.

No han realizado planes
estratégicos para la
socializacion de la poblacién
en cuento a la prestacion de

servicios publicos en linea.

No existieron herramientas
aplicadas para mejorar o
desarrollar la pdgina web, se
han quedado estancados en
otorgar informacién bdsica a

fravés de redes sociales.

Manejan un sistema operativo
gue no es seguro para los
datos del GAD y la poblacién,
por lo tanto, no cumplen con
lo que establece Plan Nacional
de Gobierno Electrénico que
es resguardar y profeger la

informacién publica.
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web y de los datos
ciudadanos

8- En el caso de Ila
infraestructura  tecnolégica

dentro del GAD San Pedro de
Huaca. ;Considera usted que
las instalaciones son
adecuadas para brindar un
servicio publico 6ptimo, en
donde se cumplan las
necesidades y requerimientos

por parte de los ciudadanos?

La infraestructura tecnolégica es
uno de los principales problemas
los

de la institucion ya que

aparatos no se encuentran

actudlizados, la mayoria de las
fienen el mismo

desde ahi

direcciones
problema, entonces
empieza el problema de servicios

en linea.

No existe una infraestructura
adecuada para cumplir con
los requerimientos de la

ciudania.

Entrevista funcionario 3

Tabla 34. Interpretacion de respuestas entrevista 3

Nombre:

ING. Roberto Caicedo

Entidad pUblica:
Cargo:

Fecha de aplicacion de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la

entrevista:
PREGUNTA
3.- El Plan Nacional de
Gobierno electrénico nos

habla de un mecanismo
importante para implementar
el gobierno electrénico en las
administraciones como es las
tomando en
dicho,

informacién es publicada en

pagina web,
cuenta lo que
cada
dicha

las pdginas web,

cuanto actualizan
informacién y cudles son los
servicios

que presta el

apartado de tramites on-line

GAD San Pedro de Huaca
Jefe de la unidad de Avalios y
Catastros

12 de diciembre del 2023

GAD Huaca - Oficina de la
unidad de AvallUos y catastros
RESPUESTA

Si existe una pdgina, pero no se

encuentra en constante
actudlizacién, es mds hay
apartados como  ustedes lo

mencionan que no llevan a nada
en si es una pdgina bdsica con
datos del

muy  superficiales

territorio, la actualizacién de la
pdgina en el apartado de tramites
on-line facilitarian las dos partes
fanto del usuario como del

servidor.

ANALISIS
Existe una pdgina, pero no
cuenta con servicios en linea,

es decir no cumple con las

necesidades requeridas por la

poblacién, necesita mds

atencion.
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presente en la actual pdgina

web.

4.- Tomado en cuenta que

uno de los factores

importantes para el desarrolio
de gobierno electrénico es la

cobertura y acceso a

servicios de
telecomunicacién, ;cudles
han sido las principales
estrategias que como
autoridades han

implementado para disminuir
la brecha digital presente en

el cantén Huaca?

5.- ¢la participacion entre
actores es fundamental para
conseguir que el gobierno
electrénico tenga un grado
de madurez 6ptimo, en este
sentido cudles han sido las
estrategias tomadas por parte
del GAD municipal para que
la civudadania participe
activamente en los canales
de informacién, paginas web,
redes sociales, tramites en
linea entre ofros servicios

7.- ¢Dentro del gobierno

electrénico se menciona la

simplificacion de tramites
mediante servicios
electrénicos, estos
mecanismos han estado

presentes en esta institucion y
considera usted que estos
servicios facilitan la gestion

del GAD municipal?

La cobertura de internet se
agrando a raiz de la pandemia ya
que todo el mundo necesitaba
comunicacion, enfonces
podemos decir que la cobertura
en la actualidad si es buena, pero
dentro del PDOT hay datos que
necesitan actualizacion y es en lo
que se estd trabajando para tener

datos reales.

Nuestro Unico acercamiento con
la poblacién en base a las pdginas
web es a través de redes sociales,
ya que en la actualidad la mayoria
de la poblaciéon la maneja, es por
eso por lo que cualquier dato,
informacién o comunicados van a

redes sociales.

A mi punto de vista la modalidad

de ftframites mediante servicios

electronicos  si son  eficientes,

porque se los readliza en menos
fiempo, disminuyes gastos entre
otros veneficios, pero dentro del
cantén la poblacidn no estd
familiarizada con este fipo de
servicios y por eso prefieren seguir

haciéndolo de manera presencial.

Si el GAD no se cuenta con
datos actuales esto puede
derivar a problemas dentro de
toda la administracién y da
paso a la molestia ciudadana
qgue identifica a estos errores
como una gestién poco

efectiva.

La brecha de la digitalizacion
que estd presente necesita
soluciones ya que los medios
tecnoldgicos ayudan y
facilitan la gestién
administrativa y da paso a la
interaccién y participacion

ciudadana.

La simplificacién de trédmites en
instituciones publicas ayuda y
permiten ahorrar tiempo y
dinero y a su vez agilitan el

frabajo de los funcionarios.
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8.- En el

infraestructura

caso de la
tecnolégica
dentro del GAD San Pedro de
Huaca. ;Considera usted que
las instalaciones son
adecuadas para brindar un
servicio publico 6ptimo, en
donde se cumplan las
necesidades y requerimientos

por parte de los ciudadanos?

9.- De acuerdo con la Ley
Orgdnica de Servicio Piblico
el Art. 2 establece como
objetivo el desarrollo
profesional, técnico y

personal de las vy los

servidores publicos, para

lograr el permanente
mejoramiento de eficiencia,
eficacia, calidad y

productividad del Estado y las

instituciones. (Qué
estrategias han sido
implementadas durante el
Ultimo periodo de
administracion para

capacitar al personal y que
este pueda brindar servicios
de

publicos calidad al

usuario?

Este es un problema que ha venido
atravesando administracién  tras
administracién, dentro de mi drea

de trabajo necesito tecnologia

actualizada, computadores con
mayor capacidad y con
programas actualizados, este
problema no ayuda a que

podamos cumplir con todas las

expectativas del usurario.

Estamos en constates

capacitaciones no  solamente
locales si no también fuera de la
provincia, realizando  talleres
virtuales, presenciales en base a la
atencién al usuario, manejo de
nuevos sistemas tecnoldgicos, la

facilidad de servicios entre otros.

Es un factor determinante en el
caso de la prestacion de
servicios publicos en linea ya
que la base primordial seria
tener una tecnologia de punta
y una infraestructura

adecuada.

El personal de diferentes ares
se mantiene en constate
capacitaciones, esto da paso
a una buena prestacion y
servicios y a su vez la
poblacién estd satisfecha con

suUs requerimientos.
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Entrevista funcionario 4

Tabla 35. Interpretacion de respuestas entrevista 4

Nombre:

ING. Dayana Villarreal

Entidad pUblica:
Cargo:

Fecha de aplicacién de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la

entrevista:
PREGUNTA
2.- Tomando en cuenta el
articulo 363 del cédigo

orgdnico de organizacion
territorial autonomia y
descentralizacién en el cual
menciona que los GAD deben
realizar procesos para
asegurar la prestacion de
servicios electrénicos,
¢cudles han sido las acciones
implementadas por parte del
GAD municipal de huaca
para asegurar que dichos
servicios sean ofertados a la
ciudadania?

de

3.- El Nacional

Gobierno

Plan
electrénico nos
habla de un mecanismo
importante para implementar
el gobierno electrénico en las
administraciones como es las
tomando en
dicho,

informacién es publicada en

pagina web,
cuenta lo que
cada
dicha

las pdginas web,

cuanto actualizan
informacién y cudles son los
servicios

que presta el

GAD San Pedro de Huaca
Jefe de la unidad de Compras
Publicas

12 de diciembre del 2023

GAD Huaca - Direccidon de
Participacion Ciudadana
RESPUESTA

La idea de mantener servicios
electrénicos dentro del municipio
es muy buena, pero dentro del
cantén el apego de la poblacion
con la tecnologia no es un
impacto grande, entonces se

generan planes o costos en
proyectos que a la poblaciéon le
cause mayor impacto o interés,
como calles,

agua  potable,

alumbrado entre otros servicios.

Todas las pdginas con las que
cuenta el municipio la Unica que
estd en constante actualizacién es
la de redes sociales porque es ahi
donde se informa a la ciudadania
cada actividad que estamos
realizando, la pdgina que estd en
solo cuenta

la web con

informacién  superficial 'y los
apartados no dan una respuesta

se podria decir que no funciona.

ANALISIS

Se enfocaron en designar el
presupuesto para la prestaciéon
de ofros servicios que no
hacen referencia alo
electrénico, por lo tanto, no
estdn cumpliendo con lo que
establece el COOTAD.

La COQOTAD establece que los
municipios deben ir a la par
con las tecnologias esto para
dar resultados positivos en
cada administracion y la
evolucion del cantdn sin
embargo no existe un avance
tecnolégico por parte del
GAD.
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apartado de tramites on-line
presente en la actual pdgina

web.

4.- Tomado en cuenta que

uno de los factores

importantes para el desarrolio

de gobierno electrénico es la

cobertura y acceso a
servicios de
telecomunicacién, ;cudles
han sido las principales
estrategias que como
autoridades han

implementado para disminuir
la brecha digital presente en

el cantén Huaca?

6.- ;De acuerdo con el plan
nacional de

electréonico 2018-2021? la

gobierno

seguridad de la informacién y
la proteccion de datos es

indispensable al momento de

dar paso al gobierno
electrénico en las
municipalidades, que

sistemas de software de
proteccién de datos respalda

la informacién de la pagina

web y de los datos
ciudadanos

8- En el caso de Ila
infraestructura  tecnolégica

dentro del GAD San Pedro de
Huaca. ;Considera usted que
las instalaciones son
adecuadas para brindar un
servicio publico éptimo, en
las

donde se cumplan

La mayoria de la poblacién
cuenta con servicios de infernet en
sus hogares, sin embargo, como
municipio la forma en la que se
ayuda  con el tema de
conectividad es la prestacién de
estdn

los Infocentro que

disponibles para tfoda la

ciudadania del canton.

Manejamos el servido Linux que es
ayuda con la sostenibilidad de la
informacidén y dentro del drea de
archivo

Tics se encargan del

central de respaldo de datos

Los aparatos tecnoldgicos
desactualizados son un problema
para todas las dreas, sin embargo,
dentro de la nueva administracion
estamos  trabajando  con la
actualizacion de estos para poder
demanda

cumplir con la

ciudadana.

Es necesario que exista mds
involucramiento por parte del
GAD a la poblacién y mejorar
los servicios puesto que los
tiempos cambian y estos
deberia adaptase a las nuevas

modificaciones de su entorno.

No es un servidor seguro en
donde se pueda resguardar
informacién confidencial o

datos de ciudadania

Al no existir una infraestructura
tecnolégica adecuada y eso
da paso a que no se puedan
desarrollar servicios publicos en
linea ya que desde ahi
empieza la brecha

problemdtica.
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necesidades y requerimientos

por parte de los ciudadanos?

Entrevista funcionario 5

Tabla 36. Interpretacion de respuestas entrevista 5

Nombre:

ABG. Verénica Montenegro

Entidad pUblica:
Cargo:

Fecha de aplicacion de la
entrevista:

Lugar de aplicacién de la

entrevista:
PREGUNTA
2.- Tomando en cuenta el
articulo 363 del cédigo

orgdnico de organizacion
territorial autonomia y
descentralizacién en el cual
menciona que los GAD deben
realizar procesos para
asegurar la prestaciéon de
servicios electrénicos,
¢cudles han sido las acciones
implementadas por parte del
GAD municipal de huaca
para asegurar que dichos
servicios sean ofertados a la

civdadania?

3.- EH

Gobierno

Plan Nacional de

electrénico nos
habla de un mecanismo
importante para implementar
el gobierno electrénico en las
administraciones como es las
tomando en

dicho,

pagina web,

cuenta lo que

GAD San Pedro de Huaca
Jefe de la unidad de
Participacion Ciudadana
12 de diciembre del 2023

GAD Huaca - Oficina de
Participacion Ciudadana
RESPUESTA

En la actualidad se estdn tratando
de implementar nuevas
estrategias en donde la tecnologia
sea la base principal, pero eso
genera muchos costos, tiempo vy
personal netamente capacitado
en esas dreas, son planes que se
han planteado, pero no sabremos

si serdn ejecutados.

Dentro de mi drea de frabagjo
nosotros lo Unico que hacemos es
realizar nuestros debidos tramites y
luego los dirigimos al
departamento de Tic y ahi se
encargan de guardar o respaldar

cualquier archivo.

ANALISIS

Se encuentran realizando
convenios enfocados a
mejorar el dmbito de inversién,
esto ayudara a tener mds
recursos econdémicos que
puedan ser utilizados para el
desarrollo de pdginas con
caracteristicas basadas en
satisfacer las necesidades del

usuario.

No existe una ftotal
organizacién en cuento al
manejo de la recoleccion de
datos o de informacién por
parte del funcionario del Gad
y esto complica en ocasiones

que se desarrollen las
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informacién es publicada en
cada
dicha

las pdginas web,

cuanto  actudlizan
informacién y cudles son los
servicios que presta el
apartado de tramites on-line
presente en la actual pdgina

web.

4.- Tomado en cuenta que

uno de los factores

importantes para el desarrollo

de gobierno electrénico es la

cobertura y acceso a
servicios de
telecomunicacién, ;jcudles
han sido las principales
estrategias que como
autoridades han

implementado para disminuir
la brecha digital presente en

el cantén Huaca?

5.- ¢lLa participacion entre
actores es fundamental para
conseguir que el gobierno
electrénico tenga un grado
de madurez 6ptimo, en este
sentido cudles han sido las
estrategias tomadas por parte
del GAD municipal para que
la ciudadania participe
activamente en los canales
de informacién, paginas web,
redes sociales, tramites en
linea entre ofros servicios

7.- ¢Dentro del gobierno
electrénico se menciona la
de

simplificacion tramites

mediante servicios

La cobertura en la actualidad no
es un problema, el problema en si
de la

es la culturalizaciéon

poblacibn en cuanto a la
tecnologia y lo que se puede

hacer a través de ella.

Se hacen reuniones para hablar
sobre el presupuesto participativo
toda la

y después colgamos

informacién en redes sociales,

pero tramites en linea no
manejamos, todas las actividades
realizadas solo van por canales de
redes

informacién como  las

sociales.

Los ciudadanos no cuentan con
una culturalizacién digital es por
eso por lo que prefieren realizar sus

frédmites de manera presencial,

actividades de manera

eficiente.

El Gad en sino ha tomado en
cuenta el tema de la
digitalizacién y no le ha
prestado la importancia
suficiente que esta deberia
tener dentro de su
administracién ya que en la
actualidad todo es manejado

a través de la tecnologia.

No cuentan con framites en
linea y estdn tardios en el
desarrollo de este, si el sistema
de gobierno electrénico se
manejara de forma eficiente el
municipio tendria un mayor

desempeno administrativo.

No manejan el sistema digital y
esto hace que su

administracion sea ineficiente y
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electrénicos, estos

mecanismos han estado
presentes en esta institucion y
considera usted que estos
servicios facilitan la gestiéon
del GAD municipal?

8.- En el

caso de la

infraestructura  tecnolégica
dentro del GAD San Pedro de
Huaca. ;Considera usted que
las instalaciones son
adecuadas para brindar un
servicio publico 6ptimo, en
donde se cumplan las
necesidades y requerimientos

por parte de los ciudadanos?

9.- De acuerdo con la Ley
Orgdnica de Servicio Piblico
el Art. 2 establece como
objetivo el desarrollo
profesional, técnico y

personal de las vy los

servidores publicos, para

lograr el permanente
mejoramiento de eficiencia,
eficacia, calidad y

productividad del Estado y las

instituciones. LQué
estrategias han sido
implementadas durante el
Ultimo periodo de
administracién para

capacitar al personal y que
este pueda brindar servicios
de

publicos calidad al

usuario?

del

municipio no cuenta con los

ademds que la pdgina

framites en linea.

Este es un problema que en todas
las dreas estd presente, porque los
aparatos que se encuentra en las
instalaciones ya son un poco
antiguos en ocasiones dificulta

poder prestar un buen servicio.

Actualmente estamos en

constaste capacitaciones e

invitaciones de diferentes
municipios que ayudan con el
de

fortalecimiento nuestras

capacidades como  servidores
ademds el esquema del Sefor
alcalde se basa en prestar una
buena atencidn a la ciudadania, y
también se estd ejecutando una
consultoria para evaluar a todo el
personal y saber si cumplen con su
perfil o estdn capacitados para

desempenar sus trabajos.

tardia en cuanto a la respuesta

a los trédmites de la poblacién.

No se ha realizado una
renovacién o actualizacion de
la infraestructura, por falta de

recursos econdémicos.

Las capacitaciones son la base
fundamental para el
funcionamiento de una
entidad, el Gad si crea
espacios de capacitacion
para todo el personal dentro y

fuera de la provincia.
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4.2. DISCUSION

Segun Aguilar (2022), menciona que el gobierno elctronico promueve la
incorporacion y el empleo de los sistemas tecnoldgicos de informacion que
eficientizan, visibilizan y permiten rastrear los procesos administrativos y las
decisiones publicas, a su vez permite la aplicacion de programas informaticos
gue promueven informacion a los ciudadanos de una forma mas directa y
activa, esto a su vez fomenta el desarrollo y modernizacion de las
administraciones y la participacidon de la sociedad. En virtud de ello, la
implementacion del gobierno elctronico en Ecuador ha venido
desarrolldndose bajo diferentes lineamientos, uno de ellos el Plan Nacional de
Gobierno Electréonico (2018) el cual, como objetivo principal es mejorar la
calidad de la administracién publica, la gobernabilidad y la participacion
ciudadana por medio de la inclucion entre el gobierno y la sociedad civil.
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la sociedad de la informacion , 2018)
En este sentido, los gobiernos locales, como menciona el COOTAD ( 2019), en
su articulo 363, deben implementar estrategias para asegurar progresivamente
la prestacion de servicios electronicos a los ciudadanos, es asi que el Gobierno
Auténomo descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca ha
iniciado la implementacion del gobierno electronico mediante su portal web
el cual es w.w.w.huaca.gob.ec y sus pdaginas oficiales en redes sociales.

Los resultados obtenidos tanto en la encuesta a los ciudadanos y entrevistas a
funcionarios del GAD municipal nos demuestran que efectivamente existe la
iniciativa de brindar servicios electrénicos y hacer uso de las TICs para mejorar
y facilitar la prestacién de servicios puUblicos, sin embargo, este estd en una
etapa inicial debido a diferentes factores uno de ellos el escaso presupuesto y
la falta de recursos tecnoldgicos dentro de la municipalidad. Por otro, lado
fomentar la cultura tecnoldgica en la poblaciéon es otro factor que impide
mejorar el grado de madurez de gobierno electronico en el Municipio de
Huaca, si bien es cierto que un alto porcentaje de la poblacidn tienen acceso
a internet y cobertura, no existe una capacitacién o induccién por parte de
autoridades para fomentar un uso progresivo de las TIC para facilitar y agilizar
algunos de los servicios como el acceso a la informacién tanto en su pagina

web como en sus canales digitales.
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Por ofro lado, es necesario mencionar que la pdgina web del Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal de Huaca brinda una informaciéon muy
incompleta y fuera de eso existe un apartado de trdmites en linea el cual no
se encuentra en funcionamiento. En cuanto a un factor importante para la
implementacion de gobierno electronico como es la conectividad, se pudo
evidenciar que la mayor parte de la poblacién cuenta con un acceso a
infernet ya sea fijo o movil, por su parte el GAD Municipal trabaja en la
dotacidon de internet en espacios publicos de mayor afluencia.

Segun Barragan & Guevara (2016), menciona que el gobierno electronico es
una herramienta tecnoldgica con la potencialidad de incluir social, politica y
econdmicamente a los ciudadanos, por ende el reto de la administracion
publica de los gobiernos locales es involucrar a estas en actividades de la
gestion publica, de acuerdo a la investigaciéon de campo redlizada, la
incidencia del gobierno electronico en los servicios publicos que presta el GAD
municipal de Huaca es muy baja debido a que el Unico servicio del cual la
ciudadania se puede beneficiar electronicamente es el acceso a la
informaciéon ya sea en su pdgina web o en sus canales digitales, sin embargo,
existen proyectos a futuro los cuales buscan adquirir herramientas ofimaticas e
implementar servicios de pagos mediante la plataforma de GOB.EC se espera
en este ano la implementacién de los primeros trdmites de atencién a la
ciudadania.

Por otro lado, cuando hablamos de servicios puUblicos hacemos referencia a la
administracién publica y la funcidn que desarrolla dentro de entidades
publicas en fin de satisfacer las necesidades de la sociedad y generar cambios
no solo dentro de la organizaciéon, sino también a la forma de actuar de la
poblacién, es por ello que Cordero (2017) dentro de su tfrabagjo de
investigacion plantea la idea de que las funciones que se llevan a cabo dentro
de los municipios como entidades de gobierno y el rol que deben cumplir las
administraciones puUblicas se basan en la satisfaccién colectiva de la
sociedad.

Los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada a la poblacién se
evidencia una brecha dentro de la prestacion de servicios publicos, es por ello
que la poblacién responde a que la calidad de los mismos es regular

manifestando la ineficiencia por parte del GAD, y por tanto, da como
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resulfado la inconformidad o insatisfaccion por parte de la ciudadania, a su
vez se puede tomar en cuenta que los servicios en linea no han sido aplicados
por parte de la municipalidad, por lo tanto, la poblacién opta por realizar sus
frdmites de manera presencial, sin embargo segun los resultados de las
encuestas el 56,4% de la muestra refleja que con los servicios de manera
presencial se encuentran algo satisfechos.

Por otra parte, el presupuesto econdémico con el que cuenta la institucién no
abastece para la creacién de una pdgina en la que se puedan realizar
frdmites en linea o hacer cumplir el término de servicios publicos electronicos,
la institucidn se ha enfrascado en mejorar la prestacidn de servicios publicos
con mayor impacto a la poblacion como servicios de agua potable,
alcantarilado, obras publicas entre otros, sin tomar en cuenta que la no
implicacion de gobierno electronico se puede reconocer como un problema
el cual incide en el desarrollo del cantdn evitando su evolucién, dando paso
a que ciudadania no mantenga un apego o conocimientos referente a un
gobierno electrénico y servicios publicos en linea.

Algo semejante ocurre con la idea que plantea Camargo (2018), en su teoria
basada en el Nuevo Servicio Publico en donde refiere que el servicio publico
debe ir de la mano de las nuevas tecnologias para cumplir con la demanda
social tomando en cuenta la intervencion de la fuerza gobernante, esta teoria
se enfoca en la modernizacion e innovacion del sector publico el cual estd
encaminado a la prestaciéon de un estado tecnoldégico moderno que cumpla
con los pilares de eficiencia y eficacia dando como resultado la agilizacion de
procesos dentro de la administraciéon publica y a su vez fomentar la
participacion ciudadana y transparencia administrativa, esto con el fin de
acercar a los ciudadanos al estado e impulsar a una sociedad interesada por
la informacién y el conocimiento a cerca de los movimientos dentro del
estado.

Como resultado dentro de nuestra investigacion de campo se obtiene que el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de
Huaca mantiene una prestacion de servicios electronicos y una infraestructura
tecnoldgica de muy baja calidad, lo cual da como resultado la ineficiencia e
ineficacia en trdmites administrativos, y a su vez se puede vincular la poca

participacion de la poblaciéon en dmbitos basados en interés con el Estado o
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las entidades publicas, el 38,5% de la muestra considera que los equipos que
se encuentra denfro de las instalaciones del GAD no cumplen con los
estdndares de calidad y los requerimientos ciudadanos, esta problemdatica
impide que se puedan ejecutar distintos proyectos en donde se pueda cubrir
las necesidades de la poblacién, en este caso especificamente a la prestacion
de servicios puUblicos en linea.

Por otro lado, los resultados de la investigacion arrojan que el mayor problema
presente en la institucion es la forma en la que se prestan los servicios publicos
a la ciudadania ya sea en linea o de manera presencial la infraestructura
tecnoldgica con la que cuentan no cumple con los requerimientos
ciudadanos y complica que se agilicen y se entreguen trédmites a un tiempo
prudente, esto da paso a que la ciudadania del cantdn no se sienta satisfecha
por la prestacién de cualquier servicio, sin embargo, segun datos obtenidos
manifiesta a su vez que dentro de las planificaciones del GAD se encuentra la
actualizacién de equipos para mantener un mejor desarrollo dentro de la
institucional y a su vez del cantén, el GAD Municipal San Pedro de Huaca
deberia seguir las estrategias que mencionan los autores Codero (2017) vy
Camargo (2018) para generar una mayor confianza ciudadana hacia la
prestaciéon de servicios publicos en linea esto permitird una administracion
publica mds adecuada que sea colaborativa y cooperativa tanto para el

servidor puUblico como para el usuario.

Segun Pintado (2015), senala que para tener resultados positivos dentro de una
administraciéon publica es necesario hacer el uso de los elementos
fundamentales que rigen al servicio publico, entre ellos se puede destacar a
la eficacia y accesibilidad los cuales estdn asociados de manera directa al
desarrollo positivo de una administracién, en este caso segun el autor
menciona que la eficacia administrativa refiere a que el usuario deberia
obtener un servicio puUblico que se éptimo y de buena calidad, por ello la
Constitucidn establece que toda administracion prestadora de servicios
publicos deberdn incorporar un sistema en donde se mida la satifacciéon por
parte del usuario, por ofra parte, la accesibilidad se la reconoce como uno de
los principios mds importantes dentro de la administraciéon, ya que este otorga

la posibilidad de acceder a la prestaciéon de servicios publicos sin que se
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impongan limites, a su vez se incluye también la accesibilidad de informacion
que el GAD presta a la ciudadania.

Dentro del estudio realizado a la poblacion econdmicamente activa del GAD
Municipal del Cantén San Pedro de Huaca los resultados que arrojan las
encuestas es que la poblacidon no se encuentra totalmente satisfecha con el
tema de eficacia, al igual que la accesibiidad ya que los tramites
administrativos realizados por la institucion no cumplen con los principios
fundamentales de los servicios pUblicos y esto impide una relacion activa y
cooperaciéon por parte del usuario y consumidor, dando paso a una

administracién con brechas en la prestacion de servicios.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la presente investigacion se pudo analizar que el
gobierno electréonico en el Cantén Huaca se encuentra en una fase inicial, su
pdgina web presenta una informacién muy limitada y poco actualizada,
ademds en esta municipalidad la implementacion de servicios puUblicos en
linea es muy escasa y por ende la participacion del ciudadano se encuentra
en un nivel muy bajo lo cual impide la integracién en linea del ciudadano con
la gestion publica local. En virtud de ello, es notable que el GAD Municipal del
Cantdén San Pedro de Huaca no cuenta con un modelo de crecimiento en
relacion con la implementacién y mejora del gobierno electrénico, tampoco
cuenta con una planificacién la cual les permita alcanzar un desarrollo en este
tema, por lo que se puede concluir que se han limitado a desarrollar

aplicaciones que brindan informacidén bdsica y de una sola via.

En conclusion, los resultados indican que el gobierno electronico en el
Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal del cantdn San Pedro de
Huaca se encuentra en una fase emergente las principales estrategias que el
municipio de Huaca ha implementado para dar paso al gobierno electréonico
es la inclusion de tramites en linea bajo la plataforma general GOB.EC la cual

no funciona y su pdgina web oficial www.huaca.gob.ec, sin embargo, es

evidente el limitado desarrollo tecnoldgico que existe en esta municipalidad
tanto para el personal administrativo como la sociedad en general, las
principales causas son el limitado presupuesto, falta de infraestructura
tecnoldgica y capacitacion para mejorar la cultura tecnolégica tanto en los
funcionarios como en los usuarios. Por otro lado, considerando que Huaca es
una municipalidad pequena donde la mayor parte de la poblacién se dedica
a la agricultura, la mayor parte de servicios que presta el GAD municipal son
de forma presencial, el Unico servicio en linea actualmente es el servicio de

informacion tanto en su pdagina web como en sus canales de digitales oficiales.
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La institucidon hace la prestacidon de diversos servicios publicos, pero la no
aplicacién del modelo de servicios publicos en linea y la infraestructura
tecnoldgica inadecuada dentro del Gobierno Autdénomo Descentralizado
Municipal del Cantén San Pedro de Huaca ha impedido que la poblacion se
relacione de manera activa y directa con la instituciéon dando como resultado
la insatisfacciéon por parte de la ciudadania, a su vez no se ha permitido cumplir
los estdndares de calidad y las dimensiones de eficiencia y eficacia dentro del
GAD, del mismo modo, esto imposibilita mejorar la capacidad de respuestas
en los servicios que se brinda e implica la desconfianza y poca credibilidad de

la ciudadania en la prestaciéon de servicios publicos dentro de la institucion.

Por Ultimo, podemos afirmar que el uso del gobierno electrénico no incide de
manera activa en la prestacion de servicios publicos, dando como resultado
una administracién poco eficiente al momento de satisfacer las necesidades
de la ciudadania. EI Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén San Pedro de Huaca no ha cumplido correctamente con la obligacion
de mantener una estructura basada en el cumplimiento segun lo que
establecen las leyes para la prestacion de servicios publicos optimos y
eficientes, esto no ha permitido que se logre un desarrollo local y ciudadano

debido a la falta de coordinacion institucional.

5.2. RECOMENDACIONES

Es necesario que la institucion cuente con una planificacion para alcanzar un
desarrollo mds dptimo en materia de gobierno electréonico, debido a que ya
se encuentra en fase inicial, sin embargo, no se han logrado avances por
diferentes factores, también se recomienda actuadlizar la informacién
constantemente y de una forma fransparente para que exista mayor
participacion por parte de la ciudadania, de igual manera es necesario
socializar con la ciudadania las diferentes innovaciones que la administracion
publica implementa para lograr mayor eficiencia en sus gestiones y de igual
manera la capacitacidén constante del personal para inmiscuirse en el tema
de gobierno electrénico y mds adelante poder implementar y brindar un mejor

servicio basado en estadndares de calidad, eficiencia y eficacia.
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Se recomienda a las diferentes direcciones de atencion al ciudadano del
GAD municipal de Huaca agilizar los procesos de prestacion de servicios
publicos, debido a que no cuentan con un sistema de automatizacién realizar
colaboraciones interinstitucionales con la academia en especial con la
carrera de administracion publica para poder solventar las necesidades de los
ciudadanos en procesos burocrdticos.

Se recomienda al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
San Pedro de Huaca actualizar sus herramientas tecnoldgicas y ofimaticas con
el objetivo de modernizar sus instalaciones y su gestion administrativa de igual
manera la creacion de espacios participativos donde se pueda evidenciar la
implementacién de herramientas tecnoldgicas creadas principalmente por la
institucién para una relacién mds directa con la sociedad todo esto bajo el
concepto de un modelo de gobierno electronico incluyente y cercano al

ciudadano propuesto por el Gobierno Central.

Se recomienda que exista un mayor apego al modelo de gobierno electronico
propuesto por el Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 bajo la
responsabilidad de la Unidad de informdtica en asistencia de la Unidad de
Gestion Administrativa esto con el fin de obtener una adecuada organizacion
de forma fisica y digital en donde el ciudadano pueda cumplir con sus
requerimientos y reconozca a una administraciéon eficiente y eficaz, dando
como resultado una instituciéon de confianza y credibilidad para el usuario y a

su vez denfro de la administracion publica.

Es necesario permitir el fortalecimiento de los niveles de seguridad institucional
el cual refiere a un personal capacitado capaz de resolver problemas dentro
de la institucion y descontento ciudadano, la capacitaciéon constante de
politicos, directivos y servidores pUblicos en diferentes dreas es muy importante
dentro de cualquier administracién, para obtener un desarrollo local e
institucional es necesario que el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén San Pedro de Huaca se encargue de capacitar al
personal en dmbitos como habilidades, competencias, conocimientos,

aptitudes y lo mds importante valores, esto permitird que el sistema se
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encuentre ordenado y sobre todo sea eficiente en cuanto a la satisfaccion del
ciudadano.

Finalmente, se recomienda mejorar la estructura administrativa dentro del
GAD San Pedro de Huaca en cuanto a sus servidores publicos y las
instalaciones, debido a que esta problemdtica indice de manera directa la
insatisfacciéon ciudadana e implica que no exista acercamiento e interés

publico en el desarrollo de la institucion y el apego con las nuevas tecnologias.
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Anexo 3. Encuesta realizada a la poblaciéon

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

PROYECTO DE INVESTIGACION

Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro trabajo de integracion
curricular, el objetivo del presente cuestionario es analizar el gobierno electrénico y
su incidencia en la prestaciéon de servicios publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdn San Pedro de Huaca, para lo cual requerimos de su
valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.

Nuestro compromiso es que toda la informacién recolectada serd trabajada bajo
estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

- Datos generales

1. Edad [ ]
2. Género

GOBIERNO ELECTRONICO Y SERVICIOS PUBLICOS.

¢Considera usted que el uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicaciéon
mejora la prestaciéon de servicios publicos en el GAD municipal de Huaca?

A. Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

C. Me es indiferente

D. De acuerdo

E. Totalmente de acuerdo

¢Usted ha ingresado al portal web del GAD municipal o a alguno de sus canales de
informacion?

A. Muy frecuentemente

B. Frecuentemente

C. Ocasionalmente

D. Raramente

E. Nunca

Que tan satisfactoria fue su experiencia al interactuar y navegar en la pagina web del
GAD municipal de Huaca.

A. Totalmente insatisfecho

B. Insatisfecho

C. Algo satisfecho
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D. Satisfecho
E. Totalmente satisfecho
¢En la siguiente lista marque los servicios por los cuales usted se ha beneficiado al hacer
uso de plataformas virtuales?
A. Acceso ainformacion
B. Pago de impuestos
C. Certificados
D. Permisos
E. Ninguno
¢Considera usted importante que GAD municipal dote de red Wifi gratuita en espacios
pUblicos dentro de la ciudad?
A. Muy importante
B. Importante
C. Moderadamente importante
D. De poca importancia
E. Sinimportancia
¢En su experiencia como calificaria el funcionamiento y mantenimiento de los equipos
tecnolégicos que se encuentran en el Infocentro del GAD municipal?
A. Pésima
B. mala
C. Regular
D. Buena
E. Excelente
¢Cree usted que su informacion es confidencial y estd respaldada al hacer uso de los
servicios en linea, ya sean pagos, tramites o certificados que le GAD municipal permite
en su pagina dentro del apartado tramites Online?
A. Totalmente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Me esindiferente
D. De acuerdo
E. Totalmente de acuerdo
¢Cuenta usted con un servicio de internet fijo 0 mévil?
A. Si
B. No
C. Hago uso de red gratuita
D. Infocentro
¢Usted ha recibido capacitaciones o induccién por parte de los funcionarios del GAD
municipal para fomentar el uso de las plataformas virtuales?
Nunca
Raramente
. Ocasionalmente
Frecuentemente
. Muy frecuentemente
¢Considera usted que es importante que el GAD municipal se relacione con ofras
instituciones del Estado y de la sociedad civil para mejorar su gestion y sus acciones en
cuanto al gobierno electrénico?
A. Muy importante

moo®>
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12.

13.

14.

15.

16.

B. Importante

C. Moderadamente importante

D. No esimportante

¢Considera usted que las instalaciones y los equipos tecnolégicos que se encuentran
dentro de las instalaciones del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca cumplen
con los estandares de calidad para satisfacer los requerimientos de la ciudadania?

A. Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

C. Me es indiferente

D. De acuerdo

E. Totalmente de acuerdo

¢Como cdlifica la capacidad de respuesta del GAD municipal para cumplir las
necesidades de los ciudadanos en relacién con la demanda de servicios pUblicos tanto
virtuales como presenciales?

Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Algo satisfecho

Satisfecho

. Totalmente satisfecho

. Qué tan satisfecho/a se encuentra usted cuando hace uso de los servicios publicos
presencial/o virtual en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén
San Pedro de Huaca?

A. Totalmente insatisfecho

B. Insatisfecho

C. Algo satisfecho

D. Satisfecho

E. Totalmente satisfecho

¢Como calificaria usted el sentido de responsabilidad de los funcionarios y trabajadores
del GAD municipal con relacién a su capacidad para resolver las demandas
civdadanas?

Pé&sima

Mala

Regular

Buena

. Excelente

¢En su experiencia como usuario cree usted que el GAD municipal de huaca debe
capacitar a su personal para brindar un servicio optimo a la civdadania?

A. Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

C. Me es indiferente

D. De acuerdo

E. Totalmente de acuerdo

¢Cree usted que dentro del GAD municipal de Huaca se aplican cualidades como la
credibilidad y honestidad para generar confianza entre actores y para mejorar la
comunicacion e interaccion de asuntos pUblicos?

A. Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

mo O >
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C. Me esindiferente
D. De acuerdo
E. Totalmente de acuerdo
17. ; Cémo califica la atencién al usuario brindada por parte de los funcionarios publicos?
A. Muy mala
B. Mala
C. Regular
D. Buena
E. Muy buena

iGRACIAS POR SU COLABORACION j
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Anexo 4. Entrevista realizada a los funcionarios del GAD San Pedro de Huaca
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
PROYECTO DE INVESTIGACION

Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
(UPEC) actualmente nos enconframos realizando nuestro trabajo de integraciéon
curricular, el objetivo del presente cuestionario es analizar el gobierno electrénico y
sU incidencia en la prestacion de servicios publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdén San Pedro de Huaca, para lo cual requerimos de su

valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas.

Nuestro compromiso es que toda la informacion recolectada serd trabajada bajo

estricto criterio académico, garantizamos absoluta confidencialidad.
Gracias por su tiempo y colaboracién.
FORMATO DE ENTREVISTA

1. 3Cudles han sido las principales estrategias y directrices que ha establecido el GAD

municipal para la implementaciéon de gobierno electronico?

2. sTomando en cuenta el articulo 363 del codigo orgdnico de organizacion territorial
autonomia y descentralizacién en el cual menciona que los GAD deben realizar
procesos para asegurar la prestacion de servicios electrénicos, scudles han sido las
acciones implementadas por parte del GAD municipal de Huaca para asegurar que

dichos servicios sean ofertados a la ciudadania?

3.El Plan Nacional de Gobierno electrénico nos habla de un mecanismo importante
para implementar el gobierno electrénico en las administraciones como es las pagina
web, tomando en cuenta lo dicho, que informacidon es publicada en las pdginas web,
cada cuanto actualizan dicha informacion y cudles son los servicios que presta el

apartado de framites on-line presente en la actual pdagina web.

4. sTomado en cuenta que uno de los factores importantes para el desarrollo de
gobierno electrénico es la cobertura y acceso a servicios de telecomunicacion,
scudles han sido las principales estrategias que como autoridades han

implementado para disminuir la brecha digital presente en el Cantén Huaca?
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5. slLa participacion entre actores es fundamental para conseguir que el gobierno
electronico tenga un grado de madurez 6ptimo, en este sentido cudles han sido las
estrategias tomadas por parte del GAD Municipal para que la ciudadania participe
activamente en los canales de informacion, pdginas web, redes sociales, framites en

linea entre ofros servicios®e

6 3De acuerdo con el plan nacional de gobierno electrénico 2018-20212 la seguridad
de la informacion y la proteccién de datos es indispensable al momento de dar paso
al gobierno electréonico en las municipalidades, que sistemas de software de
proteccion de datos respalda la informacion de la pdgina web y de los datos

ciudadanos

7. sDentro del gobierno electronico se menciona la simplificacién de trdmites
mediante servicios electronicos, estos mecanismos han estado presentes en esta

institucion y considera usted que estos servicios facilitan la gestion del GAD Municipal?

8.En el caso de la infraestructura tecnoldgica dentro del GAD San Pedro de Huaca.
sConsidera usted que las instalaciones son adecuadas para brindar un servicio
publico 6ptimo, en donde se cumplan las necesidades y requerimientos por parte de

los ciudadanos?

9.De acuerdo con la Ley Orgdnica de Servicio Publico el Art. 2 establece como
objetivo el desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos,
para lograr el permanente mejoramiento de eficiencia, eficacia, calidad vy
productividad del Estado y las instituciones. 3Qué estrategias han sido implementadas
durante el Ultimo periodo de administracion para capacitar al personal y que este

pueda brindar servicios publicos de calidad al usuario?
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Anexo 5. Evidencia de aplicacion de encuestas

[ R
X
-

Vg

122



Anexo 6. Evidencia de aplicacion de entrevista
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