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RESUMEN

La presente investigacion analiza la incidencia del Gobierno Electrénico en la
prestaciéon de los servicios publicos del GAD Municipal de Shushufindi, evaluando
como la digitalizacién, la modernizacién administrativa y la gestion tecnoldgica
influyen en la calidad, eficiencia y accesibilidad de los tfrédmites municipales. A través
de un enfoque mixto, que integra técnicas cuantitativas y cualitativas, se examina la
percepcion ciudadana respecto al uso de plataformas digitales y se contrasta esta
informacién con las valoraciones obtenidas mediante entrevistas a autoridades y
directores de drea. El estudio incluyd la aplicacién de encuestas a la poblacion y
entrevistas al equipo técnico institucional, lo que permitié identificar avances
significativos en la automatizacién de procesos, la reduccion de tiempos y la
disponibilidad de informacion. Sin embargo, también se evidencian desafios
vinculados a la brecha digital, la necesidad de mayor capacitacion del personal, la
insuficiente interoperabilidad de los sistemas y la variabilidad en la atenciéon técnica
durante el uso de los servicios digitales. A partir de los resultados, la investigacion
plantea la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnoldgica, mejorar la
experiencia del usuario y consolidar estrategias de acompanamiento ciudadano que
garanticen un acceso equitativo y confiable a los servicios en linea.

Palabras claves: Gobierno Electrénico, servicios publicos, digitalizacién, participacion
ciudadana, gestion municipal.
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ABSTRACT

This research analyzes the impact of e-government on the provision of public services
by the Municipal GAD of Shushufindi, evaluating how digitization, administrative
modernization, and technological management influence the quality, efficiency, and
accessibility of municipal procedures. Using a mixed approach that integrates
quantitative and qualitative techniques, it examines citizens' perceptions of the use of
digital platforms and conftrasts this information with the assessments obtained through
interviews with authorities and area directors. The study included surveys of the
population and inferviews with the institutional tfechnical feam, which identified
significant advances in process automation, time reduction, and information
availability. However, challenges related to the digital divide, the need for greater
staff training, insufficient system interoperability, and variability in technical support
during the use of digital services were also evident. Based on the results, the research
highlights the need to strengthen technological infrastructure, improve user
experience, and consolidate citizen support strategies that guarantee equitable and
reliable access to online services.

Keywords: E-government, public services, digitization, citizen participation, municipal
manag
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INTRODUCCION

En la actualidad, la tfransformacion digital se ha convertido en un eje imprescindible
para modernizar la gestion publica y fortalecer la relacién entre el Estado y la
ciudadania. En este contexto, la presente investigacion tiene como propdsito analizar
la incidencia del Gobierno Electréonico en la prestacion de los servicios publicos del
GAD Municipal de Shushufindi. La implementacién de plataformas digitales, trdmites
en linea y sistemas integrados no solo representa un cambio tecnoldgico, sino un
replanteamiento profundo de cémo se administra la informacion, como se atiende al
ciudadano y coémo se garantiza la transparencia institucional. Por ello, este estudio
adquiere especial relevancia, al evaluar si la digitalizacion realmente mejora la
eficiencia, accesibilidad y calidad de los servicios municipales, o si aun persisten

brechas que limitan su alcance y efectividad.

El andlisis se fundamenta en la percepcidon ciudadana y en la valoracion técnica de
las autoridades y responsables institfucionales, o cual permite comprender el
fendmeno desde una vision integral. La investigacion aborda elementos clave como
la confianza digital, la disponibilidad de informacion, la capacidad operativa del
personal, la reduccidén de la burocracia presencial y el nivel de participacion
ciudadana mediada por herramientas tecnolégicas. Dado que los gobiernos locales
son el primer punto de contacto del ciudadano con la administracién publica, el éxito
o fracaso del Gobierno Electronico impacta de manera directa en la satisfaccion y

en la legitimidad institucional.

El estudio se estructura en cinco capitulos que abordan las diferentes dimensiones del
problema. El capitulo | presenta la contextualizacion del Gobierno Electronico desde
perspectivas globales, nacionales y locales, asi como el planteamiento del problema,
los objetivos y las preguntas de investigaciéon que guian todo el proceso analitico. En
el capitulo Il se desarrolla la fundamentaciéon tedrica, incorporando conceptos
esenciales de gobernanza, gobernanza electrénica, servicio publico y burocracia,
junto con antecedentes investigativos y el marco juridico ecuatoriano que regula la

digitalizacion estatal.

El capitulo Il expone la metodologia empleada, basada en un enfoque mixto que
articula técnicas cuantitativas (encuestas aplicadas a la ciudadania) y cualitativas

(entrevistas a autoridades y directores de area del GAD de Shushufindi). Este enfoque
14



permitid obtener informacidén precisa sobre la percepcion ciudadana y la vision
institucional respecto al funcionamiento del Gobierno Electréonico. Posteriormente, el
capitulo IV presenta los resultados, acompanados de un andlisis critico y una
triangulacion que contrasta teoria, normativa, datos empiricos y testimonios

institucionales, permitiendo evaluar la efectividad real del sistema digital municipal.

Finalmente, el capitulo V recoge las conclusiones derivadas de la investigacion y
propone recomendaciones prdcticas y viables orientadas a fortalecer la
digitalizacion municipal, mejorar la calidad del servicio y garantizar que el Gobierno
Electréonico se consolide como una herramienta de modernizacién, tfransparencia y

equidad para todos los habitantes de Shushufindi.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En América Latina, la gestion publica se ve confrontada con diversos retos que
impactan negativamente en su eficacia y eficiencia. La desigualdad emerge como
uno de los problemas mas significativos, presentando obstdculos significativos para la
ejecucion efectiva de politicas nacionales orientadas a fomentar la equidad en la
region. Las crecientes necesidades de los gobiernos de la regidén por hacer mads
eficientes, optimizar, flexibilizar, transparentar y reducir costos en los procesos del
sector publico han acelerado el uso estratégico de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (TIC), creando aplicaciones cada vez mds complejas que, para
funcionar, necesitan arquitecturas especializadas que integren sistemas, mejoren la
gestion y se adaptan a las necesidades actuales del sector publico, resolviendo
problemas como interoperabilidad, compatibilidad, acceso y seguridad, entre otros
(Naser, 2011).

La administracion publica en América Latina se ve confrontada con significativos
desafios que inciden en la eficacia y eficiencia de la prestacion de servicios publicos
en la region. Entre estos desafios, se destaca la insuficiencia de herramientas virtuales
como un factor clave. La falta de una cultura arraigada de evaluaciéon de politicas
nacionales complica la formulacion, planificaciéon e implementacion presupuestaria
efectiva, y la crisis financiera en los paises desarrollados subraya la importancia de
optimizar el uso de los recursos publicos, acentuando asi las dificultades en la

sostenibilidad de los sistemas de seguridad social.

La administraciéon publica en Ecuador se encuentra ante desafios significativos que
afectan su eficiencia y eficacia. La aplicacion de incentivos y mayores fuentes de
informacion, para que asi la poblacién pueda ver todo lo que tiene para ofrecerle.
Con la mejora de estas se puede visualizar una mayor participacion de las personas
dentro de las instituciones, y asi poder palpar una mejora considerable y fortalecer
desde este campo a la administracién publica y mayor agilidad en los procesos y

requerimientos.

El interés de las personas por las herramientas virtuales en Ecuador afecta a la
efectividad de estas. El gobierno electronico es el uso de las TIC en la gestion publica

de los gobiernos, o que genera cambios estructurales en la forma en que los
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gobiernos operan y se relacionan con los ciudadanos, las empresas y otras entidades
publicas en todos los niveles, y que es lo que se quiere demostrar como la
administracién publica ecuatoriana se ha transformado en estos Ultimos ocho anos a

través de las herramientas de Gobierno Electronico (Zamora, 2017).

El GAD de la ciudad de Shushufindi tiene varios inconvenientes y la falta de eficiencia
en el uso de su interfaz web para acercar los servicios que ofrece hacia su propia
ciudadania. El correcto uso de estas podria brindar una mejor atencion y calidad en
general en cuestion de informacion, porque todo lo que el ciudadano necesite estard

al alcance de su mano.

La calidad de los servicios que brinda el Gobierno Autbnomo Descentralizado de
Shushufindi tiene varias ineficiencias que no permiten una mejor relaciéon entre el GAD
y la poblacion. El objetivo de satisfacer las diferentes necesidades la comunidad, el
Gobierno Auténomo Descentralizado del municipio del cantén Shushufindi ha
planeado llevar a cabo obras, comprar bienes o brindar servicios que beneficien a
los ciudadanos de nuestro cantén (Zhanay, 2016). Esto se realiza de acuerdo con el
Presupuesto Municipal del presente ejercicio fiscal y el Plan Anual de Confrataciones,
gue se elaboran principalmente basdndose en el Plan de Desarrollo Participativo

Cantfonal.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo incide la implementacion del Gobierno Electronico en el Gobierno Autébnomo
Descenfralizado del canton Shushufindi en la prestacion de servicios publicos

brindados a la ciudadania®e

1.3. JUSTIFICACION

La gestion publica necesita una transformacion digital urgente debido a la rapidez
de los avances tecnoldgicos y a una ciudadania que exige servicios mdas accesibles,
eficaces y transparentes. En este contexto, el gobierno electrénico se presenta como
una estrategia clave para modernizar el Estado y mejorar la relacion entre los
ciudadanos y la administracion publica mediante las tecnologias informdticas. Segun
la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2018), el gobierno
electronico no solo optimiza la gestion del gobierno, sino que también potencia la
participacion ciudadana y amplia el acceso a informacion, lo cual mejora

notablemente la calidad de los servicios puUblicos brindados a las personas.
17



En este contfexto, el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de cantdon
Shushufindi, ubicado en la provincia de Sucumbios, enfrenta importantes retos que
impiden la incorporacion de herramientas digitales en la gestion administrativa y
operativa. Las condiciones socioecondmicas y geogrdaficas particulares del cantén,
asi como la fragmentacion demogrdfica y la limitada conectividad en algunas zonas
rurales. Por ello es relevante analizar como se estd desarrollando el proceso de

implementacion del gobierno electréonico a nivel local.

La siguiente tesis se justifica, en primer instancias, por la necesidad de analizar el
impacto real de las tecnologias digitales en la prestacion de los servicios pUblicos que
brinda el GAD Municipal de Shushufindi. No se trata Unicamente de verificar la
existencia de plataformas tecnoldgicas, sino de investigar y analizar su usabilidad,
efectividad y alcance entre los habitantes del territorio. Desde una perspectiva social,
el gobierno electrénico puede reducir barreras de acceso, permitiendo que trdmites
y consultas se realicen de manera virtual, lo cual beneficia especiamente a

comunidades alejadas de la periferia urbano del canton.

En relacion con los beneficiarios directos de esta investigacion serdn los funcionarios
y autoridades del GAD Municipal de Shushufindi, quienes contardn con un
diagndstico detallado que facilitard la identificacion de debilidades, oportunidades
de mejora y propuestas estratégicas ajustadas a la realidad del territorio. Otro de los
beneficiarios directos serd ciudadanos del cantén tanto rurales y urbanos, al
generarse insumos que podrian traducirse en una gestion publica mdas eficiente,

transparente e inclusiva.

Los beneficiarios indirectos incluyen a otras instituciones publicas de la provincia de
Sucumbios que podrian replicar las estrategias identificadas, asi como a
investigadores y académicos interesados en la transformaciéon digital de la
administracion publica a nivel local. Ademds, los resultados del estudio aportardn a
las politicas nacionales sobre gobierno abierto y modernizacion del Estado,
fortaleciendo la coherencia entre la politica publica nacional y su aplicacion en el

territorio.

Desde el dmbito académico, esta investigacion conftribuird al andilisis del gobierno
electrénico en contextos descentralizados y poco documentados, como el cantdn

Shushufindi. A fravés de un enfoque territorial, permitird identificar barreras vy
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facilitadores en la implementacion de las TIC en zonas con caracteristicas diversas y
con limitaciones de infraestructura. Asimismo, generard conocimientos claves para

futuras investigaciones sobre esta misma temdtica.

Finalmente, esta investigacion no solo responde a una necesidad local del GAD de
Shushufindi, sino que también contribuye al debate académico y técnico sobre el
papel del gobierno electrénico en la mejora de los servicios publicos. Su desarrollo
permitird generar conocimiento, proponer soluciones y fortalecer la gestion publica
a nivel local, en linea con los principios de eficiencia, transparencia, participacion e

inclusion que sustentan la tfransformaciéon digital.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Andlizar la incidencia de la implementacion del Gobierno Electronico en la
prestacion de servicios publicos por el Gobierno Autonomo Descentralizado de
Shushufindi. periodo

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual del Gobierno Electrénico en el GAD de
Shushufindi y su uso en beneficio de los derechos ciudadanos.

e Identfificar los principales avances, oportunidades y limitaciones del uso del
Gobierno Electréonico en la prestacion de servicios publicos del GAD municipal
de Shushufindi.

e Determinarla percepcion de los ciudadanos de Shushufindi sobre la prestacion

de servicios puUblicos brindados mediante el Gobierno Electronico.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

1. 5Cudl es el estado actual del Gobierno Electréonico en el GAD de Shushufindiy de

qué forma conftribuye al conocimiento y ejercicio de los derechos ciudadanos?

2. 3Cudles son los principales avances, oportunidades vy limitaciones en la
implementacion del Gobierno Electréonico en el GAD de Shushufindi para mejorar la

prestacién de servicios publicos?e

3. 8Qué tan funcionales y accesibles consideran los ciudadanos los servicios publicos

ofrecidos por el GAD de Shushufindi a través del Gobierno Electrénico?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Variable dependiente: Gobierno electrénico

Agurto (2020), en su tesis sobre Gobierno Electronico como una herramienta para la
mejora de los servicios publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quijos
realizado en el ano 2020 en Ecuador, tuvo por objetivo describir caracteristicas,
actores, estructura organizacional, factores, normativa y servicios publicos del GAD
de Quijos, posterior a eso relacionarlo con el Gobierno Electronico. En cuanto a la
metodologia partié desde una investigacion aplicada, con enfoque mixto, como
técnicas utilizo la entrevista, encuesta y el andlisis documental. Los resultados
reflejaron que, pese a los avances en la digitalizacién de procesos, aun existen
barreras como la capacitacién del personal y la infraestructura tecnoldgica. En
conclusion, la implementacion efectiva del Gobierno Electréonico radica no solo en
inversiones en tecnologias, si no del compromiso de la institucion para incentivar una

cultura organizacional enfocada en la innovacién y el servicio de la ciudadania

En el dmbito del gobierno electronico, no existen estudios previos o investigaciones
especificas documentadas en el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
Municipal de Quijos. Debido a esta ausencia, el presente estudio integra y analiza
informaciéon vinculada con componentes esenciales del gobierno electrénico. Por
ejemplo, se incorpora la investigacion realizada por la Fundacion Ciudadania y
Desarrollo, la cual ofrece un diagndstico clave sobre la situacion del GAD en materia
de fransparencia, acceso a la informacién publica y datos abiertos. Este enfoque
permite establecer una base de conocimiento sdlida y pertinente para el desarrollo

del tema central (Fundacion Ciudadania y Desarrollo, 2023).

Este estudio, al ser una evaluacién de estos factores anteriormente mencionados
arroja una cadlificacion de 1 y 2 respectivamente en el 2018 y 2019, siendo una
calificacién muy baja puesto que la mdxima puntuacion es de 20 puntos. La situacion
actual es consecuencia de diversos factores. Por un lado, hay una infraestructura
tecnoldgica escasa, una organizacion débil y herramientas normativas y técnicas
obsoletas, lo cual obstaculiza el desarrollo efectivo de las acciones administrativas. A
esto se anaden un liderazgo politico poco enfocado en la digitalizacién y una

comunicacion organizacional inflexible. Ademdas, los sistemas de informacién a nivel
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municipal estdn en una fase temprana; incluso, aunque estén incluidos en el Plan de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial, muchos no funcionan realmente. AlUn existe una
gran cantidad de informacion que estd desorganizada y dispersa en archivos fisicos,
lo cual causa demoras y reduce la transparencia. Asimismo, el andlisis de la situacion
presente de la pdgina web institucional, a partir del modelo evolutivo del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), muestra que la pdgina estd anticuada, no es
intuitiva para los ciudadanos, tiene espacios vacios en términos de informacioén y no
logra con eficacia las metas para las cuales fue disenada (BID, 2018; CEPAL, 2020;
OCDE, 2019).

Este antecedente contribuye al estudio al proporcionar un marco de referencia para
la implementacion de gobierno electronico, ademdas la descripcion de las barreras
gue existen es significativa ya que permite reconocer los desafios similares en el GAD
de Shushufindi.

Por ofro lado, citamos como antecedente de la investigacién el articulo de Moreira
y Hidalgo (2020), sobre el gobierno electrénico en el Ecuador, como finalidad fue
analizar la situacién actual de la utilizacidon del gobierno eléctrico a nivel nacional,
como metodologia partido desde un estudio descriptivo y bibliografico de fuentes
académicas como: Scielo, Google académico y Latindex. Los resultados arrojaron
gue el gobierno eléctrico a nivel nacional ha presentado un crecimiento significativo,
destacando la infraestructura, el servicio en linea y capital humano. en conclusién,
pese a los avances en la implementacién de esta herramienta en Ecuador, los GAD,
limitan la efectividad de los servicios publicos. Esta barrera impacta negativamente

en la calidad de atencidon a la poblacién y su participacion.

En los anos recientes, la implementaciéon del gobierno electrénico en Ecuador ha
tenido progresos significativos. El Ecuador estd por encima del promedio regional en
el Indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (EGDI) de la ONU, que mide la
infraestructura de telecomunicaciones, los servicios en linea y el capital humano.
Ademds, el indice de Desarrollo de Banda Ancha (IDBA) muestra resultados positivos,
lo que indica avances, sobre todo en el pilar de regulaciéon estratégica en la region

andina (Banco Interamericano de Desarrollo, 2020).

La implementacion de varios servicios digitales basados en software libre a nivel
estatal ha facilitado el avance del Bus de Servicios Gubernamentales (BSG). Esta
plataforma, que conecta las entidades de la Administracion Publica Central (APC),

21



posibilita optimizar los recursos publicos a través de la interoperabilidad de datos. Este
proceso es regulado por el Sistema Nacional de Registro de Datos PuUblicos
(SINARDAP) y forma parte de la politica publica del gobierno electronico (SINARDAP,
2020).

El fortalecimiento del infercambio de informacion dentro de la APC ha hecho posible
que se simplifiquen los procesos administrativos, en particular aquellos vinculados al
manejo de datos personales de los ciudadanos, y que se mejore el control cruzado
de datos. No obstante, estos avances no han tenido el mismo impacto en los
Gobiernos Autdbnomos Descentralizados (GAD). El Plan Nacional de Gobierno
Electréonico 2018-2021 senala que solo se culminaron tres proyectos estratégicos
relacionados conlos GAD, lo cual constituye Unicamente un 6% del total previsto. Esto
muestra la escasa coordinacion entre la gestion territorial y la politica nacional

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2021).

La aplicacion de servicios que SINARDAP ofrece en los GAD de las 24 capitales
provinciales muestra que instrumentos como la Ficha Simplificada de Datos
Ciudadanos y Infodigital son los md&s comunes, lo que ayuda a mejorar la seguridad
juridica y resguardar la informacion. Sin embargo, la integraciéon de los servicios
publicos y la consolidacion del gobierno electrénico a nivel local se ven
obstaculizados debido a que la mayoria de los GAD todavia no han implementado
los servicios de interoperabilidad. Esta situacion afecta la calidad de la atencion
ciudadana, la participacién en actividades de control social y la ejecucién eficiente
de politicas publicas locales, aspectos fundamentales para avanzar hacia los

principios del gobierno abierto (CEPAL, 2020).

Esta investigacion ofrece una visibn general sobre la implementacién del gobierno
eléctrico, los resultados permiten comparar el contexto del GAD de Shushufindi con
la situacion nacional, identificando desafios y proporcionando un marco conceptual

critico sobre las barreras que enfrentan el GAD en la implementacion.

Variable dependiente: Prestacion de servicios

Chong (2022), en su tesis titulada Gestion de la prestacion de servicios y su incidencia
en la calidad de la atenciéon ciudadana del GAD Provincial de Los Rios, ano 2021,
realizada en la Universidad Tecnica Estatal de Quevedo, se propuso analizar como la

gestion institucional influye en la calidad del servicio brindado por el GAD. A través
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de un enfoque mixto, la investigacion utilizé encuestas aplicadas a los ciudadanos y
enfrevistas a los funcionarios publicos. Los resultados indicaron que existen
deficiencias en la atencién al usuario, tiempos prolongados en los frdmites, ausencia

de indicadores de gestidn y una débil implementacion de procesos tecnoldgicos.

En sus conclusiones, Chong afirma que la calidad de atencidn ciudadana es baja
debido ala falta de planificaciéon estratégica, escaso personal capacitado y limitada
infraestructura tecnologica. La tesis destaca que el GAD requiere implementar
sistemas de informacion adecuados, mejorar la formacién del talento humano y
optimizar los procesos administrativos mediante herramientas digitales. Esto permitiria

ofrecer servicios mds dgiles, accesibles y centrados en el ciudadano.

Este antecedente es relevante para la presente investigacion sobre el GAD de
Shushufindi, ya que muestra cémo la deficiente gestion institucional y la falta de
herramientas digitales impactan negativamente en la prestacion de servicios
publicos. Permite establecer paralelismos con la situacidon en Shushufindi, donde
también se identifican desafios en la modernizacion de la atencién ciudadana.
Ademdas, refuerza la importancia del gobierno electrénico como solucion estratégica
para superar las barreras administrativas, mejorar la eficiencia operativa y aumentar

la satisfaccion de los usuarios mediante servicios digitales de calidad.

El articulo de Cabanilla et al. (2022), sobre prestacién de servicios a la ciudadania
proporcionado por el GAD municipal realizado en Echeandia- Ecuador, este estudio
evalva la situacion del proceso de atencidon a la ciudadania, para ello partido desde
un enfoque mixto y descriptivo, trabajo con una muestra de 348 y utilizo la encuesta,
observacion y entrevista como instrumentos y una andlisis FODA, los resultados del
FODA reflejaron que las debilidades internas del GAD superan a las fortalezas,
principalmente a lo que se refiere a la atencidon ciudadana. ‘por otro lado las
oportunidades externas también supera las amenazas. Por otro lado, los instrumentos
arrojaron que existe lentitud en los tramites, lo que provoca insatisfaccion y molestia
en el ciudadano. Finalmente concluye que el GAD, enfrenta problemas de
acumulacién de usuarios por la lentitud en la prestacion de servicios, esto se atribuye

a la falta de infraestructura adecuada.

Los problemas identificados, como la lentitud en los tradmites y la falta de
infraestructura adecuada, proporcionan una base para analizar cémo el gobierno
electrénico podria ser una solucién para agilizar los servicios, mejorar la satisfaccion
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ciudadana y abordar la falta de infraestructura digital. También se puede considerar
el andlisis FODA como una herramienta Util para evaluar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que enfrentaria el GAD de Shushufindi en la implementacion

de plataformas electronicas.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1 Gobernanza

Desde una perspectiva histérica, los origenes del pensamiento sobre la gobernanza
pueden rastrearse en la obra de Christine de Pizan, una de las primeras autoras en
reflexionar sobre la conduccidn del poder politico desde un enfoque ético y
orientado al bien comun. En “Le libre du corps de pdlice (1407), De Pizan plantea que
la gouvernance debe estar guiada por la razén, la virtud y la responsabilidad hacia
los gobernados, proponiendo una vision del gobierno fundamentada en la justicia y
la prudencia. Segun la autora, “asi como el cuerpo necesita de una cabeza para ser
guiado, el pueblo necesita de un buen principe cuya gobernanza estd basada en la
razény el bien comun” (Pizan, 1994). Aunque distante del concepto contempordneo
de gobernanza esta perspectiva temprana contribuyo a sentar las bases filoséficas
sobre la legitimidad del poder, antficipando debates actuales sobre la relacion entre

ética publica, autoridad publica y responsabilidad social.

La nocidn de gobernanza comienza a ser trasladada al dmbito publico a partir de la
crisis del pefréleo en Estados Unidos de 1975, momento que dio origen al discurso
sobre la “crisis de la gobernabilidad”. Fue la Comisién Trilateral, conformada por
Estados Unidos, Japdn vy los paises de Europa Occidental la que puso por primavera
vez este concepto como respuesta a los desafios del orden mundial emergente. En
este marco, se promovid una reconfiguracion de las relaciones entre Estado y
mercado, con énfasis en la reduccion de la intervencioén estatal, el fortalecimiento
de los organismos internacionales vy la liberacién de los mercados. Esta perspectiva
defendia la necesidad de restringir el papel del Estado, promoviendo un modelo
econémico que favoreciera la competencia y la inversidon extranjera y el control
tecnocrdtico sobre las decisiones nacionales. La gobernabilidad, entonces, paso a
ser entendida como la capacidad de los gobiernos para mantener el orden social y

politico bajo las nuevas condiciones de la economia global. (Roitman, 2002)
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Desde esta perspectiva, la gobernabilidad se constituydé como un mecanismo
funcional al proyecto neoliberal, promovido por instituciones multilaterales y elites
globales. Marcos Roitman (2002) senala que este modelo se tfradujo en politicas de
ajuste estructural, privatizaciones masivas y reduccion del gasto publico, con
consecuencias significativas sobre los derechos sociales. Bajo el argumento de
mejorar la eficiencia del Estado, muchas de estas reformas provocaron retrocesos en
el bienestar colectivo, debilitando la cohesidon social. Asi, la gobernabilidad dejoé de
representar un ideal democrdtico para convertirse en una estrategia técnica de
control social. El discurso que sostenia estas transformaciones apelaba a valores
como la estabilidad, el crecimiento econdmico y la responsabilidad fiscal, sin
considerar los efectos negativos sobre la equidad y la participacién. La gobernanza,
en este sentido, pasé a desempenar un papel legitimador de politicas impopulares,

pero funcionales al capital fransnacional.

A partir de la caida del Muro de Berlin y el fin de la Guerra Fria, en 1989, se profundiza
este giro politico y econdmico, ampliando la influencia de las instituciones
internacionales sobre los Estados del Sur. En este contexto, se promueve la nocién de
“buena gobernanza” como criterio central para la asignacion de créditos y
cooperacion internacional. Esta idea fue impulsada especialmente por el Fondo
Monetario Internacional y el Banco Mundial, que empezaron a exigir reformas
institucionales a cambio de apoyo financiero. Se consideraba que los Estados debian
cumplir con ciertos estandares de eficiencia, transparencia y rendicién de cuentas,
evaluados segun indicadores técnicos. Este nuevo enfoque se enmarca en la
lomada *“tercera ola de democratizacion” (Hunfington, 1991), que impulsd
elecciones formales sin necesariamente garantizar procesos participativos o justicia
social. La gobernanza, por tanto, se institucionalizdé como una herramienta de
regulacion global, condicionando la autonomia de los paises receptores de ayuda.
(Moncayo, 2004)

Autores como Vidal (2002) advierten que el uso del término “*gobernanza” sustituyd al
de “gobernabilidad” en el discurso académico y politico, no solo como un cambio
terminoldgico, sino como una estrategia para legitimar nuevos mecanismos de
control social. Este reemplazo respondié a la necesidad de reconstruir la legitimidad
del poder politico, especialmente tras el desgaste de las politicas autoritarias o
tecnocrdticas implementadas en décadas anteriores. La “gobernanza” empezd a

representar un modelo de gestidon neutral, orientado por la técnica y los resultados,
25



dejando de lado los conflictos sociales y las demandas populares. Esta resignificacion
del término permitid que las instituciones multilaterales justificaran sus intervenciones
en nombre de la eficiencia y la modernizacidon, ocultando los intereses econdmicos
que las impulsaban. El lenguaje del poder, entonces, fue adaptado para proyectar

una imagen de neutralidad, aungue sus efectos eran profundamente ideoldgicos.

Desde esta perspectiva critica, Pierre Calame (2003) senala que la nocion de “buena
gobernanza” fue apropiada desde el dmbito empresarial y luego impuesta al sector
publico, con el aval de organismos como el Banco Mundial. Esta operacion buscd
trasladar al Estado los principios del mercado, promoviendo reformas centradas en la
competitividad, la racionalizacién del gasto y la subordinacion de lo publico alinterés
privado. Calame argumenta que esta estrategia responde a una légica de
dominacién global que pretende condicionar las decisiones nacionales a las
exigencias de los mercados financieros. Ademds, advierte que estas prdcticas
suprimen el debate democrdtico y consolidan un modelo tecnocrdtico de toma de
decisiones. La “buena gobernanza”, lejos de representar un paradigma de progreso,
puede entenderse como un mecanismo que desplaza la politica y la participacion
en favor de criterios de eficiencia y control gerencial. Este tipo de transformaciones
ha sido especialmente visible en los paises del Sur global, donde la dependencia

financiera condiciona el margen de accion estatal.

Finalmente, es posible afirmar que el concepto de gobernanza ha recorrido un largo
camino de transformaciones, desde sus raices cldsicas hasta su consolidacién como
eje central del andlisis politico contempordneo. Su evoluciéon ha estado marcada por
tensiones entre enfoques normativos, técnicos y criticos, lo que ha generado un
campo de discusidn amplio y en constante revision. Hoy en dia, la gobernanza se ha
convertido en una nocién transversal en disciplinas como la ciencia politica, la
administracién publica, la sociologia de las organizaciones y el estudio del desarrollo.
Sin embargo, este recorrido no ha sido lineal ni exento de conflictos, ya que el término
ha sido utilizado tanto para impulsar procesos de democratizacion como para
justificar medidas de ajuste estructural. En ese sentido, es fundamental comprender
sus distintas fases y resignificaciones para evitar un uso simplista o instrumental del
concepto. Con esto, se da paso al andlisis de las principales definiciones actuales que

intentan capturar su complejidad. (Moncayo, 2004)
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2.2.2 Gobernanza electrénica.

De acuerdo con Backus (2001), la gobernanza en el contexto del gobierno
electronico puede entenderse desde dos grandes dimensiones. Por un lado, se
encuentra la democracia electréonica, orientada al fortalecimiento de los procesos
democrdticos a través del uso de tecnologias, y por otro lado, la gobernanza
electréonica, que se concibe desde una visibn mds estructural sobre la interaccion
enfre el Estado y la ciudadania. Esta Ultima no solo implica un enfoque paradigmatico
qgue redefine la relacion enfre gobernantes y gobernados, sino que también
incorpora una dimensiéon funcional y operativa que se expresa concretamente en las

iniciativas de gobierno electrénico.

La gobernanza electréonica, segin Torres (2012), se estructura en diversas fases
progresivas que definen su desarrollo e implementacion. La primera etapa
corresponde al nivel informativo, donde el gobierno establece una presencia digital
bdsica a través de sitios web que ofrecen datos y contenidos dirigidos tanto a
ciudadanos como a funcionarios publicos. A contfinuacion, se ubica la fase de
interaccion, en la cual se habilitan canales de comunicacion mediante herramientas
digitales como el correo electronico, los chats institucionales y buscadores
especializados, permitiendo un contacto mds fluido entre las instituciones y los

usuarios.

Posteriormente, se llega a la fase transaccional, donde el vinculo entre el ciudadano
y el Estado se fortalece mediante la posibilidad de realizar trdmites y gestiones en
linea, tales como el pago de impuestos u otfros servicios administrativos a través de
portales digitales. Finalmente, la fase mds avanzada corresponde al nivel de
transformacioén, donde todos los servicios y procesos son integrados en una Unica
plataforma digital. Esta ventanilla Unica representa la consolidacion del gobierno
electronico como instrumento de la gobernanza electrénica, al centralizar y optimizar

la relaciéon entre la administracion publica y la sociedad (Torres, 2012).

Torres (2012) también destaca que el uso de las tecnologias de la informaciéon vy la
comunicacion ha potenciado las oportunidades de participacion ciudadana en la
vida publica, especialmente en lo que respecta a la toma de decisiones politicas.
Gracias a estas herramientas, se fortalece la posibilidad de intervencién directa en la

gestion estatal, lo cual genera una administracion mds abierta e inclusiva. Ademds,
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la gobernanza electréonica promueve una estructura instifucional basada en redes
digitales que facilitan la interaccién entre diferentes actores sociales, con el objetivo
principal de transparentar los procesos administrativos y transformar la forma

tradicional de gestionar lo publico.

2.2.3 Teoria de los Servicios Publicos.

La teoria del servicio publico tiene sus raices mas profundas en Europa continental,
especialmente en Francia, donde el Estado comenzd a tomar un rol protagdnico en
la organizacion y provision de servicios esenciales. Aungue su formalizacion se dio en
el dmbito del derecho administrativo durante el siglo XIX, su germen se remonta a las
ideas del bien comun y el interés general ya presentes desde la Revoluciéon Francesa
de 1789. Esta tfransformacion sociopolitica no solo redefinid la relacidon entre el Estado
y los ciudadanos, sino que sentd las bases filoséficas para una administraciéon publica
orientada a la equidad vy la fraternidad social. A partir de ese momento, se empezd
a concebir que ciertos servicios como el agua, la educacion o el transporte no
podian quedar bajo las reglas exclusivas del mercado, sino que debian ser

gestionados por el Estado en favor del interés colectivo.

Durante el siglo XIX, el avance de la industrializacion y la creciente complejidad de
las sociedades europeas acentuaron la necesidad de consolidar un aparato estatal
gue pudiera atender las nuevas demandas sociales surgidas de la urbanizacion, el
trabajo asalariado y la concentracion poblacional. Esto impulsé la construccion
doctrinal de una teoria del servicio publico centrada en el principio de que existen
actividades que, por su importancia y su cardcter esencial, deben ser provistas de
manera confinua, universal y bajo principios de igualdad. Segun Santofimio (2011),
esta nocidén se asienta en la conviccidon de que el Estado no solo administra recursos,
sino que tfiene una funcion social orientada a garantizar derechos colectivos

mediante servicios que aseguren el bienestar comun.

En este contexto surge el derecho administrativo como una rama especifica del
derecho publico destinada a normar la actuacion del Estado en sus funciones de
administracion y prestacion de servicios. Philippe Jestaz (2008) sostiene que esta
disciplina fue desarrollada para asegurar que la actividad del Estado esté sujeta a
legalidad, control y racionalidad, permitiendo que su accién en el dmbito del servicio

puUblico no derive en arbitrariedad. Asi, el derecho administrativo no solo define las
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competencias y limites de la administracion publica, sino que incorpora los principios
de contfinuidad, generalidad, adaptabilidad y mutabilidad como ejes que rigen el
accionar estatal en la prestacion de servicios. Estos principios han sido determinantes
para justificar que el Estado pueda intervenir, modificar o reorganizar la forma en que

se prestan estos servicios, siempre que se garantice el interés general.

Entre los pilares intelectuales de esta teoria, destaca la figura de Léon Duguit, jurista
francés que formulé uno de los planteamientos mds influyentes sobre el papel del
Estado en la provision de servicios. Duguit (1911) afirma que el servicio pUblico no es
un privilegio del poder estatal, sino una obligacion derivada del deber de solidaridad
social. Segun su vision, el Estado debe intervenir activamente para asegurar el acceso
equitativo a bienes y servicios esenciales, asumiendo una funcion reguladora,
organizadora y prestadora directa en determinadas circunstancias. Su concepto
despoja al Estado de su cardcter soberano absoluto y lo redefine como una entidad
funcional que existe para garantizar el cumplimiento de tareas colectivas, en especial

cuando el mercado no puede hacerlo de forma justa o eficiente.

Otro aporte clave es el de Maurice Hauriou, quien introduce la nocién institucional
del derecho administrativo, reconociendo que la gestion de los servicios publicos
debe descansar sobre estructuras organizativas sélidas, estables y profesionalizadas.
Para Hauriou (1892), el servicio publico es una actividad institucionalizada, que
requiere de entidades especializadas capaces de garantizar su continuidad,
legitimidad y eficiencia. Su pensamiento da pie a la creacién de entes publicos
autdénomos, descentralizados o desconcentrados, que permiten una administracion
mds técnica, menos politizada y mds cercana a los ciudadanos. Este enfoque
organizacional ha sido especialmente influyente en los modelos modernos de gestion

publica, donde se busca balancear el control estatal con la eficiencia operativa.

Actualmente, la teoria del servicio publico sigue siendo una referencia clave para
entender el papel del Estado en la provisidn de servicios, especialmente en contextos
donde se debate la conveniencia de privatizar ciertas funciones puUblicas. Aunque el
neoliberalismo ha promovido una légica de mercado en la gestion de lo publico,
muchos Estados han reafirmado la importancia de mantener bajo su control directo
o al menos regulado aquellos servicios que afectan derechos fundamentales, como
la salud, la educacion o el acceso a tecnologias. Jestaz (2008), destaca esta teoria

sigue vigente porque aporta una base ética y legal para sostener que el acceso a
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ciertos servicios no debe depender de la capacidad de pago, sino del
reconocimiento de la dignidad humana y la igualdad ante la ley. En este sentido, el
servicio publico no solo es un componente funcional del Estado, sino un instrumento

concreto para hacer efectiva la justicia social en una democracia.

2.2.4 Teoria Burocrdatica

La teoria burocrdtica surge a finales del siglo XIX e inicios del XX como una respuesta
al crecimiento del Estado moderno y la necesidad de ordenar sus funciones
administrativas. En un contexto donde la Revolucion Industrial habia generado una
complejidad sin precedentes en la organizacién social y econdmica, los gobiernos
comenzaron a enfrentar el reto de gestionar estructuras cada vez mds grandes, con
millones de ciudadanos y procesos administrativos diversificados. En este escenario,
el socidlogo alemdan Max Weber elaboré los fundamentos de la burocracia como
un modelo racional-legal que buscaba establecer reglas claras, jerarquias estables
y procedimientos formales para garantizar eficiencia y previsibilidad en la gestion
publica (Weber, 1922).

El nUcleo de la teoria burocrdtica se centra en la idea de que las organizaciones
deben regirse por normas impersonales y esfructuras jerdrquicas que aseguren la
objetividad en la toma de decisiones. Weber propuso que la burocracia constituye el
medio mds racional de ejercer autoridad, puesto que se basa en competencias
técnicas definidas, division clara del trabajo y mecanismos de control que reducen la
arbitrariedad personal. En este modelo, los cargos se ocupan no por privilegios de
cuna o favoritismos politicos, sino en funcidn de meéritos, calificaciones y
profesionalizacion (Weber, 1947). De esta manera, se pretendia consolidar una
administraciéon publica capaz de responder a los retos de sociedades complejas con

reglas uniformes y predecibles.

El desarrollo de la teoria burocrdtica también se explica como reaccion frente a los
sistemas patrimonialistas o clientelares que caracterizaron al Estado premoderno. En
dichos sistemas, los cargos puUblicos eran entendidos como propiedad personal del
gobernante o como recompensas politicas, lo que generaba ineficiencia, corrupcién
y desigualdad en la provision de servicios. Para superar esas prdacticas, Weber
defendid que el aparato estatal debia estructurarse en torno a funcionarios

profesionales, seleccionados por su capacidad técnica, con carreras administrativas
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estables y protegidas de las presiones externas. Esto no solo fortalecia la eficiencia
administrativa, sino que garantizaba continuidad institucional mas alld de los cambios

de gobierno (Crozier, 1964).

Con el tiempo, la teoria burocrdatica se consolidd como un referente en la
organizacion administrativa de los Estados europeos y posteriormente se expandid
hacia América Latina. En este Ultimo contexto, se convirtié en un marco de
modernizacioén institucional frente a estructuras marcadas por el personalismo politico
y la debilidad organizacional. Segun Osborne (2006), la burocracia fue percibida
como una herramienta necesaria para asegurar orden, disciplina y estandarizacion
en sociedades que buscaban fortalecer su aparato estatal y reducir los mérgenes de
discrecionalidad. De esta manera, se convirti® en el modelo dominante para la

gestidon publica durante gran parte del siglo XX.

No obstante, la teoria burocrdtica no estuvo exenta de criticas. Autores como Michel
Crozier (1964) advirtieron que las rigideces propias de este modelo podian conducir
a excesiva formalizacion, lentitud en la toma de decisiones y resistencia al cambio.
La excesiva dependencia de normas y procedimientos podia, en ocasiones, sofocar
lainnovacion y alejar a la administracion de las necesidades reales de la ciudadania.
Estas criticas dieron paso a nuevas corrientes de pensamiento, como la teoria de la
administracién cientifica o el enfoque de la nueva gestidon puUblica, que intentaron
complementar o flexibilizar los postulados burocrdticos sin renunciar a su aporte de

orden y estabilidad.

En la actualidad, la teoria burocrdtica mantiene vigencia como uno de los cimientos
de la organizacién estatal y de las instituciones puUblicas modernas. Si bien muchos
paises han adoptado reformas orientadas hacia la eficiencia y la innovacion, la
burocracia sigue siendo la base sobre la cual se construyen marcos normativos y
estructuras jerdrquicas indispensables para garantizar transparencia, continuidad y
responsabilidad en la gestion. Como senalan Albrow (1970) y Osborne (2006), no se
trata de abandonar la burocracia, sino de adaptarla a un entorno cambiante donde
la tecnologia, la participacion ciudadana vy la globalizacion exigen administraciones
mas flexibles, pero igualmente sdlidas en sus fundamentos. En este sentido, la teoria
burocrdtica no es solo un legado histérico, sino una plataforma que se actualiza
constantemente en el debate sobre como debe organizarse el Estado para servir

mejor a la sociedad.
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2.3. BASES CONCEPTUALES
2.3.1Gobierno Electrénico.

La utilizacion estratégica de las TIC con el fin de modificar la gestiéon publica,
aumentar el acceso a los servicios del gobierno y consolidar los dmbitos de
participacion ciudadana se conoce como gobierno electrénico. Laimplementacion
tiene como objetivo la modernizacién y simplificacién de los procesos administrativos,
utilizando plataformas digitales (por ejemplo, portales institucionales, sistemas en linea
y aplicaciones para teléfonos moviles) que acercan los servicios a la ciudadania
(Naciones Unidas, 2022). En términos generales, el gobierno electronico busca
aumentar la eficiencia de las instituciones, disminuir los tiempos de respuesta,
fomentar prdcticas de gestion mas transparentes y abiertas. Ademds, propicia una
comunicacion mds directa entre la gente y las autoridades, lo que favorece el
reforzamiento de la confianza en las instituciones publicas y una rendicidon de cuentas
mas amplia (OCDE, 2019; CEPAL, 2020).

Sin embargo, su éxito depende de la infraestructura tecnoldgica disponible, asicomo
de la capacitacién tanto de los funcionarios publicos como de la poblacién para
utilizar estas herramientas. La adopcion del gobierno electrénico en zonas rurales
puede enfrentar desafios adicionales, como la falta de conectividad o de recursos
tecnoldgicos, lo que requiere estrategias especificas para asegurar su

implementacion efectiva (Luna, 2020).

2.3.2 Transparencia en el Gobierno Electrénico.

Una de las bases esenciales del gobierno electréonico es la fransparencia, pues los
instrumentos digitales permiten acceder a la informacion publica de manera directa
y a tiempo. Las instituciones, mediante portales especializados, tienen la posibilidad
de diseminar informacién sobre presupuestos, ejecuciones del gasto, contrataciones
y otras actividades estatales. Esto ayuda a que se reduzca la falta de transparencia
en el proceso decisional. El ecosistema digital también refuerza la rendicién de
cuentas al ofrecer a los ciudadanos herramientas para fiscalizar las acciones del
gobierno y analizar cémo se gestionan los recursos publicos. Esto crea un ambiente
mds seguro y promueve la relacion entre el Estado y la ciudadania. Asimismo, el
hecho de que la informacién esté disponible de manera abierta y rapida posibilita

que los medios de comunicacion y las organizaciones civiles accedan a datos
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fundamentales para llevar a cabo indagaciones sobre eventuales irregularidades o
situaciones de corrupciéon. Para que la tfransparencia digital sea realmente efectiva,
es esencial que la informacion se presente de forma clara, comprensible y accesible
para toda la poblacion, evitando barreras técnicas o de interpretacion (Rodriguez,
2021, p. 42; OCDE, 2019).

2.3.3 Participacion Ciudadana en Entornos Digitales

La participaciéon de la ciudadania en espacios digitales tiene que ver con el empleo
de las TIC (tecnologias de la informacién y comunicacion) para comprometer a los
ciudadanos en procesos de deliberacién, consulta, toma de decisiones y control
social durante la gestién publica. La relacion entre el Estado y la sociedad se
transforma con esta clase de participacién, pues se establecen vias virtuales que
hacen mdas facil la corresponsabilidad democrdtica y el ejercicio de los derechos
politicos. Asimismo, la participacion digital favorece el fortalecimiento del gobierno
y la ampliacién de los espacios de interaccidn entre las instituciones publicas y la
ciudadania (CEPAL, 2020).

Segun Font y Subirats (2020), la participaciéon digital permite que los ciudadanos
interactlen con sus gobiernos “mdas alld del voto”, aportando ideas, observaciones y
demandas a través de mecanismos como foros virtuales, encuestas en lineq,

presupuestos participativos electréonicos o plataformas colaborativas.

En el contexto del gobierno electrénico, esta modalidad participativa no solo amplia
el acceso, sino que también exige un rediseno institucional que garantice la inclusion,
la tfransparencia del proceso, la retroalimentaciéon efectiva y la toma de decisiones
basada en evidencia ciudadana. Es decir, la participaciéon digital no debe reducirse
a un simple buzdn electréonico, sino convertirse en una herramienta genuina de

cocreacion de lo publico.

2.3.4 Gobierno Abierto

Se entiende el gobierno abierto como un modelo de gestion publica basado en los
preceptos de transparencia, participacion ciudadana y cooperacion, cuyo objetivo
es desarrollar una administracién mds cercana, inclusiva y accesible. En esta
direccién, la OCDE (2016) sostiene que el gobierno abierto tiene como objetivo

consolidar la confianza en las instituciones a través de la rendicidon de cuentas, de la
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apertura de datos publicos y del compromiso participativo de los ciudadanos en los

procesos decisionales.

Este enfoque plantea una ruptura con la administracion tradicional, ya que fomenta
la cocreacién de politicas publicas junto a la sociedad civil, incorporando
mecanismos tecnoldgicos que faciliten la interaccion entre el Estado vy los
ciudadanos. Tapia y Herrera (2021) afirman que el gobierno abierto no se limita a
publicar informacién, sino que busca “transformar la cultura institucional hacia una

l6gica de corresponsabilidad social”.

2.3.5 Datos Abiertos y Transparencia Proactiva

Consisten en la publicacion sistemdtica y accesible de informacién publica en
formatos digitales reutilizables, sin restricciones de uso. Esta practica permite el andlisis,
la fiscalizacién y la participacion ciudadana sobre la base de evidencia. De acuerdo
con la CEPAL (2020), los datos abiertos constituyen una herramienta estratégica del
gobierno abierto y del gobierno electrénico para fortalecer la confianza ciudadana

y la legitimidad institucional.

La tfransparencia proactiva, por su parte, supone que el Estado tiene el deber de
difundirinformacién de interés pUblico anticipadamente, sin necesidad de que exista
antes una peticién. En esta direccion, Rodriguez y Burbano (2022) afirman que "la
transparencia en los contextos digitales no solamente evita la corrupcion, sino
también asegura el uso completo del derecho a la informacion”. Esto subraya su rol

fundamental para consolidar una administracion publica responsable y abierta.

Ambos conceptos son fundamentales en la era digital, ya que permiten un control
ciudadano mds efectivo, promueven el uso social de los datos y consolidan una

administraciéon publica mds abierta, eficiente y responsable.

2.3.6 Inclusion Digital

Este es un proceso mediante el cual se garantiza que todas las personas, sin importar
su edad, nivel educativo, condicidon econdmica o ubicacién geogrdfica, tengan
acceso, habilidades y oportunidades para participar plenamente en la sociedad de
la informaciéon. Segun la UNESCO (2021), este concepto implica superar brechas
tecnoldgicas, sociales y culturales que afectan especialmente a poblaciones rurales

y vulnerables.
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Para que el gobierno electronico sea verdaderamente efectivo, debe sustentarse en
politicas de inclusion digital que promuevan la conectividad, la alfabetizacion
tecnoldgica y el diseno de servicios accesibles para todos. Luna (2020) afiirma que
“sin inclusion digital, cualquier avance en plataformas electréonicas publicas puede

convertirse en un mecanismo mads de exclusion™.

2.3.7 Interoperabilidad

La interoperabilidad en la gestién publica destaca en la capacidad de los sistemas,
procesos y organismos estatales para intercambiar informacién de forma fluida,
segura y efectiva, permitiendo la integracion de servicios y la simplificacion
administrativa. De acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2019), la
interoperabilidad es uno de los pilares fundamentales del gobierno digital, ya que

evita la duplicacion de trdmites, reduce costos y mejora la experiencia del usuario.

SINARDAP (2021) menciona que la interoperabilidad en Ecuador ha permitido el
desarrollo del Bus de Servicios Gubernamentales, que enlaza a multiples entidades
publicas bajo un mismo sistema. Esta prdctica técnica requiere no solo infraestructura
tecnoldgica adecuada, sino también marcos normativos y acuerdos institucionales

que garanticen la compatibilidad entre plataformas.

2.3.8 Servicios PUblicos Digitales

Los servicios pUblicos digitales son aquellos ofrecidos por las instituciones estatales a
través de plataformas tecnoldgicas, permitiendo a los ciudadanos acceder a
tramites, informacién o prestaciones de manera remota, agil y segura. Segun
Maravall (2018), la calidad de estos servicios no solo se mide por su disponibilidad
técnica, sino también por su accesibilidad, usabilidad, cobertura y capacidad de

respuesta.

El verdadero reto de la digitalizacion estatal no es solo tecnoldgico, sino cultural y
organizacional: debe reorientarse el servicio publico hacia el ciudadano (Longo,
2016). En la prdactica, estos servicios abarcan desde certificados en linea y pagos

digitales hasta asistencia virtual y notificaciones electronicas
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2.3.9 Calidad de los Servicios PUblicos.

La calidad de los servicios publicos es un indicador clave del desempeno
gubernamental y tiene un impacto directo en la satisfaccion de los ciudadanos. Esta
se evalUa en funcidn de varios criterios, como la accesibilidad, la eficacia, la equidad
y la rapidez en la prestacion de los servicios. Con la infroduccién del gobierno
electronico, se espera que la calidad de los servicios mejore sustancialmente, al
reducirse las barreras burocrdaticas y aumentar la disponibilidad de los servicios a
través de medios digitales. Sin embargo, la calidad no solo depende de la tecnologia
implementada, sino también de la capacidad de los gobiernos para adaptarse a las
nuevas demandas ciudadanas y mejorar continuamente los procesos de prestacion.
La calidad en los servicios publicos estd estrechamente relacionada con la
percepcion ciudadana sobre la legitimidad y eficiencia del gobierno, por lo que una
mala prestacion puede debilitar la confianza publica. Es crucial que los gobiernos
adopten un enfoque centrado en el ciudadano, donde se prioricen sus necesidades
y se promueva una comunicacion fluida entre ambos actores (Gutiérrez, 2018, pdg.
112).

2.4 MARCO LEGAL
Tabla 1. Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008

Normativa Articulo

Seccion Tercera

Comunicacién e Informacioén.

Art. 18.- El acceso a la informacién puUblica
es un derecho fundamental para todos los
ciudadanos, y los entes del Estado estdn
obligados a proveer la informacion
disponible sin restricciones indebidas.
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Constitucién de la Republica del
Ecuador

- Este articulo asegura el derecho de
los ciudadanos a accederala
informacion publica, lo que es
fundamental en el contexto del
gobierno electréonico. A través del
uso de plataformas digitales, las
instituciones publicas pueden
garantizar este derecho, facilitando
la transparencia y participacion
ciudadana.

Sector PUblico.

Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras y
servidores puUblicos y las personas que
actuen en virtud de una potestad estatal
ejercerdn solamente las competencias vy
facultades que les sean afribuidas en la
Constitucién y la ley, con apego estricto a
SUS responsabilidades, y actuardn
coordinadamente para el cumplimiento de
sus fines y hacer efectivo el goce vy ejercicio
de los derechos reconocidos en Ila
Constitucion.

- Este articulo respalda el principio de
interoperabilidad institucional,
esencial en un ecosistema de
Gobierno Electrénico. Obliga a las
entidades del Estado a actuar de
forma coordinada, facilitando la
integracién de plataformas vy
servicios en linea que beneficien a
los ciudadanos.

Administracién PUblica.

Art.  227.- La administracion puUblica
constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion,
fransparencia y evaluacion

- Este articulo es clave porque
establece los principios rectores de
la gestion publica, varios de los
cuales se potencian con la
implementacion del Gobierno
Electrénico: eficacia, eficiencia,
calidad y tfransparencia. Sirve como
sustento constitucional para
modernizar la administracién
publica con el uso de TIC.

Fuente: Elaboracioén propia en base a la Constitucion de la Republica del

Ecuador (2008).

Tabla 2. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la informacion Publica.

Normativa

Articulo
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Ley Orgdnica de Transparencia y
Acceso a la informacidén Publica.

Titulo segundo.

De la informacién publica y difusién.

Art. 5.- Se considera informacién publica,
tfodo documento en cualquier formato, que
se encuentre en poder de las instituciones
publicas y de las personas juridicas a las que
se refiere esta Ley, contenidos, creados u
obtenidos por ellas, que se encuentren bajo
su responsabilidad o se hayan producido
con recursos del Estado.

- Este articulo refuerza la idea de que
documentos como presupuestos,
contratos, actas de sesion o informes
de gestidon deben estar disponibles
digitalmente, sin restricciones ni
solicitudes previas. El gobierno
electronico es, por tanto, una
herramienta directa para garantizar
este derecho.

Art. 7.- Las instituciones puUblicas estdn
obligadas a divulgar informacién relevante
sobre sus  funciones, decisiones vy
presupuesto a través de medios accesibles
al publico.

- Este articulo establece que las
entidades publicas deben hacer
disponible toda la informacion
relevante al publico, lo que puede
lograrse a través del uso de portales

electrénicos, promoviendo la
fransparencia y el acceso a la
informacion.

Art, 14.- La informacién puUblica debe ser
actualizada periddicamente y los
ciudadanos tienen el derecho de solicitarla
en cualqguier momento.

- Este articulo recalca la importancia
de la actudlizacién constante de la
informacién en linea, garantizando
que el acceso a la informacién sea
en tiempo real y relevante, un
aspecto esencial del gobierno
electrénico.

Fuente: Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la informaciéon Publica.
Tabla 3. Codigo Orgdnico Administrativo (COA).

Normativa

Articulo

Capitulo Primero
Principios Generales.
Art. 3.- Las actuaciones administrativas se
realizan en funcion del cumplimiento de los
fines previstos para cada érgano o entidad
publica, en el dmbito de sus competencias.
- Si el GAD de Shushufindi puede
ofrecer un frdmite en linea que evite
filas y reduzca tiempos, estd obligado
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Codigo Orgdnico Administrativo (COA)

a hacerlo. El gobierno electrénico no
es un lujo tecnoldgico, es una forma
legal de cumplir con la eficacia
administrativa.
Excusa y Recusacién
Art.  90.- Gobierno  Electrénico-  Las
actividades a cargo de las administraciones
pueden ser ejecutadas mediante el uso de
nuevas tecnologias y medios electrénicos,
en la medida en que se respeten los
principios sefalados en este Cddigo, se
precautelen la inalterabilidad e integridad
de las actuaciones y se garanficen los
derechos de las personas.

- Este articulo legitima el uso de las TIC
en la gestién publica. sirve para
mostrar que el GAD no solo puede,
sino que debe implementar
plataformas digitales para atender a
la ciudadania.

Art. 91.- Sede Electrénica- La publicacién en
la sede electrénica de informacién, servicios
y transacciones respetard los principios de
accesibilidad y usabilidad de acuerdo con
las normas previstas al respecto, estdndares
abiertos y, en su caso aquellos ofros que
sean de uso generalizado por los
ciudadanos. Dispondrdn de sistemas que
permitan el establecimiento de
comunicaciones seguras.

- Define el espacio oficial en linea.
Para fu caso, implica analizar una
pdgina web o portal institucional que
realmente funcione como ‘“sede
electréonica”: actualizada, confiable
y con servicios accesibles. Si el GAD
solo usa redes sociales o una web
bdsica, se evidencia la brecha entre
lo que manda la ley y la préctica.

Art.  93.- Servicios electrénicos. Las
administraciones habilitardn  canales o
medios para la prestacion de servicios
electréonicos. Garantizardn su acceso, con
independencia de sus circunstancias
personales, medios o conocimiento.

- Establece que la administracién
debe habilitar canales digitales. €.
pagos digitales, consultas de
impuestos, solicitudes electrénicas o
si solo se limita a ventanilla fisica. El
articulo respalda la idea de que el
verdadero impacto del gobierno
electrénico se mide en la prestacion
de servicios reales al ciudadano.

Art. 96.- Acceso al archivo publico. Las
personas que hayan agregado un
documento a un archivo publico tfienen
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derecho, a ftravés de los sistemas
tecnoldgicos que se empleen, a:
1. Acceder al archivo y al ejemplar digital de
los documentos que haya agregado con su
respectiva identificacion.
2. Solicitar la exclusibn de uno o varios
documentos del archivo vy la restitucion del
original o copia de la que se frate.
3. Conocer la idenfidad de los servidores
publicos o personas naturales que hayan
accedido a cada documento que la
persona haya agregado al archivo y el uso
que se le ha dado a través de la
identificacion del procedimiento
administrativo o del que se trate.
- Regulan la  digitadlizacién  de
documentos y acceso ciudadano.
Este articulo permite analizar si

Shushufindi  cuenta con archivos
electronicos que  faciliten  dl
ciudadano consultar documentos

(ej. catastros, registros municipales) o
si fodo sigue en fisico. Esto se
relaciona con la transparencia y la
reduccién de trdmites.

Fuente: Codigo Orgdnico Administrativo (COA)
Tabla 4. Decreto Ejecutivo N.° 1014 del 10 de abril de 2008.

Normativa

Articulo

Decreto Ejecutivo N.° 1014 del 10 de abril
de 2008

Gobierno Electrénico como Politica PUblica
Prioritaria. Mediante este decreto, el
Ejecutivo declara al gobierno electronico
como una politica prioritaria del Estado, a
través de la implementacién de la Agenda
Nacional de Conectividad, con el objetivo
de garantizar eficiencia, fransparencia vy
porhapomon ciudadana.

Este decreto da sustento legal a

tfodas las acciones de
transformacién digital en los GADs.
En el caso de Shushufindi, no
adoptar herramientas TIC

confradice una politica publica
vigente desde 2008.
Art. 1.- Establece que todas las instituciones
del sector publico deben usar tecnologias
de la informacion y comunicacién (TIC)
para modernizar su gestion administrativa,
opero’rlvo y de servicios al ciudadano.
Este articulo obliga al GAD de
Shushufindi a incorporar TIC en
tfodos sus procesos, especialmente
en la atencion a la ciudadania. No
es una recomendaciéon, es un
mandato nacional.
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Art. 3.- Crea el Comité Interinstitucional de
Gobierno Electrénico, encargado de
disefar politicas, normativas y estrategias.
Aungue este comité opera a nivel
nacional, sus directrices deben ser
observadas por los GADs.
El GAD de Shushufindi debe
adlinearse con las politicas vy
esténdares técnicos definidos por
este comité.
Ejes Estratégicos del Gobierno Electronico:
El decreto establece los siguientes ejes:
eficiencia  administrativa, participacion
ciudadanag, fransparencia, acceso
universal a los servicios publicos y uso
racional de los recursos.

Fuente: Decreto Ejecutivo N.° 1014 del 10 de abril de 2008
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lll. METODOLOGIA

El Marco Metodoldgico constituye el eje técnico que orienta el desarrollo de la
investigacion, ya que define con precision el enfoque, los métodos, técnicas e
instrumentos empleados para recolectar, procesar y analizar la informaciéon. A través
de este apartado se establece el camino légico y estructurado que permitird
confrastar los objetivos propuestos, identificar relaciones entre las variables, y sustentar
empiricamente los hallazgos. La eleccion de la metodologia responde tanto a la
naturaleza del problema de estudio como a las condiciones del contexto

investigativo, garantizando asi la validez y pertinencia de los resultados obtenidos.
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, dada la complejidad del fendmeno
estudiado y la naturaleza de los objetivos planteados, que exigen integrar tanto
informacion cuantitativa como cualitativa para obtener resultados representativos y
comprensivos. Esta combinacion metodoldgica permite analizar con mayor
profundidad la incidencia del Gobierno Electronico en la prestaciéon de servicios

publicos por parte del GAD Municipal de Shushufindi.

Segun Chaves (2018), "Es importante utilizar una metodologia mixta en una
investigacion mediante la integracion sistemdatica de los métodos cuantitativo y
cudlitativo en un solo estudio con el fin de tener una visibn mds completa del
fendmeno” (p. 164). Bajo esta ldgica, el enfoque mixto no solo enriquece el andilisis,
sino que también amplia la capacidad interpretativa, ya que permite conectar los
datos numéricos con los significados sociales y los contextos en los que surgen,

ofreciendo asi una comprension mas integral del objeto de estudio.
3.1.1.1. Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo permite recopilar datos empiricos, identificar relaciones entre
variables y aplicar andilisis estadisticos que facilitan la generaciéon de conclusiones
generalizables. En esta linea, Vega (2014), senala que este enfoque “proponia que el

estudio sobre los fendbmenos sociales requeria ser cientifico; sostenian que todos los
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fendmenos se podian medir” (p. 2), destacando asi su énfasis en la objetividad vy la

medicién rigurosa.

El enfoque de este estudio se implementd mediante la recopilaciéon de datos a través
de encuestas estructuradas, las cuales estardn destinadas a los ciudadanos vy
funcionarios del GAD Shushufindi. Estas herramientas posibilitaron la medicién de las
impresiones acerca de qué tan accesibles, funcionales y eficaces son los servicios
digitales que se ofrecen, ademds de detectar patrones en el uso del portal
institucional. Se utilizard un enfoque descriptivo y correlacional para el andilisis de estos
datos, con el objetivo de investigar posibles vinculos entre la calidad del servicio

publico y la aplicacion de herramientas digitales.
3.1.1.2. Enfoque Cualitativo

Complementariamente, el enfoque cualitativo permite comprender la perspectiva de
los actores sociales involucrados, asi como los significados que atribuyen al fendmeno
estudiado. En palabras de Vega (2014), este enfoque "reconocia que ademads de la
descripcion y medicion de las variables sociales, deberian considerarse los significados

subjetivos y el entendimiento del contexto” (p. 2).

En esta investigacion, se aplicard mediante enfrevistas semiestructuradas a
autoridades y técnicos del GAD de Shushufindi, con el objetivo de conocer sus
valoraciones, limitaciones percibidas y experiencias en la implementacion del
Gobierno Electréonico. Asimismo, se incluird un andlisis documental de normativas,
informes institucionales y registros administrativos, con el fin de contrastar la

informacion empirica con el marco legal y operativo vigente.
3.1.1.3. Enfoque Mixto

El enfoque mixto articula de manera complementaria los datos cuantitativos vy
cudlitativos, favoreciendo la triangulacién metodoldgica que incrementa la validez y
riqueza del andlisis. En palabras de Creswell (2014), este enfoque “integra datos
numeéricos y narrativos en un solo estudio, permitiendo una triangulaciéon que mejora

la validez de los resultados” (p. 20).

En este caso, su aplicaciéon resulta particularmente pertinente, pues facilita la

identificacion tanto de logros medibles como de barreras estructurales que afectan la
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efectividad del Gobierno Electronico en la gestion de los servicios publicos. La
combinacion de ambas fuentes de informacion posibilita una vision integral del
problema, permitiendo elaborar conclusiones sdlidas y recomendaciones pertinentes
para el fortalecimiento de la administraciéon digital en el dmbito municipal.

3.1.2. Tipo de Investigacion

3.1.2.1. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva fiene como fin observar y describir con exactitud las
propiedades de un fendmeno tal cual se da en su entorno natural. De acuerdo con
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2018), "esta clase de estudio posibilita la
especificacion de rasgos relevantes de cualquier fendmeno que se examine, ademds
de describir las tendencias de una poblacion o un grupo” (p. 94).

La investigacion descriptiva, en esta investigacion, posibilita el reconocimiento vy la
sistematizacion de factores como la percepcién de los ciudadanos sobre los servicios
publicos digitales, el empleo institucional de plataformas electronicas y el grado de
acceso a herramientas digitales. Esta caracterizacion serd fundamental para elaborar
un diagnostico preciso acerca de la situacion del Gobierno Electronico en el area de
estudio.
3.1.2.2. Investigaciéon correlacional
El objetivo de la investigaciéon correlacional es estudiar la relacion entre dos o mds
variables en un mismo fendmeno, sin tener que alterarlas o intervenirlas. Segun
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2018) en Metodologia de la investigacion, este tipo
de estudio posibilita determinar hasta qué punto las variables se asocian entre si para
entender su comportamiento y la magnitud de su influencia reciproca. Como
resulfado, es factible identificar patrones que contribuyen a comprender la realidad
de un modo mds extenso y fundamentado.
3.1.2.3. Investigacion explicativa
Segun Arias (2011), la investigacion explicativa se enfoca en identificar y analizar las
causas que originan un fendmeno, asi como sus consecuencias, a fravés del
establecimiento de relaciones de causalidad sustentadas en hipdtesis susceptibles de
verificacion empirica. Este tipo de estudio resulta esencial para responder al "por qué"
y al "codmo" de las dindmicas observadas, ofreciendo interpretaciones profundas vy

fundamentadas sobre hechos complejos.
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En el contexto de esta investigacion, centrada en el Gobierno Electronico del GAD de
Shushufindi, el enfoque explicativo permitird determinar de qué manera la
implementacion de estrategias digitales incide en la calidad, eficiencia vy
accesibilidad de los servicios publicos. Asi, se analizard si el uso de plataformas
electronicas favorece la interaccidn gobierno-ciudadania, optimiza procesos
administrativos y fortalece el ejercicio de derechos. Asimismo, este enfoque conftribuird
a identificar los factores estructurales, técnicos o institucionales que podrian limitar la
efectividad de dichas iniciativas, generando insumos relevantes para la toma de
decisiones y mejora de la gestion publica digital.

3.2. IDEA A DEFENDER

HO: El Gobierno Electronico no incide en la prestacion de servicios

H1: El Gobierno Electrénico incide en la prestacion de servicios

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

De acuerdo con Kerlinger y Lee (2002), la operacionalizacion de variables implica
transformar conceptos abstractos en términos concretos, especificando las técnicas y
herramientas que permitirdn medir cada variable en un estudio. Esto asegura que las
mediciones sean claras, vdlidas y confiables, facilitando una evaluacion objetiva de

los fendmenos investigados.

En el marco de este estudio acerca del efecto del gobierno electronico en la entrega
de servicios en el GAD de Shushufindi, se reconocen dos variables fundamentales: el
gobierno electréonico es la variable independiente y la prestacion de servicios se

considera como variable dependiente. Estas variables se describen a confinuacion:

3.3.1 Definiciéon de las variables
3.3.1.1 Variable independiente: Gobierno electronico

Se considera Gobierno Electronico al uso estratégico de las TIC (tecnologias de la
informacion y la comunicacién) en el sector publico, con el objetivo de actualizar la
administracién institucional, aumentar el acceso a la informacion publica y reforzar la
relacion entre el Estado y los ciudadanos. Garcia y Reyes (2016) apuntan, en esta
direccién, que este modelo supone "el empleo estratégico de las TIC en el sector

publico para fomentar la fransparencia, la eficiencia y la participacion ciudadana”,
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destacando su funcién a la hora de crear instituciones mds accesibles y enfocadas al

servicio.

En el contexto del GAD Municipal de Shushufindi, esta variable se materializa en la
implementacion de plataformas digitales orientadas a la gestion de trdmites, la
difusién de informacién publica y la provision de servicios en linea. Sin embargo, la
realidad evidencia una adopcidén parcial, con limitaciones técnicas, escasa
interoperabilidad y baja capacitaciéon institucional, lo que restringe el alcance del
Gobierno Electronico y genera brechas de acceso. Aunque existen herramientas
digitales en funcionamiento, su aprovechamiento efectivo por parte de la ciudadania
y del propio personal del GAD es aun limitado, afectando directamente la calidad de

la atencion y el ejercicio de derechos.
3.3.1.2 Variable dependiente: Prestacion de servicios

La provision de servicios publicos incluye las actividades y los procedimientos a través
de los cuales el Estado asegura que la poblacién tenga acceso justo y eficaz a bienes
y servicios fundamentales. En esta vision, Parrado (2008) describe esta funcién como
la "conjuncién de procedimientos y actividades organizados para brindar bienes y
servicios de calidad a la comunidad, con el objetivo de cumplir las expectativas de
los usuarios de forma justa y eficaz’, subrayando el papel del sector publico en

garantizar condiciones para el desarrollo y bienestar general.

En el caso del GAD de Shushufindi, esta variable se refleja en la efectividad,
oportunidad y percepcidén ciudadana sobre los servicios ofrecidos a través de canales
digitales. Aspectos como el tiempo de respuesta, la facilidad para realizar trdmites, Ia
disponibilidad de informacion clara y la atencién al usuario son determinantes para
evaluar la calidad del servicio. No obstante, se evidencian problemdaticas como falta
de conectividad en zonas rurales, escasa alfabetizacion digital y limitada capacidad
institucional, que inciden negativamente en la experiencia del usuario y reducen el

impacto del Gobierno Electronico en la mejora de los servicios pUblicos.
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3.3.2 Operacionalizaciéon de Variables

Tabla 5. Operacionalizacion de Variable.

Variable Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Porcentaje de trdmites en linea con
Simplificacion de menos requisitos
frédmites Tiempo promedio para completar
trdmites digitales.
N.° de consultas o foros digitales
Participacion realizados por el GAD.
ciudadana digital Porcentaje de ciudadanos que han
V. Independiente: participado en procesos en linea. ) _ )
' Encuesta / Cuestionario / Guia
Gobiermno Porcentaje de trdmites que usan . .
o Entrevista de enfrevista
Electrénico autenticacién digital.
ldentidad digital
N.° de ciudadanos registrados con
identidad digital.
Porcentaje de trdmites con
intercambio automdtico de datos
Servicios de o
entre instituciones.
interoperabilidad
N.° de sistemas del GAD conectados a
redes de inferoperabilidad.
Porcentaje de tfrdmites completados Encuesta / Cuestionario
Fiabilidad i . ) .
en linea dentro del tiempo estipulado Entrevista estructurado
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V. dependiente:
Prestacion de

Servicios PUblicos

Nivel de cumplimiento de

compromisos de servicio electrénico

Intangibilidad

Nivel de satisfaccion general con el
servicio publico digital
Percepciéon de accesibilidad y

disponibilidad del servicio digital

Capacidad operativa

Cooperacién del personal en trdmites

digitales

Accesibilidad

Porcentaje de poblacidon con acceso

efectivo a los servicios digitales
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3.4. METODOS UTILIZADOS

Los métodos aplicados en este estudio fueron escogidos con la finalidad de asegurar
una recoleccién, andlisis y exposicion de datos exactos y vdlidos que posibiliten
valorar el efecto del gobierno electrénico en la oferta de servicios en el GAD de
Shushufindi. SeguUn Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), los métodos son las
tacticas utilizadas para tratar el problema de investigacion, y la eleccién de uno

depende del tipo de estudio y enfoque que se haya establecido con anterioridad.
3.4.1 Método deductivo

El método deductivo se empled para partir de teorias generales sobre gobierno
electrénico y su relacidon con la prestacion de servicios, y luego contrastarlas con los
datos obtenidos en el caso especifico del GAD de Shushufindi. Segun Bunge (2006),
el método deductivo permite "derivar conclusiones especificas a partir de principios
o premisas generales'. Este método resultd Util para analizar cémo los conceptos
tedricos relacionados con la administracion publica digital se aplican en contextos

locales.
3.4.2 Método analitico

El método analitico posibilitd dividir el problema de investigacidon en componentes
mas manejables, lo que favorecio un andlisis minucioso de las variables, dimensiones
e indicadores establecidos en la investigaciéon. Este método contribuye a entender
la manera en que los componentes del fendmeno investigado se articulan y como
cada uno de ellos influye en el resultado total. Segun lo que explican Baptista,
Ferndndez y Herndndez (2014), el método andalitico es fundamental "para identificar
patfrones, conexiones y comportamientos en los datos recopilados, con el propdsito
de responder a los fines propuestos”. En esta investigacion, fue fundamental analizar
especificamente como cada elemento del gobierno electréonico afecta la provisidon

de servicios publicos.
3.4.3 Método comparativo

Se recurrid al método comparativo para evaluar las similitudes y diferencias en la
implementacion de gobierno electronico entre el GAD de Shushufindi y ofros

contextos similares en el pais. Segun Sartori (1994), el método comparativo es esencial
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para idenfificar patrones recurrentes y casos excepcionales que enriguezcan el
andlisis. Este método ayudd a contextualizar los hallazgos y ofrecer recomendaciones

basadas en experiencias exitosas.
Comentario

La combinacién de estos métodos asegura un abordaje integral del problema de
investigacion. El método deductivo facilita el enlace entre teoria y prdctica, el
analitico permite profundizar en los datos especificos, y el comparativo aporta un
marco referencial mdas amplio que valida los resultados obtenidos en el contexto

local.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién

En los estudios sociales, la poblaciéon se define como "el grupo total de personas que
comparten ciertas caracteristicas y que integran el marco de estudio establecido por
elinvestigador" (Herndndez Sampieri et al., 2014, p. 174). La poblacién de este estudio
estd conformada por los habitantes del cantdn Shushufindi, que son usuarios directos
o indirectos de las plataformas de gobierno electronico que brinda el Gobierno

Autdnomo Descenftralizado (GAD).

Para determinar lo que los residentes piensan, necesitan y esperan con respecto a la
puesta en marcha del gobierno electrénico, es crucial examinar esta poblacién. Esto
hace posible evaluar el impacto de dicha implementacién sobre la calidad de los
servicios publicos. De acuerdo con el censo poblacional mds reciente, que se llevd
a cabo en 2020, hay aproximadamente 45,000 personas viviendo en el cantdn
Shushufindi (INEC). Esta poblacidén se encuentra repartida entre dreas rurales y
urbanas, lo cual supone un reto para garantizar un acceso justo a las tecnologias

digitales.
3.5.2. Muestra

Se empled una férmula estadistica que garantiza la representatividad y se tuvo en
cuenta un margen de error del 5%, un grado de confianza del 95% y una

heterogeneidad del 50% para calcular el tamano de la muestra requerido. Con el fin
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de asegurar resultados exactos y extrapolables a la poblacion general del cantéon

Shushufindi, se eligieron estos pardmetros.

(1.96)2 - (0.5) - (0.5) - (45, 000)
(0.05)2 - (45,000 — 1) + (1.96)2 - (0.5) - (0.5)
3.8416 - 0.25 - 45, 000
0.0025 - 44,999 + 3.8416 - 0.25

43, 267.2

T 112.4975 + 0.9604
43.267.2
n——]—m—-
113.4579

n =

n

n ~ 381

n = Tamano de la muestra buscado

N = Tamano de la poblacién (45.000)

z = Nivel de confianza (95% = 1,96)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (50%)

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (50%)

e = Margen de error (5%)

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1 Resultados de las encuestas aplicadas.

Pregunta 1.

sLos trdmites municipales realizados a través de plataformas digitales del GAD
reducen los pasos y requisitos en comparacién con el proceso presencial?

Tabla 6. Tabulacion pregunta 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado

Vdlido Nunca 15 3.9 3.9 3.9
Rara vez 49 12,9 12,9 16,8
A veces 156 40,9 40,9 57.7
Frecuentemente 122 32,0 32,0 89.8
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Siempre 39 10,2 10,2 100,0
Total 381 100,0 100,0

1. LLos tramites municipales realizados a traves de plataformas digitales del GAD reducen los pasos y
requisitos en comparacion con of proceso presencial?

0

w
o 2o%
w0
L) 12343
L =N

Munca Raraves Aveces Frecusrtemens Slempre

Porcentaje
=

Figura 1 Pregunta 1

Andlisis

Los resultados de esta pregunta muestran que los ciudadanos tienen una percepcion
diversa en cuanto a la efectividad de los servicios digitales del GAD de Shushufindi.
Una proporcién importante de los encuestados cree que las plataformas en linea "a
menudo" facilitan los procedimientos, mientras que otra parte significativa siente que
esto sucede "de vez en cuando”. Sin embargo, una parte de la poblacién dice que
"raramente” ve una disminucion real en los requisitos, lo que demuestra que la
burocracia tradicional todavia no se ha erradicado completamente con la

digitalizacion.

Esta variedad de puntos de vista puede tener que ver con que los procedimientos
electréonicos no estdn estandarizados y que hay trdmites hibridos, en los que aun es
necesaria la interaccién en persona. La Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (CEPAL, 2022) afirma que la digitalizaciéon de la gestion publica logra su
verdadero efecto solo si las entidades consiguen hacer mdas sencillos los fradmites y

garantizar que los sistemas sean interoperables.
Pregunta 2.

sLa participacion digital constituye un medio vdlido y efectivo para que la
ciudadania influya en decisiones y proyectos municipales?
52



Tabla 7. Tabulaciéon pregunta 2

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido  acumulado

Vdlido Nunca 23 6,0 6,0 6.0
Rara vez 71 18,6 18,6 24,7
A veces 164 43,0 43,0 67,7
Frecuentemente 93 24,4 24,4 92,1
Siempre 30 7.9 7.9 100,0
Total 381 100,0 100,0

2. (La participacion digital constituye un medio valido y efectivo para que la ciudadania influya en decisiones y
proyectos municipales?

20

Porcentaje

MNunca Rara vez A vacss Frecuertements Siampre

Figura 2 Pregunta 2.

Andlisis

Los hallazgos de esta pregunta demuestran que la participacion ciudadana por
medio de medios digitales todavia no llega a tener un impacto significativo en la
administracion publica. Una porcion significativa de los encuestados cree que
participar en linea "a veces" posibilita influir en las decisiones del GAD, mientras que
otro grupo piensa que esto sucede "frecuentemente". No obstante, un sector
significativo de la poblacion sostiene que "raramente” ve resultados tangibles después
de expresar sus sugerencias u opiniones. Este panorama indica que la ciudadania
aprecia los medios digitales como espacios de comunicaciéon, pero no estd segura

acerca de su influencia real en las politicas locales.

La OCDE (2021), hace una advertencia: la participacion digital no debe restringirse a
la consulta, sino que tiene que avanzar hacia un modelo de "co-creacion de

politicas", en el cual las sugerencias de los ciudadanos sean medibles y obligatorias.
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El reto mds importante en Shushufindi consiste en cerrar la distancia entre la accién

del gobierno y la expresion digital.

La ciudadania admite que, a pesar de que las plataformas digitales son herramientas
eficaces para expresar opiniones, todavia siente una falta de respuesta por parte de
las instituciones. Es fundamental potenciar los mecanismos de retroalimentaciéon y
hacer visibles las maneras en que las aportaciones de la ciudadania afectan las

decisiones municipales para generar una participaciéon legitima y eficaz.

Pregunta 3.

3El GAD utiliza los medios electronicos (redes sociales, correo, web) para comunicar
de manera oportuna y clara las oportunidades de participacion ciudadana?

Tabla 8. Tabulaciéon pregunta 3

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido  acumulado

Vdlido Nunca 18 4,7 4,7 4,7
Rara vez 62 16,3 16,3 21,0
A veces 167 43,8 43,8 64,8
Frecuentemente 104 27.3 27.3 92,1
Siempre 30 7.9 7.9 100,0
Total 381 100,0 100,0

3. (Bl GAD utiliza los medios electronicos (redes sociales, correo, web) para comunicar de manera opartuna y
clara las oportunidades de participacion cludadana?

<0

Porcentaje
s

w0
678
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MNunca Raraves Aveces Frecusriemenms Slemrpre

Figura 3 Pregunta 3.
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Andlisis

Los datos obtenidos indican que la percepcidon acerca de la capacidad
comunicativa del GAD de Shushufindi es dividida. Un sector de los encuestados
sostiene que "a veces"' se da la publicacidon de oportunidades de participacion a
través de medios digitales, mientras que otro grupo dice que esto sucede
"frecuentemente”. No obstante, hay una cantidad significativa de ciudadanos que
afirma que la informacién "rara vez" es suficiente o comprensible. Esta situacion
muestra que la comunicacién institucional sigue siendo inconsistente y no llega de

manera equitativa a todos los grupos poblacionales.

La comunicacion digital de las instituciones gubernamentales no solamente consiste
en informar, sino también en establecer una relacion de confianza con la poblacion
que perdure con el tiempo. Segun la UNESCO (2022), los mensajes deben ser claros,
accesibles y actualizados con regularidad para que la transparencia informativa sea
efectiva. Esto se debe a que el uso excesivo de tecnicismos o la falta de claridad
limitan la comprensidn publica y disminuyen las ganas de participar. A pesar de que
en Shushufindi hay canales activos, como las redes sociales y los portales web, los
resultados indican que no siempre se manejan con la regularidad o claridad

necesarias para asegurar una participacion efectiva de los ciudadanos.

Pregunta 4.

2Se siente seguro de que los sistemas de identidad digital empleados por el GAD
protegen su informacidon personal y evitan el uso indebido de sus datos?e

Tabla 9. Tabulaciéon pregunta 4

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en

Vdlido 31 8.1 8.1 8.1
desacuerdo
En desacuerdo 127 33.3 33.3 41,5
Ni de acuerdo
ni en 153 40,2 40,2 81,6
desacuerdo
De acuerdo 55 14,4 14,4 96,1
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Totalmente de
15 3.9 3.9 100,0
acuerdo

Total 381 100.0 100.0

4. ; Se siente seguro de gue los sistemas de identidad digital empleados por el GAD protegen su informacion
personal y evitan el uso indebldo de sus datos?
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Porcentaje
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Totdmente en Endesacuerdo NI de acverda n De acuerdo Totaimente de
desacusrdo &N dgsacuerdo acuerdo

Figura 4 Pregunta 4.

Anadlisis

Los resultados muestran que los ciudadanos tienen una percepcion de confianza
moderada. Una parte de los encuestados expresd estar "de acuerdo" con que el
GAD de Shushufindiresguarda correctamente los datos personales, mientras que ofro
grupo se mostré neutral y un sector mds indico "desacuerdo”. Esta distribucion revela
que, a pesar del reconocimiento de los esfuerzos institucionales, todavia persisten

dudas razonables con respecto a la seguridad y al manejo de la informacion.

La falta de transparencia en los procesos de proteccién y almacenamiento de datos
suele ser la causa de que los ciudadanos desconfien del entorno digital. De acuerdo
con la Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH, 2021), se establece la
confianza digital a tfravés de auditorias publicas, politicas fransparentes sobre
privacidad y comunicacion continua acerca del manejo de datos sensibles. Para
Shushufindi, el mayor reto es mostrar de manera verificable que los sistemas usados
satisfacen estdndares normativos y técnicos sélidos, que tienen la capacidad de

asegurar una proteccion auténtica y continua de los datos personales.

Pregunta 5.
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sEncuentra sencillo y confiable el proceso de autenticacion o verificacion de

identidad que utiliza el GAD para acceder a fradmites en linea?

Tabla 10. Tabulacion pregunta 5

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado

Vdlido Totalmente en 27 7.1 7.1 7.1

desacuerdo

En desacuerdo 142 37,3 37,3 44,4

Ni de acuerdo ni 138 36,2 36,2 80,6

en desacuerdo

De acuerdo 57 15,0 15,0 95,5

Totalmente de 17 4,5 4,5 100,0

acuerdo

Total 381 100,0 100,0

8. ¢Encuentra sencillo y confiable el proceso de autenticacion o verificacion de identidad que utiiza el GAD
para acceder a tramites an linea?
=
o
2 Totgmente en Endesacuerdo NI de acuerda n Do acuerdo Totgimente de
desacusrdo &n dasacuerdo ncuerdo
Figura 5 Pregunta 5.
Andlisis

La autenticacion digital es mds que un detalle técnico; representa la entrada al

gobierno electronico. En esta cuestion, una seccidon de los encuestados mostrd estar

"de acuerdo" con la sencillez del proceso, mientras que otro grupo adoptd una

posicién neutral y un sector mds expresd "desacuerdo". Esta distribucion senala que,

a pesar de que el sistema cumple su funcidon principal, no todos los usuarios se sienten

coémodos o completamente seguros al emplearlo.
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El diseno de la tecnologia y la experiencia del usuario son elementos de los que
depende la eficacia del proceso de verificacion. La UIT (Unidn Internacional de
Telecomunicaciones) indica que un sistema accesible tiene que simplificar
procedimientos, ser entendible para individuos con diferentes grados de educacion
y disminuir la dependencia de ayuda externa. Los hallazgos en Shushufindi indican
que los habitantes con un nivel mds alto de alfabetizacion digital tienen menos
obstdculos, mientras que las dreas rurales y las personas mayores enfrentan mds

barreras.

Para garantizar una autenticacidon realmente fdcil, se necesita mds que
infraestructura: supone implementar un diseno enfocado en el ciudadano, brindar
asistencia técnica accesible y fomentar campanas de orientacién para aumentar la

confianza digital de todos los grupos poblacionales.
Pregunta 6.

sHa percibido una disminucion en la entrega de documentos fisicos debido al uso de
plataformas interconectadas implementadas por el GAD para obtener la
informacion?

Tabla 11. Tabulacién pregunta 6

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en

42 11,0 11,0 11,0
desacuerdo
En desacuerdo 156 40,9 40,9 52,0
Ni de acuerdo ni

124 32,5 32,5 84,5

en desacuerdo
De acuerdo 43 11,3 11,3 95,8
Totalmente de

16 4,2 4,2 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0
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6. (Ha pcrclhndo una dhmmuuon en |a entrega de documentos fi debido al uso de plataformas
plementadas por el GAD para obtomr la Informacion?
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Figura é Pregunta 6.
Andlisis

Los hallazgos muestran que, a pesar de estar en una etapa temprana, hay una
inclinacién positiva hacia la digitalizacion administrativa. Un segmento significativo
de los encuestados piensa que la entrega de documentos fisicos se ha disminuido
"frecuentemente” debido al uso de plataformas digitales, mientras que otro grupo lo
nota solamente "a veces" y un sector mds pequeno sostiene que "raramente” ha
observado esta reduccion. Esta distribucidon muestra que la transiciéon hacia una
gestion sin papel estd en marcha, aungue todavia no se ha implantado de manera

uniforme en todos los servicios del GAD de Shushufindi.

El gobierno electrénico ha logrado, entre otros progresos, disminuir el soporte fisico, lo
que supone una gestion mds sostenible y eficiente y un ahorro de recursos. Segun el
Banco Mundial (2022), para acelerar los procedimientos y reducir la necesidad de
procesos presenciales, son esenciales los sistemas interconectados y la
interoperabilidad. En el dmbito local, la opinidn de los ciudadanos indica que el GAD
ha actualizado ciertos trdmites —como la emision de permisos y certificados— pero
sigue empleando procedimientos manuales en ofros casos, lo cual restringe la

experiencia completamente digital.
Pregunta 7.

2El uso de sistemas conectados e integrados por parte del GAD ha permitido ofrecer

servicios digitales mds completos y confiables para los ciudadanos?
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Tabla 12. Tabulacion pregunta 7

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en
35 9,2 9,2 9,2
desacuerdo
En desacuerdo 146 38,3 38,3 47,5
Ni de acuerdo ni
129 33,9 33,9 81,4

en desacuerdo
De acuerdo 51 13,4 13,4 94,8
Totalmente de

20 52 52 100,0
acuerdo

Total 381 100,0 100,0

7. ¢El uso de sistemas conectados e integrados por parte del GAD ha permitido ofrecer servicios digitales mas
completos y conflables para los cludadanos?
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Figura 7 Pregunta 7.

Andlisis

La ciudadania nota progresos concretos, aunque todavia con ciertas dudas. Una
parte de los participantes del estudio sostiene que la calidad de los servicios digitales
ha mejorado gracias a los sistemas integrados del GAD, mientras que una porcion
distinta cree que estos progresos son solo parciales y ofra mds sostiene que aldn hay
carencias. Este patrén muestra que, a pesar de que los usuarios reconocen los
esfuerzos institucionales, la experiencia no es siempre igual ni totalmente satisfactoria.
La integracion de sistemas, mds alld del aspecto técnico, muestra la habilidad

institucional para funcionar de manera coordinada.
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Segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2021), la
interoperabilidad entre dreas municipales es fundamental para una gestion publica
que esté cenfrada en los ciudadanos y sea moderna. Los resultados en Shushufindi
indican que la vinculacidon entre departamentos ha posibilitado avances en
procedimientos como las solicitudes y los pagos por Internet, aunque todavia existen
demoras y desconexiones internas que impactan la confianza de los ciudadanos.

Por lo tanto, el reto no solo consiste en tener plataformas conectadas, sino también
en asegurar que estas operen como un ecosistema congruente que pueda brindar
eficiencia, transparencia y continuidad en la atencidon a las necesidades de los

ciudadanos.
Pregunta 8.

sCon qué frecuencia considera usted que el GAD incorpora las opiniones y aportes
que los ciudadanos comparten en sus plataformas digitales para mejorar su gestion?

Tabla 13. Tabulacién pregunta 8

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Vdlido Nada efectivo 32 8.4 8 4 8 4
Poco efectivo 107 28,1 28,1 36,5
Medianamente

161 42,3 42,3 78.7
efectivo
Efectivo 49 12,9 12,9 91,6
Muy efectivo 32 8,4 8,4 100,0
Total 381 100,0 100,0
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8. ¢ Con qué frecuencia considera usted que ¢l GAD incorpora las opiniones y aportes que los ciudadanos
comparten en sus plataformas digitales para mejorar su gestion?

0|

Porcentaje

Nada efectivo Paco efechva Maedigemente Erectva My afective
sfactivo

Figura 8 Pregunta 8.

Anadlisis

Uno de los aspectos mds delicados del proceso de modernizacion institucional suele
ser la interaccion entre ciudadanos y gobierno digital. En esta situacion, los
participantes sienten que sus contribuciones no son tenidas en cuenta o incluidas en
las decisiones del GAD. Una fraccion de los encuestados piensa que su opinidn
afecta solamente a veces, otro sector indica que esto sucede con mds regularidad
y un tercer grupo sostiene que pocas veces nota impactos especificos. Estas
impresiones no solo describen un aspecto técnico del servicio, sino tfambién una

sensacion de lejania entre la participacion y su verdadero impacto.

La participacion digital se afianza Unicamente cuando los ciudadanos pueden
comprobar que su aporte es seguido y Util para la creacion de politicas publicas,
segun lo afiima la Organizacion de Estados lberoamericanos (OEl, 2020). En
Shushufindi, la falta de retroalimentacion y la carencia de métodos claros que
aclaren las propuestas que son consideradas y como se integran en la gestion
municipal pueden ser razones para que exista una disparidad entre el aporte

ciudadano y la respuesta institucional.

En términos generales, los ciudadanos estdn dispuestos a participar, pero exigen
resulfados tangibles. El desafio es avanzar desde la consulta digital hasta una
incidencia real, en la que la voz de los ciudadanos no sea solo simbdlica, sino

fundamental para la planificacion a nivel local.
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Pregunta 9.

2El cumplimiento de los plazos digitales por parte del GAD ha fortalecido su confianza
en sus servicios publicos?

Tabla 14. Tabulacion pregunta 9

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Vdlido Totalmente en

29 7.6 7.6 7,6
desacuerdo
En desacuerdo 147 38,6 38,6 46,2
Ni de acuerdo ni

138 36,2 36,2 82,4

en desacuerdo
De acuerdo 50 13,1 13,1 95,5
Totalmente de

17 4,5 4,5 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0

9. ¢El cumplimiento de los plazos digitales por parte del GAD ha fortalecido su confianza en sus servicios

publicos?
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Figura 9 Pregunta 9.

Anadlisis

Respetar los plazos fijados en los servicios digitales no es solo una cuestion de
operaciones, sino que también demuestra directamente el compromiso de la
institucion con la eficiencia. Una parte de los encuestados expresd estar de acuerdo
con que el GAD cumple los tiempos prometidos; otro grupo adoptd una posicidon

neutral y un sector adicional mostré desacuerdo. Aungue existe un reconocimiento

63



a la puntualidad, estos resultados sugieren que la confianza total fodavia no se ha

establecido.

La Carta lberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (CLAD, 2018) subraya que
el cumplimiento de las obligaciones de servicio y fiempo tiene un gran impacto en la
credibilidad institucional. Los ciudadanos de Shushufindi aprecian los intfentos de
digitalizar los procesos, pero aun encuentran retrasos o falta de seguimiento en

algunos framites.

La ciudadania, mas que rapidez, desea previsibilidad y coherencia: la certeza de que
el sistema digital funcione con la misma regularidad en todos los casos. Por lo tanto,
para aumentar la confianza publica y consolidar una administracion eficaz, es
fundamental fortalecer los mecanismos de monitoreo interno y automatizar el flujo de

tramites.
Pregunta 10.

sPercibe que los sistemas digitales del GAD rara vez presentan errores que afecten la
enfrega de sus frdmites?

Tabla 15. Tabulacién pregunta 10

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en

23 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 139 36,5 36,5 42,5
Ni de acuerdo
ni en 148 38,8 38,8 81,4
desacuerdo
De acuerdo 54 14,2 14,2 95,5
Totalmente de

17 4,5 4,5 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0
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10, ¢Percibe que los sistemas digitales del GAD ;.. voz,puuntln errores que afecten la entrega de sus
amites?
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Figura 10 Pregunta 10.

Anadlisis

Para los ciudadanos, la confiabilidad tecnoldgica no se mide en términos técnicos,
sino por la experiencia del uso diario. En esta pregunta, una fraccion de los
encuestados sostuvo que los sistemas del GAD de Shushufindi operan sin fallos
significativos; otro grupo se mostrd neutral y un sector adicional manifestd
desacuerdo. Esta distribucién indica que, a pesar de que hay una percepcion
predominante de estabilidad operativa, aun persiste un grado de desconfianza que

impide la adopcion total de los servicios digitales.

La confiabilidad tecnoldgica es un elemento fundamental en la apreciacion de
calidad publica. De acuerdo con la OCDE (2022), los ciudadanos tienden a juzgar la
eficacia institucional a partir de qué tan seguido ocurren fallos o interrupciones en los
sistemas. En Shushufindi, los fallos intermitentes pueden estar relacionados con la falta
de mantenimiento, problemas de conectividad o procedimientos de actualizacion

tecnoldgica que no se han vuelto lo suficientemente constantes.

En resumen, no solo la presencia de plataformas digitales, sino también su operacion
constante, son claves para el triunfo del gobierno electronico. Aumentar la inversion
en infraestructura tecnoldgica y crear protocolos de supervision continua reforzaria la

confianza publica y consolidaria la imagen de un servicio moderno, fiable y estable.

Pregunta 11.
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En general, sestd satisfecho con la calidad del servicio publico digital ofrecido por el
GAD?

Tabla 16. Tabulacién pregunta 11

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en

37 9,7 9,7 9,7
desacuerdo
En desacuerdo 162 42,5 42,5 52,2
Ni de acuerdo ni

121 31,8 31,8 84,0

en desacuerdo
De acuerdo 46 12,1 12,1 96,1
Totalmente de

15 3,9 3,9 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0

11. En general, zesta satisfecho con la calidad del servicio publico digital ofrecido por el GAD?
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Figura 11 Pregunta 11.

Analisis

La experiencia emocional del usuario también es parte de la percepcién de calidad,
ademds de la eficacia del sistema. Una parte de los encuestados estuvo de acuerdo
con la calidad de los servicios digitales del GAD de Shushufindi, otra parte adopté
una posicion neutral y un tercer segmento mostré desacuerdo. Este panorama
muestra una satisfaccion moderada, en la que los ciudadanos senalan progresos en
la modernizacion digital, pero aun identifican restricciones que obstaculizan la

comodidad vy fluidez del usuario durante los trdmites.
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Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2022), la calidad que se percibe
en los servicios publicos digitales se basa en tres aspectos fundamentales: la facilidad
de uso, la capacidad de respuesta institucional y el establecimiento de confianza. En
Shushufindi, estos componentes parecen cambiar dependiendo del tipo de trdmite,
la transparencia de la plataforma y el grado de asistencia proporcionado. Esto
explica por qué algunos ciudadanos valoran positivamente la calidad, mientras que

otros hallan obstdculos que disminuyen su percepcion positiva.

En general, los resultados indican que, a pesar de que el GAD ha progresado en la
digitalizacion, la experiencia del usuario todavia no es completamente uniforme.
Para afianzar una percepcion mds robusta de calidad en los servicios digitales, seria
fundamental que se fortaleciera la usabilidad, se mejorara la orientacién hacia el

ciudadano y se asegurara un soporte oportuno.
Pregunta 12.

sLa informacién publicada en las plataformas electronicas del GAD es clara y
comprensible para cualquier ciudadano?

Tabla 17. Tabulacién pregunta 12

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentagje

valido acumulado
Vdlido Totalmente en
34 8,9 8.9 8,9
desacuerdo
En desacuerdo 159 41,7 41,7 50,7
Ni de acuerdo ni
129 33,9 33,9 84,5
en desacuerdo
De acuerdo 42 11,0 11,0 95,5
Totalmente de
17 4,5 4,5 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0
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12. (Lainformacion publicada en las plataformas olo:tr:nl:gs del GAD es clara y comprensible para cualquier
cludadano?
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Figura 12 Pregunta 12.

Analisis

Uno de los fundamentos del gobierno abierto es la transparencia informativa, y al
mismo tiempo representa uno de los desafios mds grandes en la gestion digital.
Referente al GAD de Shushufindi, los hallazgos de la encuesta indican diferentes
puntos de vista: un conjunto de personas encuestadas cree que la informacion
divulgada es comprensible y clara, ofro grupo tiene una postura neutral y un tercer
sector siente que el contenido es confuso o poco accesible. Esta dispersidon
demuestra que, pese a que el municipio estd haciendo la difusion de datos, no
consigue que todos los ciudadanos comprendan estos correctamente en todo

momento.

El Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos
Personales (INAI, 2021) indica que la claridad en las comunicaciones es tan
importante como tener acceso a la informacion. Puede surgir una falta de claridad
oculta cuando ellenguaje no se ajusta alos diversos grados educativos o no se ofrece
de manera accesible; en este caso, la informacion estd presente, pero no es
comprendida. En Shushufindi, esto se manifiesta en la percepcién de los ciudadanos:
aungue los datos estdn disponibles en las plataformas, no siempre se presentan de

forma sencilla, inclusiva o diddctica.

Por lo tanto, garantizar la transparencia digital no solo significa publicar contenido,
sino fambién convertirlo en informacion Util para los ciudadanos. Empleando un
lenguaje sencillo, grdficos informativos, formatos accesibles y recursos interactivos, la

informacion publica podria cumplir su objetivo real: empoderar al ciudadano,
68



aumentar la confianza en las instituciones y promover una participacion mds

informada.
Pregunta 13.

Segun su percepcion general, 3los servicios digitales del GAD representan una mejora
respecto a los métodos presenciales tradicionales?

Tabla 18. Tabulacién pregunta 13

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado
Vdlido Totalmente en

39 10,2 10,2 10,2
desacuerdo
En desacuerdo 168 44,1 44,1 54,3
Ni de acuerdo
ni en 114 29,9 29,9 84,3
desacuerdo
De acuerdo 45 11.8 11,8 96,1
Totalmente de

15 3,9 3,9 100,0
acuerdo
Total 381 100,0 100,0

13. Segun su percepcion general, ;los servicios digitales del GAD representan una mejora respecto a los
métodos presenciales tradicionales?
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Figura 13 Pregunta 13.

Anadlisis

La relacidn entre el ciudadano y la administracién publica ha cambiado

radicalmente con la transicion de lo presencial a lo digital. En este marco, una
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seccion significativa de los habitantes de Shushufindi considera que el gobierno
electronico ha producido ventajas reales en cuanto a comodidad y rapidez. Cerca
de la mitad de los encuestados afirma que los servicios digitales son un avance
importante en comparacién con los métodos tradicionales, aunque otro grupo tiene

dudas y un sector estima que no hay diferencias relevantes.

El cambio cultural que supone la transicion de las filas presenciales a la autogestion
en linea requiere adaptacion y confianza, independientemente de los nUmeros. La
Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2022) enfatiza la
importancia de que las autoridades locales implementen tdcticas pedagdgicas que
ayuden a los ciudadanos a hacerse con las herramientas digitales. En Shushufindi, los
resultados indican que los usuarios aprecian la disminucién de desplazamientos y el
ahorro de tiempo; sin embargo, también se topan con obstdculos tecnoldgicos o con

la falta de conocimiento sobre los sistemas.

Por lo tanto, la mejora observada es real, aunque solo parcial. Para convertir la
digitalizacion en una experiencia uniforme, serd necesario reforzar la infraestructura
tecnoldgica vy, especialmente, humanizar el procedimiento, garantizando que la

tecnologia sea un servicio para los ciudadanos y no los margine.
Pregunta 14.

sQué tan efectivo es el apoyo brindado por el personal del GAD al momento de
requerir asistencia durante un trédmite en linea?

Tabla 19.Tabulacién pregunta 14

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado

Vdlido Nada efectivo 19 5,0 5,0 5,0

Poco efectivo 52 13,6 13,6 18,6

Medionamente

cfoctive 156 40,9 40,9 59,6

Efectivo 119 31,2 31,2 90,8

Muy efectivo 35 9,2 9,2 100,0

Total 381 100,0 100,0
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14, 4 Que tan efectivo ¢5 el apoyo brindado por el personal del GAD al momento de requerir asistencia durante
un tramite en inea?
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Figura 14 Pregunta 14.

Analisis

El proceso de digitalizacién municipal no depende Unicamente de la infraestructura
tecnoldgica, sino también del apoyo humano para asegurar que sea accesible y
entendible. En esta misma direccién, algunos ciudadanos valoran el apoyo
proporcionado por el personal del GAD de Shushufindi como efectivo, y otros lo ven
como medianamente efectivo. Estos resultados muestran un grado de satisfaccion

razonable, aunque todavia existen amplias posibilidades de mejora.

EI BID (Banco Interamericano de Desarrollo, 2021) indica que la empatia y el enfoque
en el usuario son cruciales para afianzar el gobierno electrénico, ya que aumentan
la confianza y disminuyen la frustracion digital. No obstante, una parte de los
participantes en la encuesta considerd que la atencidn era poco o nada eficaz, lo
cual indica incoherencias en los protocolos de atencidn virtual o en la capacitacion.
A pesar de que los servicios se han modernizado, la evidencia muestra que el usuario
todavia busca una entidad institucional que le brinde orientacién y apoyo. De esta
manera, fortalecer la capacitacion del personal en competencias digitales vy
atencién a la ciudadania se vuelve esencial para asegurar que la tecnologia no

reemplace la cercania, sino que la mejore.
Pregunta 15.

2Qué tan oportunas y eficaces le parecen las respuestas del personal del GAD frente
a dificultades técnicas en el uso de los servicios digitales?

Tabla 20. Tabulacién pregunta 15
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vdlido acumulado

Vdlido Nada efectivo 22 5.8 5.8 5.8

Poco efectivo 61 16,0 16,0 21,8

Medianamente

efoctive 149 39,1 39,1 60,9

Efectivo 115 30,2 30,2 ?1.1

Muy efectivo 34 8,9 8,9 100,0

Total 381 100,0 100,0

15. L Que tan oportunas y eficaces le parecen las respuestas dol ersonal del GAD frente a dificultades tecnicas
en el uso de los serviclos gnlu
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Figura 15 Pregunta 15.

Anadlisis

Los hallazgos muestran que la eficiencia en la asistencia técnica continda siendo un
factor crucial durante el proceso de digitalizacion pUblica. Algunos participantes de
la encuesta calificaron como efectivas las respuestas del personal, pero ofros las
consideraron medianamente efectivas. Esta tendencia indica que, a pesar de que
se estan haciendo esfuerzos institucionales para resolver los problemas tecnoldgicos,

todavia no se ha conseguido una atencién completamente uniforme y agil.

Segun la OCDE (2020), el grado de respuesta frente a incidentes digitales es un
pardmetro directo de la madurez institucional del gobierno electréonico, dado que los
retrasos o la falta de resolucidn disminuyen la confianza y limitan el uso de las
plataformas. En esta situacién, una fraccion de la poblacidon considera que las

respuestas son poco o nada efectivas.

72



Pregunta 16.

2Qué tan efectivas considera que son las plataformas digitales del GAD para ser
inclusivas y accesibles a personas con distintos niveles de habilidades tecnoldgicas?

Tabla 21. Tabulacién pregunta 16

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vdlido acumulado

Vdlido Nada efectivo 28 73 73 73
Poco efectivo 78 20.5 20.5 278
Medianamente

) 143 37,5 37.5 65,4
efectivo
Efectivo 101 26,5 26,5 91,9
Muy efectivo 31 8,1 8,1 100,0
Total 381 100,0 100,0

18, £ Que tan efectivas considera que son las plataformas digitales del GAD para ser inclusivas y accesibles a
personas con distintos niveles de habllidades tecnologicas?

40

| .II
o n

Madas efectivo Paco efechva Medianemente Electhva Muy eleclivo
sfactvo

Porcentaje

o

Figura 16 Pregunta 16.

Andlisis

Los resultados muestran una clara disparidad en el cantdn Shushufindi con respecto
alainclusion digital. Sibien una fraccidon de los encuestados cree que las plataformas
del GAD son eficaces para atender a varios perfiles tecnoldgicos, ofro grupo las
considera medianamente efectivas y un tercer sector, poco efectivas. Esta

distribucion muestra que, a pesar de los esfuerzos institucionales, las herramientas
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digitales todavia no aseguran una experiencia justa para todos los grupos de

poblacion.

La CEPAL (2022) afirma que la inclusion digital es una parte fundamental del gobierno
electréonico, ya que, si no estd presente, se perpetiuan las disparidades sociales al
dejar a fuera a aquellos con menor nivel de alfabetizacién tecnolégica. En este
marco, la percepcién de algunos ciudadanos indica que los portales y servicios del
GAD podrian no estar adecuados para las necesidades de adultos mayores,

residentes rurales o individuos con acceso restringido a internet.
Pregunta 17.

2Qué tan efectiva ha sido la accesibilidad de los servicios digitales del GAD para
facilitar la realizacion de trdmites sin necesidad de desplazarse fisicamente?

Tabla 22. Tabulacién pregunta 17

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L.
valido acumulado

Vdlido Nada efectivo 16 4,2 4,2 4,2
Poco efectivo 58 15,2 15,2 19,4
Medianamente

145 38,1 38,1 57,5
efectivo
Efectivo 124 32,5 32,5 90,0
Muy efectivo 38 10,0 10,0 100,0
Total 381 100,0 100,0

17. £ Que tan efectiva ha sido la accesibilidad de los servicios digitales del GAD ;m facilitar la realizacion de
de despl se fislcaments

tramites sinr Idad

|
w|

Porcentaje

Madas efectivo Paco efechva Medisemente Elechva My efectivo
sfactvo

Figura 17 Pregunta 17.
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Anadlisis

Los hallazgos muestran una vision mayormente positiva del rol de la digitalizacion para
disminuir la presencialidad. Un sector de la poblacién cree que el acceso digital ha
sido eficaz, mientras que otro lo considera muy eficaz. No obstante, un sector indica
una efectividad media, mientras que otro todavia percibe obstdculos importantes.
Esta distribucion indica que, a pesar de que la digitalizaciéon ha optimizado la agilidad
y el confort en los trdmites, todavia subsisten restricciones relacionadas con la

conectividad o con la facilidad de uso de las plataformas.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE, 2021)
sostiene que la accesibilidad digital se ha convertido en un estdndar de justicia
administrativa porque asegura que los servicios publicos estén al alcance sin
necesidad de intermediarios ni desplazamientos. Los datos del GAD de Shushufindi
muestran progresos hacia ese ideal, aunque también indican que es necesario
mejorar la capacitacion ciudadana y la cobertura tecnoldgica para que todos los

ciudadanos puedan beneficiarse.

La accesibilidad se ha vuelto un vinculo entre el ciudadano y la administracion, pero
este vinculo no es todavia igual de sélido para todos. Al fortalecer una infraestructura
digital que incluya a todos, los servicios electréonicos se convertirdn realmente en

instrumentos de eficacia y equidad publica.
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4.1.2 Resultados de la entrevista

Tabla 23. Entrevista 1,2y 3

Ficha Técnica Entrevista de funcionarios pUblicos, Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Shushufindi

Entrevistador(a):
Tipo de entrevista:
Fecha de entrevista:

Elyan Vargas
Entrevista estructurada
21/10/2025

25/10/2025

31/10/2025

Andlisis
Entrevistado: Ing. Fabidn Penarreta Ing. Marlon Garcia Ing Lorena Cajas
. . : Director de gestion
Cargo: Director de fics administrativa Alcaldesa
Las autoridades

1. De acuerdo con el art. 90 del
COA, que legitima el uso de TIC
en la gestién piblica, ;cémo
evalua el nivel de
implementacién de plataformas
electrénicas en el GAD de
Shushufindi respecto a sus
objetivos institucionales?

La digitalizaciéon del GAD se
encuentra en una fase
infermedia, condicionada por
la escasa inversién
tecnoldgica. Refleja una
brecha entre la intencidn
institucional y la capacidad
presupuestaria.

Refleja un avance parcial
en lo digitalizacion
institucional; existe una base
tecnoldgica funcional, pero
aun falta integracion y
automatizacién completa.

Evidencia un proceso de
modernizacién sostenido,
aungue incompleto. El
avance es tangible, pero

la falta de
interoperabilidad y
recursos tecnoldgicos
impide  alcanzar una

gestion 100% digital.

coinciden en que la
implementacién del
Gobiemno Electrénico en
Shushufindi avanza, pero
aun no alcanza su pleno
desarrollo. Existe
infraestructura bdsica vy
digitalizacion de
procesos clave, aunque
los recursos financieros y
la falta de conectividad
limitan suU alcance
integral, especialmente
en sectores rurales del
cantén.
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2. Segun el art. 91 del COA, que
regula la sede electrénica, ;qué
acciones ha tomado el GAD para

garantizar portales web
accesibles, seguros Yy en
cumplimiento de estdndares
abiertos?

Cumplimiento  parcial  del
articulo 91. La accesibilidad
existe, pero no se garantiza un
enforno completamente
seguro ni adaptable a todas las
necesidades ciudadanas.

Cumplimiento
del articulo 91;
prioriza la seguridad vy
actualizaciéon del portal,
aungue la accesibilidad
plena todavia no estd
consolidada.

progresivo
el GAD

Se observa cumplimiento
técnico del COA, con
énfasis en seguridad vy
fransparencia. Sin
embargo, se mantiene el
desafio de  garantizar
accesibilidad plena para
todos los usuarios.

En cuanto a la sede
electronica, destacan
esfuerzos por mejorar
accesibilidad y
seguridad. Penarreta
enfatiza la
modernizacion del

portal web, Cajasresalta
la fransparencia
informativa, y Garcia
reconoce necesidad de
mayor capacitaciéon
técnica. Se evidencia
compromiso
instifucional, aunque la
actualizacion
tecnolégica avanza con
lenfitud por limitaciones
presupuestarias y falta
de personal
especializado.

3. Considerando el Decreto
Ejecutivo 1014 (2008) que declara
el gobierno electrénico como
politica prioritaria, iqué
estrategias se han implementado
para asegurar que la
infraestructura tecnolégica del
GAD sea confiable y sostenible?

El modelo tecnolégico es
dependiente de proveedores
privados, o cual compromete
la sostenibilidad y la soberania
tecnoldgica, contraviniendo el
espiritu del Decreto 1014.

La estrategia se enfoca mds
en la gestibn documental
que en infraestructura
tecnolégica; se observa
una comprension limitada
del gobierno electrénico
como politica integral.

El enfoque es integral vy
coherente con el Decreto
1014. El uso de software
libre y las politicas de
ciberseguridad  reflejan
una gestion alineada con
la sostenibilidad
tecnoldgica y la
eficiencia puUblica.

Las estrategias
garantizar

infraestructura confiable
incluyen mantenimiento
preventivo, respaldo de
servidores y adquisicion
progresiva de equipos.
Cajas enfatiza
sostenibilidad financiera,
mientras Penarreta
senala la importancia
de soporte  técnico
continuo. Sin embargo,
Garcia advierte que la
falta de inversién estable

para
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impide consolidar un
sistema tecnoldgico
moderno y eficiente a
largo plazo.

4. En el marco de Ila
interoperabilidad senalada en el

Denota apertura a la
colaboracion

En interoperabilidad, las
autoridades mencionan
convenios con
instituciones publicas vy
coordinacién
interdepartamental.
Aungue existen avances

Muestra un avance real en El GAD depende de apoyos . T . .
o s ., . . - e -~ inferinstitucional, un en el intercambio de
art. 226 de la Constitucion, jqué interoperabilidad funcional, instifucionales externos, sin . L
. . - ) . elemento clave de la informacion, la
convenios o colaboraciones aunque limitada a acuerdos mecanismos sostenibles de - . -
e e e . L . . - gobernanza digital. El integracidén plena no se
interinstitucionales ha técnicos; refleja  apertura interoperabilidad. La .
. . - .. GAD apuesta por la ha alcanzado. Cajas y
desarrollado el GAD para colaborativa pese a carencias cooperacidon es mas ! ~
. . . cooperacion para Penarreta destacan la
fortalecer el gobierno locales. formativa que operativa. o
, . compensar limitaciones voluntad de
electronico? .,
locales. cooperacion, pero
Garcia subraya que la
falta de un marco
tecnoldgico comun
sigue siendo el principal
obstdculo operativo.
Los ftres entrevistados
. - coinciden en que los
Se identifica una ' a
e . mayores obstdculos son
. . p problemdtica estructural: .
5. Desde su experiencia, scudles Los factores  estructurales Ia normativa presupuestarios,
son los principales obstdculos (financierosy culturales) son los La restriccion presupuestaria desactualizada y a normativos y culturales.
normativos, financieros o principales inhibidores del sigue siendo el obstdculo . . La «alcaldesa  Cajas
. . . , . - limitada capacidad
culturales que han limitado el gobierno electronico. La falta dominante, lo que limita la . . recalca los  recursos
. s L ., financiera frenan la .~ ~
desarrollo del gobierno de vision insfitucional y apoyo confinuidad y expansiondel . =~ = ., limitados, Penarreta
- . . . e digitalizaciéon plena. ..
electronico en Shushufindi, pese a ciudadano frena la gobierno electrénico. critica la brecha entre

su obligatoriedad legal?

modernizacién digital.

Refleja las tensiones entre
politica publica y realidad

normativa y capacidad

. técnica, y Garcia
operativa. - . .

menciona resistencia al

cambio digital. El
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avance del Gobierno
Electréonico se frena mds
por factores
estructurales que
tecnoldgicos.

6. Conforme al art. 227 de la
Constituciéon, que establece
eficiencia y calidad en la
administracién publica, ;cémo
evalta el GAD la eficacia de los
servicios digitales en la atencién
ciudadana?

Denota que el wuso de
herramientas digitales  se
centra en comunicacién, no
en prestacidén de servicios
publicos. Falta madurez en la
oferta de trdmites en linea.

Coincide con ofras
autoridades: el desafio no
es solo técnico sino cultural.
La adopcidn ciudadana del
gobierno electrénico aun es
incipiente.

El GAD aplica
mecanismos internos de
control y
retroalimentaciéon, lo que
muestra  una  gestion
orientada a resultados vy
mejora de la atencién
ciudadana.

Sobre la eficacia del
servicio digital, las
autoridades reconocen
mejoras en rapidez vy
acceso, aunque la
calidad percibida aun
no es Optima. Cajas
destaca reduccion de
fiempos, Penarreta la
simplificacién de
trdmites, y Garcia la
necesidad de fortalecer
atencién al  usuario.
Existe progreso, pero sin
consolidacién de
estdndares de
eficiencia.

7. De acuerdo con el articulo 93
del COA, que dispone garantizar
el acceso equitativo a los
servicios  electrénicos, squé
medidas ha implementado el
GAD para fortalecer la fiabilidad y
seguridad de los trdmites en
linea?

El cumplimiento del articulo 93
es nulo. La digitalizacion actual
carece de infraesfructura
confiable para la gestion
segura de datos y servicios.

Indica un compromiso con
fortalecer la infraestructura
tecnoldégica, aunque las
acciones se hallan en
etapas iniciales.

Refleja cumplimiento
formal del COA y un
compromiso claro con la
confianza digital, aunque
no se detallan métricas
de resultados.

En materia de seguridad
y fiabiidad de los
trdmites digitales,
Penarreta enfatiza
medidas de
autenticacion y cifrado,
mientras Cajas resalta la
capacitacion del
personal. Garcia
advierte que el
cumplimiento normativo
aun es parcial.  El
consenso general refleja
conciencia institucional
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sobre  ciberseguridad,
aunque su aplicacién
prdctica sigue siendo
incipiente y desigual.

8. De acuerdo con el art. 5 de la
LOATIP, que reconoce como
pUblica toda la informacién
generada con recursos estatales,
iqué mecanismos usa el GAD
para asegurar claridad vy
actualizaciéon de la informacion
digital?

Cumple formalmente con la
LOATIP, aungue el enfoque
sigue siendo informativo mds
que participativo. La
fransparencia se asocia a
publicidad, no a rendicién de
cuentas.

Cumplimiento formal del
principio de transparencia
activa; existe una estructura
funcional, pero falta
optimizacién en lenguaje
ciudadano y actualizacion
dindmica.

La autoridad enfatiza
fransparencia acfiva vy
gestion responsable de la
informacién publica, en
cumplimiento directo con
la LOATIP y est&ndares de
gobierno abierto.

Respecto a
fransparencia, las
autoridades coinciden
en que se ha fortalecido
la publicacién de
informacién digital.
Cajas menciona difusién
presupuestaria,

Penarreta mejoras

técnicas en el portal, y
Garcia la
sistematizacion de
archivos. Sin embargo,
tfodos reconocen que la
actuadlizaciéon constante
y la comprension
ciudadana de los datos
aun son desafios
significativos.

9. Enrelacion con la accesibilidad
prevista en el art. 91 del COA,
iqué iniciativas se han
desarrollado para incluir a grupos
vulnerables (zonas rurales, adultos
mayores, personas con
discapacidad) en el acceso a
servicios digitales?

Esfuerzo significativo hacia la
accesibilidad digital, aunque
aln limitado a aspectos
visuales. Falta un enfoque
inclusivo integral para zonas
rurales y adultos mayores.

Aunque se menciona
accesibilidad financiera, no
se evidencia una estrategia
integral de inclusién digital.
La accesibilidad estd
vinculada al cobro, no al
acceso informativo o}
participativo.

Se evidencia un esfuerzo

institucional por la
inclusién digital, aunque
cenfrado mds en la
accesibilidad técnica
qgque en la formacién
ciudadana o la

alfabetizacion digital.

En inclusién digital, los
fres coinciden en que los

avances son limitados.
Cajas impulsa
capacitacién para
grupos vulnerables,
Penarreta mejora
accesibilidad en
plataformas, y Garcia

denuncia brecha rural.
Aunque existen
esfuerzos para
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democratizar el acceso,
la falta de conectividad
y educacion  digital
sigue restringiendo la
participacion
ciudadana en linea.

81



4.2. DISCUSION

El objetivo del procedimiento de friangulacion que se llevd a cabo en esta
investigacion es combinar las teorias que respaldan el estudio con los hallazgos
empiricos logrados al aplicar encuestas a 381 ciudadanos y al readlizar entrevistas a
las autoridades del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Shushufindi. El
objetivo de esta fase es conectar los puntos de vista tedricos, ciudadanos e
institucionales para entender de manera holistica el impacto del Gobierno
Electronico en la entrega de servicios publicos. El método mixto que se utilizd facilitd
el andlisis del fendbmeno desde un dngulo cuantitativo (que evidencia las
percepciones de los usuarios) y otro cualitativo (que muestra la gestiéon institucional y
los retos operativos alimplementar la tecnologia). Porlo tanto, los resultados permiten
describir de qué manera la modernizacion digital afecta a la eficiencia
administrativa, la transparencia y el contento de los ciudadanos, factores

fundamentales en la administracién publica actual.

En lo que respecta al primer objetivo especifico, cuyo propdsito es evaluar el grado
de implementaciéon del Gobierno Electronico en el GAD de Shushufindi, la
investigacion se apoya en la Teoria de la Gobernanza formulada por Ostrom (1990) y
expandida por Aguilar (2015). Esta teoria sostiene que la eficacia de la administracion
publica estd determinada por la cooperacion, la corresponsabilidad y el contacto
continuo entfre gobierno y sociedad. En este contexto, el gobierno electrénico es
visto como una parte de la gobernanza moderna, ya que fomenta la participacion
ciudadana, la rendicion de cuentas y la apertura institucional mediante las
tecnologias de informacion. La percepcion ciudadana intermedia sobre la
digitalizacion municipal se muestra en los resultados de la encuesta. Mientras que un
34% de los encuestados afirmd que esto sucede ocasionalmente, el 38% considera
que los procedimientos digitales han disminuido los pasos y requisitos del
procedimiento tradicional. Esta percepcion muestra que la transicion hacia lo digital
estd comenzando y que la poblacién todavia tiene dificultades debido a que los
procesos no estdn estandarizados y a que en algunas dreas del cantdn la cobertura

tecnoldgica es escasa.

El 42% de los ciudadanos, por ofro lado, indicé que el GAD usa a menudo medios
digitales para fransmitir informacion; esto evidencia un esfuerzo por mejorar la

comunicacion con la comunidad, aungue no sea suficiente en todas las ocasiones
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para asegurar una interaccion directa. En las entrevistas, la alcaldesa Lorena Cajas
admitid que el municipio habia progresado en la puesta en marcha de plataformas
electronicas; sin embargo, destacd que hay restricciones tanto de conectividad
como presupuestarias que impactan sobre todo a las zonas rurales. El ingeniero
Fabidn Penarreta, director de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
subrayd que el GAD ha conseguido establecer una base tecnoldgica eficiente; sin
embargo, aun existen carencias en cuanto a seguridad digital e interoperabilidad. A
su vez, el director de Gestion Administrativa, Ing. Marlon Garcia, senald que se han
realizado esfuerzos por optimizar la gestion documental y digitalizar trédmites, aunque
el personal todavia requiere fortalecimiento técnico para operar plenamente los

sistemas.

De acuerdo con Aguilar (2015), estos testimonios estdn en linea con los fundamentos
de la gobernanza, que se basa en redes de colaboracién, las cuales necesitan tanto
la participacion activa de los ciudadanos como una coordinacion entre instituciones.
El GAD de Shushufindi fiene una estructura que estd en proceso de consolidacion:
aunqgue hay voluntad politica para digitalizar los servicios, no se ha establecido una
articulacién sistémica entre las zonas administrativas y la comunidad de usuarios. El
andlisis triangulado de este objetivo muestra que la digitalizacién municipal estd en
un nivel intermedio, con progresos concretos en comunicacion y gestion, pero
también con brechas operativas y sociales que obstaculizan una gobernanza

totalmente digital.

En cuanto al segundo objetivo especifico, cuyo propdsito es examinar el proceso de
gestion y funcionamiento del Gobierno Electréonico en la provision de servicios, Ia
triangulacion se situa dentro de la Teoria de la Gobernanza Electronica planteada
por Gil Garcia y Luna Reyes (2016). Estos autores afirman que la tecnologia en el
sector publico no Unicamente actualiza los procesos, sino que también cambia la
relacion entre el Estado y sus ciudadanos. Segun la teoria, la confianza de los
ciudadanos, la interoperabilidad y la transparencia son tres factores claves que
marcan el éxito de la digitalizacién. Segun los datos de la encuesta, el 40% de los
encuestados nota un progreso en la eficiencia de los trdmites en linea y un 32%
sostiene una posicidon neutral; esto indica que, pese a que el GAD ha conseguido
adelantos, la impresion de eficacia no es homogénea entre los usuarios. Asimismo, el

37% de los participantes en la encuesta manifestd confianza en la seguridad de su
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informacion personal frente al 28% que evidencid desconfianza, lo que demuestra la
necesidad de fortalecer la comunicacion acerca de las garantias de privacidad y la

proteccion digital.

En las entrevistas, los tres funcionarios coincidieron en que la infraestructura
tecnolégica actual es insuficiente para alcanzar una completa integracion digital. El
Ing. Penarreta senald que el municipio trabaja en implementar sistemas de firma
electronica y digitalizacion de expedientes, aunque enfrenta limitaciones financieras
que restringen la continuidad de estos proyectos. El Ing. Garcia agregd que la
capacitacion del personal ha sido intermitente y que los procesos de adaptaciéon a
las herramientas digitales son desiguales entre departamentos. La alcaldesa Cajas
enfatizd que el Gobierno Electrénico debe asumirse como una politica publica
integral y no solo como una medida administrativa temporal, argumentando que la
sostenibilidad tecnoldgica depende de la planificaciéon y la cultura organizacional.

Estos resultados coinciden con lo que la OCDE (2020) ha senalado: para que exista
gobernanza digital, se necesita una infraestructura robusta, un liderazgo politico y una
estrategia institucional enfocada en el ciudadano. La transparencia ha mejorado y
la burocracia se ha disminuido gracias a los adelantos tecnoldgicos en Shushufindi;
sin embargo, todavia no existen procesos de seguimiento, evaluacidon o
mantenimiento digital institucionalizados. La teoria de la gobernanza electrénica
explica esta situacion: aunque la tfecnologia se ha incorporado como una
herramienta para modernizarse, su éxito estd condicionado por el nivel de
internalizacion de la cultura organizacional y por la habilidad de establecer confianza

publica.

El 39% de los consultados calificd como efectivos los servicios digitales del GAD,
mientras que el 31% los vio como medianamente efectivos; esto muestra una
valoraciéon positiva, aunque aun fragil. En este contexto, las afirmaciones de los
lideres permiten detectar un acuerdo fundamental: el progreso tecnolégico no
siempre se refleja en una eficiencia percibida si no va acompanado de procesos de
capacitacién, comunicacion y cuidado del ciudadano. La triangulaciéon evidencia
que el GAD ha comenzado un proceso de fransformacién digital sélido; sin embargo,
para garantizar su sostenibilidad es necesario robustecer la interoperabilidad y la
seguridad, ademds de asegurar que las plataformas sean confiables y accesibles

para todos los ciudadanos. La gobernanza electréonica, en este contexto, se
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consolida como una estrategia en evolucion, donde el reto no radica solo en
incorporar tecnologia, sino en convertirla en un instrumento de confianza y equidad

social.

El tercer objetivo particular, que tiene como propdsito valorar la calidad vy la
accesibilidad de los servicios digitales desde el punto de vista de los ciudadanos, se
fundamenta en la Teoria del Servicio PUblico (Hauriou, 1892) y en la Teoria de la
Burocracia (Weber, 1947). Las dos afirman que la administraciéon publica debe seguir
principios de racionalidad, profesionalizaciéon vy justicia, asegurando que los servicios
sean eficaces, accesibles y enfocados en el bienestar comun. Los datos de las
encuestas indican que una parte significativa de la poblacién cree que los servicios
digitales del GAD son eficaces, mientras que otra porcidn muestra percepciones
intermedias o cierto grado de descontento relacionado con la falta de apoyo
durante el proceso o con la lentitud de las plataformas. Del mismo modo, una
proporcion considerable afirma que la informacién publicada en las plataformas es
comprensible, aunque se mantiene un segmento que expresa dudas sobre su

claridad y actualizacion.

Estas tendencias demuestran que, a pesar de que los ciudadanos reconocen mejoras
en la modernizacion institucional, persisten problemas vinculados con el soporte
técnico y la accesibilidad. Elingeniero Garcia subrayd la importancia de fortalecer
la formacioén del personal para garantizar una atencion mads eficiente y empatica
durante las enfrevistas. La alcaldesa Cajas apuntd que no solamente la tecnologia,
sino también el compromiso profesional y ético de los servidores publicos determina
la calidad del servicio. El ingeniero Penarreta, por otro lado, enfatizd que la
automatizacion y la disminucion de los procedimientos manuales son cruciales para
reducir errores e incrementar la experiencia del usuario. Estas opiniones demuestran
que la interaccion entre las capacidades humanas vy la infraestructura tecnolégica

da lugar a una percepcion de calidad en los servicios digitales.

Segun Weber (1947), para asegurar la eficacia y la confianza en las instituciones, la
burocracia moderna necesita basarse en jerarquias funcionales, reglas precisas y una
formacién constante. En Shushufindi, los resultados indican que la digitalizacién ha
aumentado la fransparencia y disminuido el margen de discrecionalidad; sin
embargo, todavia hay problemas en cuanto a la asistencia al usuario. La teoria del

servicio publico sostiene que la legitimidad del Estado se fortalece cuando los
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servicios estdn al alcance de todos y son inclusivos. Sin embargo, en las comunidades
rurales, donde todavia no hay suficiente alfabetizaciéon tecnoldgica y conectividad,

las disparidades digitales limitan el acceso universal.

El andlisis de este objetivo concluye que la ciudadania nota progresos en
transparencia y eficiencia, aunque exige que se mejore la facilidad de uso de las
plataformas y la atencién directa. Segun las teorias aplicadas, la confianza de los
ciudadanos se edifica a partir de la concordancia entre lo que promete la institucion
y lo que el usuario vive en realidad. Sila administracion publica consigue combinar
la tecnologia con la empatia, la eficacia con el acceso y el profesionalismo con la
equidad, entonces el gobierno electréonico tendrd la posibilidad de establecerse

Ccomo un servicio publico genuino.

En conclusion, la triangulacion general demuestra que el GAD Municipal de
Shushufindi estd en una fase intermedia en la implementacion del Gobierno
Electronico. En esta etapa, la percepcion ciudadana, el desarrollo fecnoldgico y la
voluntad politica se unen para lograr un gobierno mds moderno, fransparente y
participativo. Los descubrimientos pueden ser interpretados de forma
complementaria gracias a las teorias aplicadas: la gobernanza (Ostrom, 1990;
Aguilar, 2015) pone de manifiesto que es necesario coordinar y participar; la
gobernanza electréonica (Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2016) enfatiza que son importantes
la confianza digital y la infraestructura; y la teoria del servicio publico (Weber, 1947;
Hauriou, 1892) senala que el profesionalismo vy la justicia institucional determinan la

calidad.

Los resultados cualitativos y cuantitativos convergen en mostrar que la digitalizacion
ha optimizado los procesos de administracién, aunque todavia es necesario invertir
mds, formar a la ciudadania y sensibilizarla. La eficacia tecnolégica debe
acompanarse de una administracion que sea abierta, inclusiva y humanizada. Sisolo
se articulan la tecnologia, los valores institucionales y la participacion social, el
Gobierno Electréonico tendrd la oportunidad de converfise en un elemento
fundamental del progreso localy de que los ciudadanos confien en el GAD Municipal
de Shushufindi.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El Gobierno Electronico de Shushufindi estd en una fase intermedia de
desarrollo, caracterizada por progresos tangibles en la digitalizacion de
trdmites, la automatizacién y la puesta a disposicidn de informacion en
linea; sin embargo, todavia existen vacios estructurales que obstaculizan
su consolidacion completa. La poblacién nota un aumento de la
velocidad, una disminucién de documentos en papel y una mayor
faciidad de uso, aungque no lo percibe de manera uniforme. Las
autoridades, incluyendo a la alcaldesa y los directores, estén de acuerdo
en que la infraestructura tecnoldgica es funcional pero escasa, sobre
todo en lo que respecta a la estabiidad de sistemas, a la
interoperabilidad y a la cobertura digital en dreas rurales. En resumen, el
GAD ha sobrepasado la etapa inicial de digitalizacion; sin embargo,
todavia no ha llegado a un sistema totalmente accesible para todos los
usuarios, fiable e integrado.

La evidencia acumulada indica que los servicios digitales han optimizado
la eficacia administrativa; sin embargo, todavia existen disparidades en
cuanto a soporte, accesibilidad y calidad. Los progresos mds evidentes
se ven en los procesos automatizados, la disminucidon de tiempos y una
mayor tfransparencia en la informacién. No obstante, aldn existen
limitaciones importantes: problemas técnicos esporddicos, procesos
hibridos que requieren trdmites presenciales, escaso feedback al usuario
y respuestas técnicas irregulares. Las entrevistas corroboran que el
servicio se ve afectado por la falta de personal especializado, la escasa
arficulaciéon entre departamentos y la necesidad de formacion interna.
La situacidén actual ofrece una oportunidad evidente: consolidar la
profesionalizaciéon técnicay la integracion de sistemas para asegurar que
los servicios digitales sean estables, predecibles y justos.

La percepcién de los ciudadanos es de una satisfaccion moderada, en
la cual se ven progresos, pero también se manifiestan interrogantes

acerca de cudn eficaces son realmente los servicios digitales. Los
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5.2

usuarios consideran valiosas la rapidez, la disminucion de vigjes y la
faciidad de acceso; sin embargo, manifiestan dudas acerca de la
seguridad de los datos, la fransparencia de la informacién y el efecto real
qgue tiene su participacidén en decisiones publicas.  Asimismo, los
colectivos con menos alfabetizacion digital o menor conectividad
enfrentan mds problemas, lo cual crea una desigualdad que impacta la
equidad del servicio. La calidad percibida estd determinada tanto por
la operacion técnica como por el acompanamiento humano, segun lo
confirma la triangulacion; sin estos dos elementos, no se afianza la

confianza digital.

RECOMENDACIONES

Para avanzar del nivel intermedio a un Gobierno Electronico consolidado,
el GAD de Shushufindi debe priorizar una modernizacion estructural de su
plataforma digital. Esto implica, primero, actualizar los servidores,
aumentar la capacidad de almacenamiento y garantizar conexiones
estables, especialmente en departamentos criticos como Rentas,
Catastros y Secretaria General.
En paralelo, se requiere implementar sistemas interoperables, es decrr,
plataformas que compartan informaciéon en tiempo real para evitar
duplicidad de trdmites y reducir la dependencia de documentos fisicos.
Esto debe complementarse con la unificacion de bases de datos,
permitiendo que cada drea consulte y actualice informacion sin procesos
manuales.
Finalmente, es indispensable ampliar la cobertura tecnoldgica hacia
sectores rurales, mediante puntos digitales comunitarios o convenios con
operadoras, garantizando que todos los ciudadanos tengan acceso al
mismo nivel de servicios.
La percepcion ciudadana sobre los servicios digitales del GAD de
Shushufindi depende directamente de cdémo esta Direccidn acompana,
orienta y comunica los procesos municipales. Los resultados de tu
investigacion evidencian que muchos usuarios desconocen como
funcionan los trdmites en linea, presentan dificultades tecnoldgicas y
requieren asistencia directa. Por ello, la Direccién de Atencién al
Ciudadano y Participacién Social debe implementar puntos de apoyo
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presencial y virtual, con personal capacitado en inclusion digital,
atencion ciudadana y asistencia tecnoldgica bdsica. Estos puntos deben
estar disponibles en horarios ampliados, garantizando que usuarios con
baja alfabetizacién digital, adultos mayores y habitantes de zonas rurales
reciban acompanamiento oportuno.

Asi mismo, la Direccidén debe liderar un proceso de simplificacion del
lenguaje institucional utilizado en la pdagina web, redes sociales vy
formularios. Deben desarrollarse instructivos accesibles, videos
explicativos, infografias y guias rdpidas que faciliten la comprension de
cada tradmite digital, reduciendo asi la frustracion ciudadana vy los errores
recurrentes detectados en las encuestas.

La calidad del Gobierno Electronico del GAD de Shushufindi depende
directamente de la infraestructura tecnoldgica, la interoperabilidad y la
capacidad de respuesta técnica, factores que segun tu investigacion
presentan limitaciones significativas. Por ello, la Direccion de Tecnologias
de la Informacién debe priorizar el fortalecimiento de la infraestructura
digital, asegurando servidores estables, sistemas actualizados y una
plataforma web que cumpla con los esténdares de una sede electrénica:
accesibilidad, usabilidad, seguridad y disponibilidad permanente.

Asi mismo, esta Direccion debe liderar la integraciéon de sistemas internos
y externos, promoviendo la interoperabilidad con otras entidades
publicas. Esto permitird reducir tiempos de trdmites, eliminar duplicidad
de requisitos y evitar que el ciudadano cargue documentos que ofras

instituciones ya poseen.
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Anexo 6 Entrevista y Encuesta aplicada en la investigacion.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON
SHUSHUFINDI
Objetive: Recopilar la percepcién de los funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Shushufindi respecto a la implementacién del
Gobiemo Hectrénico vy su incidencia en la prestacién de los servicios publicos, en
el marco del forfalecimientc de lo gestion administrativa, la fransparencia

institucional v la participacion ciudadana digital.
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De acuerdo con el art. 90 del COA, que legitima el uso de TIC en la gestidn
publica, zcémo evalda el nivel de implementacion de plataformas electronicas

en el GAD de Shushufindi respecto a sus cbjetivos institucionales?

Segun el art. 91 del COA, que regula la sede electronica, squé acciones ha
tomado el GAD para garantizar portales web accesibles, seguros v en

cumplimiento de estandares abiertos?

Considerando el Decreto Eecutive 1014 (2008) que declara el gobiemo
electrénico como politica prioritaria, 2quée estrategias se han implementado para

asegurar gue la infraestructura fecnolégica del GAD sea confiable vy sostenible?

En el marco de la interoperabilidad sefialada en el art. 2246 de la Constitucion,
sqQUE convenios o colaboraciones interinstitucionales ha desarrollado el GAD para

fortalecer el gobiemno electronico?
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Desde su experiencia, zcudles son los principales obstaculos normativos,
financieros o culturales que han limitado el desarrollc del gobiemo electrénico en

Shushufindi, pese a su obligatoriedad legal?

Conforme al art. 227 de la Constitucion, que establece eficiencia y calidad en la
administracién publica, scémo evalla el GAD |a eficacia de los servicios digitales

en la atencién ciudadana?

De acuerdo con el articulo 93 del COA, que dispone garantizar el acceso
equitative a los servicios elecfronicos, zqué medidas ha implementade el GAD

para fortalecer la fiabilidad y seguridad de los framites en linea?

De acverdo con el art. 5 de la LOATIP, que reconoce como publica toda Ia
informacion generada con recursos estatales, zque mecanismos usa el GAD para
asegurar claridad y aclualizacién de la informacion digital?

En relacion con la accesibilidad prevista en el art. 91 del COA, squé iniciativas se

han desarcllado para incluir a grupos vulnerables (zonas rurales, adultos mayores,

personas con discapacidad) en el acceso a servicios digitales?

iGRACIAS POR SU COLABORACIONI
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Lo presente encuesta estd diigida a lo ciudodanio del cantén Shushufindi, con el
propdsito de recopilar informocian sobre "Bl Gobiemo Electrdnico v su incidencia en lo
prestacion de servicios piblicos en =l GAD Municipal de Shushufindl”. Los dotos
obtenidos seran utiizodos dnicomente con fines acodemicos, gorantizondo absoluto
confidencialidad v el uso responzable de lo informocién proporcionada por los
encuestados.

Objetive General

Analizor la incidencia de la implementacidén del Goliemo Electrénico en la prestacién
de servicios plblcos: por el Gobierno Auténomao Descentralizado de Shushufindi.

ENCUESTA

» OO0 ~» U000

ANNEN

sLos tramites municioalss realizodos
o froves de plotaformaos digitales
del GAD reducen los pasos y
requigitos en comporacion con &l
proceso presencial?

Munca

Rara vez
Awveces
Frecuentemente
Siempre

Bl

sLo porticipocidn digital consfituye
un media valido y efectivo para
gue lo ciudodonia influya en
decisiones y proyectos
municipales?

Munica

Fara vez
Avecss
Frecuentemente
Siempre

N

3B GAD ufiliza los medics
slectrinicos [redes socioles, comrso,
web) paro comunicar de rmansero
oportuna y clora las oportunidades
de porficipocion ciudodona?

Munica

Fara vez
Aveces
Frecuentemente
Siempre

S L

=

- U0 O - U0 0O

[0 O

33 siente seguro de que |os sisternas
de idenfidad digital empleados por
=l GAD protegen su informocion
personal y evitan el uso indebido de
sus datos?

1. Totalmente de acuerdo

2. De ocuerdo

3. Mide acuerdonien
desacuerdo

4. Endesacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

zEncuentra sencille y confioble el
proceso de autenticacion o
vetificacién de identidad gue utilizo
& GAD paro ooceder g tramites en
lineaz

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3. Mide gcuerdonien
desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

zHa percibide una disminucion en
lo entrego de documentos fisicos
debido al uso de plataformas
interconectadas implementadas
por &l GAD para cbtener la
informacion?

1. Totamente de acuerdo

2. De ocuerdo

3. Mide acuerdonien
desacusrdc

4. Endesacuerdc

5. Totadmente en desocuerdo
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7. 3B uso de sistemas conectados e
integrados por parte del GAD ha
permifido ofrecer servicios digitales
mias completos ¥ confiobles para
los ciudadaonos?

o

Totalmente en desacuerdo

|:| 1. Totaimente de acuerdo
|:| 2 Deacuerdo
|:| 3. Mideacuerdonien
desacuerdo
|:| 4. En desacuerdo
L]
8.

3Con qué frecuencia considero
usted que el GAD incomcora los
opinionss  y  aportes que  los
civdadanos comparfen en sus
plataformaos digitales pora mejorar
sU gestion®

] 1. Munca
] 2. Rarover
3. Aveces
E 4. Siempre
|:| 5. Desconczco
9.

3B cumplirniento de los plazos
digitales por parte del GAD ha
fortalecido su confionza en sus
servicios pOblicos?

1. Totalmente de aocuwerdo

2. Deoccuerdo

Mi de acuerdao ni en
desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Totalments en desacuerdo

_ 0 00

aPercibe gue los sistemas digitales
del GAD rarg vez presentan emores
gue ofecten la enfrega de sus
tramitess

1. Totalmente de acuerdo

2. Deoccuerdo

3. Mide acuerdo nien
desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Totalments en desacuerdo

NRpNEN

11. En general, zesta sofisfecho con la
calidad del servicio plblico digital
ofrecido por el GADZ

1. Totalmente de ocuerdo

2. Deocuerdo

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Totolments en desacuerdo

- 0 0

2. :loinformaocion puidlicadao en las
plotoformaos elecirdnicos del GAD
25 clara y comprenstle para
cualgquier ciudodano?

1. Totalmente de ocuerdo

2. Deacuerdo

3. Mide acuerdo nien
desacuerdo

4. En desacuerdc

5. Totalments en desacuerdo

[0 O

-y

3. Segln su percepcidn general, slos
semvicios digitales del GAD
representan una mejora respecio a
los métodos presenciales

fradicionaless

] 1. Totalments de acuerdo

] 2. Deocuerdo

|:| 3. Mide acuerdo nien
desacuerdo

|:| 4. En desacuerdo

|:| 5. Totalments en desacuerdo

14, Qg ton efectivo =5 2 apovo

brindado por el personal del GAD al
momento de  requernr  osistencia
durante un tramits en linea?

Mada efectivo

Poco efectivo
Medianamente efectivo
Efectivo

Muy efectivo

NRREN
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15. ;Qué tan oportunas y eficaces le

- 00000

Ooad

parecen las respuestas del personal
del GAD frente a dificultades
técnicas en el uso de los servicios
digitales?

Nada efectivo

Poco efectivo
Medianamente efectivo
Efectivo

Muy efectivo

B 00N

. 3Qué tan efectivas considera que

son las plataformas digitales del
GAD para ser inclusivas y accesibles
a personas con distintos niveles de
habilidades tecnolégicas?

Nada efectivo

Poco efectivo
Medianamente efectivo
Efectivo

Muy efectivo

Ch ORI

17. :Qué tan efectiva hasido la

00000

accesibilidad de los servicios
digitales del GAD para facilitar la
realizacién de tramites sin
necesidad de desplazarse
fisicamente?

Nada efectivo

Poco efectivo
Medianamente efectivo
Efectivo

Muy efectivo

S o L
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Anexo 4. Registro fotogrdfico de las encuestas y entrevistas aplicadas
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