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RESUMEN

La investigaciéon analizé la perspectiva de la Gestion PUblica mediante la aplicacion
de la Inteligencia Artificial (IA) en el Gobierno Autbnomo Descentralizado de
MontUfar y su incidencia en la prestacion de servicios administrativos. Se utilizd un
enfoque mixto con diseno exploratorio y descriptivo, aplicando métodos analitico y
deductivo através de encuestas a funcionariosy entrevistas a autoridades clave. Los
hallazgos revelan una "modernizacion asimétrica”: aunque existe una infraestructura
tecnoldgica base y una predisposicidon favorable hacia la innovacioén, persisten
barreras criticas como la brecha de capacitacion, evidenciada al personal que
carece de formacion en A, y una resistencia cultural gue mantiene la duplicidad de
procesos fisicosy digitales. Lainvestigacion demostrd que, sibien la |A reduce tiempos
de planificacion a nivel directivo, esta eficiencia no permea hacia la atenciéon
ciudadana debido a la falta de interoperabilidad de sistemas y la escasa
alfabetizacién digital de los usuarios. Se concluye que la gestion publica en MontUfar
se encuentra en una etapa incipiente de transformacién digital; por tanto, para
garantizar una prestacién de servicios eficiente y de calidad, es imperativo superar la
"cultura del papel’, institucionalizar la capacitaciéon contfinua y fortalecer la
socializacion de las herramientas tecnoldgicas con la ciudadania.

Palabras Clave: Gestion publica, Inteligencia Artificial, modernizacion administrativa,
servicios digitales, brecha tecnoldgica.
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ABSTRACT

The research analyzed the perspective of Public Management through the
application of Artificial Intelligence (Al) in Montufar's Decentralized Autonomous
Government and its impact on the provision of administrative services. A mixed
approach with an exploratory and descriptive design was used, applying analytical
and deductive methods through surveys of civil servants and interviews with key
authorities. The findings reveal *asymmetric modernization”: although there is a basic
technologicalinfrastructure and a favorable predisposition toward innovation, crifical
barriers persist, such as the fraining gap, evidenced by staff lacking fraining in Al, and
culturalresistance that maintains the duplication of physicaland digital processes. The
research showed that, although Alreduces planning times at the management level,
this efficiency does not permeate citizen services due to the lack of system
interoperability and the low digital literacy of users. It is concluded that public
management in Montufar is in an early stage of digital fransformation; therefore, to
ensure efficient and quality service delivery, itis imperative to overcome the “paper
culture,” institutionalize continuous tfraining, and strengthen the socialization of
technological tools with citizens.

KEYWORDS: Public management, Arfificial Intelligence, administrative modernization,
digital services, technological gap.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se enfocd en analizar la Perspectiva de la Gestion Publica
mediante la aplicacion de la Inteligencia Artificial en el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) de Montufar y su incidencia en la prestacion de servicios
administrativos durante el periodo 2023-2027. Esta temdtica ha cobrado gran
relevancia en el contexto actual debido a la urgente necesidad de modernizar los
procesos estatales y superar las barreras burocrdticas tradicionales que limitan la
eficiencia institucional. La falta de automatizaciéon y la persistencia de métodos
manuales representan un desafio para las autoridades locales, quienes deben
responder a una ciudadania cada vezmads exigente que demanda servicios agiles,
fransparentes y accesibles.

En este contexto, el estudio busca comprender como la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas basadas en Inteligencia Artificial puede optimizar el uso
de recursos y mejorar la capacidad de respuesta administrativa. Asi fambién, se
analiza el nivel de preparacion del talento humano, la infraestructura tecnoldgica
disponible y la percepcion ciudadana como elementos clave para lograr una
transformacion digital efectiva que garantice calidad en la atencién al usuario.

La estructura de este trabajo se divide en cinco capitulos. En el primer capitulo, se
presenta el planteamiento del problema, en el cual se expone la brecha existente
entre las tendencias globales de digitalizacién y la realidad local del cantén,
marcada poruna limitadaadopcionde tecnologias avanzadas. Se incluye un andlisis
del contexto nacional sobre gobierno abierto y modernizacién, y se detallan los
objetivos que guian la investigacion.

El segundo capitulo corresponde al marco tedrico, donde se abordan conceptos
clave como gestion publica moderna, innovacion tecnoldgica, Inteligencia Artificial
y gobierno electronico. Ademds, se revisan antecedentes investigativos que
contextualizanlos beneficios y riesgos de la IA en el sector publico, y se analizan las
normativas vigentes comola Agenda de Transformaciéon Digital del Ecuadory la Ley
de Comercio Electrénico.

En el tercer capitulo, se describe la metodologia utilizada, con un enfoque mixto
(cualitativo y cuantitativo) y un alcance exploratorio-descriptivo. Se detallan los
insfrumentos de recoleccion de informacion, como encuestas aplicadas a la

ciudadania de San Gabriel para conocer su satisfaccion con los servicios digitales, y
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entrevistas a directivos del GAD de Montufar, con el fin de identificar las estrategios
instifucionales y las barreras operativas existentes.

El cuarto capitulo expone los resultados obtenidos del andlisis de datos, permitiendo
triangular la visién de los funcionarios conla experiencia de los usuarios. A través del
procesamiento estadisticoy el andlisis de contenido, se identifican hallazgos criticos
como la brecha de capacitacidon en el personal, la resistencia cultural al cambio y
las limitaciones de interoperabilidad en los sistemas actuales.

Finalmente, en el quinto capitulo, se presentan las conclusionesy recomendaciones
derivadas de la investigacion. Se destaca la importancia de institucionalizar planes
de alfabetizacion digital, establecer politicas de "cero papel' y fortalecer la
infraestructura tecnoldgica paralograr una gestion publica eficiente y centrada en

el ciudadano en el cantén Montufar.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Analizarla Perspectivade la Gestion PUblicamediante laaplicacion de la Inteligencia
Artificial en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufary suincidenciaenla

prestacion de servicios administrativos, periodo 2023 — 2027

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Enla actualidad, la aplicacion de lainteligencia artificial (IA) enla gestion publica ha
cobrado un papel fundamental en la optimizacidén de los procesos administrativos y
en la mejora de la prestacion de servicios a la ciudadania. A nivel internaciondl,
diversos gobiernos han incorporado herramientas basadas en inteligencia arfificial
para agilizar la toma de decisiones, aumentar la transparencia y fortalecer la
eficiencia enla administracion publica. Segun la Organizacion parala Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos (OCDE, 2022), md&s del 40% de los paises miemlbros han
implementado estrategias de transformacion digital que incluyen tecnologics
emergentes como la inteligencia artificial para mejorar los servicios publicos.

Un informe del Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021) destaca que la
Inteligencia Artificial... tiene el potencialde mejorarla eficienciaenlagestion publica
a través de la automatizacion de tareas repetitivas, la prediccion de tendencias y la
personalizacion de los servicios. Porejemplo, en Brasil, el uso de chatbots basados en
IA ha optimizado la atencidn ciudadana, reduciendo los tiempos de espera y
mejorando la accesibilidad (BID, 2021). Asimismo, en Espana, el programa"lA parala
Administracion"buscaimplementar solucionesinteligentes parala gestién de grandes
volumenes de datos y la mejora de los procesos burocrdaticos (Gobierno de Espana,
2023).

A pesar de estos avances, existen obstaculos significativos para la implementacion
dela |A enelsector publico. La falta de personal capacitado, la ausencia de marcos
éticos claros y las preocupaciones en torno ala privacidad de los datos son factores
que limitan su adopcion (UNESCO, 2022). Ademdas, segun la Comisidon Econdmica
para Américalatinayel Caribe (CEPAL, 2023), las desigualdades digitalesy la brecha
tecnoldgica entre zonas urbanas y rurales dificultan una aplicacion equitativa de
estas tecnologias. En el Ecuador se ha impulsado politicas orientadas a la
modernizacién del Estado mediante la digitalizacidony el uso de nuevas tecnologics.
De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadisticay Censos (INEC, 2023), el 62% de

las instituciones publicas del pais han adoptado herramientas digitales parala gestion
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administrativa, aunque solo un 18% de estas utilizan aplicaciones avanzadas de
inteligencia artificial. EI Plan Nacional de Desarrollo "Toda una Vida" establece como
uno de sus ejes fundamentales la eficiencia en la gestion publica a fravés de la
innovacion tecnoldgica, con el objefivo de mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos ala ciudadania. A pesar de estos esfuerzos, persisten brechas significativas
en la implementacion de Inteligencia Artificial en los Gobiernos Autdénomos
Descentralizados (GAD), especialmente en las zonas rurales, donde el acceso a
tecnologias avanzadas es limitado. Este déficit tecnoldgico limita la capacidad de
respuesta de los GAD frente a las demandas ciudadanas y afecta la calidad vy
oportunidad de los servicios administrativos.

El Gobierno Abierto en Ecuador se basa en los principios de fransparencia,
participacion ciudadana, colaboraciény el uso de tecnologias para fortalecer la
gestion publica y acercar el Estado a la ciudadania. Desde el ano 2018, Ecuador
formaparte de la Alianzapara el Gobierno Abierto, un compromiso internacional que
promueve larendicion de cuentas y el acceso alainformacion publica (OGP, 2023).
Este enfoque busca garantizar que las decisiones gubernamentales sean mds
accesibles y comprensibles para la poblacion, fomentando la confianza en las
instituciones.

El Estado Abierto amplia el concepto de Gobierno Abierto, integrando a los tres
poderes del Estado (Ejecutivo, Legislativo y Judicial) en iniciativas que promuevan la
transparenciay la innovacién publica (CEPAL, 2021). En Ecuador, esta estrategia se
ha reflejado en politicas de datos abiertos, portales de transparencia y la
digitalizacion de tramites, facilitando el acceso a servicios publicos de manera
eficiente (Secretaria Nacional de Planificacion, 2022).

El uso de tecnologias es un pilar fundamental del Gobierno y Estado Abierto en
Ecuador. Herramientas digitales como plataformas de datos abiertos permiten a los
ciudadanos acceder a informacion en tiempo real sobre el gasto publico,
contrataciones estatales y politicas publicas (Gobierno de Ecuador, 2022). El
Gobierno Autbnomo Descentralizado (GAD) del cantdn Montufar enfrenta desafios
significativos en la adopcién de tecnologias basadas en inteligencia artificial (IA)
para la gestion publica. A pesar de los esfuerzos por digitalizar ciertos procesos
administrativos, la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada vy la limitada
capacitacion del personal constituyen obstdculos importantes para la

implementacion de soluciones innovadoras (Secretaria Nacional de Planificacion,
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2022). Un estudio destaca que, aunque se han identificado falencias en el uso de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en el GAD de Montufar, es
necesario proponer la creacién de una plataforma digital para la prestacion de
servicios a la ciudadania, basada en la conceptualizacion de la Administracion
PUblica Digital (Sierra et al., 2022).

La poblacidonde Montufar, compuesta por dreas urbanas yrurales, demandaservicios
administrativos mas dgiles y eficientes, lo que subraya la necesidad de incorporar
tecnologias emergentes para optimizar la gestion publica (Sierra et al., 2022). Sin
embargo, la ausencia de politicas claras para la integracion de la A y la limitada
inversion en tecnologia dificultan la modernizacién de los servicios publicos en este
cantén (IDL-BNC-IDRC, 2023). A nivel nacional, Ecuador aun no ha asumido
plenamente el desafio de integrar la |A en la gestion publica, lo que refleja una falta
de estrategias gubernamentales claras en este dmbito (IDL-BNC-IDRC, 2023).

Es fundamental analizar la perspectiva de la gestion publica mediante la aplicacion
de la IA en el GAD de MontUfar y su impacto en la prestacion de servicios
administrativos. Este andlisis permitird identificar oportunidades y desafios asociados
con la adopcidon de tecnologias emergentes, asi como evaluar el impacto de la 1A
en la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania
(Ramid, 2019). Ademds, proporcionard informacion valiosa para la formulacién de
politicas publicas orientadas a la modernizacion del Estado a nivel local, regionaly
nacional, contribuyendo al desarrollo sostenible y a la mejora continua de la

administracion publica en Ecuador (Garcia, 2023).

1.3. JUSTIFICACION

La redlizacion de esta investigacion se justifica por la creciente necesidad de
modernizar los procesos administrativos en los gobiernoslocales, en respuesta a las
demandas de la sociedad por servicios publicos mds eficientes, tfransparentes y
accesibles (Ramirez, 2020). Los ciudadanos cada vez exigen instituciones mds dgiles,
capaces de responder con prontitud a sus necesidades y de garantizar procesos
confiables que reduzcanla burocraciay los errores operativos. En este contexto, la
incorporacion de la Inteligencia Arfificial en la gestion publica representa una
oportunidad estratégica para optimizar el uso de los recursos, mejorar la capacidad
de andlisis de informacién y fortalecerla toma de decisiones basada en datos
(Brynjolfsson & McAfee, 2017).
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En el caso del Gobierno Autbnomo Descentralizado de MontuUfar, la aplicacion de
tecnologias de Inteligencia Artificial puede ser fundamental para superar las
limitaciones actuales enlagestion administrativa, talescomolaburocracia, lalentitud
en los framites y la falta de integracion de los sistemas de informacion (Chadwick,
2018). Este estudio esrelevante porque aborda cémo la Inteligencia Artificial puede
ofrecersolucionesinnovadoras para agilizarlos procesosinternos, mejorar la atencion
ciudadana y garantizar una mayor eficiencia operativa (Castaneda, 2021). Ademds,
la investigaciénresponde ala necesidad de contar con evidencia empirica sobre el
impacto de la tecnologia en la administracion publica local. Este conocimiento es
esencial para disenar politicas publicas que promuevan la digitalizaciéon y la
innovacion, asegurando asi una administracion mas agil y efectiva (Rojas, 2019).

La urgencia de esta investigacion también radica en el contexto actual de
transformacioén digital global, donde los gobiernos deben adaptarse a las nuevas
tecnologias para mantenerse relevantesy efectivos (West, 2020). La Infeligencia
Artificial no solo facilita la automatizacién de tareas, sino que también permite un
andlisis mds profundo y preciso de los datos, lo que puede conducir a una mejor
planificacionestratégicayuna mayor capacidad de respuestaante las necesidades
ciudadanas emergentes (OECD, 2019). En un contexto mds amplio, la adopcién de
la Inteligencia Arfificial en la gestion publica puede representar un cambio
paradigmdtico en la forma en que los gobiernos interactian con la ciudadania,
permitiendo una personalizacidén de los servicios, una respuesta mds rdpida a
emergencias y una gestion proactiva de las necesidades sociales (Bertot et al., 2016).
La presente investigaciéon tiene como objetivo principal analizar “La Perspectiva de
la Gestion PUblica mediante la aplicacion de la Inteligencia Artificial en el Gobierno
Autdnomo Descentralizado de Montufar y suincidencia en la prestacion de servicios
administrativos.”, En particular, se busca determinar como la implementacion de
tecnologias basadas en Inteligencia Artificial puede optimizar los procesos
administrativos y mejorar la eficiencia en la atencion a la ciudadania (Lopez &
Ramirez, 2021). Este andlisis permite identificar las dreas que tienen una
automatizacién en las tareas repetitivas, la reduccion de tiempos de respuesta, la
mejora en la foma de decisiones y la transparencia en la gestion publica (Aguilar,
2020).

El estudio pretende confribuir a la modernizacion del aparato estatal a nivel local,

facilitando elacceso delos ciudadanos a servicios mds agilesy efectivos (Valenzuela,
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2019). Asimismo, busca proporcionarunmarco tedricoy prdctico que permitaal GAD
de MontuUfar evaluar el impacto de la Inteligencia Arfificial (IA) en sus procesos
administrativos, fomentando una cultura de innovacién tecnoldgica en la gestion
publica (Sierra & Torres, 2022). La investigacion aspira a demostrar que la
incorporacion de herramientas de Inteligencia Artificial puede traducirse en una
mejora sustancial en la calidad del servicio ofrecido, asi como en una mayor
satisfaccion de los usuarios (Pérez, 2021).

La implementacién de tecnologias avanzadas, como los chatbots inteligentes, los
sistemas de procesamiento de lenguaje natural (PLN), el reconocimiento
automatizado de documentos y el andlisis predictivo, puede mejorar
significativamente la gestion administrativa en el Gobierno  Auténomo
Descentralizado (GAD) de Montufar (Gonzdlez & Herrera, 2023). Los chatbofs
inteligentes son programas basados en inteligencia arfificial disenados para
interactuar con los usuarios de manera conversacional. Estos sistemas permiten
brindar atencién inmediata a las consultas ciudadanas durante las 24 horas del dia,
agilizando la resolucién de dudas frecuentes yreduciendo la carga de trabajo del
personal administrativo (Griol et al., 2014).

El procesamiento de lenguaje natural es una rama de la inteligencia artificial que se
centra en la capacidad de las mdquinas para comprender, interpretary generar
lenguaje humano (Chowdhury, 2003). En el GAD de MontuUfar, esta tecnologiafacilita
la automatizacién de la clasificacion y el andlisis de documentos oficiales,
optimizando la gestion de trdmites y minimizando los errores humanos. El
reconocimiento automatizado de documentos permite la digitalizacion y el
procesamiento de informacion contenida en documentos fisicos o electronicos de
manera rdpida y precisa. Su implementacion en el GAD de Montufar acelera la
digitalizacion de archivos, opfimiza los tiempos de respuesta en la emision de
certificados y otfros documentos oficiales, y mejora la eficiencia en la gestion
documental (Lopresti, 2008).

Por su parte, el andlisis predictivo emplea técnicas estadisticas y algoritmos de
aprendizaje automdtico para anticipar tendencias y comportamientos futuros
(Shmueli & Koppius, 2011). Esta tecnologia permite al GAD de MontUfar prever la
demanda de servicios, mejorar la planificacion estratégica y optimizar la toma de
decisiones basada en datos. En conjunto, laintegracion de estas tecnologias no solo

moderniza los procesos administrativos, sino que también incrementa la eficiencia, la
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precision y la calidad del servicio brindado a los ciudadanos, fortaleciendo asi la
gestion publica y la atencidon ciudadana.

En definitiva, este estudio tiene como fin generar conocimiento aplicable que sirva
como referencia para futuras iniciativas de digitalizacion y modernizacion de los
procesos administrativos en gobiernos locales, no solo en Montufar, sino en otras
jurisdicciones que busquen mejorar la eficiencia de sus servicios publicos mediante el
uso de tecnologias emergentes. Ademds, el estudio busca establecer un modelo
replicable de gestidon basada en Inteligencia Artificial, que pueda ser adoptado por
otras entidades gubernamentales interesadas en mejorar sus procedimientosinternos
y la calidad de atencién al ciudadano.

Otro de los objetivos es proporcionar unabase sélida parala elaboracion de politicas
publicas que integrenla tecnologia como un pilar fundamental enla transformacion
digital del sector publico. En un mundo cada vez mds interconectadoy tecnoldgico,
resulta fundamental que las instituciones gubernamentales no solo adopten nuevas
herramientas, sino que también comprendan cémo estas pueden reconfigurar los
procesos administrativos para hacerlos mds eficaces y accesibles. Este estudio
también pretende evidenciar como la Inteligencia Artificial puede desempenar un
papel crucial en la mejora de la transparencia y en la disminucion de errores
humanos, lo que se traduce en una mayor confianza de la ciudadania en las
instifuciones gubernamentales.

A largo plazo, este andlisis permitird que el GAD de MontUfar pueda desarrolior
estrategias sostenibles de innovacion tecnoldgica, fortaleciendo su capacidad
institucional para enfrentar los desafios del futuro. Ademds, se busca crear un marco
de referencia para evaluar la eficacia de la implementacion de la Inteligencia
Artificial, identificar posibles dreas de mejora y ajustar las politicas publicas en
consecuencia. Esto no solo mejorardla operatividad administrativa, sino que fambién
contribuird a una gestion publica mds abierta y centrada en las necesidades de los
ciudadanos.

Este estudio estd dirigido principalmente a los responsables de la administracion
publica en el Gobierno Autébnomo Descentralizado de MontUfar, quienes podrdn
utilizar los hallazgos para implementar estrategias de modernizacion administrativa
basadas en el uso de la Inteligencia Artificial. Los resultados de esta investigacion
proporcionardn herramientas conceptualesy prdcticas para optimizar los procesos

administrativos, mejorar la atencidon ciudadana vy fortalecer la transparencia
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institucional. Asimismo, lainvestigacion es de interés paraacadémicos, investigadores
y estudiantes de las dreas de administracion publica, tecnologia e innovacion,
quienes podrdn utilizar los resultados como referencia para futuros estudios
relacionados con la aplicacion de la Inteligencia Artificial en la gestion
gubernamental. También serd Util para otros gobiernos locales que deseenreplicar
las buenas prdacticas identificadas y adaptarlas a sus contextos especificos.

Por otro lado, la investigacion también tiene un valor significativo para las
organizaciones de la sociedad civil interesadas en promover la fransparenciay la
eficiencia en la gestidon publica. Finalmente, los ciudadanos del cantdn Montufar
también se beneficiardn indirectamente de esta investigaciéon, ya que el objetivo
Ultimo es mejorar la calidad y eficiencia de los servicios publicos que reciben.
Ademds, los legisladores y disenadores de politicas publicas pueden utilizar los
resultados de este estudio para desarrollar marcos normativos que faciliten la
adopcidén de la Inteligencia Artificial en la gestiéon gubernamental. Al ofrecer un
andlisis detallado de los beneficios y desafios de la Inteligencia Artificial, esta
investigacion puede servir como un insumo clave para la creacién de regulaciones
que garanficenun uso éticoy efectivo de las tecnologias emergentesen el dmbito
publico.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Andlizarla Perspectivade la Gestion Publicamediante laaplicacién de la Inteligencia
Artificial en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufary su incidenciaenla
prestacion de servicios administrativos en la ciudad de San Gabriel, periodo 2023 -
2027.

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la perspectiva de la Gestion Publica mediante la aplicacion de
inteligencia Artificial para la optimizacién de servicios administrativos en el GAD de
Montufar, periodo 2023 - 2027.

Caracterizar la prestacion de los servicios administrativos del GAD de Montufar,
identificando las necesidades de los funcionarios y las expectativas de la

ciudadania, en la ciudad de San Gabriel.

Establecer la relacion de la Gestion Publica mediante la Inteligencia Artificial y la

calidad de la prestacidon de servicios administrativos que permita la implementacion
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de un sistema de informacién avanzada en el GAD de Montdfar enla ciudad de San
Gabiriel.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

sCudl es la perspectiva de la Gestidon PUblica mediante la aplicacion de inteligencia
Artificial para la opfimizacion de servicios administrativos en el GAD de Montufar,
periodo 2023 - 202772

2Cudl es caracterizacion para la prestacion de servicios administrativos en el
Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufar para identificar las necesidades

de los funcionarios y expectativas de la ciudadania en la Ciudad de San Gabriel?

sCudl eslarelaciéon enla perspectiva de la Gestion PUblica mediante la Inteligencia
Artificial y la calidad de la prestacion de servicios administrativos en el GAD de

Montufar en la ciudad de San Gabriel2
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El articulo fitulado “La Inteligencia Artificial y su Impacto en la Gestion Publica”,
desarrollado por Sandoya Yépez y Mawyin Pena (2025), tuvo como propdsito
principal analizar los efectos de la inteligencia artificial (IA) en la gestion publica
contempordnea. Los autores se enfocaron en comprender como laimplementacion
de estas tecnologias emergentes puede fransformar y mejorar los procesos
administrativos en diferentes niveles de gobierno. Ademads, buscaron identificar dreas
especificas dentro del sector publico donde la|A podria generar mayores beneficios
en términos de eficiencia, eficacia y calidad en la prestacion de los servicios.

En estainvestigacion se planted también la necesidad de observar las implicaciones
éticas, sociales y legales derivadas de la incorporacion de la IA en las instituciones
gubernamentales. Los autores sostuvieron que la modernizacién tecnoldégica no
debe reducirse Unicamente ala adopcion de herramientas digitales, sino que delbe
considerar elrespeto a principios fundamentales como la transparencia, la equidad
y la proteccidondelosderechos de los ciudadanos. Esto convierte alalA en unrecurso
no solo técnico, sino también estratégico y social.

Entre las teorias mds relevantes empleadas en el estudio destacan la teoria de la
innovaciontecnoldgica, que explicalamaneraen que las organizacionesincorporan
nuevas herramientas como la |A pararesponder alos cambios del entorno. También
se utilizd la teoria de la gobernanza digital, enfocada en el andlisis de los impactos
de las tecnologias digitales en la estructuray el funcionamiento de los gobiernos.
Asimismo, la teoria de la administracion publica adaptativa brindd un marco para
entender la necesidad de flexibilidad institucional frente alos avances tecnoldgicos.
Del mismo modo, se incluyd la teoria de la ética tecnoldgica, que permite reflexionar
sobre los dilemas éticos que surgen del uso de la inteligencia artificial en la
administraciéon publica. Estos marcos conceptuales aportaron una vision integral del
problema, permitiendo observarlalA como una herramienta capaz de optimizar la
gestion gubernamental, pero también como un factor que plantea riesgos si no se

gestiona adecuadamente.
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En cuanto a la metodologia, los autores desarrollaron una revision documental
exhaustiva. Este enfoque se basd en la recopilacion y el andlisis de estudios
académicos, informes oficiales y experiencias prdcticas de distintos paises que ya
habian comenzado a implementarla IA en sus procesos gubernamentales. Gracias
a ello, pudieron contrastar tanto los beneficios como los retos que enfrentan los
Estados en su camino hacia la digitalizacion.

Los hallazgos demostraron que la inteligencia artificial tiene un impacto positivo en la
automatizacién de procesos administrativos rutinarios. Esta automatizacion permite
liberar al personal para que se concentre en tareas de mayor valor estratégicoy, al
mismo tiempo, reduce los erroreshumanos. Ademds, los resultados evidenciaron que
la A facilita la toma de decisiones basadas en datos masivos, permitiendo que los
gobiernos sean mds proactivos en la solucién de problemas sociales.

No obstante, los investigadores también identificaron importantes desafios que
obstaculizanlaimplementaciéndelalA en elsector publico. Entre ellos se mencionan
la resistencia al cambio por parte de los funcionarios, la falta de capacitacion
especializaday la insuficiencia de infraestructura tecnoldgica en algunos contextos.
También se destacd la preocupacion creciente por la privacidad de los datos
ciudadanosy la necesidad de garantizar un uso ético de la informacién procesada
por |os sistemas infeligentes.

El estudio concluyd que la inteligencia artificial tiene un enorme potencial para
transformar radicalmente la gestion publica, pero que este proceso de
modernizacion debe estar acompanado de estrategias claras y sostenibles. Los
autoresrecomendaron, enparticular, invertirenla capacitacion deltalento humano,
fortalecer lainfraestructura tecnoldgica y establecer marcos normativos que regulen
el uso responsable de estas herramientas. Sin estas condiciones, la adopciéon de la A
podria profundizar desigualdades en lugar de resolverlas.

En sus recomendaciones, Sandoya Yépezy Mawyin Pena (2025) insistieron en que la
IA debe entenderse como un recurso que complementala labor del ser humano y
no como un sustituto absoluto. De esta manera, plantearon la necesidad de
combinar la capacidad técnica de las mdaqguinas con la supervision éticay critica de

los servidores publicos. Asi, la gestion publica puede volverse mas eficiente,
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transparente y cercana ala ciudadania, sin perder de vista la responsabilidad social
que caracteriza al sector estatal.

Finalmente, este antecedente evidenciaque laintegracion de lainteligencia artificial
en el sector publico no es una tendencia pasajera, sino un proceso irreversible que
marcard el futuro de la gestion gubernamental. Su estudio resulta relevante porque
aportauna base conceptualy practica para analizar como las instituciones locales,
como el GAD de Montufar, pueden incorporar estas tecnologias de forma gradual,
éticay estratégica, con miras a fortalecerla prestacion de servicios administrativos y
mejorar la confianza ciudadana en sus autoridades.

Este antecedente resulta de gran utilidad para mi investigacion, ya que ofrece un
marco tedrico sélido y evidencia empirica sobre los beneficiosy riesgos del uso de la
inteligencia artificial en el sector pUblico. Ademds, permite comprender qué factores
son determinantes para unaimplementacion exitosa, tales como la capacitacion, la
infraestructura tecnoldgica y la regulaciéon ética. A partir de estos aportes, mi
investigacion puede profundizar en el caso especifico del GAD de Montufar,
evaluando coémo estas condicionesse cumplenenelcontextolocaly qué estrategias
pueden adoptarse para modernizar la gestion administrativa.

El articulo “Inteligencia Artificial (IA) Aplicada a la Gestion Publica”, elaborado por
Ocana-Ferndndez, Valenzuela-Ferndndez, Vera-Flores y Rengifo-Lozano (2021), tuvo
como propdsito principal analizar la tfrascendencia de la inteligencia artificialen la
gestidon publica y el gobierno. Este trabajo resaltd tanto las oportunidades como las
controversias generadas por la adopcion de la IA en entornos administrativos,
situando a esta tecnologia como un elemento de fransformacién estructural en las
instituciones publicas.

El estudio se enfocd en mostrar como la IA abre nuevas posibilidades para optimizar
la administracion gubernamental. Los autores identificaron el impacto de la
automatizacién, el andlisis masivo de datos y la digitalizacidon de procesos como
factores que pueden mejorar la eficiencia institucional y la calidad de los servicios
publicos. Asimismo, abordaron las implicaciones sociales, éticas y técnicacs,
destacando que la implementacion tecnoldgica debe acompanarse de principios

claros de transparencia, equidad y profecciéon ciudadana.
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Entre las bases tedricas utilizadas se destacd la teoria de la innovacion tecnoldgica,
que explicalos procesos de adopcidon de nuevas herramientas en las organizaciones
publicas. También se considerd la teoria de la gobernanza digital, orientada a
examinar como las tfecnologias digitales influyen en la foma de decisionesy en la
interaccién entre Estado y ciudadania. De igual modo, se incorpord la teoria de la
administracion publica adaptativa, que subraya la necesidad de que los gobiernos
sean flexibles ante los cambios tecnoldgicos.

La teoria de la éfica tecnoldgica también ocupd un lugar central, dado que permitio
reflexionar sobre los dilemas morales derivados del uso de la |A en la gestidn publica.
Los autores enfatizaron que, si bien la inteligencia artificial puede fortalecer la
eficiencia administrativa, su aplicacion requiere marcos normativos que prevengan
riesgos como la opacidad en los algoritmos, la discriminaciéon automatizada o la
vulneracion de derechos fundamentales.

Metodolbégicamente, la investigacion adoptd un enfoque documental basado en
una revision bibliografica amplia. Este procedimiento incluyd estudios académicos,
informes técnicos, normativas oficiales y andlisis de casos aplicados en distintos paises,
lo que permitid contrastar experiencias y exiraer lecciones valiosas. La estrategia
empleada otorgd al estudio un cardcter integrador y comparativo, destacando
tanto logros como limitaciones en el uso de la inteligencia artificial en gobiernos.
Los resultados reflejaron que la IA puede contribuir de manera significativa a la
automatizacién de procesos rutinarios, reduciendo tiempos de respuesta y
optimizando recursos publicos. Asimismo, se constatdé que el andlisis de grandes
volumenes de datos permite a los gobiernos mejorar su capacidad de planificacion
estratégica y de respuesta a las necesidades ciudadanas. Estos beneficios, sin
embargo, dependen de la preparacién institucional y de la aceptacion social hacia
el uso de estas tecnologias.

El estudio también identificd mdultiples barreras que obstaculizan la integracion
efectiva de la IA en la gestion publica. Entre ellas, se senalaron la resistencia all
cambio organizacional, la falta de infraestructura tecnoldégica adecuada vy la
carencia de personal especializado en el manejo de herramientas digitales. A esto se

suman preocupaciones éticas relacionadas conla privacidad de la informaciény la
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transparencia de los procesos algoritmicos, aspectos criticos para asegurar la
confianza ciudadana.

En sus conclusiones, Ocana-Ferndndez et al. (2021) sostuvieron que la inteligencia
arfificial tiene un alto potencial fransformador en el dmbito gubernamental, siempre
que se implemente de manera planificada y ética. Recomendaron el diseno de
estrategias integrales que incluyan inversion en infraestructura, capacitacion
continua del personal y marcos normativos claros que orienten el uso de estas
herramientas en favor del interés ciudadano.

Los autores también subrayaron la importancia de fomentar la participacion
ciudadana como un componente esencial de la gobernanza digital. Senalaron que
un proceso inclusivo, que involucre a los ciudadanos en la adopcidon de estas
tecnologias, no solo garantiza legitimidad, sino que también promueve un enfoque
mas democrdatico y sostenible en la aplicaciéon de la |A en el sector publico.

Este antecedente resulta alfamente relevante para mi investigacion, ya que ofrece
un panorama amplio de los beneficios y riesgos que implica la incorporacion de la
inteligencia arfificial en la gestion publica. Los aportes de Ocana-Ferndndez et al.
(2021) permiten comprender que el éxito de estas iniciativas depende tanto de
factores técnicos como de marcos éticos y sociales. Asi, su estudio sirve como base
para analizar el caso de estudio del GAD de Montufar, aportando criterios que
orienten la evaluacion de cémo la IA puede ser implementada de una forma
responsable y eficiente.

El estudio "Eficiencia de los servicios publicos en la era digital', desarrollado por
Galindo Pasache, Cano Legua y Terry Gabriel Herndndez (2024), analiza la
percepcion de los ciudadanos sobre la eficiencia de los servicios publicos
digitalizados en el contexto de la fransformacién digital del sector gubernamental. Su
objetivo principal fue evaluar esta percepcidon desde un enfoque cuantitativo, conla
intencidén de identificar fortalezas y dreas de mejora en la implementaciéon de
tecnologias en el dmbito publico. A través de esta evaluacion, los autores buscan
generar recomendaciones prdacticas para optimizar la calidad del servicio y
promover una adopcién tecnoldgica centrada en las necesidades reales de la

ciudadania.
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Parasustentar su andlisis, se utilizaron cuatro marcos tedricos. La teoria de la eficiencia
en los servicios publicos resalta la necesidad de maximizar recursos y satisfacer
adecuadamente las demandas ciudadanas. La teoria de la digitalizacion
gubernamental examina los beneficios de las tecnologias en términos de
accesibilidady eficiencia, pero tambiénreconoce desafios como la capacitacion y
la brecha digital. La teoria de la accesibilidad digital enfatiza la importancia de un
acceso equitativo, mientras que la teoria de la transparenciay seguridad destaca
coémo la confianza del usuario depende de la proteccion adecuada de sus datos.
En cuanto a la metodologia, el estudio adoptd un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo. Se aplicé una escala de Likert de cinco puntos para recolectar datos
sobre la percepcion de los usuarios en relaciéon con la rapidez, eficiencia,
accesibilidad, facilidod de uso y seguridad de los servicios digitalizados. Esta
estrategia permitié generar una comprension detallada, objetivay generalizable de
las experiencias ciudadanas.

Los resultados evidenciaron una percepcion predominantemente positiva: el 65% de
los encuestados considerd que los servicios publicos digitalizados eran rdpidos y
eficientes, con una media de 4.1 y una desviacion estandar de 0.7. Sin embargo, se
identificaron aspectos que requieren atencion, particularmente la facilidad de uso
de las plataformas y la seguridad de los datos personales.

El estudio concluye que, aunque la digitalizacion ha mejorado significativamente la
eficienciay accesibilidad, es esencial profundizar en factores como la equidad de
acceso y la proteccion de la informacion. También se destaca la necesidad de
explorar nuevas tecnologias como la inteligencia artificial y el blockchain, asi como
de fortalecer la gobernanza digital para garantizar innovacion responsable y
confianza ciudadana.

Este aporte resulta de gran utilidad para mi investigacion, ya que ofrece un marco
empirico sobre cémo los ciudadanos perciben los procesos de digitalizacion en el
sector publico. Sus aportes permiten entender que la eficiencia tecnoldgica no
depende solo de la automatizacién, sino también de la accesibilidad, la seguridad y
la confionza ciudadana. Estos elementos son esenciales para evaluar la

implementacion de la inteligencia artificial en el GAD de Montufar, ya que la
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investigacién busca analizar cémo estas tecnologias pueden no solo optimizar los
procesos administrativos, sino también mejorar la satisfaccion y credibilidad de los
servicios ofrecidos a la comunidad.

El estudio "Gobierno electronico en la prestacion de servicios publicos: el caso del
Departamento de Catastro del GAD (Puerto Lopez)", desarrollado por AlvarezPincay,
Bernal Alava y Alvarez Villacreses (2024), analiza las condiciones actuales de
prestacion de servicios publicos en dicho departamento y propone un modelo de
gobierno electronico que permita opfimizar los procesos administrativos, mejorando
su eficiencia, tfransparenciay accesibilidad. El objetivo central de la investigacion fue
disefiar un modelo de Gobierno Electronico adaptado a las necesidades locales, a
partir del andlisis de los principales problemas operativos que afectan la calidad del

servicio.

Desde una perspectiva tedrica, el estudio se apoya en tres marcos fundamentales.
La teoria del Gobierno Electréonico destaca el potencial de las TIC para transformar la
gestion publica y mejorar su desempeno. La teoria de las etapas de desarrollo del
Gobierno electrénico propone una evolucion progresiva de los servicios, desde una
presencia bdsica en linea hasta una integracioén total. Por Ultimo, la teoria de la
resistencia al cambio subraya los obstdculos institucionales y culturales que pueden
dificultar la implementacion efectiva del Gobierno electrénico, como la falta de

liderazgo o la resistencia interna a nuevas tfecnologias.

La metodologia empleada fue de enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas
y cuantitativas. Se utilizaron cuestionarios aplicados a funcionarios del departamento
de catastro, observacion directa de procesosy revision bibliogrdfica. El estudio fue
de fipo descriptivoy de campo, lo que permitid obtener informacion precisa del
entorno real de los servicios catastrales. Asimismo, se emplearon métodos estadistico-

matemdticos para el andlisis de los datos obtenidos.

Los resultados evidenciaron una serie de limitaciones criticas en la infraestructura
tecnologica y en la comunicacion organizacional. Se idenfificdé una escasa
articulacién entrelos nivelesjerdrquicos, procesos manuales obsoletos, deficienciaen

el uso de la pdgina web institucional, y equipos tecnoldgicos inadecuados o
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desactualizados. A pesar de estos problemas, se reconocid que el personal cumple
sus funciones conforme alos lineamientosinstitucionales, aunque carecen de pautas

claras y compartidas sobre misidon y objetivos estratégicos.

Como conclusion, el estudio propuso un modelo escalable de gobierno electrénico
que puede adaptarse a diferentesrealidades locales. Esta propuesta fue validada
como factible y pertinente para mejorar la calidad de los servicios publicos en el
dmbito municipal, destacando su potencial para optimizar la atencion ciudadanay
fortalecer la fransparencia en la gestion. El aporte mds destacado de esta
investigacion es la confirmacion de que los modelos de gobierno electrénico no solo
mejoran la eficiencia administrativa, sino que también promueven confianza vy
accesibilidadenla ciudadania. Este antecedente esrelevante porque evidencia que
la tfransformacion digital en gobiernos locales debe considerar tanto los aspectos

tecnolégicos como los organizacionales.

Este estudioresultaespecialmente Util parami investigacion porque demuestracdmo
la aplicacion de herramientas digitales enla gestion publica puede generar mejoras
significativas en los procesos administrativos. En el caso del GAD de MontUfar, el
andlisis de Alvarez Pincay et al. (2024) ofrece un referente sobre las limitaciones que
pueden presentarse en la fransicion digital y las estrategias necesarias para
superarlas, lo cual se relaciona directamente con laimplementaciéon de inteligencia
arfificial como un recurso para optimizar la prestacion de servicios y garantizar la

satisfaccion ciudadana.

El estudio "Inteligencia artificial en la administracion publica”, realizado por Gudifo
Chala, Gémez, Pauta Rios y Beltrdn Mora (2024), se centra en la evaluacion del
impacto de lainteligencia artificial (IA) en el bienestar psicoldégico y enlas actividades
laborales de los empleados administrativos de la Universidad Técnica de Babahoyo.
En un contexto de tfransformacion digital, los autores destacan cémo la |A representa
una oportunidad para optimizar procesosy mejorar la calidad del servicio publico,
pero también plantean interrogantes sobre sus efectos enla percepcionlaboraly la

salud emocional del personal.
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El tfrabajo plantea tres objetivos principales: analizar la percepcion del personal
administrativo sobre elimpacto de la A, determinar si existe una relacion significativa
entre la implementacién de |A vy la eficiencia de las actividades administrativas, y
generar informacion Util para la formulacion de politicas publicas que consideren

tanto la productividad como el bienestar laboral.

El marco tedrico se apoya en un enfoque psicoldgico y en variables
socioeconomicas. Desde lapsicologia, se exploran aspectos como motivacion, estres
y percepcion de control, mientras que desde lo socioecondmico se analizan factores
como experiencia laboral, educacién e ingreso, para comprender mejor la

satisfaccion de los empleados y sus percepciones sobre la |A.

La investigacion se desarrolld mediante un enfoque cuantitativo, utilizando el
cuestionario estructurado "TOTAL SATISFACTION", aplicado a una muestra de 33
empleados con mas de 20 anos de experiencia institucional. Este insfrumento midié
la percepcidn de satisfaccion y afectacion psicoldgica relacionada con la

incorporacién de IA en el entorno laboral.

Los resultados mostraron que el 65% de los empleados percibe tanto efectos positivos
como negativos de la |A en su bienestar psicoldgico. Un 20% considera que no hay
incidencia directa, y un 10% se muestraindeciso. Solo un 5% minimiza la relevancia
de la IA en el entorno laboral. Esto demuestra que la implementacion tecnoldgica,
aungue beneficiosa en términos de modernizaciéon, debe estar acompanada de

procesos de adaptacién que consideren el factor humano.

Entre las conclusiones, se recomienda la creacién de programas de capacitacion
continua que no solo aborden el uso técnico de las herramientas de IA, sino también
su impacto emocional. Ademds, se propone realizar evaluaciones periddicas de
satfisfaccion laboral y fomentar espacios de didlogo entre los empleados y la
administraciéon, para una implementacidon mds inclusiva y consciente de estas

tecnologias.

Este antecedente resulta de gran utilidad para mi investigacion, ya que demuestra

que la incorporaciéon de la inteligencia artificial en la gestion publica no debe
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enfocarse Unicamente en la optimizacién de procesos administrativos, sino también
en el impacto humano que conlleva. Enel caso del GAD de Montufar, los hallazgos
de Gudino Chala et al. (2024) sonrelevantes porque permiten reflexionar sobre cdmo
la implementacion de |A en los servicios administrativos debbe acompanarse de
estrategias de capacitacion, gestion del cambio y cuidado del bienestar laboral,

asegurando asiun equilibrio entre eficiencia institucional y satisfaccion del personal.

El articulo "Inteligencia arfificial (IA) aplicada a la gestion publica", elaborado por
Ocana-Ferndndez, Valenzuela-Ferndndez, Vera Flores y Rengifo-Lozano (2021),
presenta unarevision sistemdatica del uso de la|A en el sector pUblico, subrayando su
capacidad disruptivay su potencial para mejorar la eficiencia gubernamental. A
través del andlisis de diversos casos prdcticos, los autores evidencian como la lA estd
fransformando la administracion publica, desde la planificacion urbana hasta la
seguridad ciudadana, generando una nueva dindmica en la prestacion de servicios

publicos.

El estudio tiene como objetivos principales identificar aplicaciones exitosas de |1A en
la gestion publica y explorarlos desafios que enfrentasu implementacion, incluyendo
las implicaciones éticasy sociales. Estas metas se abordan desde dos marcos tedricos
clave:la Teoria de la Disrupcion Tecnoldgica, que describe ala IA como una fuerza
capaz de reconfigurar procesos tradicionales; y la Teoria de la Dependencia de
Recursos, que senala como el acceso limitado a datos, infraestructura o talento

humano puede dificultar la adopcion tecnoldgica en el sector publico.

La metodologia se fundamenta en una revision sistematica de literatura cientifica
indexada en basescomo Scopus, EBSCOYy Scielo.Serealizd un andlisis cualitativo que
permitié detectar patrones, oportunidades, controversiasy vacios en el conocimiento

actual sobre la A en la administracion publica.

Entre los resultados, se identificaron multiples aplicaciones exitosas de |A en el dmbito
publico, como la gestion de residuos y la optimizacion del transporte. Estos casos
reflejan un uso creciente y positivo de esta tecnologia. No obstante, también se

reconocen importantes limitaciones estructurales y éticas que deben ser
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consideradas, especialmente en contextos de escasez de recursos y capacidades

institucionales.

Las conclusiones subrayan que, si bien la IA representa una oportunidad significativa
dentro del marco de la Cuarta Revolucion Industrial, también exige un enfoque
estratégico y responsable por parte de los gobiernos, particularmente en paises en
desarrollo. Se recomienda fortalecer la capacitacion de los servidores publicos,
invertir en infraestructura tecnoldgica y establecer politicas que aseguren una

implementaciéon equitativa y ética de la |A.

Este antecedente resulta importante para mi investigacion, pues permite
comprender como la inteligencia artificial puede aplicarse con éxito en distintos
dmbitos de la gestion publica, al tiempo que senalalos desafios estructuralesy éticos
que deben atenderse. En el caso del GAD de Montufar, los aportes de Ocana-
Ferndndez et al. (2021) sirven como guia para identificar tanto los beneficios
potenciales como las precaucionesnecesarias enla implementacién de IA, lo cudl
fortalece el andlisis sobre su incidencia enla prestacion de servicios administrativos y

en la satisfaccion ciudadana.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Gestion Publica y Modernizacion Administrativa.

La gestidon publica contempordnea se concibe como un proceso orientado a
garantizar eficiencia, fransparenciay resultados en el uso de los recursos del Estado.
Para Ramirez-Alujas (2018), la gestidon publica debe superar los esquemas
burocrdticos tradicionales para adoptar un enfoque basado en el ciudadano, con
herramientas de evaluacion del desempeno y rendicion de cuentas. Este autor
resalta que la gestidon publica moderna exige liderazgo técnico-politico, innovacion
institucional y un sistema de gobernanza adaptativo ante los cambios sociales y
tecnoldgicos.

Por ofro lado, Peci y Sobral (2020) destacan que la modernizacion administrativa
implica la incorporaciéon de prdcticas gerenciales inspiradas en el sector privado,

como la planificaciéon estratégica, el control de gestion y la orientacion aresultados.
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Desde esta perspectiva, se buscafortalecerlacapacidad del Estado pararesponder
con agilidad a las demandas ciudadanas. Los autores advierten que este proceso
requiere cambios normativos, culturales y tecnoldgicos para transformarla légica de
funcionamiento de las organizaciones publicas.

Finaimente, Carrilo y Guerrero (2021) afirman que la gestién publica y la
modernizaciéon administrativaestaninterrelacionadas, yaque ambas buscan mejorar
la calidad de los servicios publicos mediante reformas estructurales, digitalizaciony
gobernanza colaborativa. Segun su andlisis, en América Latina —y especialmente en
contextos como el ecuatoriano—, estas transformaciones deben considerar las
brechas institucionales y la participacion ciudadana como ejes centrales. Asi, la
modernizacién no es solo tecnoldgica, sino fambién politica y social.

Desde mi perspectiva, la gestion publica y la modernizacién administrativa son
procesos fundamentalesy complementarios para fransformariaadministracionlocdl,
especialmente en contextos como el del GAD de Montufar. Superar modelos
burocrdticos fradicionales exige adoptar enfoques centrados en el ciudadano, con
prdcticas orientadas aresultados, planificacién estratégica e innovacioninstitucional.
Esta transformacion no puede limitarse a la digitalizacion, sino que debe implicar
cambios estructurales, culturales y normativos. En territorios con brechas
institucionales, la participacion ciudadana y la gobernanza colaborativa deben ser
pilares del proceso modernizador. La gestidon publica moderna requiere agilidad,
rendicionde cuentasy capacidad para adaptarse a un entorno dindmico.Portanto,

la modernizacidon debe ser integral: tecnoldgica, politica y social.

2.2.2. Conceptos fundamentales de Gestion Publica.

La gestidn publica es un campo disciplinario y practico orientado ala organizacion y
administracion eficiente de los recursos del Estado para cumplir con las demandas
sociales y garantizar el bien comun. Segun Aguilar (2019), este concepto implicaun
proceso confinuo de toma de decisiones, planificacion, ejecuciony evaluacion de
politicas publicas bajo criterios de legalidad, eficiencia y transparencia. El autor
plantea que la gestidon publica moderna debe centrarse en el ciudadano,

promoviendo la gobernanza colaborativay el uso racional de los recursos publicos.
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Por su parte, Munoz y Caballero (2020) definen la gestidon publica como el conjunto
de funciones administrativas llevadas a cabo por instituciones estatales para
garantizar el cumplimiento de los fines del Estado. Los autores destacan que esta
gestion involucra aspectos técnicos, politicos y sociales, por lo que debe ser
abordada desde una visidon integral e interdisciplinaria. Enfatizan, ademdas, que el
disenoinstitucionaly la capacidad administrativasonfactores clave paraunagestion
efectiva.

Asimismo, GarciaMorales (2021) sostiene que la gestion publicarepresentaun puente
entre el diseno de politicas y su implementaciéon concreta en la sociedad, siendo
esencial para tfraducir las decisiones gubernamentales en resultados tangibles. Este
autorsubrayalaimportanciade contar conservidores puUblicoscapacitados, sistemas
de evaluacion del desempeno y tecnologias de gestion para enfrentar los desafios
actuales. En este sentido, la gestion publica es un proceso dindmico que refleja el
grado de desarrollo democrdtico e institucional de un pais.

Los conceptos fundamentales de la gestion publica me permiten entenderla como
una herramienta estratégica clave para satisfacer las demandas ciudadanas con
eficiencia, legalidad y enfoque participativo. Coincido con los autores en que la
gestion publicano debe verse Unicamente como una funcién técnica, sino como un
proceso dindmico que conecta la planificacion con la accidén gubernamentadl
concreta. En el contexto del GAD de Montufar, esto implica fortalecer la capacidad
institucional, formar servidores puUblicos competentes y adoptar mecanismos de
evaluaciony rendicidon de cuentas. Asi, una gestion publica efectiva se convierte en

el motor del desarrollo local y la mejora del bienestar colectivo.

2.2.3 Modernizacion de Estado: Desafios y Oportunidades.

La modernizacién del Estado es un proceso de transformacion institucional orientado
a mejorar la eficiencia, fransparencia y capacidad de respuesta de las
administraciones publicas. De acuerdo conlLongo (2018), estamodernizacionimplica
la redefiniciéon de estructuras organizacionales, la incorporacion de tecnologias
digitales y la adopcidén de principios de gestiéon orientados al ciudadano. El autor

advierte que uno de los principales desafios es la resistencia al cambio por parte de
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estructuras burocrdticas arraigadas, lo que requiere liderazgo politico y participacion
de los actores sociales.

Por su parte, Ramirez-Alujas y Dussauge (2020) afirman que la modernizacion del
Estado no puede reducirse ala digitalizacion de procesos, sino que debe concebirse
como una transformacion integral de la cultura organizacional, la normativay la
l6gicade serviciopublico.Senalan que las oportunidades estan en construirun Estado
mdas abierto, colaborativo e inteligente, pero los desafios incluyen las brechas
tecnoldgicas, la desigualdad en el acceso y la debilidad institucional en muchos
contextos latinoamericanos. Para ellos, se necesita una vision sistémica que combine
innovacion y equidad.

Finalmente, Moyay Valencia (2021) sostienen que lamodernizacion del Estado ofrece
oportunidades significativas para fortalecer la gobernabilidad democrdtica,
especialmente a través de la mejora en la prestacion de servicios publicos vy la
fransparencia. No obstante, advierten que, sin un marco normativo sélido, procesos
de rendicion de cuentas y desarrollo de capacidades humanas, estos
fransformaciones pueden quedar en reformas simbdlicas. En consecuencia, la
modernizacion debe ser estratégica, sostenida y adaptada a las realidades
sociopoliticas de cada pais.

La modernizacion del Estado representa una oportunidad clave para fortalecer la
gestionpublica, pero tambiénimplica enfrentar desafiosestructurales, especialmente
en contextos como el ecuatoriano. Este proceso debe ir mdas alld de la digitalizacion
y centrarse en cambios culturales, normativos y organizacionales que garanticen un
servicio publico eficiente, inclusivo y orientado al ciudadano. En el caso del GAD de
Montdfar, modernizar implica superar resistencias internas, cerrar brechaos
tecnoldgicas y generar capacidades institucionales sostenibles. Para lograrlo, se
requiere voluntad politica, liderazgo técnico y participacion ciudadana activa. Solo

asi se evitard que la modernizacién se convierta en una reforma superficial.

2.2.4 La modernizaciéon del Estado en la Administracion PUblica Ecuatoriana.

La modernizacién del Estado en el Ecuador ha sido un proceso gradual impulsado
por la necesidad de fortalecer la eficiencia institucional, la calidad de los servicios

publicos y la confianza ciudadana. Segun Jacome (2019), la modernizacion
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administrativa en el pais ha priorizado la incorporacion de tecnologias de la
informacion, la mejora de procesos internos y la orientacion al usuario como ejes
fundamentales. No obstante, el autor reconoce que la rigidez normativa y la
fragmentacioninstitucional continban siendo barrerasimportantes para consolidarun
modelo estatal mds agil y efectivo.

Por su parte, Paredes y Bonilla (2021) explican que la administracion publica
ecuatoriana ha adoptado progresivamente mecanismos de gobierno electréonicoy
planificacion por resultados, especialmente a través de instituciones como el
Ministerio de Telecomunicacionesy la Secretaria de la Administracion Publica. Estos
esfuerzos han permitido avances en la transparencia y simplificacién de trdmites,
aungue se evidencian desigualdades entre las zonas urbanas y rurales en cuanto a
accesodigital. En su andlisis, los autores destacan que se requiere una mayorinversion
en talento humano y cultura organizacional innovadora.

Asimismo, Valverde (2020) sostiene que los procesos de modernizacion en el Ecuador
deben ser comprendidos dentro del marco de las reformas estructurales promovidas
desde los anos hoventa, pero renovados bajo los principios del gobierno abierto y la
gobernanza digital. El autor subraya que el éxito de la modernizaciéon depende de la
articulacién entre elgobierno centralylos gobiernos autbnomos descentralizados, asi
como del fortalecimiento de la participacion ciudadana. Asi, el caso ecuatoriano
reflejatanto avancesimportantes como desafios persistentes enla construccion de
un Estado moderno y receptivo.

Desde mi perspectiva, la modernizacion del Estado en la administracion publica
ecuatoriana ha tenido avances importantes, pero aiun enfrenta obstdculos que
limitan su consolidacioén. La incorporacion de tecnologias 'y el impulso del gobiemo
electronico han mejorado procesos y la tfransparencia, sin embargo, persisten
problemas estructurales como la rigidez normativa y las brechas territoriales en el
acceso digital. En el caso del GAD de Montufar, estos desafios son evidentes en la
limitada interoperabilidad entre sistemas y la escasa formacién técnica. La
modernizacién debe ser entendida como un proceso integral que involucre a todos

los niveles de gobierno y fomente la participacion de la ciudadania.
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2.2.5 Lainnovacién tecnoldégica en la administracién publica.

La innovacion tecnoldgica en la administraciéon publica se entiende como la
aplicacién de tecnologias emergentes para transformar la manera en que los
gobiernos disenan, gestionan y ofrecen servicios publicos. Segun Luna-Reyes y Gil-
Garcia (2019), esta innovacién no se limita al uso de herramientas digitales, sino que
implica una reorganizacion institucional que promueva agilidad, eficiencia y
cercaniaconelciudadano. Los autores subrayan que paralograruna transformacion
efectiva es necesario superar barreras estructurales y promover una cultura
organizacional abierta al cambio.

Por ofro lado, Criado y Rojas-Martin (2020) afirman que la innovacion tecnoldgica
puede mejorar significativamente la capacidad del sector publico pararespondera
contextos cambiantes y demandas sociales complejas. Desde su perspectiva, las
tecnologias digitales, como el Big Data, la inteligencia artificial y los servicios en la
nube, ofrecen nuevas formas de interaccién entre el Estado y la ciudadania. Sin
embargo, también advierten que estos avances deben ir acompanados de una
adecuada gestion del cambio, capacitaciéony politicas publicas que reduzcan las
brechas digitales.

Asimismo, Ramirez-Alujas y Porrda (2021) sostienen que la innovaciéon en el sector
publico debe concebirse como un proceso institucionalizado que combine
tecnologia, participacion ciudadana y gobernanza inteligente. En el contexto
latinoamericano, enfatizan que la innovacion tecnoldgica es clave para enfrentar
problemas como la corrupcion, la ineficiencia y la opacidad institucional. En
consecuencia, proponen disenar ecosistemas de innovaciéon publica que integren
actoresdelgobierno,laacademia, el sector privado ylasociedadcivilenla creacion
de soluciones sostenibles.

La innovacion tecnoldgica en la administracion publica es esencial para modernizar
la gestion estatal y responder de forma agil y eficiente alas demandas ciudadanas.
En el caso del GAD de Montufar, adoptar tecnologias emergentes como la
inteligencia artificialy el Big Data representauna oportunidad para optimizar framites,
reducir tiempos de atencion y mejorar la transparencia. Sin embargo, esta

transformacién requiere mds que solo tecnologia: es necesario un cambio cultural,
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inversion en talento humano y politicas que promuevan inclusién digital. La
innovacion debe ser vista como una estrategiainstitucional continua y participativa,

NO CoOMoO una accidn aislada.
2.3 BASES LEGALES

2.3.1 Inteligencia Artificial (IA) en el sector publico.

La Inteligencia Arfificial (IA) en el sector publico ha sido conceptualizada como un
conjunto de tecnologias capaces de simular procesos cognitivoshumanos con el fin
de automatizar tareas administrativas y operativas. Segin Wirtz, Weyerery Geyer
(2019), la IA en gobiernos permite mejorar la eficienciaen la provision de servicios,
gestionar grandes volumenes de datos y facilitar decisiones fundamentadas en
algoritmos inteligentes. El estudio sostiene que suimplementacion puede transformar
profundamente la gestidon publica, especialmente en dreas como seguridad, salud y
administracion tributaria. Esta fransformacion, sinembargo, depende del diseno ético
y regulado de los sistemas automatizados que se utilizan.

Por su parte, Mergel, Edelmann y Haug (2019) plantean que la IA en el sector publico
representa una nueva fase en la digitalizacion del Estado, caracterizada por la
automatizacion cognitiva de procesos. Ellos destacan que, mdas alld de la eficiencia,
estas tecnologias ofrecen oportunidades para redisenar procesos centrados en el
usuario, incrementando la fransparenciay la capacidad de respuesta institucional.
Sin embargo, los autores alertan sobre los riesgos relacionados con la opacidad
algoritmica y la discriminacién automatizada si no se aplican principios de
gobernanza tecnoldégica adecuados.

Finalmente, Sdnchez-Torres et al. (2020) consideran que la IA en las instituciones
publicas latinoamericanas todavia enfrenta barreras estructurales, como la brecha
digital, la escasainteroperabilidad de los sistemas y la falta de talento especializado.
Aunasi, reconocen que los gobiernos que hanincorporado soluciones de |IA muestran
mejoras notables en la atencién ciudadana, el andlisis predictivoy la fiscalizaciéon. La
clave estd en unaimplementacion progresiva que incluya la evaluacién delimpacto

social y ético de estas tecnologias para lograr un verdadero beneficio publico.
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La Inteligencia Artificial en el sector pUblico representa una de las innovaciones mds
disruptivas para la administracion estatal contempordnea. Su capacidad para
automatizar procesos, gestionar grandes volumenes de informacién y apoyar
decisionescomplejas permiterepensarla eficienciay efectividad delservicio publico.
No obstante, su implementacidén requiere un marco ético sélido, transparencia
algoritmicay capacitacion técnica para evitar riesgos como la exclusion o el sesgo
institucional. La IA debe verse como una herramienta al servicio delinterés generdi,
no como un fin en si misma, y su incorporacion debe ser gradual, responsable y

centrada en el ciudadano.

2.3.2 Definicidon y caracteristicas de la Inteligencia Artificial (IA).

La Inteligencia Artificial (IA) se define como la capacidad de sistemas informdticos
para realizar tareas que requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el
razonamiento y la percepcién. Para Russell y Norvig (2020), la IA comprende un
conjunto de algoritmos disenados para imitar procesos cognitivos como la resolucion
de problemas, el procesamiento dellenguaje natural y la toma de decisiones. Esta
definicion es ampliamente aceptada enlos camposde lainformdaticay laingenieria,
y establece las bases para el desarrollo de sistemas autdbnomos que puedan
adaptarse a diferentes entornos.

Por otro lado, Floridiet al. (2018) senalan que la IA no solo implica la simulacidon de la
inteligencia humana, sino también la creacién de sistemas que operan de forma
autbnoma con cierto grado de responsabilidad moral y social. En este sentido,
destacan que una de las caracteristicas clave de la IA es su capacidad de
aprendizaje a partir de grandes volumenes de datos, lo que permite mejorar su
desempeno con el tiempo. Ademds, se subraya la importancia de disenar sistemas
éticos y fransparentes, que puedan ser auditados por humanos.

Alammar, El-Gayar y Schroeder (2021), senala que la |A se caracteriza por su
capacidad para andlizar patrones complejos, adaptarse a nuevas condiciones y
operar en tiempo real, lo que la convierte en una herramienta estratégica en
contextos puUblicos y privados. Estos autores subrayan que los sistemas inteligentes no
actian de forma aislada, sino integrados en infraestructuras tecnoldgicas que exigen

regulacién y supervision.
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La Inteligencia Artificial debe entenderse no solo como unainnovacién tecnoldgica,
sino como un avance que redefine las capacidades humanas dentro de entornos
digitales complejos. Su principal fortaleza radica en la posibilidad de automatizor
procesos cognitivos, aprender de grandes volumenes de datos y operar en tiempo
real, lo cual representa una ventaja estratégica para mejorar la toma de decisiones
en diversas dreas. Sin embargo, esta potencia tecnoldgica implica también una alta
responsabilidad ética: el diseno, uso y control de la IA debe garantizar transparencia,
supervision humana vy justicia algoritmica. Por tanto, mds que una herramienta
técnica, la lA representa un cambio culturaly estructural enla forma de gestionar la

informacién y el poder en nuestras sociedades.

2.3.3 Aplicaciones de Inteligencia Artificial (IA) en la Administracién PUblica.

La aplicaciéon de la Inteligencia Artificial en la administracion publica ha crecido
significativamente en los Ultimos anos, orientdndose a la mejora de la eficiencia 'y
calidad de los servicios. Segun Wirtz, Weyerery Geyer (2019), los gobiernos estdn
utilizando |IA para automatizar procesos como la revisibn de documentos, la
asignacion de recursos y la atencion ciudadana. Esto ha permitido reducir tiempos
de respuesta, optimizar la gestiéon operativay fortalecer la trazabilidad institucional.
La IA se inftegra cada vez mds en dreas como la seguridad publica, la salud, vy la
administracion tributaria.

Por su parte, Mergel, Edelmanny Haug (2019) afirman que la IA permite tfransformar
la interaccion entre ciudadanos y el Estado mediante interfaces automatizadas,
como los chatbots y asistentes virtuales. Estas tecnologias no solo permiten atencion
24/7, sino que también generan bases de datos valiosas para mejorar politicas
publicas y evaluar programas. Ademds, destacan que el uso de andlisis predictivo
basado en IA ayuda a anticipar necesidades sociales, gestionar riesgos y tomar
decisiones mds informadas desde los distintos niveles de gobierno.

Asimismo, Tangi, Jansseny Benedetti (2022) indican que una de las aplicaciones mds
innovadoras de la lA en el sector publico es la automatizacion de procesos judiciales
y administrativos, mediante algoritmos que apoyan en la toma de decisiones
complejas. Subrayan que estas herramientas deben disenarse bajo principios éticos,

considerando riesgos de sesgo y afectaciéon de derechos ciudadanos. Aun asi,
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resaltan elpotencialtransformador de lalA en dmbitos como la contrataciéon publica,
el control de gestion y la planificacion urbana.

Desde mi perspectiva, las aplicaciones de lanteligencia Artificial enla administracion
publica estdnrevolucionandola forma en que el Estado operay se relacionaconla
ciudadania. Automatizar procesos, gestionar datos masivos y ofrecer servicios
personalizados en tiempo real permite a los gobiernos ser mas dagiles, eficientes y
proactivos. La IA mejora la calidad de atencién, reduce costosy fortalece la toma
de decisiones estratégicas, pero tfambién plantea el reto de disenar sistemas justos,
fransparentesy auditables. En este sentido, suimplementacién debe estar guiada por
principios éticos y normativos que garanticen elrespeto alos derechos ciudadanosy

la equidad en el acceso alos beneficios tecnoldgicos.

2.3.4 Beneficios de la Inteligencia Arfificial en la Gestion PUblica.

De acuerdo con Wirtz, Weyerer y Geyer (2019), la IA permite automatizar tareas
repetitivas y procesar grandes voliUmenes de datos en menor tiempo, lo que reduce
la carga administrativa y mejora la productividad institucional. Esta eficiencia
también se traduce en una mayor capacidad para atender al ciudadano con
rapidez, disminuyendo los tiempos de espera en trdmites publicos y mejorando la
percepcidn de los servicios estatales.

Por otro lado, Mergel, Edelmanny Haug (2019) destacan que la IA fortalece la tfoma
de decisionesbasadaen evidencia, alfacilitar el andlisis predictivo ylainterpretacion
de tendencias sociales o econdmicas. Esto permite a los responsables de politicas
pUblicas anticiparse a problemas, focalizar mejor los recursos y disenar intervenciones
mas efectivas. Ademds, lalA contribuye a mejorar la transparencia gubernamental,
al generar registros auditables que permiten seguir el rastro de cada decision
automatizada.

Finalmente, Sdnchez-Torres, Ramirez-Gonzdlez y Castaneda-Sanabria (2020)
argumentan que ofro beneficio clave de la IA es su capacidad para aumentar la
equidad en la prestacion de servicios publicos, al minimizar el error humano y
estandarizar los procesos. Los autores afirman que, al automatizar criterios objetivos

en procesos administrativos, se puede reducirla discrecionalidad y posibles actos de
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corrupcién. Sinembargo, advierten que estos beneficios solo se concretan cuando
la |A es implementada con marcos éticos y normativos adecuados.

Los beneficios de la Inteligencia Artificial en la gestion publica son evidentes tanto en
la dimensidon operativa como en la estratégica del Estado. Automatizar tareas
rutinarias libera recursos humanos, optimiza los tiempos y mejora la atencion
ciudadana, lo que se traduce en una administracion mds eficiente y accesible.
Ademds, la capacidad de la Inteligencia Artificial para generar datos procesables
fortalece la toma de decisiones informadas y contribuye a politicas publicas mds
precisas. Sin embargo, estos avances solo tienen valor real si van acompanados de
transparencia, supervisidn y criterios éticos que garanticen lajusticiay la igualdad en
su aplicacion.

2.3.5 Obstdculos para la implementacion de la Inteligencia Arfificial en la
Administracion PUblica.

La adopciénde la Inteligencia Artificialenla administracion publicaenfrenta diversos
obstdculos estructurales y sociales. Uno de los principales desafios es la brecha
tecnoldgica entre paises desarrollados y en vias de desarrollo, que se traduce en
carencias de infraestructura digital, conectividad y acceso a herramientas
avanzadas. De acuerdo con Eubanks (2018), esta desigualdad tecnoldgica puede
profundizar la exclusidon social si no se corrige mediante politicas inclusivas. A su vez,
la falta de personal capacitado limita la implementaciéon efectiva de sistemas de IA,
ya gue se requieren habilidades técnicas especializadas tanto para el disefio como
para la supervision de estos sistemas.

Ademds, la incorporacion de A plantea dilemas éticos y preocupaciones sobre la
privacidad. Segun Floridi et al. (2018), la toma de decisiones automatizadas puede
perpetuar sesgos, opacar la responsabilidad instifucional y poner en riesgo los
derechos de los ciudadanos si no se establecen marcos normativos adecuados. En el
mismo sentido, Wirtz et al. (2020) advierten que la falta de transparencia en los
algoritmosy el uso inadecuado de datos personales pueden erosionar la confianza

publicaenlas instituciones. Por tanto, unaimplementacidon responsable de la |A en el
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sector publico debe ir acompanada de regulaciones éticas claras, mecanismos de
rendicion de cuentas y procesos continuos de capacitacion y alfabetizacion digital.
Los obstdculos paraimplementar la Inteligencia Artificial en la administracion publica
no solo son técnicos, sino profundamente estructurales y éficos. La falta de
infraestructura digital y talento humano capacitado limita el aprovechamiento de
estas tecnologias, especialmente en contextos con brechas socioecondmicas
marcadas. A ello se suman preocupaciones legitimas sobre la privacidad, la
fransparencia algoritmica y el potencial sesgo en la toma de decisiones
automatizadas. Estosriesgos debenser abordados mediante politicas publicas claras,
marcos regulatorios robustos y una cultura institucional que valore la ética digital. Sin

ello, la 1A corre el riesgo de profundizar desigualdades en lugar de corregirlos.

2.3.6 Impacto de la Inteligencia Artificial en los Servicios Administrativos.

La Inteligencia Arfificial (IA) ha generado un profundo impacto en los servicios
administrativos alfransformarlos procesosinternos y mejorarla eficienciainstitucional.
Segun Wirtz, Weyerery Geyer (2019), la IA ha permitido automatizar operaciones
rutinarias, como la clasificacion de documentos o el manejo de solicitudes
ciudadanas, reduciendo errores humanos y costos operativos. Esta automatizacion
no solo aceleralos trdmites, sino que también libera al personal para que se enfoque
en tareas mdas complejas o estratégicas.

De igual manera, Alammar, El-Gayary Schroeder (2021) sostienen que la |A ha influido
positivamente enla calidad de los servicios al personalizar la atencién ciudadana 'y
facilitar decisiones mdasrdpidasy basadas endatos. Los sistemasinteligentes permiten
adaptarlas respuestassegun el perfildel usuario, lo que contribuye auna experiencia
mas satisfactoria paralos ciudadanos. Ademds, destacan que la lA ha promovido la
interoperabilidad entre sistemas, facilifando la integracion de informacion enfre
distintas entidades publicas.

Por Ultimo, Mergel, Edelmann y Haug (2019) destacan que el impacto de la |A
también se refleja en una mayor transparencia y control administrativo. Los
herramientas basadas en |A generanregistros de cada accién automatizada, lo que
permite auditorias mds precisasy reduce oportunidades para la discrecionalidad. No

obstante, advierten que estos beneficios solo se consolidan cuando existe una
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gobernanza tecnoldgica adecuada, acompanada de politicas éticas que
garanticen la proteccidn de datos y la supervision humana.

El impacto de la Inteligencia Artificial en los servicios administrativos ha sido
tfransformador, al permitir procesos mads rdpidos, precisos y adaptados a las
necesidades ciudadanas. La automatizacién de tareas operativas no solo mejorala
eficiencia instifucional, sino que también libera al talento humano para funciones
estratégicas. Ademdas, la personalizaciéon de servicios y la interoperabilidad entre

sistemas fortalecen la experiencia del usuario y la coordinacioén interinstitucional.

2.3.7 Herramientas Tecnoldgicas basadas en Inteligencia Artificial.

Chatbots Inteligentes.

Los chatbots inteligentes se han consolidado como una de las aplicaciones mds
visibles de la Inteligencia Artificial en el dmbito de la atencidén ciudadana. Estos
sistemas utilizan procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automdtico para
inferactuar con los usuarios, responder consultas frecuentes y guiar trdmites
administrativos. Segun Pereira y Romero (2021), los chatbots permiten ofrecer
atencion continua, reducir la carga de trabajo en canales tradicionales y mejorar la
accesibilidad delosservicios publicos, especialmente en contextosdonde el volumen
de solicitudes es alto.

Ademds de mejorar la eficiencia, los chatbots también pueden fortalecer la
tfransparencia y la experiencia del ciudadano. De acuerdo con Duro-Beltran et al.
(2022), su capacidad para ofrecerinformacién clara, coherentey rdpida reduce la
incertidumbre delusuarioy refuerzala confianzainstitucional. Sin embargo, Rodriguez
Bolivar (2019) advierte que para que estos sistemas sean efectivos deben ser
disenados conenfoque ciudadano, considerando aspectos comolenguaje inclusivo,
facilidad de uso y proteccién de datos personales. En este sentido, los chatbots no
solo representan una innovacion tecnoldgica, sino también una oportunidad para
redefinir la relaciéon entre el Estado y la ciudadania.

Desde mi perspectiva, los chatbots inteligentes representan una herramienta clave
para modernizar la atencidén ciudadana en la administracion publica, al ofrecer
respuestas inmediatas, accesibles y continuas. Su implementacion mejora la

eficiencia operativa al reducir la carga del personal, pero también incide
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directamente en la calidad del servicio al ciudadano. No obstante, su valor redl
depende de un diseno cenfrado enel usuario, que considere ladiversidadlingUistica,
la inclusién digital y la proteccion de datos. Los chatbots no deben ser vistos solo
como soluciones tecnoldgicas, sino como instrumentos estratégicos para fortalecer
la transparencia, la confianzainstitucionalyla cercania del Estado conla ciudadania.
2.3.8 Reconocimiento automatizado de documentos a la ciudadania.

El reconocimiento automatizado de documentos, basado en tecnologias como el
OCR (reconocimiento 6ptico de caracteres) y el procesamiento inteligente de
imdgenes, ha revolucionado la gestion documental en la administraciéon publica.
Estas herramientas permiten digitalizar archivos fisicos, extraer informacién relevante
y clasificar documentos de manera automdtica. Segun Smith (2018), este tipo de
tecnologia mejora significativamente la eficiencia de los procesos administrativos,
reduce erroreshumanosy facilita el acceso a la informacién institucional en tiempo
real.

Ademads de optimizarrecursos, ladigitalizacion mediante |A fortalece la transparencia
y la trozabiidad documental. De acuerdo con Gallego y Font (2021), la
automatizaciéon documental permite registrar el ciclo de vida completo de los
documentos, lo que es fundamental para la rendicion de cuentas y la integridad
institucional. Por su parte, Sdnchez-Torresy Garcia-Penalvo (2020) destacan que estos
sistemas también promueven la sostenibilidad al reducir el uso de papel y fomentar
entornos digitales mds seguros y organizados. En este contexto, el reconocimiento
automatizado de documentos no solo es una solucidon fecnoldgica, sino un
componente clave para la modernizacion del Estado.

El reconocimiento automatizado de documentos es una de las aplicaciones mds
prdcticasy transformadoras de la Inteligencia Artificial en la administracion publica.
Esta tecnologia no solo agiliza procesos internos, sino que mejora la atencién al
ciudadano al facilitar frédmites mas rdpidos, seguros y sin errores. Al digitalizar e
interpretar informaciéon de forma automdtica, se reduce la dependencia del papel,
se refuerza la transparencia institucional y se mejora el control documental. Sin

embargo, para que su impacto sea sostenible, es clave acompanar su
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implementacién con normativas claras sobre proteccion de datos, interoperabilidad
y gestion del cambio organizacional.

Andlisis Predictivo.

El andlisis predictivo es una técnica basada en el uso de algoritmos estadisticos y
modelos de aprendizaje automdtico para anticipar comportamientos o resultados
futuros a partir de datos histéricos. Segun Song, Jiang y Tan (2019), esta herramienta
ha cobrado relevancia en la gestion publica porque permite planificar de manera
mads efectivay con menor incertidumbre. Su implementacion ayuda a detector
patrones en la demanda de servicios, prever necesidades sociales y ajustar politicas
con base en evidencia empirica.

Por su parte, Bertot, Estevez y Janowski (2020) sostienen que el andlisis predictivo
fortalece la capacidad estratégica de las instituciones publicas, al permitir
intervenciones mds focalizadas. Destacan que su uso es especialmente Utilen dreas
como salud, seguridad, educacién y movilidad urbana. Ademds, senalan que los
gobiernos pueden ufilizar estos modelos para anticiparse a crisis 0 emergencics,
como la congestidn hospitalaria o el aumento del desempleo, y fomar decisiones
preventivas.

Finalmente, Wirtz y MUller (2022) afirman que el andlisis predictivo no solo mejora la
eficienciaadministrativa, sino que tambiénincrementalatransparenciaylarendicion
de cuentas. Los sistemas predictivos generan trazabilidad sobre como se asignan
recursos o cémo se priorizan decisiones publicas, lo cual fortalece la confianza
ciudadana. No obstante, advierten que eluso de estossistemas debe iracompanado
de marcos éticos y legales que regulen el manejo de datos personales y eviten
decisiones automatizadas injustas.

Desde mi punto de vista, el andlisis predictivo es una herramienta poderosa que
permite a las instituciones publicas anticiparse a las necesidades sociales y tomar
decisiones con base en evidencia, lo cual representa un cambio significativo
respecto ala gestidbnreactiva tradicional. Su capacidad para identificar patrones y
tendencias facilita la asignacion eficiente de recursos y mejora la planificacion
estratégica en sectores clave como salud, seguridad y empleo. Ademds, al generar

trazabilidad sobre el proceso de decision, contribuye a fortalecer la fransparenciay
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la rendicidon de cuentas. No obstante, su implementacion debe estar guiada por
principios éticos que garanticen el uso responsable de los datos y la equidad en los
resultados.

Transformacién Digital en el Ecuador

La fransformacién digital en Ecuador ha sido impulsada como una estrategia para
modernizar la administracion publica, mejorar la eficiencia institucional y fomentar
una relacion mdas cercana con la ciudadania. Segun Carrién Mena (2020), esta
fransformaciéonimplicala adopcion de tecnologias emergentes, la digitalizacion de
servicios y la integracion de sistemas interinstitucionales para optimizar la atencion
publica. El Plan Nacional de Desarrollo y la Agenda Digital 2021-2025 han servido
como marcos normativos clave para promover esta evolucion en el pais.

No obstante, el proceso enfrentaretosimportantes, comolabrechade conectividad
y la necesidad de fortalecer las competencias digitales del talento humano publico.
De acuerdo con Zambrano y Vaca (2021), aungue se han logrado avances en dreas
como el gobierno electrénico, aun persiste una fragmentacion tecnoldgica que
limita una implementacion mds integral. Por su parte, Ortega-Montiel (2022) senala
que el verdadero éxito de la transformacion digital radica en alinear los objetivos
tecnoldgicos conlos principios de gobierno abierto, garantizando la inclusion digital
y el empoderamiento ciudadano. En este contexto, Ecuador avanza hacia una
administracion mds innovadora y sostenible.

La transformacion digital en Ecuador representa una oportunidad clave para
fortalecer la eficiencia del Estado y acercar los servicios publicos ala ciudadania. Si
bien se han dado pasos importantes con marcos como la Agenda Digital y
plataformas de gobierno electronico, persisten desafios estructurales como la
fragmentacion de sistemasy la desigualdad en el acceso a internet. Superar estas
barreras requiere mds que infraestructura: es necesario invertir en capacidades
humanas, promover la inclusion digital y asegurar la interoperabilidad institucional.
Solo asi se logrard una transformacién digital verdaderamente integral, sostenible y
centrada en el ciudadano.

1. Politica Nacional para la Transformacion Digital e Inteligencia Arfificial (2025-2030)
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Esta politica busca aumentar la generacion de valor social y econdmico mediante la
transformacioén digital del sector publico y privado. Se enfoca en reducir barrercs,
fortalecer el capital humano y desarrollar condiciones habilitantes para aprovechar
las oportunidades y enfrentar los retos relacionados con la Cuarta Revolucion
Industrial.

2. Agenda de Transformacién Digital del Ecuador 2022-2025

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL)
presentd esta agenda como una actualizacion de la Agenda Digital del Ecuador. Se
construyd en conjunto con sectores publico, privado y académico, con el fin de
impulsar herramientas digitales en cada uno de los sectores, promoviendo el
despliegue de infraestructura tecnoldgica y fomentando el uso y adopcion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

3. Politica para la Transformacion Digital del Ecuador (2022-2025)

Esta politica busca desarrollar los pilares de infraestructura, desarrollo humano y
alistamiento digital, oferta y demanda de servicios, aplicaciones y contenidos
digitales, y normatividad e institucionalidad. Su objetivo es fomentar el desarrolo
armonico del Ecosistema Digital Nacional (EDN).

4. Agenda Educativa Digital 2021-2025

Orientada a la transformacion digital de la educacion en Ecuador, esta agenda
establece estrategias y acciones para integrar las TIC en el sistema educativo,
promoviendo la alfabetizacion digital y el uso de herramientas tecnoldgicas en el
proceso de ensenanza-aprendizaje.

5. Transformacién Digital del Sector Salud 2024-2034

Esta politica nacional es de aplicaciéon obligatoria para el Sistema Nacional de Salud,
tanto para instituciones publicas como privadas. Busca integrarlas TIC en la gestion
de servicios de salud, mejorando la eficiencia, accesibiidady calidad de la atencion.
6. Ley Orgdnica de Regulacion y Promocion de la Inteligencia Artificial
Presentada en junio de 2024, esta propuesta legislativa busca regular la 1A en
Ecuador, estableciendo principios como |IA cenfrada en el ser humano,

transparencia, proteccién de la privacidad y sostenibilidad ambiental. Clasifica los
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sistemas de IA segun su nivel de riesgo y establece requisitos para sistemas de alto
riesgo.

Transformacién digital en Gobiernos Locales.

La fransformacion digital enlos gobiernos locales implica la adopcion de tecnologias
emergentes para mejorar la calidad, accesibilidad y eficiencia de los servicios
publicos. De acuerdo con Scholly Scholl (2018), los municipios han comenzado a
integrar plataformas digitales para facilitar la interacciéon con los ciudadanos,
automatizar procesos administrativos y gestionar recursos urbanos de forma mdas
inteligente. Esta transformaciéon requiere no solo infraestructura tecnoldgica, sino
también un rediseno organizacionaly nuevas capacidades digitales en el personal
publico.

Por su parte, Misuraca, Savoldelliy Codagnone (2019) destacan que los gobiernos
locales enfrentan desafios particulares para digitalizarse, como presupuestos
limitados, falta de interoperabilidad entre sistemas y resistencia al cambio
institucional. Sin embargo, también observan oportunidades significativas, como la
posibilidad de implementar soluciones mds dagiles, experimentar con tecnologias
como la IA, y acercarse mds a las necesidades reales de sus comunidades. Esto se
traduce en una gestion publica mds abierta, proactivay centrada en el ciudadano.
Finalmente, Parycek, Sachsy Eibl (2021) senalan que la tfransformacion digital en los
niveleslocales de gobierno fortalece la participacion ciudadanay la fransparencia,
al permitir canales digitales para consultas, peticiones y control social. También
subrayanque el uso de datos abiertosy plataformas colaborativas generaunentorno
de innovacion que empodera tanto a ciudadanos como a servidores publicos. Para
que esta tfransformacion sea sostenible, es clave contar con politicas publicas
coherentes, capacitacion constante y evaluacion de impacto tecnoldgico.
Desde mi perspectiva,latransformacion digitalen los gobiernoslocales esun proceso
indispensable para acercar el Estado ala ciudadania y mejorar la calidad de vida a
nivel territorial. Su implementacién no solo optimiza los servicios publicos, sino que
promueve una gestion mas tfransparente, participativay eficiente. Sin embargo, este
avance requiere superar limitaciones como presupuestos reducidos, resistencia al

cambio y falta de capacidades técnicas. Para que sea efectivay sostenible, la
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transformacién digital debe estar respaldada por politicas publicas integradoras,
talento humano capacitado y marcos normativos que aseguren la equidad en el

acceso alas tecnologias.

lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

El enfoque metodoldgico propuesto para el estudio “Inteligencia Artificial en la
gestiéon publica del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Montufar” se
fundamenta en un enfoque mixto, integrando tanto elementos cualitativos como
cuantitativos. Esta combinacion permite comprender a fondo los impactos de la
Inteligencia Artificial (IA) enlos procesos administrativos locales, al complementar los
datos numéricos con los testimonios y percepciones de los actores involucrados. H
enfoque mixto ofrece asi una vision integral, alineada con las recomendaciones de
Johnsony Onwuegbuzie (2018), quienes senalan que esta metodologia es ideal para
fendmenos complejos con multiples dimensiones.

Desde la perspectiva cudlitativa, se utilizardn entrevistas semiestructuradas a
funcionarios publicos, asi como el andlisis documental de informes institucionales y
normativas relacionadas con innovacion digital. Este enfoque permitird explorar las
experiencias, dificultadesy expectativas querodeanla aplicacidonde IA en la gestion
del GAD de Montufar. Segun Creswell (2018), el andlisis cualitativo permite captar los
significados y realidades subjetivas que no pueden ser captadas por métodos
cuantitativos, enriqueciendo la interpretacion de los resultados y ampliando la
comprension del fendmeno.

En cuanto al enfoque cuantitativo, se empleardn encuestas estructuradas dirigidas a
ciudadanos del cantédn Montufar, con el propdsito de recopilar datos sobre su
percepcion de eficiencia, acceso y calidad de los servicios administrativos tras la
incorporacion de tecnologias inteligentes. Como sostienen Bazeley y Jackson (2018),
el enfoque cuantitativo aporta datos objetivosy generalizables, fundamentales para
analizar indicadores clave de desempeno institucional. Asi, ambos enfoques

trabajardn en conjunto para fortalecerla validez y confiabilidad de la investigacion.
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3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacién se desarrollard bajo un enfoque exploratorio y descriptivo, siguiendo
los lineamientos de Neuman (2019). El enfoque exploratorio es pertinente debido a
que el uso de Inteligencia Artificial en gobiernos locales del Ecuador aun es
rudimentario y poco documentado. Este tipo de investigacion permitird identificar
caracteristicas relevantes, comprender dindmicas internas y detectar posibles
obstdculos y oportunidades en el contexto del GAD de MontUfar. La exploracion se
enfocarden como se estd implementando la |A, qué actores estdn involucrados y
qué impacto tiene en la gestion publica.

A su vez, el componente descriptivo de la investigacion permitird elaborar una
caracterizacion sistemdtica y detalloda del estado actual de los servicios
administrativos en el GAD municipal de Montufar. Se buscard describirla percepcion
ciudadana sobre la calidad de la atencion, los tiempos de respuesta y la
accesibilidad a los servicios digitalizados, asi como los cambios organizaciondles
derivadosdeluso de Inteligencia Artificial. Fraenkel, Walleny Hyun (2018) argumentan
que la investigacion descriptiva es Util cuando se requiere un diagndstico preciso de
fendmenos sociales especificos.

En conjunto, los enfoques exploratorio y descriptivo permitirdn construir una base
solida de conocimiento sobre el fendmeno de estudio, identificando no solo el *qué”
y el “cdmo”, sino también las posibles rutas de mejora. Esta combinaciéon
metodoldgica facilitard la formulacion de recomendaciones concretas para
fortalecer la gestion publica municipal mediante el uso ético y estratégico de la

Inteligencia Artificial.

3.2. HIPOTESIS
Ho: La perspectivade la Gestidn Publica mediante la aplicacion de la Inteligencia

Artificial no optimiza la eficienciay la calidad de los servicios administrativos en el
Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufar.

Hi: La perspectiva de la Gestidon Publica mediante la aplicacién de la Inteligencia
Artificial optimiza la eficienciay la calidad de los servicios administrativos en el

Gobierno Auténomo Descentralizado de MontuUfar, mejorando la eficiencia y la
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calidad de los servicios prestados, dando una mejor satisfaccion a la ciudadania y

una mejor gestion publica en general.

3.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En primer lugar, la variable independiente corresponde a la aplicacion de la
Inteligencia Artificial. Esta se entiende como el uso de tecnologias inteligentes que
permiten automatizar procesos, analizar datos, interactuar con los usuarios a través
de chatbots y facilitarla toma de decisiones mediante algoritmos predictivos. En el
contexto administrativo del GAD de Montufar, esta variable se traduce en la
incorporacion de soluciones tecnolégicas para mejorar el funcionamiento
institucional, reducirla carga operativa del personal y brindar servicios mds dgiles y
accesibles a la ciudadania.

Por ofro lado, la variable dependiente estd compuesta por dos dimensiones
fundamentales: la eficienciay la calidad de los servicios administrativos. La eficiencia
hace referencia al uso éptimo de los recursosinstitucionales para ofrecer servicios en
menor tiempo y con mayor precision. La calidad, en cambio, alude a la capacidad
de respuesta de los servicios publicos, la satisfaccion ciudadana, la transparenciay
la fiabilidad de los procesos administrativos. Estas dimensiones serdn evaluadas a
fravésdeindicadores como eltiempo de atencion, la percepcion ciudadana, elnivel
de automatizacién de trédmites y la mejora en la gestion documental. De este modo,
se busca evidenciarssila integracion de IA contribuye efectivamente a fortalecerla
gestion publica local.

Tabla 1. Operacionalizacion de Variable Independiente

Variable Dimensidon Indicadores Técnica Instrumento

Independiente:
Gestion Publica

mediante la Reclutamiento de Cuestionario
. . Talento Humano Encuesta
aplicacion de la personal estructurado
Inteligencia
Artificial
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Capacitacion Cuestionario
.. Encuesta
Tecnoldgica estructurado
Formacion . Guia de
. Entfrevista .
especializada en |IA entrevista
Acceso a Datos Encuesta Cuestionario
B estructurado
Informacion ) )
Flujo y uso de . Guia de
., Entrevista X
Informacion entrevista
, . Proyectos . Guia de
Tecnoldgico o Entrevista X
Tecnologicos entrevista
Tiempo de rggoues’ro Cuestionario
de atencién al Encuesta
: estructurado
usuario
Automatizacion de
procesos
Numero de chatbots Entrevista Guia qe
entrevista
Efectividad de Entrevista Guia de
chatbots entrevista
Tabla 2. Operacionalizacion de Variable Dependiente
Variable Dimension Indicadores Técnica Instrumento
Reduccidn del Cuestionario
. . Encuesta
tiempo de atencion estructurado
Dependiente:
Prestacion en Automatizacion Optimizaciéon de Cuesti .
los Servicios de procesos recursos Encuestq Lfres |$no(r]||o
Administrativos institucionales esiructuraco
Disminucion de . Guia de
. Entrevista .
errores operativos entrevista
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Nivel de satisfaccion
ciudadana

Claridad en la
Calidad del servicio atencién brindada

Percepcién de
fransparencia

Satisfaccion
ciudadana

Calidad de atencidn

Prestacion de y respuesta

Servicios

Disponibilidad del
servicio

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Cuestionario
estructurado

Cuestionario
estructurado

Cuestionario
estructurado

Cuestionario
estructurado

Cuestionario
estructurado

Cuestionario
estructurado

3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1Analitico

Hurtado Ledn (2005), el método analitico:

variables” (p. 41).

En esta investigacion se aplicard el método analitico, ya que permite descomponer
la problemdatica general en variables y dimensiones especificas, lo cual es esencial

para examinar el impacto de la Inteligencia Artificial en la gestion publica. Segun

“Es aquel que descompone la realidad en multiples factores o variables, cuyas
relaciones y caracteristicas son estudiadas mediante formulas estadisticas. Muchas

veces estudian sélo partes de la realidad, determinada poblacion o solo ciertas
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Este método es pertinente porque permite identificary estudiar en detalle las variables
“Aplicacion de Inteligencia Artificial” y “Eficiencia y calidad de los servicios
administrativos”, con base en datos empiricos recolectados a través de encuestas y
enfrevistas. Asi, se podrdn establecer relaciones claras entre las dimensiones

tecnologicas y sus efectos en la gestion institucional del GAD de Montufar.

3.4.2 Deductivo

También se utilizard el método deductivo, ya que la investigaciéon parte de una
hipotesis general que serd contrastada con los resultados empiricos obtenidos.
Bernal (2006) senala que:

“Consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de
hipdtesis y busca reclutar o falsear tales hipdtesis deduciendo de ellas conclusiones,
las cuales deben confrontarse con los hechos” (p. 87).

En este caso, la hipdtesis plantea que la aplicacién de IA mejora la eficienciay
calidad de los servicios administrativos. A partir de esta afirmacion, se procederd a
verificarla mediante el andilisis de los datos recolectados en campo, para aceptar o
rechazar dicha hipdtesis con base en evidencia concreta. Este método es
fundamental, ya que proporcionasolidezldégicay estructural al proceso investigativo.
3.4.3 Inductivo

Finalmente, se empleard el método inductivo, dado que la investigacion también se
nutre de observaciones particulares y evidencias empiricas que permiten construir
conclusiones generales sobre la relacion entre la IA y la gestion publica. Davila
Newman (2006) afirma que:

“Se utiliza con mucha frecuencia por las ciencias sociales como via esencial de
construir conocimientos desde el terreno investigativo” (p. 11).

Este método serd Util especialmente para interpretar la percepcion ciudadana y la
vision de los funcionarios publicos sobre el uso de tecnologias inteligentes en la
administracion local. A partir de estas experiencias concretas, se podrdn generar
reflexiones mdas amplias sobre el rol de la transformacion digital en los gobiernos
locales del Ecuador.

3.4.3.4 Sintético

El método sintético constituye una estrategia fundamental dentro del proceso
investigativo, ya que permite integrar y articular los resultados obtenidos a partir del
andlisis de las partes individuales del fendbmeno de estudio, con el fin de construir una

comprension globaly coherente de la realidad investigada. En el contexto de esta
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investigacioén, el método sintético se emplea para unificar los hallazgos derivados del
andlisis de la aplicacion de la Inteligencia Artificial y su incidencia en la eficienciay
calidad de los servicios administrativos del Gobierno Auténomo Descentralizado de
MontUfar, permitiendo generar conclusiones integrales y fundamentadas.

Desde el enfoque metodoldgico, el método sintético se complementa de manera
directa con el método analitico, dado que mientras este Ultimo descompone el
fendbmeno envariables, dimensiones e indicadores especificos, elmétodo sintético se
orienta a la reconstruccion del todo a partir de dichas partes analizadas. Segun
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), la sintesis permite organizar la informacion
obtenida de forma sistemdtica, facilitando la interpretacién de los resultados vy la
formulaciéon de conclusiones que reflejen la interaccion entre los distintos

componentes del objeto de estudio.
3.5 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.5.2. Técnicas

Parala presente investigacién se utilizardn tres técnicas fundamentales que permitirdin
verificarlas variables planteadas, adaptdndose a las particularidades de cada una
de ellas. Estas técnicas se aplicardn con el objetivo de recopilar informacién tanto
desde la perspectiva de la ciudadania como desde los funcionarios publicos,

combinando fuentes primarias y secundarias.

3.5.2 Encuestas

En primer lugar, se empleard la técnica de la encuesta, la cual, segin Herndndez
(2012), se Utiliza para: “Recolectar informaciéon de personas respecto a
caracteristicas, opiniones, creencias, expectativas, conocimiento, conducta actudl
o conducta pasada” (p. 27). La encuesta serd aplicada a ciudadanos del cantdon
Montufar, perteneciente al GAD Municipal de Montufar, con el fin de conocer su
percepcionsobre laeficiencia, calidady accesibilidad de los servicios administrafivos
tras la incorporacién de tecnologias basadas en Inteligencia Artificial. El instrumento
serd un cuestionario estructurado, disenado a partir de las dimensiones e indicadores

definidos en la operacionalizacién de variables.

3.5.3 Entrevistas

En segundo lugar, se ufilizard la técnica de la entrevista, entendida como: “La
comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio,

a fin de obtenerrespuestas verbales alasinterrogantes planteadas sobre el problema
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propuesto” (Canales Cerdn, 2006, pp.163—-165). Estatécnicase aplicard a funcionarios
del GAD de Montufar, especialmente aquellos involucrados en dreas como sistemcs,
planificacion, atencién ciudadana y administracién general. A través de entrevistas
semiestructuradas se recogerdn opiniones expertas sobre el impacto, viabilidad y
limitaciones de la aplicacién de Inteligencia Artificial enlos procesos administrativos

del gobierno local.

3.5.4 Datos secundarios

Finalmente, se recurrird al uso de datos secundarios, como técnica complementaria
que permite contrastar y validar la informacién recogida. Segin Ferndndez
Herndndez y Baptista (2017), esta técnica: “Implica la revision de documentos,
registros publicos y archivos fisicos o electronicos” (p.252). En este caso, se analizardn
documentos institucionales del GAD de Montufar, tales como planes estratégicos,
informes de gestion, actas de sesiones, plataformas digitales y registros de atencion
ciudadana. Esto permitird contextualizar los hallazgos empiricos en el marco de las
politicas publicas y estrategias de innovacién administrativa implementadas por el

gobierno local.
3.6. ANALISIS ESTADISTICO
3.6.1 Poblacién

Segun (Neftali, s.f.) La poblacion de una investigacion estd compuesta por todos los
elementos (personas, objetos, organismos, historias clinicas) que participan del
fendmeno que fue definido y delimitado en el andlisis del problema de investigacion.
(Neftali, s.f.). La poblacion objetivo de estudio se basd en el censo 2022 realizado por
el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), que indico la poblacion total
existente enlas 6 parroquias delcantén Montufar. La poblaciéon objetivo se determind
como equivalente a 8343 personas en el rango de 20 a 69 anos, quienes acceden a
los servicios publicos prestados por el GAD de MontUfar. Estos datos se presentan en

el siguiente cuadro:
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Poblacionentre
Parroquia
20 a 69 anos
San Gabriel 5815
La Paz 933
Cristobal Colon 812
Ferndndez Salvador 325
Piartal 275
Chitan de Navarretes | 183
Total 8343

3.6.2 Muestra

Neftali, sf, afirma que, una muestra es una parte de la poblacidon. La muestra puede
ser definida como un subgrupo de la poblacidon o universo. Para seleccionar la
muestra, primero deben delimitarse las caracteristicas de la poblaciéon. Se realizard
una investigaciéon con usuarios de acceso del GAD de Montufar, para lo cual se
considerd una poblacion de 8343 personas de la ciudad de San Gabriel que
acceden alos servicios publicos del GAD de Montufar. (Neftali, s.f.)

Se utilizé la formula finita para el cdlculo de la muestra.

N * z2 % p*q
(N—1)e? +z%2xp=xq

DONDE:

N = Tamano de la muestra

n = Poblacién o universo

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

g = Probabilidad en contra (50%)

e = Error muestral (0,05)

8343 * (1,96) 2 % (0,5) * (0,5)
(8343 —1)(0,05)2 + (1,96)2% 0,5 * 0,5

8012.6172
21.8154
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n =367

Después de calcular la muestra utilizando la formula finita en una poblacion de 8343
personas, se obtuvo un total de 367 personas que serdn encuestadas para conocer

suU percepcion sobre los servicios administrativos del GAD de Montufar

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados de las encuestas

Pregunta 1. ;EL GAD utiliza algin sistema automatizado o digital basado en
Inteligencia Artificial para la seleccién o evaluacién de personal?

Los datos revelan una implementaciéon tecnoldgica fragmentada y carente de una
planificacionestratégicaintegral. Lacoexistencia de procesos parcialmente digitales
(35%) con métodos que siguen siendo fotalmente manuales o apenas proyectados
(sumando casi un 26%) sugiere que el GAD de MontUfar atraviesa una fase de
"fransicion digital asimétrica”. Esto implica que la modernizacién no es una politica
instifucional tfransversal, sino que depende de iniciativas aisladas por departamentos.
Esta disparidad genera'cuellos de botellad" administrativos, donde la agilidad ganada
en un drea digitalizada se pierde al pasar a un drea manual, impidiendo que la
instituciéon alcance una verdadera eficiencia operativa en la gestién del talento
humano.

1. ¢ EL GAD utiliza algun sistema automatizado o digital basado en Inteligencia Artificial para la seleccion o
evaluacion de personal?

40

Porcentaje

Si, de forma Si, pero solo en Mo, pero esta Mo, los procesos Mo se aplica
regular. algunos procesos ~ previsto son totalmente
implementarlo manuales

Figura 1. Uso de sistemas automatizados o IA en la seleccidon y evaluacion de
personal.
Pregunta 2. ;Ha recibido algun tipo de capacitacién tecnolégica sobre la

Inteligencia Artificial en los Ultimos é meses en la instituciéon?
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Existe una brecha critica de competencias digitales que pone en riesgo cualquier
inversion tecnologica futura. El hecho de que mds del 60% del personal carezca de
formacion reciente constituye una barrera estructural para la innovacion. Este
hallazgo es alarmante porque indica que la institucidén podria estar adquiriendo
tecnologia sin preparar al capital humano que debe operarla, lo que usualmente
deriva en la subutilizacion de los sistemas o en el rechazo por frustracion tecnoldgica.
Sin un plan de capacitacién continuag, la IA no serd vista como una herramienta de
apoyo, sino como unaimposicidon compleja, limitando severamentela modernizacion
del GAD.

2. ;jHarecibido algun tipo de capacitacion tecnologica sobre la Inteligencia Artificial en los ultimos 6 meses en
la institucion?

Porcentaje

MNunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre

Figura 2. Frecuencia de capacitacion tecnoldgica sobre Inteligencia Artificial en el
personal.

Pregunta 3. ;Cuenta con acceso a la informacion institucional necesaria del GAD
para realizar su trabajo de forma eficiente?

Se detecta una deficiencia estructural en la gestion del conocimiento y el flujo de
informacién, caracterizada por la existencia de "silos informativos'. Que mds del 53%
del personalreporte dificultades frecuentes paraacceder adatos necesarios parasu
labor indica una grave falta de interoperabilidad entre los sistemas internos. Esto
obliga a los funcionarios a recurrir a procesos manuales, llamadas telefénicas o
desplazamientos fisicos para obtener informacion que deberia estar centralizada y

disponible en tiempo real. Esta desconexidon no solo ralentiza la operatividad diaria,
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sino que afectala transparenciainternayla capacidad de respuestainmediataante

los requerimientos de la ciudadania.

3. ;,Cuenta con acceso a lainformacion institucional necesaria del GAD para realizar su trabajo de forma
eficiente?

40

Porcentaje

MNunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre

Figura 3. Nivel de acceso alainformacion institucional para el desempeno laboral.
Pregunta 4. ;Qué tan efectiva es la atenciéon a la ciudadania de Montufar en estos
Ultimos 6 meses de administracion?

Existe una autocriticainstitucional severarespecto a la calidad del servicio publico
ofertado. El hecho de que mds del 60% de los propios funcionarios califiquen la
atencién como "poco” o "nada" efectiva es un indicador de crisis en el modelo de
gestion actual. Este hallazgo valida la hipdtesis de la investigacion: los mecanismos
tradicionales de atencién estdn saturados u obsoletos y no logran satisfacer la
demanda ciudadana. Esta percepcioninterna negativa es un sinfoma de que los
procesos actuales son burocrdticos y lentos, justificando la urgencia de implementar
herramientas disruptivas comola Inteligencia Artificial pararevertir esta ineficienciay

recuperar la confianza del usuario.
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4.;Qué tan efectiva es la atencion a la ciudadania de Montufar en estos ultimos 6 meses de administracion?

40

Porcentaje

Mada efectivo Poco efectivo Medianamente Efectivo Muy efectivo
efectivo

Figura 4. Percepcion de la efectividad en la atenciéon a la ciudadania.
Pregunta 5. ;Conoce si el GAD de Montufar utiliza chatbots o sistemas automdticos
de atencién al civdadano?

Se evidencia una notable desarticulacion entre laimplementacién tecnoldégicay la
comunicacidéninterna. Aungque un 25% afirma que se usan herramientas activamente,
una gran mayorialas desconoce o percibe su uso como marginal. Esto sugiere que
las solucionestecnoldgicasenel GADson"invisibles" paralaestructura organizacional
0 que no existe una cultura de innovacién compartida. Si los propios funcionarios
desconocen las herramientas de automatizacién disponibles (como chatbots), es
imposible que puedan educar o guiar al ciudadano en su uso, lo que resulta en una

tecnologia subutilizaday un retorno de inversion nulo para la administracion publica.
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5. ¢ Conoce si el GAD de Montufar utiliza chatbots o sistemas automaticos de atencion al ciudadano?

50

Porcentaje

Si,los utiliza de  Si, los utiliza, pero Mo, pero he Mo, desconozco Mo estoy segurofa.
maneraactivay  deformalimitada escuchado que se completamente si
frecuente. 0 enpocas areas. esta planificando se utilizan.

implementacion.

Figura 5. Conocimiento sobre la implementacion de chatbots o sistemas
automdticos.

Pregunta 6. ;Se ha reducido el uso de papel u otros materiales fisicos desde la
digitalizacién?

La digitalizacién en el GAD de MontUfar aun no ha logrado transformarse en una
verdadera politica de "Cero Papel" o eco-eficiencia administrativa. La persistencia
del uso de documentos fisicos en mdas del 50% de los casos, sugiriendo una
digitalizacion superficial: se utilizan computadoras, pero se sigue imprimiendo por
desconfianza en el soporte digital o por exigencias normativas desactualizadas. Esto
denota una fuerte resistencia cultural al cambio y una duplicidad de esfuerzos
(frabajar endigital y respaldar enfisico),lo cual contradice los principios de eficiencia

y sostenibilidad que busca la administracion publica moderna.
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6. ;Se hareducido el uso de papel u otros materiales fisicos desde la digitalizacion?

40

Porcentaje

Si, Si, parcialmente. Mo ha habido Mo, eluso de Mo se aplica/ Mo
significativamente cambiocs notables. papel sigue igual. se sabe.

Figura é. Impacto de la digitalizacion en la reduccion del uso de papel.
Pregunta 7. ;Qué dificultades presentan los ciudadanos al utilizar los servicios
digitales del GAD?

La principal barrera para la adopcién del gobierno electrénico no es técnica, sino
social: la alfabetizacion digital ciudadana. Casi la mitad de los problemas (49,55%)
radican en que el usuario no sabe coémo utilizar las plataformas. Este hallazgo tiene
una implicacién profunda para el GAD: implementar Inteligencia Artificial sin
acompanarla de estrategias de "usabilidad" (interfaces sencillas) y programas de
educacién digital para la comunidad generard exclusion. La tecnologia avanzada,
si es dificil de usar para el ciudadano promedio de San Gabriel, terminard ampliando

la brecha digital en lugar de cerrar la brecha de atencion.

65



7. ¢ Qué dificultades presentan los ciudadanos al utilizar los servicios digitales del GAD?

Porcentaje

Falta de Fallas técnicas Dificultad para Escasa MNo presentan Otras.
conocimiento  olentitud enel  acceder por asistencia o dificultades.
sobre como sistema. falta de internet guia durante el

usar las o dispositivos. pProceso.
plataformas

digitales

Figura 7. Principales dificultades de los ciudadanos al usar servicios digitales.
Pregunta 8. ;Qué aspectos considera que ain deben mejorar para alcanzar una
atencidén 6ptima en las plataformas digitales?

La demanda prioritaria parala optimizacion del servicio es la agilidad operativay la
experiencia de usuario. Los funcionarios identifican la "lentitud" (34,09%) y la falta de
"claridad" (22,27%) como los cuellos de botella criticos. Esto significa que los sistemas
actualesson percibidos como herramientasrigidasy pocointuitivas. La interpretacion
de este dato es clave para la propuesta de la tesis: la Inteligencia Artificial no debe
implementarse solo por modernismo, sino especificamente para resolver estos dos
dolores: automatizar respuestas para dar velocidad y simplificar la interaccién para

dar claridad.
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8.;Que aspectos considera que aun deben mejorar para alcanzar una atencion optima en las plataformas
digitales? (Seleccione la mas adecuada).

40

Porcentaje

Larapidezenla La capacitacion La claridady La integracién La comunicacion
atenciony del personal en facilidad de uso entre areas y con el ciudadano.
respuesta. herramientas de las sistemas internos.

digitales. plataformas.

Figura 8. Aspectos prioritarios que mejorar en las plataformas digitales institucionales.
Pregunta 9. ;Cree que la implementacion de la Inteligencia Artificial puede mejorar
la atencién al civdadano?

Existe una alta predisposicion y madurez organizacional para el cambio. A diferencia
de lo que sugiere la literatura cldsica sobre la resistencia al cambio en el sector
publico, en el GAD de MontuUfar el personal (mdas del 73% con una postura positiva)
visualiza a la IA como una solucidon deseable y necesaria, no como una amenaza
laboral. Este es un activo estratégico para la administraciéon: existe un "clima
favorable" paralainnovacion. La direccidn del GAD puede aprovechar esta actitud
positiva para acelerar la implementacion de nuevas tecnologias, sabiendo que
contard con el respaldo de su base operativa, siempre y cuando se brinde la

capacitacion adecuada.
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9. i Cree que laimplementacion de la Inteligencia Artificial puede mejorar la atencion al ciudadano?

&0

Porcentaje

Si, definitivamente. Probablemente si. Mo esta segurofa.  Probablemente Mo, en absoluto.
no.

Figura 9. Expectativa sobre el impacto de la |A en la mejora de la atencion al
ciudadano.

Pregunta 10. ;Las plataformas digitales del GAD funcionan correctamente cuando las
necesita?

Seidentifica una inestabilidad técnica critica en la infraestructura base. El hecho de
que mas del 60% del personal reporte fallas frecuentes ("aveces' o "rara vez funciona
bien") advierte sobre la precariedad de los servidores, redes o software actuales. Este
hallazgo funciona como una advertencia estratégica: antes de desplegar soluciones
avanzadas de Inteligencia Artificial que requieren alto procesamiento vy
disponibilidad de datos, el GAD debe resolver urgentemente los problemas de
conectividady estabilidad bdsica. Construirunsistemade |A sobre una infraestructura
inestable garantizaria el fracaso del proyecto y la frustracion tanto de funcionarios

como de ciudadanos.
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10. ¢;Las plataformas digitales del GAD funcionan correctamente cuando las necesita?

40

Porcentaje

Munca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre

Figura 10. Estabilidad y funcionamiento de las plataformas digitales del GAD.

4.1.2. Hallazgos de las entrevistas

A continuacién, se presentan los hallazgos detallados obtenidos de las entrevistas
realizadas a los funcionarios directivos del GAD de Montufar. La informacién ha sido
procesada para resaltar los puntos criticos sobre la gestion tecnoldgica y la

implementacién de inteligencia artificial.

4.1.2.1. Hallazgos de la primera entrevista (Msc. Tania Caicedo - Procuradora
Sindica)

1. Evolucion del Control Administrativo: Se identifica un cambio drdstico en la gestion.
Inicialmente, el manejo fisico y manual de la agenda de alcaldia generaba falencias
criticas como cruces de horarios y pérdida de informacidon sobre cancelaciones. La
implementacion del correo institucional bajo la plataforma Zimbra marcé un hito de
eficiencia, permitiendo un control frazable de los trdmites desde su ingreso hasta la
autorizacién de la méxima autoridad.

2. Ineficiencia Operativa del Sistema "Origami": A pesar de contar con la plataforma
digital "Origami" para el seguimiento de trdmites, se reportan limitaciones técnicas
severas. La funcionaria senala que el sistema no ofrece opciones completas para
finalizar ciertos procesos digitales, obligando alos funcionarios a dejar tfrdmites al 50-
70% de avance en el sistemay recurrir obligatoriamente al formato fisico tradicional

para poder dar una respuesta inmediata al ciudadano, lo cual duplica el frabagjo.
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3. Problemas de Interoperabilidad Externa: Existe una barrera de compatibilidad
critica. Mientras que la mayoria de instituciones publicas a nivel nacional utilizan la
plataforma Quipux, el GAD de Montufar operaconsistemasinternos (Origami/Zimbra)
gue no se integran adecuadamente con la documentacién externa. Esto ocasiona
que documentos importantes de otras entfidades no lleguen a conocimiento
oportuno del GAD o se pierda su rastro digital.

4. Resistencia Cultural Ciudadana: La fransicion hacia lo digital enfrenta una barrera
cultural en el territorio. La ciudadania mantiene la costumbre arraigada de llevar sus
expedientes y solicitudes de manera fisica. La funcionaria enfatiza que, aungue la
plataforma tecnoldégica esté implementada, es determinante realizar procesos de
socializacion agresivos, ya que la realidad territorial muestra una preferencia por el

documento en papel

EVOLUCION ADMINISTRATIVA BARRERAS TECNICAS
(SISTEMA ORIGAMI)

= Transicion de la agenda manual i X )
(con errores frecuentes) al « Limitaciones operativas: el sistema
control digital no permite finalizar ciertos procesos

= G
= Implementacion exitosa de digitales (se quedan al 50-70%)

Zimbra para la trazabilidad Msc « Duplicidad obligatoria: Se debe

de tramites desde su recurrir al expediente fisico

ingreso hasta la autorzacion S s\ \\1: W a1\ (85 50 ]0) para dar respuesta al ciudanno
Procuradora Sindica

PROBLEMA DE CULTURA CIUDADANA
INTEROPERABILIDAD

« Fuerte arraigo territorial al uso
del documento fisico ('papel’)

+ Necesidad critica de
socializacion agresiva para

» Dificultad para recibir y cambiar la costumbre del usuario
gestionar documentacion
externa de otras entidades
del Estado

« Aislamiento tecnoldgico
frente al sistema nacional
Qulpux

Figura 11. hallazgos de la entfrevista a Tania Caicedo

4.1.2.2. Hallozgos de la segunda entrevista (Ing. Jhonatan Caicedo - jefe de
Transporte)

1. La Tecnologia como Eje de Transparencia: Desde la Jefatura de Transporte, la
tecnologiano se ve solo como una herramienta de rapidez, sino como un mecanismo
de transparenciay eficiencia econdmica. Se destaca que la implementacion de
serviciosenlineaesfundamental para optimizarla gestion administrativaylosrecursos

instifucionales.
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2. Inteligencia Artificial para la Optimizacion de Recursos: El funcionario reconoce
que la Inteligencia Artificial (IA) estd a la vanguardia y su aplicaciéon en el sector
publico es clave para ejecutar trabajos con mayor transparenciay optimizacion de
tiempo. Se valora su potencial para reducir costos operativos y minimizar riesgos de
corrupcion al reducir la discrecionalidad humana en los procesos.

3. Se plantea un enfoque tridimensional para la capacitacion y el uso de tecnologia:
innovacion, desarrollo econdmicoy sostenibilidad. La vision del funcionario es que las
plataformas digitales deben beneficiar al'cliente externo” (ciudadano) garantizando
la sostenibilidad de los servicios en el mercado.

4. Modelo de Gobierno de Puertas Abiertas: Se propone que la gestion moderna
basada en IA debe promover un "municipio de puertas abiertas". La prioridad es
mejorar la comunicacién bidireccional entre la administracién y el usuario para

mejorar la calidad de vida de los habitantes del canton.

 Enfoque de Gestion Impacto de la 1A

« Reduccionde la
discrecionalidad humana
en los procesos operativos

- Tecnologia como
sinonimo de Transparen-
cia y Eficiencia.

« Uso de plataformas

para optimizar recursos

economicos y tiempos
de respuesta,

- Reducciénde la
discrecionalidad humana
en los procesos operativos

Ing. Jhonatan

Caicedo
- (Jefe de Transporte) .

Vision de Capacitacion Gobierno Abierto

- Enfoque tridimensional; - Modelo de municipio
Innovacion, Desarrollo de "Puertas Abiertas
Economico y Sosteni- « Mejora de la calidad
bilidad de vida mediante

- Orientacion del servicio comunicacion
hacia la satisfaccion bidireccionnal digital
del "cliente externo”

N 7, o J

Figura 12. Hallazgos de la entrevista a Jhonatan Caicedo
4.1.2.3. Hallazgos de la tercera entrevista (Ing. Mauricio Padilla - director de
Desarrollo Social)
1. Mejora en la Eficacia de Trdmites: Se confirma que el uso de herramientas

tecnoldgicas ha influido positivamente en la reduccion de tiempos de los tframites
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administrativos, permitiendo una gestion mds eficaz en comparacion con los
procesos anteriores.

2. Brecha de Capacitacion como Limitante: Se identifica que la principal limitacion
para la implementacion de sistemas digitales y de A es la falta de capacitacion,
tanto para el usuario interno (funcionarios) como para el externo (ciudadania). Se
subrayala necesidad de una capacitacion confinuay especializada en Inteligencia
Artificial para que el personal pueda explotar estas herramientas.

3. Brecha Generacional en la Adaptacion: Existe una segmentaciéon clara en la
respuesta ciudadana. Mientras que los jbvenes y adultos de mediana edad ven con
satisfaccionlos servicios digitales por el ahorro de tiempo, otros grupos poblacionales
no logran adaptarse, lo que genera una exclusion en el acceso a los servicios.

4. Innovacion Centradaen el Usuario: Paralograr una gestibn moderna, se considera
prioritario innovar con sistemas que estén acordes no solo ala normativainstituciondl,
sino a la realidad de los usuarios que "realmente los utilizan", buscando un equilibrio

entre el controlinterno y la facilidad de uso externo.

IMPACTO LA BRECHA DE
OPERATIVO CAPACITACION

Principal limitante
identificada para la
adopcion de IA.

Mejora sustancial
en la eficacia de
dos tramites
administrativos.

Necesidad urgente

Reduccion I ng . de formacion

tangible de s o continua tanto

tierﬁpos de M aUuriclo para funcionarios

respuesta H como para

compparado con Pad | l.la usuarios externos

procesos (Director de

anteriores. Desarrollo Social)

BRECHA DE ADAPTACION

Jévenes/Adultos

Otros grupos:

medios. Adapta- Difrcultad de
cion rapida y accesoy
satisfaccion por resistencia al uso

ahorro de tiempo. de plataformas

Figura 13. Hallazgos de la entrevista a Mauricio Padilla.
4.1.2.4. Hallazgos de la cuarta enfrevista (Ing. Fausto Herndndez - director
Administrativo)
1. Reduccion Drastica de Tiempos con IA: El director Administrativo ofrece evidencia

concretadelimpactode la |A: la elaboracidon de proyectos complejos hapasado de
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tardar semanas a realizarse en un solo dia con asistencia de IA. Asimismo, tareas
operativas de secretaria, como la redaccion y estructuracion de oficios, se han
reducido de 15 minutos a 3 minutos, demostrando un aumento tangible en la
eficiencia operativa.

2. Conflicto entre "Cultura del Papel" y Modernizacion: Se detecta una resistencia
critica en departamentos clave, especificamente en la Direccidn Financiera. A pesar
de que la firmaelectréonicatiene plenavalidezlegal, los funcionarios exigenrespaldos
fisicos con "sello mojado" por temor ala Contraloria o desconocimiento de la norma.
Esta duplicidad (exigir fisico y digital) frenala eficiencia del nuevo sistema "Origami".
3. ObsolescenciaTecnolégicay Transicion: ElGAD opera consistemas heredados del
ano 2011. Actualmente, se estd en proceso de transicion hacia el sistema Origami
(gestion documental) y el sistema GT (cobro catastral). El objetivo a futuro es avanzor
hacia modelos de "SmartCity" que integren modulos de A, pero esto depende del
éxito en la implementacién de los sistemas base actuales.

4. Resistencia del Personal Antiguo: La mayor dificultad para la modernizacion
proviene de funcionarios con nombramiento o préoximos a la jubilacion (5-10 anos
restantes), quienes se niegan a cambiar su modus operandi tradicional. Se plantea
que la capacitacion técnica es insuficiente si no se aborda primero el "cambio de
mentalidad" para romper los tabuUes sobre la tecnologia.

5. Estrategia Diferenciada de Atencién Ciudadana: Se reconoce la necesidad de
mantener sistemas hibridos. Se identifican tres grupos: Adultos mayores (muchos sin
alfabetizacién digital, requieren atencidon presencial), Adultos funcionales (31+ anos,
receptivosa pagos en linea por conveniencia) y Nativos digitales (capaces de usar
chatbofts y sistemas autdnomos). La gestion publica debe respetarlos derechos del
primer grupo manteniendo ventanillas tradicionales mientras digitaliza para los otros
dos.

6. Sesgos Politicos y Socializacién: La implementacion de mejoras tecnoldgicas a
menudo se ve obstaculizada por sesgos politicos externos que deslegitiman las
nuevas acciones. Para contrarrestar esto, se propone aplicar principios de equilibrio
de participacién (mencionando tedricamente los equilibrios de Nash), asegurando
que todos los actores afectados sean informados al 100% mediante mesas de

informacién y pruebas piloto antes del despliegue total de nuevos mddulos.
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Potencial de la A
Evidencia

« Elaboracion de
proyectos compleios:
de semanas a1dia.
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documentos: reduccién
de 15 minutos a 3 minutos.

« Blogueo en Direccion
Financiera: exigencia de
"sello mojado ' sobre
firma electronica.

» Miedo a Contraloriiay
resistencia del personal
con nombramiento antiguo.
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Hernandez

Director Administrativo)

Infraestructura
Tecnolégica

« Superacion de sistemas
obsoletos (2011).

« Transicion actual hacia
Origami (gestion) y GT
(catastro) con miras
a SmartCity.

e Atencion Hibrida:
Mantener ventamila para
adultes mayores vs. digital
para natives.

« Equiiibrios de Nash:
Socializacion total para

evitar sesgos politicos y echazo.

Figura 14. Hallozgos de la entrevista a Fausto Herndndez.

4.1.3. Interpretacion General de las Entfrevistas

Tras el andlisis fransversal de los testimonios brindados por las autoridades de las areas
Juridica, Administrativa, de Transporte y Desarrollo Social del GAD de Montufar, se ha
logrado construir un diagndstico integral sobre la situacion actual de la
implementacion tecnoldgica y la Inteligencia Arfificial en la institucion. A
continuacién, se detallan los ejes temdaticos convergentes que definen la realidad
institucional:

1. Consenso sobre la Eficiencia Operativa y Transparencia: Existe una coincidencia
undnime entre los directivos respecto al impacto positivo de la tecnologia en la
productividad. Todos los entrevistados validan la hipdtesis de que las herramientas
digitales (como Zimbra, Origami y el uso incipiente de IA) han transformado la
dindmica laboral, permitiendo pasar del desorden manual a una gestion trazable y
organizada. Se destaca la evidencia presentada por la Direccidn Administrativa,
donde la elaboracién de proyectos complejos se redujo de semanas a un solo dia
gracias ala asistencia de IA, lo que confirma que la tecnologia estd actuando como
un catalizador de eficiencia y un filiro para la tfransparencia, reduciendo la

discrecionalidad en los procesos.
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2. La "Cultura del Papel” como Principal Barrera Interna: A pesar de contar con
plataformas digitales modernas, se identifica una contradiccioncritica en la cultura
organizacional: la duplicidad de procesos. Los entrevistados revelan que
departamentos clave, como la Direccidon Financiera, continian exigiendo respaldos
fisicos ('sello mojado") por desconfianza o desconocimiento de la validez legal de la
firma electronica. Esta resistencia, arraigada especialmente en funcionarios con
mayor antigiedad o estabilidad laboral (hombramientos), frena la eficacia de los
sistemas digitales, obligando a la institucién a operar en un modelo hibrido (fisico-
digital) que duplica la carga laboral en lugar de simplificarla.

3. Brecha de Competenciasy Necesidad de Capacitacién: Un hallazgo transversal es
la insuficiencia en la formacion del talento humano. Las autoridades coinciden en
que la implementacién de tecnologia no ha ido acompanada de un plan de
capacitaciéon continuo y especializado. No se frata solo de ensenar el uso
instrumental de un software, sino de generar un "cambio de mentalidad" que permita
al funcionario entender lalogica de la Inteligencia Artificial y la innovacion publica.
La falta de estas competencias genera subutilizacion de las herramientas adquiridas
y dependencia de métodos tradicionales.

4. Desafios de Interoperabilidad y Estandarizacion: Desde la perspectiva técnicay
juridica, se detecta un problema estructural de aislamiento tecnoldgico. Los sistemas
infernos del GAD (como Origami) no presentan una interoperabilidad fluida con
plataformas gubernamentales nacionales (como Quipux), lo que generarupturas en
la cadena de gestion documental externa. Ademdas, se reportan limitaciones
operativas enlos sistemas actuales que impiden cerrar ciclos de trdmites de manera
100% digital, lo que obliga a recurrir nuevamente al papel para finalizar procesos,
restando eficacia alainversidon tecnoldgica.

5. Estratificacion de la Atencion Ciudadana: Finalmente, se identifica una clara
brechageneracionalenla adopcidnde losservicios. Las autoridadesreconocen que
la ciudadania no es un blogue homogéneo: mientras los "nativos digitales" y adultos
productivos demandan y adoptan servicios en linea por agilidad, existe un gran
segmento de adultos mayores y poblacién rural que carece de alfabetizacion digital
y exige atencion presencial. Esto obliga al GAD a mantener una estrategia de
atencién dual, donde la innovacion con lA debe avanzar sin descuidar la ventanila

tradicional, para evitar la exclusion de grupos vulnerables.

75
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heredados que limitan automatizacion. antes que capacitacion instrumental.
» Imposibilidad de cerrar ciclos de tramites + Subutilizacién de sistemas por
100% en linea. desconocimiento operativo.

Figura 15. Interpretacion general de las enfrevistas.

42. DISCUSION

En primer lugar, para establecer una perspectiva general, los resultados obtenidos a
través de la triangulaciéon de encuestas a los funcionarios y entrevistas a las
autoridades evidencian la complejidad y los desafios que enfrenta el Gobiemo
Auténomo Descentralizado (GAD) de Montufar en su proceso de modernizacion
institucional. Los datos demuestran una dicotomia clara: si bien existe una
infraestructura tecnoldgica base y una predisposicion favorable hacia la Inteligencia
Artificial (IA), persisten barreras estructurales y culturales que impiden que estos
herramientas se fraduzcan en una eficiencia administrativa tangible para la
ciudadania. Un punto clave a destacar es la tendencia a asociar la modernizacion
Unicamente con la adquisicion de software, descuidando los factores humanos y
organizacionales que son determinantes para el éxito de la gestion publica.

Esta realidad se alinea con la teoria de la innovacion tecnoldgica expuesta por
Sandoya Yépezy Mawyin Pena (2025), quienes sostienen que la Inteligencia Artificial
tiene la capacidad de transformar radicalmente la gestion publica al automatizar
tareas rutinarias y liberar carga laboral. Esta premisa tedrica encontrd un respaldo
empirico confundente en las entrevistas cualitativas realizadas, especificamente en
el testimonio del director Administrativo, quien reportd una reduccion drdsticaen la
elaboraciéon de proyectos complejos, pasando de semanas de trabajo a un solo dia
gracias a la asistencia de algoritmos inteligentes. Sin embargo, estos hallazgos
cualitativos colisionan frontalmente con la evidencia cuantitativa de las encuestas

aplicadas al personal operativo, donde un alarmante 38,64% califica la atencién ala
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ciudadania como poco efectiva y un 22,27% como nada efectiva. Como
investigador, interpreto esta contradiccion como una paradoja de eficiencia
selectiva: la tecnologia ha optimizado ciertos procesos de alto nivel, como la
planificacion, pero no ha permeado hacia la ventanilla de atencién ni a la
operatividaddiaria, validando que la tecnologia por si sola no garantiza calidad si no
se implementa sistémicamente.

Profundizando en las causas de esta desconexion, se identifica que el principal
obstdculo no es técnico, sino cultural. La teoria de la resistencia al cambio en la
administracion publica, analizada por autores como Alvarez Pincay et al. (2024) y
Longo (2018), advierte que la modernizacién es fundamentalmente un desafio
humano. Los resultados de estainvestigacion corroboran esta postura con hallazgos
reveladores: en las entrevistas se identificdé un bloqueo cultural critico en
departamentos clave como la Direccién Financiera, donde persisten exigencias de
respaldos fisicos y sellos mojados a pesar de la plena validez juridica de la firma
electronicay la implementacion del sistema Origami. Esta duplicidad de procesos,
que obliga al funcionario a frabajar en digital y fisico simultdneamente, no solo anula
los beneficios de agilidad que promete lalA, sino que sobrecarga al servidor publico,
confirmando que la institucion invierte en software moderno, pero mantiene una
cultura organizacional analdgica.

Esta resistencia institucional se ve exacerbada por un déficit estructural de
competencias que no puede pasarse por alto. Ocana-Ferndndez et al. (2021)
advierten que la falta de personal especializado es una de las barreras mds graves
parala transformacién digital, una premisa que se valida plenamente en Montufar al
constatar en las encuestas que el 63,18% de los funcionarios declaré no haber
recibido nunca capacitacion sobre Inteligencia Artificial enlos Ultimos seis meses. Al
contrastar estos datos con la teoria, mi postura como investigador es que el GAD
enfrenta una crisis de adopcion tecnoldgica provocada por la falta de gestion del
cambio; sin un plan de formacion continua, la IA deja de ser una herramienta de
apoyo para convertirse en una fuente de estrés laboral, tal como advierten Gudino
Chala et al. (2024), generando frustraciéon en lugar de eficiencia.

Otro aspecto critico que limita el alcance de la modernizacion es la problemdtica de
la interoperabilidad. En el marco tedrico, SGnchez-Torres et al. (2020) identifican la
falta de integracion entre sistemas como un obstdculo estructural en Latinoamérica,

y la investigacion en Montufar valida empiricamente esta teoria al revelar una
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desconexién técnica severa entre los sistemas internos del GAD vy las plataformas
nacionales como Quipux. A nivel cuantitativo, esto se refleja en que el 53% del
personal tiene dificultades frecuentes para acceder a la informacién institucional
necesaria. Desde un andlisis critico, esta situacion configura a la institucidn como un
archipiélago de silos de informacién, donde la falta de integracion de datos impide
que la Infeligencia Artificial despliegue su verdadero potencial, que es el andlisis
predictivoylatoma de decisionesbasadaen Big Data, tal comolo proponen Mergel,
Edelmann y Haug (2019); si la informacion no fluye libremente, la IA se convierte en
una herramienta cosmética incapaz de generar valor publico agregado.
Finalmente, es imperativo discutir elimpacto de esta fransicién enla ciudadania y la
gobernanza digital. La teoria del Gobierno Abierto, defendida por Ramirez-Alujas
(2011) y Galindo Pasache et al. (2024), establece que la tecnologia debe ser un
vehiculo de inclusién. Sin embargo, los resultados de esta tesis alertan sobre un riesgo
latente de exclusion, pues, aunque el 46% de los funcionarios mantiene una postura
optimista sobre la |A, la realidad operativa muestra que el 49,55% de las dificultades
reportadas por los ciudadanos se deben a la falta de conocimiento sobre el uso de
las plataformas. Las enfrevistas profundizaron en este fendmeno identificando una
marcada brecha generacional donde los adultos mayores quedan relegados. Mi
postura como investigador es que la estrategia de modernizaciéon ha descuidado el
componente social; implementar IA sin  acompanarla de programas de
alfabetizacion digital convierte alainnovacion en una barrera de acceso, corriendo
el riesgo de profundizar las desigualdades sociales existentes en lugar de
democratizar el servicio publico.

En sintesis, la friangulacion de teorias, datos y andlisis permite caracterizar el estado
actual del GAD de Montufar como una modernizacién insular. Existen islas de
excelencia tecnoldégica y una voluntad politica clara hacia la innovacion,
evidenciada enla adquisicion de sistemas y la apertura ala IA, pero estas iniciativas
navegan en un mar de practicas burocrdaticas tradicionales, desconexion de datos y
brechas de capacitacion. La Inteligencia Artificial, en este contexto, no estd fallando
por sus capacidades técnicas, sino por la ausencia de un ecosistemainstitucional de
cultura, normativay educaciéon que la soporte, planteando el desafio urgente de
cerrarlasbrechashumanasy operativas paraque latecnologia genere unverdadero

bienestar colectivo.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La perspectiva de la Gestion PUblica en el GAD de Montufar se encuentra en
una fase de "modernizacion asimétrica". Si bien la institucion ha dado pasos
importantes con la adquisicion de plataformas como Origamiy Zimbra, existe
una desconexion critica entre la tecnologia disponible y las competencios del
talento humano para explotarla. El diagndstico reveld un déficit estructural de
conocimientos, evidenciado porelhecho de que el 63,18% de los funcionarios
nunca ha recibido capacitacion sobre Inteligencia Artificial enlos Ultimos seis
meses. Esta brecha cognitiva impide que la IA sea vista como un aliado
estratégico, relegdndola aun uso marginal o desconocido paragran parte de
la estructura organizacional, lo que limita severamente la optimizacién de los
servicios administrativos planteada en el Plan de Desarrollo Institucional.

La caracterizacion de los servicios administrativos permitié identificar un
modelo operativo hibrido ineficiente, sostenido por una fuerte "cultura del
papel'. A pesar de la validezjuridica de la firma electronica, persisten barreras
infernas criticas, especialmente en departamentos como la Direccion
Financiera, donde se sigue exigiendo el respaldo fisico ('sello mojado”) por
desconfianza o desconocimiento normativo. Esta duplicidad de procesos
obliga al funcionario a gestionar el framite en digital y fisico simultdneamente,
saturando la capacidad operativa y anula la agilidad que prometen
herramientas comolalA. Ademds, la ciudadania enfrenta barreras de acceso
significativas: el 49,55% de los usuarios reporta dificultades por falta de
conocimiento sobre el uso de las plataformas, lo que demuestra que la
digitalizacion no ha ido acompanada de una estrategia de usabilidad ni de
inclusion digital efectiva.

Finalmente se determind que existe una relacion positiva potencial pero
actualmente fracturada entre la aplicaciéon de IA y la calidad del servicio
percibida. Los hallazgos cualitativos demostraron que, en niveles directivos, la
IA reduce drdsticamente tiempos de planificacién (de semanas a un dia) y
redaccion operativa. Sin embargo, esta eficiencia no permea hacia la
atencioén general debido a la falta de interoperabilidad técnica: los sistemas
locales no se integran fluidamente con plataformas nacionales como Quipux,

creando "silos de informacion” que dificultan el acceso a datos para el 53% del
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5.2

personal. Por tanto, la IA en el GAD de MontUfar funciona actualmente como
una herramienta de optimizaciéon aislada para tareas especificas, sin lograr
aun transformar la calidad integral de la prestaciéon de servicios para el

ciudadano comun

RECOMENDACIONES

Institucionalizar un Programa de Capacitacion Continuay Gestion del Cambio:
Se recomienda a la Direccién de Talento Humano disenar e implementar un
"Plan Anual de Alfabetizacion Digital y Competencias en A", que trasciendala
induccidn bdsica. Este programa debe enfocarse en "desmentirla tecnologid’
para vencer laresistencia del personal con mayor antigiedad, demostrando
con casos practicoscoémo la |A reduce su carga laboral diaria. Asimismo, para
la ciudadania, es importante establecer puntos de asistencia digital con
facilitadores que guien a los usuarios, especialmente adultos mayores, en el
uso de los servicios en linea, cerrando asi la brecha de acceso detectada.
Emitir Normativa Interna para la Politica de "Cero Papel" y Estandarizacién: Es
urgente que el Concejo Municipal o la mdaxima autoridad administrativa emita
una resolucidon de cumplimiento obligatorio que valide exclusivamente el flujo
documental digital para procesos internos, prohibiendo la exigencia de
respaldos fisicos duplicados salvo excepcioneslegales estrictas. Estanormativa
debeir acompanadade la estandarizacidon de procesosen el sistema Origami,
asegurando que los flujos de frabajo permitan cerrar los trdmites digitalmente
al 100%, eliminando la necesidad actual de finalizar gestiones manualmente
debido a limitaciones del software.

Fortalecer la Infraestructura Tecnolégicay la Interoperabilidad: Se sugiere ala
Direccion de Tecnologias de la Informacion priorizar la intfegracion técnica de
los sistemas municipales con las plataformas gubernamentales centrales
(como Quipux y sistemas de cobro), para garantizar un flujo de datos
unificado. Antes de invertir en modulos de |IA mds avanzados, la institucion
debe estabilizar su infraestructura base (servidores y conectividad), dado que
la inestabilidad del sistema actual fue reportada como una falla frecuente por
mas del 60% del personal. Una base tecnoldgica robusta es el prerrequisito
indispensable para que cualquier solucidon de Inteligencia Artificial opere con

la fiabilidad que la ciudadania exige.
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Anexo 4. Encuesta y entrevista aplicada a la investigacion.
Encuesta

La presente encuesta estd dirigida al personal administrativo del GAD del cantén
Montufar, con el propdsito de recopilar informacién sobre “La Perspectiva de la
Gestion Publica mediante la aplicacion de la Inteligencia Artificial en el Gobiermo
Auténomo Descentralizado de Montufar y suincidencia en la prestacion de servicios
administrativos”. Los datos obtenidos serdn utilizados Unicamente con fines
académicos, garantizando absoluta confidencialidad y el uso responsable de la
informacioén proporcionada por los encuestados.

Objetivo General

Analizarla Perspectivade la Gestion Publicamediante laaplicacion de la Inteligencia
Artificial en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufary suincidenciaenla
prestacion de servicios administrativos en la ciudad de San Gabriel, periodo 2023 -
2027

1. ¢EL GAD utiliza algin sistema automatizado o digital basado en
Inteligencia Artificial para la seleccién o evaluaciéon de personal?
Si, de forma reguilar.

Si, pero solo en algunos procesos.
No, pero estd previsto implementarlo.

No, los procesos son totalmente manuales.

goooo

No se aplica.

2. ;Ha recibido algin tipo de capacitacion tecnolégica sobre la
Inteligencia Artificial en los Gltimos 6 meses en la institucién?
Nunca.

Rara vez.
A veces.

Frecuentemente.

goooo

Siempre.

3. iCuentacon acceso a la infformacidninstitucional necesaria del GAD
para realizar su trabajo de forma eficiente?
Nunca.

Rara vez.
A veces.

Frecuentemente.

goooo

Siempre.
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4. ;Qué tan efectiva es la atencion ala ciudadania de Montufar en estos
Ultimos 6 meses de administracion?
Nada efectiva.

Poco efectiva.
Medianamente efectiva.
Efectiva.

Muy efectiva.

5. ¢Conoce si el GAD de Montufar utiliza chatbots o sistemas automdticos
de atencién al civdadano?
Si, los utiliza de manera activa y frecuente.

Si, los utiliza, pero de forma limitada o en pocas dreas.
No, pero he escuchado que se estd planificando su implementacidn.
No, desconozco completamente si se utilizan.

No estoy seguro/a.

6. ¢Se ha reducido el uso de papel u otros materiales fisicos desde la
digitalizacion?
Si, significativamente.
Si, parcialmente.
No ha habido cambios notables.
No, el uso de papel sigue igual.

No se aplica / No se sabe.

7. ¢(Qué dificultades presentan los ciudadanos al utilizar los servicios
digitales del GAD?
Falta de conocimiento sobre como usar las plataformas digitales.

Fallas técnicas o lenfitud en el sistema.

Dificultad para acceder por falta de internet o dispositivos.
Escasa asistencia o guia durante el proceso.

No presentan dificultades.

Oftraos.

8. ;Qué aspectos considera que ain deben mejorar para alcanzar una
atencion éptima en las plataformas digitales? (Seleccione la mas
adecuada).

La rapidez en la atencion y respuesta.

La capacitaciéon del personal en herramientas digitales.
La claridad y facilidad de uso de las plataformas.

La integracién entre dreas y sistemas internos.
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La comunicacidén con el ciudadano.

[]

9. ¢Cree quelaimplementacionde lalnteligencia Artificial puede mejorar
la atencién al ciuvdadano?
Si, definitivamente.

Probablemente si.
No estd seguro/a.

Probablemente no.

goooo

No, en absoluto.

10. ;Las plataformas digitales del GAD funcionan correctamente cuando
las necesita?
Nunca.

Rara vez.
A veces.

Frecuentemente.

goooo

Siempre.

Entrevista

La presente entrevista estd dirigida al personal administrativo del GAD del cantén
MontUfar, con el propdsito de recopilar informacion sobre “La Perspectiva de la
Gestién Publica mediante la aplicacion de la Inteligencia Artificial en el Gobiemo
Auténomo Descentralizado de Montuifar y suincidencia en la prestacion de servicios
administrativos”. Los daftos obtenidos serdn utilizados Unicamente con fines
académicos, garantizando absoluta confidencialidad y el uso responsable de la
informacién proporcionada por los encuestados.

Entrevista

11. Desde su experiencia laboral, ;como considera que el uso de
herramientastecnolégicas ha influido en la eficiencia y rapidez de los
procesos administrativos dentro del GAD de Montufar?

Objetivo: Explorarlapercepciondel personalsobre elimpactoreal de la digitalizacion
y la automatizacion en la gestidon interna de la institucion.

12. ;Qué dificultades o limitaciones ha identificado en la implementacion
de sistemas digitales o herramientas de Inteligencia Artificial dentro del
GAD de Montufar?

Objetivo: Identificarlos principales obstdculos técnicos, humanos o institucionales que

dificultanla adopcion efectivade tecnologiasinteligentes enlagestion publicalocal.
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13. En su opinidn, ;qué tipo de apoyo o capacitacion considera necesaria
para mejorar el uso de herramientas tecnoloégicas en su trabajo diario?

Objetivo: Determinar las necesidades formativas del personal administrativo para
fortalecer sus competencias digitales y su adaptacion alos cambios tecnoldgicos.

14. ;Como percibe la respuesta y satisfaccion de los ciudadanosfrente a
los servicios digitales implementados por el GAD de Montufar?

Objetivo: Conocerla percepcion del personal sobre la aceptacion ciudadana y la
calidad del servicio digital ofrecido, vinculando la tecnologia conla experiencia del
usuario.

15. ;Qué accionesconsidera prioritarias para que el GAD de Montifarlogre
una gestion publicamds modema, eficiente y basada enlaInteligencia
Artificial?

Objetivo: Recoger propuestas del personal administrativo para fortalecer la
modernizacién institucional mediante el uso estratégico y ético de tecnologios

emergentes.
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Anexo 6. Registro fotogrdfico de encuestas y entrevistas aplicadas.
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