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RESUMEN

En la actualidad el gobierno electrénico es una tendencia que ha ido tomando
fuerza dentro del sector publico, por tanto, dentro del estudio se propuso analizar la
incidencia del gobierno electréonico en la prestacion de los servicios publicos digitales
en el GAD de Tulcdn, basado en la experiencia de los usuarios y declaraciones
oficiales de funcionarios puUblicos relacionados directamente con el municipio de
Tulcdn. Se empleo una metodologia mixta, tanto cualitativa como cuantitativa,
debido a que se recolectd informacion utilizando tanto la encuesta como la
entrevista, ademds se utilizd herramientas tecnoldgicas como Atlas Ti y Excel para
interpretar datos y analizar los resultados. Los resulfados obtenidos evidenciaron que
dentro de la municipalidad el manejo de las tecnologias de la informacién es escaso,
como se refleja en el poco manejo del Sistema Quipux y la desactualizacion de la
pdgina web en algunos apartados. Ademds, la recoleccion de informacion mostrd
que la ciudadania estd abierta a la digitalizacién en la mayoria de los servicios
publicos fradicionales. Se concluyd que la digitalizacion dentro del GAD estd en un
proceso inicial, con lo antes mencionado se identificé estrategias para mejorar la
adaptabilidad y uso de los servicios publicos digitales por parte de la ciudadania con
campanas de alfabetizacién digital y actualizacion constante de parte de los
funcionarios del municipio.

Palabras Claves: Gobierno Electréonico, servicios publicos digitales, digitalizacion.
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ABSTRACT

Currently, e-government is a growing trend within the public sector. Therefore, this
study aimed to analyze the impact of e-government on the provision of digital public
services in the GAD (Decentralized Autonomous Government) of Tulcdn, based on
user experiences and official statements from public officials directly related to the
municipality of Tulcdn. A mixed methodology was employed, both qualitative and
quantitative, as data was collected through surveys and interviews. Additionally,
technological tools such as Atlas ti and Excel were used to interpret the data and
analyze the results. The findings showed that within the municipality, the use of
information technologies is limited, as reflected in the poor management of the
Quipux System and the outdated content on certain sections of the institutional
website. Moreover, the data collection revealed that citizens are generally open to
the digitalization of most traditional public services. It was concluded that digitalization
within the GAD is still in an early stage. Based on these findings, strategies were
identified to improve the adaptability and use of digital public services by citizens,
such as digital literacy campaigns and continuous updates and training for municipal
staff.

Keywords: E-Government, Digital Public Services, Digitalization.
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INTRODUCCION

El gobierno electréonico puede transformar significativamente la gestiéon del municipio
y con ello la prestaciéon de servicios puUblicos tanto fradicionales como digitales, al
ofrecer ventajas como aprovechar las tecnologias de la informacién de manera
oportuna; accesibilidad y comodidad al ciudadano, agilidad vy eficiencia;
transparencia y rendicion de cuentas, por lo que la presente investigacion se
direcciona en analizar el gobierno electrénico y su incidencia de la prestacién de
servicios publicos digitales en el Gobierno Auténomo de Tulcdn, es asi como el frabajo

se constituye por diferentes capitulos como se expone a continuacion:

El primer capitulo de la investigacion se centra en el planteamiento del problema,
posteriormente presenta la justificacion de la misma y se formulan los objetivos a
alcanzar después de su desarrollo, dichos objetivos son cuatro, uno general y tres
especificos, elaborados en base a las dos variables escogidas, gobierno electrénico

y servicios publicos digitales.

En el capitulo dos se presenta la fundamentacion tedrica, dentro del mismo se hace
énfasis en los antecedentes investigativos relacionados a la investigacion, para su
desarrollo se tomaron, tanto frabajos de ofros autores como articulos cientificos, por
otro lado, dentro del capitulo se ve inmerso el marco tedrico, el cual se centra
principalmente en la gobernanza, el gobierno electrénico y los servicios publicos
digitales, dichas bases tedricas se desarrollan de manera detallada en los apartados
correspondientes, de igual manera, se presenta el marco legal, en dénde se foma a

toda la normativa del Ecuador que guarda relacion con el tema en cuestion.

Por consiguiente, el capitulo tres hace referencia a la metodologia utilizada para el
desarrollo de la investigacién, de aqui se resalta que el trabajo maneja una
metodologia mixta, utilizando métodos deductivos, inductivos, analiticos y sintéticos.
De igual manera se determinan los instrumentos investigativos que se utilizara para la
presente investigacion, los mismos son la encuesta y la entrevista. Ademds, en el
capitulo tres se identifica la poblacidon y muestra respectiva, el trabajo en cuestion se
levd a cabo con una poblacion de 383 ciudadanos de la ciudad de Tulcdn que

hayan utilizado los servicios publicos del GAD.

El cuarto capitulo se centra en los resultados y discusidon, dicho capitulo concentra su
contenido en analizar las respuestas obtenidas como resultado de la aplicacion de

los instrumentos para su andlisis y comparaciéon respectiva. Aqui se presentan los
17



resultados obtenidos de las encuestas por medio de graficos de barras y graficos de
pastel, ademds se presentan los hallazgos mas significativos de las entrevistas en

maftrices.

Finalmente, el quinto capitulo presenta una serie de conclusiones que detallan los
hallazgos en base a la investigacion y asi poder dar cumplimiento a los objetivos
planteadas, seguido de las recomendaciones en las cudles se obtuvo posibles
soluciones frente a las dificultades de la adaptabilidad y uso de los servicios publicos

digitales el Gobierno Auténomo de Tulcdn.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel internacional el gobierno electronico ha buscado ser implementado de
manera correcta en la mayoria de los paises que pertenecen a la Unidn Europea y
aledanos. El Informe sobre Gobierno Electronico 2022 de la Comision Europea
permitié determinar que Malta es uno de los paises con mds desarrollo en
administracion electrénica, el mismo informe, detalla, que si bien, el nivel de desarrollo
del gobierno electrénico para brindar servicios publicos ha mejorado, aun existen
problemas, que afectan o se relacionan directamente a la ciudadania. En Espana,
el (Portal Administraciéon Electréonica, 2022) afirma que, en dicho pais uno de los
principales problemas existentes a la hora de brindar servicios digitales, es que no se
prioriza al usuario al momento de disenar las pdaginas web o ventanas electronicas,
puesto que no son inclusivas para todos, incluyendo a las personas que no poseen

tantas habilidades digitales.

El oriente medio, los paises que lo constituyen, por lo general, son paises en los cuales
la pobreza abunda. Yemen, es un pais de oriente préoximo, el cual se encuentra
sumido en una fuerte guerra civil entre varios grupos radicales (Padinger, 2024). Estos
hechos, han trascendido y tenido una fuerte influencia en la prestacidn de servicios
publicos, puesto que muchos han sido paralizados, la (UNOPS, 2020) afirma que el
suministro eléctrico se ha visto paralizado, lo cual ha afectado a la prestacién de otros
servicios esenciales, haciendo prdcticamente imposible la implementacion de

modelos enfocados al gobierno electrénico.

El gobierno electronico, ha tenido un crecimiento en las Ultimas décadas, una de las
razones de impulso, fue la pandemia, la cual forzdé a los gobiernos a encontrar nuevas
maneras de acercar sus servicios a la ciudadania. Paises como Nueva Zelanda,
Finlandia, Islandia, la Republica de Corea y Dinamarca, son los paises que mejor han
implementado el gobierno electronico. Si bien es cierfo, muchos paises han
adoptado los postulados del gobierno electronico y se encuentran a la vanguardia

de ellos, muchos otros se encuentran rezagados, esto se puede evidenciar de
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manera clara, entre regiones o incluso dentro. El caso de desigualdad mds evidente
es la regidon de Africa subsahariana, en donde, existen paises que conforman los
puestos mas bajos, mds exactamente entre los puestos 106 y 193. Para (Mokammel,
2023) el principal motivo de estancamiento en estas naciones, obviando los conflictos
politicos existentes, son: los desafios en materia de asequibilidad, acceso vy

alfabetizaciéon digital.

A nivel regional, en América Latina y el Caribe existen falencias al implementar el
gobierno electréonico en ciertos paises, autores como, (Galvis & Rodriguez, 2022)
lograron concluir qué en Venezuela, en los Ultimos anos y hasta la actualidad, ha
existido un retroceso en lo relacionado a Gobierno Eléctrico, evidencidndose en las
pdginas de alcaldias como la de San Cristébal que lleva fuera de servicio desde el
ano 2018 por temas de impago del dominio web. Por ofro lado, el principal desafio
para la mayoria de los paises de la regidon es la inmediatez de servicios y la
modificacion de enfoques de politicas e inversiones estratégicas para lograr el

impulso suficiente (Enriquez & Sdenz, 2022).

La transformacion digital en la regidon presenta desafios como la infraestructura
tecnoldgica, de hecho el PNUD (2022) presenta que aproximadamente un 60% de los
ciudadanos utilizan de manera activa el internet, a la vez, indica que dos tercios de
los hogares en Latinoamérica tienen una conexién fija a internet utilizada para llevar
a cabo fransacciones de datos y otras necesidades; a esto se le debe sumar la
brecha existente en las zonas rurales, en dénde se especifica que el 42% de la
ruralidad tiene acceso a internet fijo, en paises como PerU y Bolivia se puede

evidenciar de manera significativa la brecha entre las zonas urbanas y las rurales.

En la actualidad, la modernizacién y la digitalizacion es parte de nuestro dia a dia y
mdas adn en la administracion publica, donde el gobierno electronico supone la
inclusiéon y la fransformacién tecnoldgica en los distintos niveles de gobierno. Es asi
como, los gobiernos se enfrentan a grandes dificultades y desafios especialmente
con los usuarios y los recursos puUblicos que son limitados, ademds que presentan
grados de deficiencia en la prestacién como también la corrupcidén, de acuerdo con
(Villalobos & Linarez, 2023) “los elementos clave de una organizacion son la eficiencia,
la fransparencia y la rendicién de cuentas y la tecnologia juega un papel importante

en la mejora de estos elementos.” (pdg. 11).
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De tal maneraq, el gjustar el gobierno electronico daria como resultado el mejorar la
infraestructura tecnoldgica, misma que ha sido deficiente por falta de experiencia y
conocimientos en el sector tecnoldgico para el desarrollo de politicas publicas. Los
servicios publicos por su parte necesitan de llevar una buena gobernanza de alta
calidad donde se integren en el tridngulo, Estado- Sociedad Civil y Mercado; para

reducir los costos burocrdticos y transaccionales (Villalobos & Linarez, 2023).

En el contexto ecuatoriano el gobierno electrénico, ha tenido una creciente segun
los datos de la ONU, en el ranking mundial sobre el desarrollo del gobierno electrénico
el pais se encuentra sobre la media mundial, todo esto gracias a la centralizacion de
tramites en linea del gobierno central junto con los equipos tecnoldgicos que lo
hacen mucho mds llevadero, es necesario comprender que, para que se desarrolle
de manera correcta el gobierno electréonico se contemple al Gobierno Abierto,

Gobierno Cercano y Gobierno Eficaz y Eficiente (Davalos, 2019).

La calidad de los servicios publicos ha tenido un gran retroceso en cuanto a lo que
menciona el indice de Percepcién de Calidad de los Servicios PUblicos, datado de
agosto de 2022 en base a informacién presentada por el INEC, dénde la calificaciéon
es de 5,6 puntos sobre 10 de los servicios publicos que fueron evaluados, entre los que
se puede mencionar el manejo de las cdrceles, el [ESS, SRI, MSP y ANT, Por tanto, este
resultado se encuentra alejado de la meta que supone el 8 sobre 10 hasta 2025.
(Castillo & Orozco, 2022)

Ademds, otfros problemas son la deficiente gestidn por parte de las autoridades, esto
debido a las condiciones de post- COVID aumentando asi la demanda y el tiempo
de espera, por ejemplo, un fturno para renovar la licencia de conducir dura
aproximadamente 3 meses, incluso la ANT menciona que no deberia de durar tanto

tiempo en responder a esta solicitud. (Castillo & Orozco, 2022)

Tanto gobierno electrénico como la prestacion de servicios en materia de estructura
tecnolégica ha sido un reto durante los Ultimos anos, con el fin de garantizar la
gobernabilidad de las sociedades. Zamora y otros, estdn de acuerdo en que ‘“crear
una red articulada con una vision integradora del Gobierno Electronico” (pag. 15),
deberia suponer que, todos se encuentren involucrados con la capacidad de poder
acceder a todas las instituciones gubernamentales sin fener que acudir de manera
presencial y poder reducir de cierta manera los procesos burocrdticos. (Zamora y
otros, 2018)
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Otro de los problemas es la educacion vacia proporcionada desde el gobierno, es
fundamental integrar la ensenanza de los portales electronicos en la educacion
formal para que los estudiantes participen activamente en las nuevas tecnologias de

la informacidén y se conviertan en promotores de su uso.

El éxito del gobierno electronico depende de la transparencia y la confianza que se
establezca entre la administracion publica y la ciudadania. La transparencia implica
que la informaciéon publica sea accesible para todos. La confianza se genera cuando
la poblacién siente que el gobierno estd utilizando las tecnologias de manera

responsable y en beneficio de todos. (Zamora y ofros, 2018)

A nivel local el GAD de Tulcdn no presenta un consumo de interoperabilidad, lo que
supone que la capacidad de los sistemas de informacién y de los procedimientos a
los que éstos dan soporte, no estdn inmersos en las instituciones del sector publico lo
cual imposibilita la funcidn de: compartir datos y llevar a cabo el intercambio de
informaciéon entre instituciones, figurando en un problema para la ciudad ya que
segun (Moreira-Mera & Hidalgo-Avila, 2020) solamente 8 GAD a nivel nacional hacen

uso del servicio mencionado y el GAD en cuestidn no se encuentra dentro de este

grupo.

La implementacion de los servicios digitales en la ciudad de Tulcdn ha enfrentado
dificultades, como la baja disponibilidad de internet en la poblacién rural. El PDOT dell
GAD, senala que para el ano 2020, el 30,17% de la poblacion del cantén Tulcdn vivia
en zonas rurales, donde la internet llega de menor intensidad. (GAD MUNICIPAL DE
TULCAN, 2020)

En la ciudad de Tulcan el aprovechamiento de las TIC se ha evidenciado con la firma
de un convenio para la construccién de ciudades inteligentes en 2020, lo que supone
el desarrollo del cantdn, puesto que para ese momento la digitalizacion de los
trdmites representaba el 65%, lo cual permitid ahorrar recursos y dinero es decir que
cada proceso se volvia mds eficiente, y si bien es un avance significativo pero ain no
se ha podido llegar a cumplir con el objetivo planteado, donde suponia Ia
implementacion de puntos WIFI , infraestructura, innovacion y aprovechamiento de
las TIC en cuanto al funcionamiento de los servicios urbanos y la competitividad
(MINTEL, 2020).
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como influye el gobierno electréonico en la presentacion de servicios publicos

digitales en el Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tulcdn?

1.3. JUSTIFICACION

La investigacion tiene sus bases en el efecto que ha tenido el gobierno electronico
puesto que, es una herramienta primordial para conseguir la optimizacion de recursos
y de tiempo, en beneficio del ciudadano vy las instituciones publicas, esto se lo logra,
a través de la mejora constante de canales de portales web, 1os mismos que buscan
generar una elevada satisfaccién a la hora de ofrecer servicios y llevarlos a cabo,
ademds de la buena gestion por parte de los representantes de las entidades, mismos
que permitan conseguir el objetivo general, de mejorar los servicios y procesos,

tecnologias de la informacién y comunicacion.

El estudio del gobierno electréonico pretende impulsar los valores de: fransparencia,
participacion ciudadana y colaboracion, los mismos pueden consolidarse gracias a
la correcta implementacién de las Tics, las cuales tienen un rol clave a futuro. El
gobierno electréonico, busca acercar el Estado a la ciudadania, por medio de los
servicios publicos digitales permitiendo el acceso a la informacidén publica, reforzando
asi el sentimiento y percepcién de transparencia por su parte, mejorando los procesos

y trédmites para tener un correcto desempeno de las entidades publicas.

El estudio de los servicios pUblicos digitales pretende expandir su conocimiento y uso,
buscando que la ciudadania, se familiarice con ellos para asi poder lograr la
inmediatez de prestacion de servicios, facilitando y temporizando tramites que antes
conllevaban mucho tiempo, promoviendo su utilizacidn en cualquier ubicacion
consiguiendo una significativa optimizacién de servicios. Esto con el fin de erradicar
la burocracia y lograr la eficiencia al momento de manejar los recursos, asi como

también impulsar la transparencia.

Teniendo en cuenta que el término de servicios publicos es vista como parte de toda
la administracion publica, el satisfacer las necesidades mediante la actividad del
manejo de recursos es una labor importante mismo que requiera el control de la

autoridad, es importante enfatizar la estimulaciéon de la investigacién tecnoldgica

23



conforme a la modernizacidon que se vive actualmente, los ciudadanos deben de
sentir a los servicios como propios y esto se logra a través de la calidad de los mismos
de cardcter general, bajo un régimen especial de la actividad que desempana

aqguellas personas que se encargan de su ejecucion.

El presente estudio, que relaciona al gobierno electréonico vy los servicios publicos
digitales, busca determinar la relacion existente entre los dos, puesto el gobierno
electrénico, al facilitar el acceso equitativo a la informacidn y a los servicios puUblicos
para todos los ciudadanos, se convierte en un instrumento crucial para fomentar la
inclusion social y la igualdad, para llevar a cabo la digitalizaciéon de los servicios
publicos, debido a que ambos comparten el objetivo general de eliminar procesos

innecesarios y promover la tfransparencia frente a la ciudadania.

Por otro lado, el bajo nivel de digitalizacion que existe en la provincia se debe a que
los postulados del gobierno electrénico han sido poco aplicados, afectando a la
prestacion de servicios electronicos, los cuales, de existir, no son ni agiles, ni Utiles,
generando una poca cultura en este dmbito para la ciudadania. El estudio resulta
clave, debido a que no solo pretende mejorar lo antes mencionado, sino que
también reforzard los valores democrdticos que consoliden un estado saludable
dentro del GAD.

El estudio del gobierno electrénico pretende aportar al conocimiento generado
sobre este mismo, buscando expandir el conocimiento de los valores que trae
consigo. Asi mismo resalta su importancia como parte fundamental de la
administracién publica del futuro, que tiene como objetivo el resolver los problemas
gue le hacian perder legitimidad frente a su poblacion, en el dmbito publico

buscando que esta evolucione y crezca, generando un bienestar para todos.

El estudio pretende promover el crecimiento de interoperabilidad en la provincia, que
es posible por medio del gobierno electronico y con esto la adaptaciéon de las TIC,
puesto que por medio de ellas se pueden digitalizar framites o procesos, que no
necesariamente incluyan a la poblacién, sino que pueden ser procesos de
infercambio de informacién entre instituciones del sector puUblico, fortaleciéndose
entre ellas en par de mejorar la eficiencia dentro de las mismas a fin de elevar la

calidad de los servicios prestados.
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En cuanto a los servicios publicos digitales el desarrollo de las TIC trae beneficios a la
ciudadania, para que se instruya en cuanto a las nuevas tendencias de la era actual,
ademds de la aplicacion de nuevos modelos dentro del dmbito publico donde tanto
la entidad como las personas se sientan bien, hablando de los servicios algunos de
estos se han logrado digitalizar como también la adaptacién de la gobernanza,
donde tanto la ciudadania, Estado y el mercado juegan un rol importante para el

desarrollo.

El tfrabajo procura aumentar la cultura informdatica dentro de la provincia, por medio
de los servicios publicos digitales, buscando generar conocimiento y conciencia
sobre la implicacion de las nuevas tecnologias en el dia a dia de las personas,
mostrandoles los beneficios que trae consigo la digitalizacién de los procesos. A la
vez, instruir a los ciudadanos para conseguir una alfabetizacion digital, la cual es
fundamental a la hora utilizar los servicios puUblicos digitales, de manera correcta y
eficiente, generando un estado saludable, en donde también se refuerza la

participacion ciudadana.

Mediante la presente investigacion se pretende conocer la incidencia del gobierno
electréonico en cuanto a la prestacion de servicios publicos digitales otorgados por el
GAD de Tulcdn a toda la ciudadania, por tanto, el saber cudl es el nivel de
digitalizacién de cada uno y como se pretende alcanzar un correcto desarrollo
tecnoldgico, que permita atacar problemas muy bdsicos del sector pUblico, a la vez
gue se ayudard a reducir la burocracia en el sector publico y fortalecer la inmediatez

de los servicios.

El estudio busca contribuir al GAD de Tulcdn por medio de la implementacion del
gobierno electrénico, la mejora de prestacion de servicios publicos digitales a la
ciudadania, buscando que se adopten medidas que permitan una elevada calidad
en prestacién y recepcidén de servicios, y a la vez promover la tfransparencia y
sintetizar tramites que sin el gobierno electrénico suelen ser tediosos y complicados.
Ademds, la mejora dentro del sector pUblico en los niveles de desarrollo tecnolégico
y los sistemas desarrollados mejorando la interoperabilidad para reformar la gestiéon

publica.

El estudio del gobierno electrénico comprende una serie de recomendaciones, las
cuales van dirigidas a las enfidades publicas, pues ellas son quienes deben tener en

cuenta todos los lineamientos que presenta el e-goverment, es por esto el estudio va
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dirigido a las entidades, ya que en una actualidad en donde la administracion
publica ha ido perdiendo credibilidad y confianza, resulta clave la aplicacion del
gobierno electronico, que estd aqui para erradicar problemas y mejorar la imagen
de las instituciones publicas por medio de la transparencia y acceso a la
informacion.Por otro lado, la ciudadania se ve beneficiada, puesto que el gobierno
electréonico trae consigo valores, que ayudaran a acrecentar la confianza en el
estado, por medio de la simplificacion de tfrdmites innecesarios y el ahorro de tiempo,
sumando a esto el factor tfransparencia que pueden recibir por parte del Estado. A su
vez, la ciudadania podrd hacer efectiva la participacion ciudadana, mejorando su

percepciodn sobre las entidades publicas y permitiéndole ser parte activa del Estado.

Los gobiernos para la mejora de la calidad de los servicios puUblicos deberian invertir
en proyectos aumentando el presupuesto que se le es designado, cabe mencionar
gue para que esto suceda, se debe llevar una correcta planificacion dénde se
especifigue el alance y las metas que se obtendrdn, los mismos se centran en la
obtencidn de investigaciones tecnoldgicas, donde se puedan ver inmersos estos
teniendo en cuenta la importancia de priorizar las inversiones en servicios digitales,
pudiendo asi generar un valor agregado a la calidad y transparencia de los servicios

publicos que serdn digitalizados.

En el dmbito publico la calidad de servicios se ha visto reflejada de acuerdo con la
gestién de cada gobierno de turno, pues esto ha hecho que algunos sean de mayor
o menor calidad dependiendo de la necesidad de la ciudadania. Si la digitalizacion
se foma como un método de ayuda para los servicios pUblicos, podria ser una mejora
en cuanto al aumento de la confianza de la ciudadania hacia el gobierno, que ha
sido uno de los principales objetivos del gobierno. Los servicios publicos digitales estdn
para todos y es deber de cada ciudadano, funcionario y dirigentes hacer lo posible

para que se desarrollen de manera correcta.

Por ofro lado, la digitalizacion de los servicios publicos resulta muy importante, para
la poblacién en general, la adopcién de tecnologias digitales no se presenta como
una alternativa, sino como una necesidad imperante. Su uso estratégico facilita el
acceso a mejores condiciones de vida para la ciudadania, mientras que su omision
profundiza las brechas sociales. La digitalizacién de servicios publicos representa un

avance significativo para cada gobierno descetralizado.
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También todas las instituciones que brindan servicios publicos dentro del GAD
Municipal de Tulcdn reciben una gran ayuda por la digitalizacién, ya que se reduce
el uso de papel, el desplazamiento incensario hacia las institucione publicas o mds
conocido como ventanillas por parte de la ciudania y la recuperacion de confianza
con ayuda de transparencia y rendicion de cuentas. La gobernanza ofrece una gran
oportunidad para crear valor social mediante el desarrollo y la implementaciéon de
servicios publicos digitales que resuelvan problemas clave de los ciudadanos.

El desarrollo de esta investigacion contribuird al conocimiento de los investigadores,
por ofra parte, fortalecerd los conocimientos de la academia y ayudard a las
instituciones publicas para adoptar una correcta digitalizacién de servicios publicos,
de forma transparente para satisfacer la necesidad de la ciudadania en cuanto al

acceso de la informacion.
.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar el gobierno electréonico y su incidencia en la prestacion de publicos

digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan, ano 2023.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el gobierno electronico en el dmbito de los procesos
administrativos que lleva a cabo el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Tulcdn.

e |dentificar la aplicacién de los servicios publicos digitales en el Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal de Tulcdn, para una mejor atencion a
los usuarios.

e Describir la incidencia del gobierno electrénico en la prestacién de servicios
publicos digitales en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Tulcan.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 5CbOmo se desarrolla el gobierno electrénico en el dmbito de los procesos
administrativos que lleva a cabo el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Tulcdn?

e 5COmo es la aplicacién de los servicios publicos digitales en Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal de Tulcdn, para una mejor atencidon a

los usuarios?
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2Cudl es la incidencia del gobierno electrénico en la prestacion de servicios
publicos digitales en Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Tulcdan
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El primer trabajo corresponde al MSc. Diego Almeida con el libro denominado
“Administracidon PUblica Electronica. Un modelo para las parroquias rurales del
Carchi” publicado por la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, realizado en
septiembre del 2021, el mismo hace énfasis en la modernizacion de la Administracion
PUblica y el uso de las TIC, para la prestacion de servicios de calidad (Almeida, 2021,

pdg. 27).

La investigacion persigue objetivos de mejora para las diferentes parroquias con este
nuevo modelo, para la organizacion de las once parroquias y su mejora en el dmbito
administrativo, sin embargo, los resultados demuestran que queda mucho por
trabajar e implementar desde el dmbito administrativo hasta la ciudadania, si no se
trabaja en conjunto no se puede mirar un correcto desarrollo (Almeida, 2021, pdg.
16).

Asimismo, el estudio se enfoca en motivar a las administraciones publicas de cada
parroquia a volverse a la era actual de modernizacion y digitalizacion, no se puede
esquivar lo que trae consigo las nuevas tecnologias, se puede utilizar a favor de
mejorar los diferentes mecanismos de participacion o rendiciones de cuentas, como

también en la calidad de los servicios que son de la ciudadania y para la ella.

El estudio al tratarse de Administracion PUblica Electronica presenta varias teorias que
dan sustento a lo planteado para poder adaptar este modelo en las parroquias
rurales de la provincia del Carchi. El autor afirma que la modernizacion de la
administracién publica se trata de transformar las normas y los procedimientos
administrativos, sino que también involucrar a la tecnologia donde permita una
mayor eficiencia en la actividad administrativa. La “Nueva Gestidn PUblica” por su
parte toma como prioridad a las necesidades de los ciudadanos, por medios de
procesos que intenten transformar la actividad administrativa. Las TIC en la

administracién publica son el resultado de la modernizacion, misma que contribuye

29



a la reduccién de cargas administrativas, generar ganancias, productividad y

generar servicios hacia el ciudadano- usuario (Almeida, 2021, pdg. 22).

Con el avance de la tecnologia los portales web; las redes sociales en la
Administracion Publica; y las redes sociales y herramientas 2.0, son parte de la
innovaciéon de lo publico enfocdndose en el uso de la tecnologia y la utilizacion de
estas, mismas que son indispensables y presentan caracteristicas especificas, con el
Unico fin de empoderar tanto a funcionarios como a la ciudadania de estas

herramientas (Almeida, 2021, pag. 30).

Por consiguiente, la metodologia que usa el autor es cudlitativo y cuantitativo. Las
mismas estuvieron presentes en las entrevistas realizadas a las autoridades del GAD,
de cada parroquia en la que se realizd la investigacion para saber cudl era la
verdadera problemdtica en cuanto a participacion y Administracion PUblica
Electronica, ademds la utilizacidén de encuestas resulta importante ya que, la
recoleccion de datos estadisticos desde la ciudadania es veridico respecto a los
temas antes mencionados, ademdas datos disponibles en las Juntas Parroquiales, en
el INEC, SENPLADES y COOTAD.

La poblacidon de la investigacion se centra en 11 parroquias de la provincia del
Carchi: Garcia Moreno, Los Andes, La Libertad, San Isidro, La Concepcidén, Juan
Montalvo, Cristébal Coldn, Ferndndez Salvador, Mariscal Sucre, Julio Andrade y Tufino,
donde para determinar el universo se utilizd los datos del INEN Ceso Poblaciéon vy
Vivienda 2010, estratificdndose en base a la poblacién objetivo de edades entre 20
a 59 anos. Donde previo a la obtencidén de datos del total de poblacidén de las
parroquias mencionadas fue de 14382,00 y se pudieron aplicar en un total de 877
(Almeida, 2021, pdag. 43).

Luego de la utilizacién de encuestas a las diferentes parroquias rurales de la provincia
del Carchi, se pudo determinar los siguientes resultados: en la parroquia de Julio
Andrade los encuestados manifestaron que no se ven involucrados en la
participaciéon ciudadana, pero si consideran como buena la gestidn de los
funcionarios del GAD, sugieren que todos los procesos sean transparentes, en
beneficio de la comunidad, el uso de internet para algunas personas si se palpa, mas
sin embargo ofro grupo de personas no saben hacer uso del mismo y con esto los
trdmites en linea no son de su saber, por tato podria considerarse a esta parroquia en

su fase inicial de Administracién Publica Electronica (Almeida, 2021, pdg. 46).
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En las parroquias de Garcia Moreno, Los Andes, La Libertad, San Isidro, La
Concepcidn, Juan Montalvo, Cristobal Coldn, Ferndndez Salvador, Mariscal Sucre y
Tufino, los resultados son similares, tanto desde el campo administrativo o desde la
ciudadania misma que, no participa de las reuniones o convocatorias realizadas por
las juntas parroquiales, sin embargo, piden que sus peticiones sean tomadas en
cuanto, a inversion en produccion de las diferentes comunidades, ademds de
fortalecer los sitios turisticos y de mantener actualizadas las diferentes pdginas web,
ya que algunas personas si utilizan este medio para obtener alguna informacion,
aunque ofro porcentaje de ciudadanos no ha tenido la necesidad de hacer algin
trdmite (Almeida, 2021, pdgs. 46-120).

La utilizacion de internet en varias parroquias se dificulta, ya que la zona geogrdfica
no lo permite o no tienen los aparatos moviles o computadores para poder
informarse. La consolidacion de una Administraciéon publica electronica en la mayoria
de las parroquias rurales se encuentra en una fase inicial, debido a las diferentes
dificultades que estas presentan desde el aparato gubernamental hasta la gestion
que se realiza desde los gobiernos parroquiales, sin embargo, se necesita del apoyo
de la ciudadania para que se pueda desarrollar de manera correcta (Almeida, 2021,

pdg. 85).

Para las once parroquias es fundamental el implementar un sector publico
electréonico, donde se fortalezca los mecanismos de participacion ciudadana,
ademds de la rendicion de cuentas que segun los resultados de las encuestas a este
tipo de reuniones las personas asisten, pero no siempre se toma en cuenta su opinidn
por tanto, motivan a los diferentes dirigentes a que se genere un acto de
transparencia en cuanto a las acciones que toman, pues el establecer espacios
donde las personas puedan acceder a internet o hacer uso de computadores,
supone un desarrollo para que sepan de la labor que se readliza dentro de las

parroquias y motivan a tener confianza en los mandatarios (Almeida, 2021, pdg. 129).

En cuanto a las conclusiones el autor detalla que, para que se aplique este modelo
las once parroquias deben seguir una linea marcada por los siguientes elementos:
participacion ciudadana donde las personas puedan tener voz y voto de las
acciones que se hace en cada gobierno parroquial, como su hombre lo indica el

involucrar al ciudadano; fransparencia es un factor clave para el desarrollo, es por
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ellos que se debe informar el accionar de la administracion y todos los recursos que

se usaron o se hardn uso (Almeida, 2021, pag. 131).

Ademds, si se habla de una administracion inteligente es necesario que se
implemente una “seccidén de trédmites y servicios”, que combinado con las TIC los
ciudadanos podrian utilizar de mejor manera los sitios web y todo lo que brindan las
plataformas digitales, para la consulta y pago de servicios, por Ultimo una seccién de
“estructura organizacional” donde las personas de cada gobierno parroquial puedan
conocer la identidad de las personas que laboran y cada funcionan por la que
trabajan, con esto también se puede reconocer la participacion ciudadana y
transparencia. Cabe mencionar que esta deduccidn es fruto de las normas juridicas
establecidas por el COOTAD, para los gobiernos parroquiales (Almeida, 2021, pdg.
131).

La importancia de esta investigacion para la presente resulta de gran significancia
puesto que, la Administracion Publica Electronica como tal estd evolucionando los
diferentes aparatos administrativos, tanto del nivel central como los niveles de
desconcentracion y tal como lo menciona el autor la modernizacién y el uso de las
TIC deben de estar relacionados con la oferta de servicios publicos, pues el
ciudadano se cenfra en que sean de calidad y saber cuan transparentes son.
Ademds, la composicidn de lo digital con servicios publicos representa desarrollo
para el ciudadano como para la institucion, por ende, se acerca el ciudadano hacia

la administracion.

Como segundo antecedente, se presenta el articulo “El Gobierno Electrénico en
Ecuador: la innovacién en la administracion publica” de la Revista Espacios que fue
publicado en el ano 2018, sus autores son Clarisa Zamora, Narcisa Arrobo y Gino
Cornejo, dicho articulo habla de la importancia y protagonismo que ha ido ganando
el gobierno electronico en los Ultimos anos, gracias a una serie de medidas que se ha

buscado implantar en el estado.

La investigacién presenta como objetivo principal mostrar cémo la administracion
publica ecuatoriana se ha transformado, durante los Ultimos anos, a través de las
herramientas de Gobierno Electronico. Dicho objetivo es precedido por la posicion
del pais en el indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (IDGE), el cual permite

delimitar los retos que aun tiene el pais en este dmbito (Zamora y otros, 2018, pdg. 15).
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Los autores tienen como una de las teorias clave al gobierno electronico, el cual
emerge en los anos 90, dicho concepto, no solo se relaciona a la utilizacion del
infernet en el gobierno, sino que va mds alld, puesto que es un concepto
revolucionario, el cual pretende cambiar los viejos valores de la administracion

publica de raiz, siempre buscando mejorar los actores sociales (Zamora y otros, 2018,

pdag. 15).

El gobierno electrénico, es vital para alcanzar la modernizacién del Estado y se basa
en la automatizacion de servicios y la reestructuracion tecnoldgica, todo en par de
acercar el Estado al ciudadano y promover la participacion de este mismo. Ahora
bien, un factor determinante para el desarrollo del gobierno electrénico son las TIC's,

las cuales tienen un papel protagdnico dentro del e-goverment (Zamora y otfros, 2018,

pdag. 15).

El uso de las TIC's es vital, puesto que permite la automatizacién de los procesos
gubernamentales, simplificdndolos y ahorrando recursos, tanto humanos como
materiales, aplicado a la administracion publica, frayendo consigo, valores como la
transparencia. A la vez es vital para el intercambio de informacién de cualquier tipo
entre distinfos organismos, permitiendo su sincronizacion, la de sus competencias,

instrumentos y objetivos.

La investigacidn utilizé una metodologia de andilisis exploratorio descriptivo, utilizados,
para profundizar los conocimientos, sobre gobierno electréonico y la inmersion de las
TIC's dentro de él. También es importante resaltar el método descriptivo, el cual
permite la infroduccién al gobierno electrénico en el Ecuador, considerando todos

los cambios institucionales que trae consigo.

La investigacidén arrojo resultados muy interesantes, que permiten destacar, los
procesos tecnoldgicos, en los que se ha visto implementada la administracion
publica, en donde se han efectuado mds de 106 herramientas tecnoldgicas, las
cuales han facilitado la interaccidn con los ciudadanos, ayudando a la
modernizacién del estado, buscando dejar de lado la imagen de obsoleta que podia

haberse ganado en el pasado (Zamora y otfros, 2018, pdg. 15).

Otro resultado importante, es conocer que el Ecuador se encontrd en el puesto 74
enfre a nivel mundial en base al IDGE, el mismo es un indicador de los avances

existentes dentro del pais con respecto a otros paises, mostrando asi, como el
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ecuador a utilizado a las tecnologias de la informacion y comunicacion como
instrumentos estratégicos para las entidades que buscan ser transparentes, eficientes

y responsables (Zamora y otros, 2018, pdg. 15).

Si bien, los avances en materia, han sido significativos, ain existen retos que el
gobierno electronico debe afrontar, entre los mdas destacables se puede mencionar,
la no existencia de una red articulada, la cual facilite la comunicacion entre
instituciones del sector publico del Ecuador, a la vez que el ciudadano deberia tener
mas facilidades para poder manejar los medio electronicos que el estado le dispone,
siendo un punto importante que exista un cambio cultural con respecto a las nuevas
tecnologias. A la vez, se deberia educar de manera formal, sobre la utilizacion de
medios electronicos gubernamentales, puesto que esto es y sigue siendo nulo

(Zamora y otros, 2018, pag. 15).

El articulo concluye con la importancia que tiene para un estado la utilizacién de
inmersion del gobierno electréonico como herramienta innovadora, que puede tener
gran influencia dentro de un estado y puede llevar a cambios estructurales muy
importantes, los cuales no solo llevaran a cambios, sino que mejoraran la percepciéon
de las personas frente a sus administraciones publicas, impulsando la tfransparencia y

participacion ciudadana.

El arficulo en cuestion nutre a la presente investigacion dando a conocer los
beneficios que frae consigo el gobierno electrénico, mostrando como ha sido su
implementacion en ofras zonas de laregidn y evidenciando las mejoras que le genera
a la Administracién PuUblica. El articulo cientifico brinda una serie de pautas y datos
que permiten identificar cudles son los desafios que enfrenta el GAD de Tulcdn al
momento de impulsar una hipotética digitalizacién y como podria lograr una

fransicion mads facil.

La tercera investigacion pertenece a Julidn Cristia y Razvan Vliaicu con la indagacion
denominada “Digitalizar los servicios pUblicos: oportunidades para América Latina y
el Caribe” proporcionada por la Biblioteca Felipe Herrera del Banco Interamericano
de Desarrollo, en el ano 2022. Destacando lo siguiente los gobiernos deben invertir en
proyectos que impulsen la digitalizacion que generen valor institucional (Cristia &
Vlaicu, 2022, pdg. 5).
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Los objetivos del presente informe son claros, el primero es analizar como puede
implementarse la tecnologia digital, la regién, todo esto para poder aumentar la
eficiencia del Estado, con respecto a la calidad de los servicios publicos y asi poder
promover un mayor bienestar de la ciudadania, con un impulso en el desarrollo
inclusivo, a pesar del duro golpe de la pandemia de la COVI-19 que afecto a varios
sectores como el econdmico y social. Marcando asi tfambién una transformacion
digital acelerada, de igual manera se enfoca en identificar oportunidades de
desarrollo para los cambios de la digitalizacién, que deben de ser implementados
para avanzar hacia la construccion de sociedades mds inclusivas y desarrolladas de
la regidon, asimismo servir de guia o fuente de inspiraciéon y un llamado de accién para
los dirigentes que buscan el bienestar de Ias personas, con las posibilidades claras y
sin limites teniendo la capacidad de gestion para poder implementar estos cambios
(Cristia & Vlaicu, 2022, pdg. 5).

Sustentan este informe en varias teorias, de entre las que se pueden mencionar, al
“Gobierno digital” que se centra en mejorar la eficiencia, rendicion de cuentas y
transparencia con el uso de las TIC, si bien denfro de la investigacion puede contribuir
a que el gobierno sea democrdtico y participativo; la * brecha digital” es una de las
teorias se centra en las desigualdades en cuanto al acceso de las tecnologias de la
informacién y comunicacion, sobre aquellos que si pueden aprovechar todos los
beneficios que este brinda, en el informe se plantea que la digitalizaciéon podria
ayudar a reducir esta brecha, pues todas o gran parte de los ciudadanos tendrian
gue hacer uso y ya no estarian excluidas. También se encuentran el “capital humano”
y el "desarrollo econédmico” van de la mano pues hablando de la primera teoria la
educacién y las habilidades son esenciales para el desarrollo y pues en el informe la
digitalizacion puede mejorar los sectores de educacion potenciando asi el capital
humano y también econdmico, mientras que la segunda teoria planteada habla
sobre la mejora de la productividad y la competitividad aumentando el bienestar de

la poblacion, con inversion en la tecnologia (Cristia & Vlaicu, 2022, pdg. 2).

Por Ultimo, se encuentra la teoria de la “inclusidn social” que se encarga de promover
la igualdad y con los servicios pUblicos digitales puede resultar factible el acceso a
los mismos, pudiendo asi también reducir en medida la pobreza y sobre todo la
desigualdad, ofreciendo una vision integral de la transformacion digital, con
experiencias de otros paises que ya han comenzado a digitalizar sus servicios publicos
(Cristia & Vlaicu, 2022, pag. 2)..
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Se puede reconocer que la metodologia utilizada es de cardcter cualitativo, ya que
se analizaron 11 opciones de politicas de servicios publicos digitales en toda América
Latina, donde se puede resaltar el proyecto innovador de El Salvador durante la
pandemia de COVID 19, que consistia en enviar mensajes de texto a todos los padres
para mejorar la adopcion de buenas prdacticas de crianza a fin y el desarrollo infantil
(Cristia & Vlaicu, 2022, pdgs. 3-4), también el andlisis costo-beneficio realizado como
parte de esta informe muestra que en el Pery, estos programas podrian generar un
valor actual neto total de 97 millones de ddlares, la implementacion cuesta sélo $4

millones por ano.

Ademds, de la aplicacion de entrevistas semiestructuradas que se enfocaban en
temas como formulacion de politicas publicas, desafios y oportunidades de la
digitalizacion de los servicios publicos en la region, el éxito y fracaso de estas, para un
mejor andlisis fueron dirigidas a 20 experto en digitalizacion de la administracion
publica, de los cuales se encuentran divididos en 10 del sector pUblico y 10 del sector
privado. También para el andlisis de datos se utilizaron diferentes fuentes como

encunetas de hogares y empresas sobre el nivel de uso y beneficio de las TIC.

De la presente investigacion los autores, hacen un recuento de las experiencias de
los paises que comenzaron a volver digital sus servicios publicos, los desafios que estos
presentaron y como los demds podrian hacerlo. Por tanto, la llegada de la
digitalizacién y del uso de aparatos electrénicos, se pude potenciar los
conocimientos de los estudiantes, aungque el tener estos medios también se convierte
enunretfo, pues los niveles de analfabetismo tfecnolégico disminuyen (Cristia & Vlaicu,
2022, pag. 34).

Como también, los resultados se centran en las experiencias de los demdas paises,
donde los servicios publicos digitales han funcionado pues no se debe tener la idea
de que todos los servicios deben ser digitalizados, esa es una de las ideas erréneas,
pues los gobiernos deben priorizar su inversion, hablando por tanto del costo-
beneficio para cada una de las politicas. El invertir en la expansion de banda ancha,
el desarrollo de las capacidades institucionales y promover la colaboracién publico-
privada, son las recomendaciones que se han logrado sintetizar de la investigacion
(Cristia & Vlaicu, 2022, pdg. 10)

Los autores Cristia & Vlaicu (2022) presentan las siguientes conclusiones, en base al

arduo andlisis que se ha realizado, con la llegada de la digitalizacion y el potencial
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que esta puede dar en América Latina y el Caribe, los diferentes gobiernos pueden
dar el inicio a esta nueva era, con el aprovechamiento de las diferentes
oportunidades que se enfocan en mejorar la calidad y elevar el valor de todos los
servicios publicos que los gobiernos pueden llegar a alcanzar, pero esto se puede dar
con la ayuda o colaboracién de otros actores como son las empresas privadas,

gobierno, entre otros.

Igualmente, estos servicios publicos digitales pueden generar un valor importante
para la sociedad, pues la necesidad del desarrollo no solo es responsabilidad del
gobierno, sino que con ayuda de la ciudadania se puede generar ideas de proyectos
encaminados a hacer eficientes y eficaces a los servicios, por ende, la inversidon de
capital no deberia verse como un gasto, por el contrario, como aquella necesidad
de adopcién alos servicios publicos, como se menciond enfocado en anadir un valor

para la sociedad en general de la region.

La presente investigacion, muestra lo dificil que podria llegar a digitalizar los servicios
publicos, mdas sin embargo no es imposible pues segun lo mencionan los autores
depende de la utilizacion de mecanismos que estdn inmersos en el sector privado.
Igualmente, los gobiernos deben de aprovechar la era de la digitalizaciéon e invertir
en nuevos mecanismos para el desarrollo y técnicas que supongan que el ciudadano

pueda tener estos servicios de calidad.

El cuarto antecedente cuyo titulo es "“La ineficiencia de los servicios pUblicos: posibles
soluciones para optimizarlos” del autor Cristian Zhirzhan Juelq, fue publicada en el ano
2022, y su foco de atencién radica en los servicios publicos, su ineficiencia y que
medidas deberdn tomarse para mejorarlos. El estudio sugiere soluciones que puedan
aminorar los inconvenientes existentes en las distintas entidades del pais (Zhirzhan
2022).

El autor indica que el principal problema en la actualidad referente a los servicios
publicos es su falta de inmediatez, aunado alos actos de corrupcidn y los malos actos
dirigidos a la ciudadania. Por todos estos problemas, es importante conocer, que uno
de los medios mds importantes para solucionar esta problemdtica es la utilizacién de
las tecnologias, las cuales fortalecerdn a la administracion publica y contribuirdn

directamente a la modernizacion de esta (Zhirzhan , 2022, pdg. 10).
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Los objetivos que presenta la investigacion consisten en investigar, cual es el espiritu y
naturaleza de los servicios puUblicos dentro de la sociedad, identificar su problema de
inmediatez y buscar soluciones sencillas, las cuales permitan contribuir al estado,
proponiendo una mejora estructural que beneficie a la ciudadania quienes son los
principales benefactores de los servicios y las entidades publicos que son quienes los
brindan (Zhirzhan , 2022, pdg. 2).

Para el fundamento tedrico de esta investigaciéon, se tomd el concepto servicios
publicos, pues son el cenfro de la investigacion, el autor considera muchas
definiciones que permiten entender de mejor manera, que son los servicios publicos
y su finalidad. Por ende, los servicios publicos son toda accién que lleve a cabo la
administracién publica, en par de satisfacer las necesidades o intereses colectivos

que se encuentfran garantizados en el marco constitucional (Zhirzhan , 2022, pdag. 5).

Ofro concepto clave es el “Buen Vivir" o conocido como “Sumak Kawsay”, para el
autor, este concepto es importante puesto que se refiere al bienestar colectivo, he
ahila relacion, el bienestar colectivo es responsabilidad de la administracion publica,
gue por medio de los servicios publicos debe brindarlos y ponerlos a disposicion del
ciudadano, todo en par de mejorar su nivel de vida y brindarle las facilidades

necesarias para alcanzar el buen vivir (Zhirzhan , 2022, pdag. 9).

El autor, resalta la importancia de los servicios publicos, ya que ellos son quienes
hacen posible el funcionamiento de la administracién publica. Dentro de la
investigacion es importante analizar a quienes “manejan” la administracién publica,
pues son elementos subjetivos que integran a la administracion publica, conocer su
motivacion personal y moral, pues muchas veces son el canal de conexion entre los

servicios publicos y las personas.

Sumado esto, el autor hace énfasis en la importancia de un e-goverment, dicho
concepto y su importancia se deben a que el objetivo del gobierno electréonico es
mejorar las interacciones enfre el Estado y los ciudadanos mediante la
implementacion de las TIC. Es asi como su relacion con los servicios puUblicos es obvia
ya que, si se utiliza a la herramienta del gobierno electréonico, esta podrd facilitar
mucho la prestacion de estos servicios y eliminar las falencias existentes, logrando la

inmediatez y tfransparencia.
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El autor concluye que los servicios publicos son muy importantes y que, desde su
concepcién, han sido el soporte para los ciudadanos, mucho mds en un estado
garantista como el ecuatoriano, el cual tiene como objetivo, brindar servicios de
calidad a sus ciudadanos, para que ellos se sientan satisfechos y puedan confiar en

un estado soberano que vea por ellos (Zhirzhan , 2022, pdag. 20).

Sibien en el pdrrafo anterior, se menciona la importancia de que un estado garantista
de derechos brinde servicios de calidad, esto es lo mds alejado a la realidad. La
investigacion arrojo como resultado que la poblacidon se encuentra insatisfecha con
los servicios que le brinda la administracion publica, a razén de esto, la confianza de
los ciudadanos ha decrecido, tal y como lo indica un boletin emitido por el INEC, en
donde se plasma lo mencionado. la confianza se ha visto mermada debido a los

servicios publicos deficientes (Zhirzhan , 2022, pd&g. 18).

Es aqui donde el papel de una herramienta relevante, como el gobierno electréonico
gana protagonismo, a razén de que, si se aplica a la prestaciéon de servicios publicos
puede resolver parte de estos problemas estructurales, puesto que uno de los valores
mds importantes que pregona es la tfransparencia, si se logran brindar servicios
publicos en linea, que faciliten su recibimiento y que logren inmediatez, la imagen
institucional cambiara y los ciudadanos querrdn formar parte, haciendo efectiva la

participacion ciudadana.

Por esto, el autor recomienda una estructura de gobierno electrénico a nivel
nacional, cuyo objeto sea optimizar el tiempo en relacidon con los framites que se lleva
a cabo en entidades publicas, asi como generar transparencia y publicidad de la
informacién generada. Esto llevara a una digitalizacion de la informaciéon y esta es un
medio casi inexpugnable para la corrupcion, lo que llevara a disminuirla y a construir

un Estado responsable y de confianza para sus ciudadanos (Zhirzhan , 2022, pag. 21).

Para la presente investigacion, el trabajo de Zhirzhan genera un aporte, gracias a los
resultados que la misma arroja, dichas derivaciones permiten comprender cual es el
principal problema que tienen los servicios publicos tradicionales, siendo el mal
manejo y la corrupcion de quienes se encargan de brindarlos. Las afirmaciones en
cuestion dan un punto de partida antes de aplicar los instrumentos de investigacion,
debido a que se puede esperar que la ciudadania no tenga una perspectiva positiva
sobre los servicios que brinda el GAD y a su vez una pauta de lo dificil y a la vez

beneficioso que puede ser su implementacién de manera digital.
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La quinta investigacion de Chicaiza Castillo Dennis y Morales Alexandra que fue
extraida del repositorio de la Universidad Técnica de Ambato y cuyo tema es “Andlisis
del acceso de la ciudadania a los servicios puUblicos segun el Plan Nacional de
Gobierno Electréonico en el Gobierno Provincial de Tungurahua” fue publicada en el
ano 2017 y es una investigacion guiada a analizar la plataforma electronica del GAD
de Tungurahua, cudl es su funcionamiento y como es la utilizacion por parte de la

ciudadania.

La investigacion se planted el objetivo de analizar la plataforma del portal de
gobierno electronico del honorable consejo provincial de Tungurahua, buscando
contribuir a la mejora de falencias que podia tener el sitio web del consejo provincial
y pretendiendo fortalecer el rendimiento, velocidad y atenciéon al cliente, ala par de
fomentar el manejo de los medios electronicos en la provincia (Chicaiza Castillo &
Morales Miranda, 2017).

Por otro lado, presenta otros objetivos relacionados al andilisis de la situacion del GAD
frente al Gobierno electronico para hacerlos mds efectivos, siendo clave conocer,
como ha mejorado esto de manera interna en el GAD. A la vez, el estudio pretende
investigar el comportamiento de los ciudadanos frente al acceso a la informacion

publica y la participacion ciudadana que brinda el manejo del gobierno electrénico.

Los fundamentos tedricos de la investigacion giran alrededor de las TIC y su irrupcidn
a nivel mundial, que han generado cambios de raiz, no solo en la vida cotidiana de
las personas, sino también en factores clave para su desarrollo como: politica, social,
laboral, econdmico, entre otro. En Ecuador, las TIC's no han tenido el impacto
esperado, esto a razdén de la brecha digital existente, la cual impide el desarrollo de

las tecnologias (Chicaiza Castillo & Morales Miranda, 2017, p&g. 19).

Otro concepto fundamental, es el gobierno electronico que pretende desarrollar un
buen gobierno, en el cual los valores de transparencia y participacion ciudadana
prevalezca, permitiendo, mejorar la imagen de las Administracion PUblica y generar
un intercambio de informacién entre las instituciones, mejorando la interoperabilidad
y promoviendo la cercania del estado con la ciudadania (Chicaiza Castillo & Morales
Miranda, 2017, p&g. 38).

La metodologia que los autores manejaron radica en el método de investigacion de

campo, el cual les permitié a los investigadores, tener un acercamiento directo con
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el GAD, se centrd en la recoleccion de informacion, referente a la utilizacion e
implantacion del gobierno electréonico, y cudl es su influencia a nivel estructural,
denftro de la institucién, fodo esto en con el fin de desarrollar la investigacion y resolver
el problema planteado. Por otro lado, el estudio también se realizd, por medio del
método documental, el cual tuvo su utilidad puesto que los autores necesitaron
indagara todo tfipo de documentos gubernamentales, los cuales tengan alguin tipo
de relacién con el tema en cuestion, mds concretamente, sobre el desarrollo y
manejo del gobierno electronico en el GAD. A la vez también se analizardn, tesis de
grado, las cuales logren profundizar el tema de estudio (Chicaiza Castillo & Morales
Miranda, 2017, pdg. 41).

Dentro de la investigacién, los autores lograron diagnosticar y confirmar problemas
ligados al gobierno electrénico y su implicacion en las plataformas del Gobierno
provincial. Dentro de ellos, se menciona la limitada capacidad tecnoldgica que
existe y al desconocimiento de la ciudadania sobre la existencia de portales web. A
esto hay que sumarle una causa relevante como es que el portal del Gobierno
Provincial de Tungurahua tfiene niveles bajos de accesibilidad, por varias causas
como son un diseno poco interactivo, factor de cultural, entre otras (Chicaiza Castillo
& Morales Miranda, 2017, pdag. 128).

Por ende y fomando en cuenta lo mencionado, se asevera que el gobierno de
Tungurahua no cumple con un adecuado nivel electrénico y esto no permite la
simplificacion de framites ni el correcto acceso a la informacion. Como se menciona
anteriormente, existen falencias de importancia, no solo por parte del GAD, sino
también por parte de la ciudadania y su recepcidén a los medios electrénicos. Es
importante para el GAD, brindar un canal de comunicacion opfimo, que permita al
ciudadano sentirse parte del Estado (Chicaiza Castillo & Morales Miranda, 2017, pdg.
128).

Los investigadores, recomiendan de manera acertada la correcta utilizacion de una
herramienta muy importante como es el gobierno electrénico. Dicha herramienta no
solo permitird fortalecer la fransparencia dentro de la institucion, sino también
permitird ampliar las perspectivas por parte del GAD, lo que genera que se brinde
mejores servicios a sus ciudadanos, recomendando asi prestar servicios en lineq,
mantener la pdgina web, crenado una interfaz llamativa, y de fdcil utilizacion

(Chicaiza Castillo & Morales Miranda, 2017, pdg. 129).
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Para nuestra investigacion, los fundamentos, bases y resultados que arrojo la
investigacion de Chicaiza y Morales, son Utiles, puesto que nos llevan a tener una idea
y entrar en comparativa sobre los niveles de implicacion del Gobierno Electrénico en
otras partes del pais y como afecta a la percepciéon de la ciudadania y como ciertas
ideas implantadas en ofro contexto, puedan implantarse en nuestro contesto para

mejorar.

La sexta investigacion es por parte de Jaqueline Carlosama y Leonela Rolddn, la cual
se denomina, “El Gobierno Electronico y su incidencia en la prestacion de servicios
publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén San Pedro de Huaca”
proporcionada por la Universidad Politécnica Estatal del Carchi en el ano 2024. El
estudio se enfoca en accionar del gobierno electrénico e implementaciéon dentro del
canton, pues el desarrollo es limitado junto con el portal web (Carlosama & Rolddn,
2024).

Las autoras, Carlosama & Rolddan (2024), con su investigacion plantean el siguiente
objetivo, "*Analizar el gobierno electréonico y su incidencia en la prestaciéon de servicios
publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén San Pedro de Huaca”
(pdg. 19), siendo este el objetivo general que pretende saber si de verdad existe una
correcta incidencia del gobierno electrénico para la prestacion de servicios publicos,
ademds de las estrategias que este puede tener para poder adoptar a Huaca este

nuevo modelo.

También para poder establecer un nivel de eficiencia de los servicios puUblicos,
mencionan que es necesario conocer cudles son estos y asi medir el nivel de
incidencia que tendria para mejorar la calidad y poder mostrar a la ciudania que,
con este modelo de gobierno electronico, se puede elevar la disposicion de cada
servicio prestado. Con este andlisis para la presente investigacion se asimila, pues
tanto los servicios publicos como el gobierno electronico pueden o deben ir de la

mano para mejorar la vida de los ciudadanos que son parte de un Estado.

Para el desarrollo de esta importante investigacioén, las autoras han tomado como
referencia a varias teorias que dan sustento a su buUsqueda. La “Teoria de la
Gobernanza”; donde la mezcla de organismos tfanto publicos, privados y la sociedad
son necesarios para resolver problemas. “Gobernanza electrénica”; misma que toma
como referencia dos dimensiones importantes las cuales son: la democracia y la

gobernanza electréonica, es parte esencial para incorporar los portales web, o
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cualquier medio de uso digital. “Teoria Nuevo Servicio PUblico”; se enfoca en las
necesidades del ciudadano no desde el servicio, con el propdsito de generar interés
confianza al ciudadano. “Administracion Publica”; esta ciencia como su nombre lo
indica se encarga de velar del bienestar de la poblacion, que se genere espacios de
participacion. “Gobierno abierto”; se enfoca en crear un ambiente de colaboracion,
transparencia y participacion, en todos los asuntos publicos. “Participacion
ciudadana”; como su nombre lo indica, aqui todas las personas tienen valor en su
participacion social, con el fin de generar un vinculo de interacciéon, entre
ciudadano- estado; entre otros que se encuentran dentro de los antes mencionados
(Carlosama & Rolddn, 2024, pags. 27-38).

Adicional a estos, se habla de los “Portales web™; donde todos los contenidos deben
de estar actualizados, y de facil y segura poder navegar en este tipo de plataformas,
estas son creadas con la necesidad de volver agil a los trédmites burocrdticos.
“Servicios PUblicos™; estos tienen o se basan en una clasificacién que es: esenciales
como agua Yy luz, los no esenciales, por ejemplo, el desarrollo cultural, servicios
propios, que son otorgados por el gobierno y los servicios publicos impropios, son
ejecutados por empresas privadas; y “Modelo SERVQUAL" el cual permite mediad la
calidad de los servicios, con esta herramienta se puede evaluar, comparar y mejorar
con ofras instituciones, los servicios que se estdn prestando (Carlosama & Rolddn,
2024, pag. 50).

La metodologia que usan las investigadoras, mediante el método: explicativo,
analitico, inductivo y deductivo. Ademds de técnicas e instrumentos de investigacion
como: enftrevistas, dirigidas a los funcionarios del GAD de Huaca, estas preguntas
fueron abiertas, para poder saber a fondo la veracidad de los hechos en cuanto a la
implantacién del gobierno electronico y como este puede ayudar a mejorar la

calidad de servicios y tfrdmites.

Ahora bien, la utilizacion de 330 encuestas a la poblacion huaquena, con el fin de
conocer acerca de las dos variables de estudio, y analizar la situacion. Para esto se
tomd como referencia de la poblacidon de 7.937, como referencia a edades de entre
18 y 65 anos, que da como resultado 4.632, que mediante la férmula estadistica se
logré llegar a ese nUmero de encuestas, las mismas constan de 17 preguntas, con
referencia a las dos variables de estudios (independiente y dependiente), la misma

constd de preguntas abiertas y cerradas (Carlosama & Rolddn, 2024, pdg. 64).
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Los resultados que arrojan de la investigacion, se puede observar el alto interés desde
la ciudania, estando asi de acuerdo con que las TIC, si mejoraran la calidad de
prestacion de servicios puUblicos; pero asimismo la ciudadania dice no hacer uso de
portales web o cualqguier otro canal que sea referente de informacion; y las pocas
personas que hacen eso de estos canales o en especifico, el portal web dicen que
se sienten insatisfechos porque la informacion que deberia estar actualizada no estd,
creando inconvenientes; el resto de la ciudania opina que la informaciéon se pueda
evidenciar en paginas como Facebook, facilitando al ciudadano su busqueda; todo
esto con ayuda de puntos WIFI gratuitos para que puedan navegar (Carlosama &
Rolddn, 2024, pdag. 67).

Las autoras, presentan una serie de conclusiones y recomendaciones que arrojo de
la investigacion. Dentro de las conclusiones, se puede mencionar que el GAD de San
Pedro de Huaca estd en una fase inicial, pues mediante las encuestas se puede
evidenciar que los portales web estdn desactualizados y de igual manera la
informacion es escasa, reduciendo los indices de participacion ciudadana. Ademds,
gue no cuenta con una planificacion adecuada para el desarrollo de nuevas
estrategias, sin embargo, el GAD también ha presentado estrategias para dar paso
a laimplementacién, como por ejemplo la inclusién de la pdgina GOB.EC y las causas
son la poca inversidn en infraestructura tecnoldégica debido a limitaciones
presupuestarias y la capacitaciéon que mejore la cultura tecnoldgica para usuarios

como para funcionarios (Carlosama & Rolddn, 2024, pdag. 100).

Por tanto, la no presencia de servicios en linea limita que la poblacion se relacione
de manera activa con la institucion y dando un resultado no deseado ante el
cumplimiento de los estandares de calidad dentro del GAD. Es asi como las autoras
afirman que el gobierno electrénico no incide en cuanto a la prestacion de servicios
publicos, asimismo no se cumple con la estructura basada en el cumplimiento de
normativa, y si esto no se encuentra bien no se puede evidenciar un desarrollo local

esto debido a la poca colaboracién institucional.

En cuanto a las recomendaciones que se llegaron de la investigacién, las autoras,
mencionan lo siguiente: el GAD de San Pedro de Huaca deberia seguir en esa linea
de implementar al gobierno electronico como se propone en el PNGE 2018-2021,
para obtener una adecuada organizacién de forma fisica y digital, para mejorar los

niveles de seguridad institucional, la capacitacién constante de los funcionarios
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publicos en cualquier drea, para asi cumplir con los requerimientos de una
administracion eficaz y eficiente, con la mejora de la estructura administrativa y la

planificacion interna (Carlosama & Rolddn, 2024, pdag. 101).

La presente investigacion, es de utilidad para el desarrollo de la presente
investigacion en curso, pues responde a las dos variables que se han establecido,
como es el gobierno electréonico y los servicios publicos, en un GAD determinado. Con
los resultados de la investigacion se puede evidenciar que el camino hacia la
implementaciéon del gobierno electréonico se debe realizar en base a estrategias y
planificacion, ademds que la ciudadania dice tener acceso a internet en gran
medida, sin embargo, no hacen uso de los portales web del GAD, debilitando la
confianza tanto del ciudadano como de los funcionarios que son parte. Adicional en
la investigacion en curso se ha planteado que los servicios publicos sean digitales, asi

disminuyendo los procesos burocrdticos de las administraciones publicas.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria de la Gobernanza

Segun (Rodriguez, 2020) “la gobernanza constituye un término emergente en el
confexto de la Administracion Publica actual. Se asocia con la generacion de
capacidades para una efectiva toma de decisiones desde la relacion “gobierno”-

“sociedad civil’- “mercado”” (pdg. 7). En este sentido, la gobernanza representa un
cambio de paradigma en el campo de la administraciéon publica, pues reconoce la
colaboracion triangular del gobierno, la sociedad civil y el mercado, que a su vez

busca generar soluciones a problemas publicos, mediante la toma de decisiones.
Mientras que Aguilar, puede nutrir el concepto anterior afirmando que:

La nueva gobernanza es la forma de gobernar del gobierno
democrdtico, que desde su origen incluyd y valoré tanto el
involucramiento de los ciudadanos en las decisiones de interés publico
mediante el didlogo como su compromiso con la realizacién de las

decisiones publicas (Aguilar Villanueva, 2020, pdg. 84).

En su obra presenta el problema de la ingobernabilidad y la gobernabilidad que de
cierfa manera son ordinales. Por un lado, los niveles de gobernabilidad podrian
suponer, las soluciones a las diferentes situaciones sociales que se plantean dentro de

la sociedad, los mismos pueden ser un nivel avanzado, cercano o uno muy limitado,
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lo que se podria resumir en la crisis de gobernabilidad. Ahora bien, los niveles de la
ingobernabilidad estdn marcados por las situaciones desfavorables de la sociedad,
conflictos, en la que el gobierno no puede prdacticamente hacer nada (Aguilar

Villanueva, 2020, pag. 38).

Es necesario mencionar a Crespi, que habla sobre la gobernanza en diferentes
dmbitos, donde se convierte en un mapa para las sociedades y los gobiernos en
cuanto a la toma de decisiones y el cumplimiento de las normas que rigen a la
sociedad, junto con el involucramiento de las ideas y las tecnologias (Crespi Vallbona,
2022, pag. 166).

Para que esto funcione son necesarios algunos aspectos como: liderazgo estratégico
y gestion de redes para que se logre obtener productos y planes de gestion
sostenibles y estrategias disenadas. Ademds, reconoce fres estilos de gobernanza:
jerdrquica, de mercado y de redes; la primera trata sobre las normas y los procesos
legales que son ejecutados por la autoridad competente; la siguiente habla sobre los
precios y la competencia dentro del mercado, mientras que la Ultima, promueve la
interdependencia entre los actores, fomentando el didlogo constructivo, la confianza

mutua y una actitud abierta a nuevas perspectivas (Crespi Vallbona, 2022, pdg. 166).

Luego de haber estudiado a estos autores, que hablan sobre la teoria de la
gobernanza es necesario hacer un recuento de lo mencionado. Tanto Rodriguez,
Aguilar y Crespi, muestran a una gobernanza triangular donde los 3 actores cumplen
un rol para beneficio de todos, mds, sin embargo, es necesario saber que cada actor
es fundamental en cada dmbito que cumple, esta teoria juega un rol importante
dentro del proceso de prestacion de servicios publicos, pues representa la forma en
que se organizan y administran estos para asegurar que sean eficientes, equitativos

como también que logren cubrir con las necesidades de la ciudadania.

Para la presente investigacion se tomard en cuenta a Aguilar y su postulado en su
obra, donde no solo muestra el accionar de la gobernanza, sino que también ahonda
en mostrar la gobernabilidad dentro de un estado, en cuanto a la demanda de
bienes y servicios, menciona que se convierten en obligacién del gobierno el disponer
de recursos econdmicos para poder distribuirlos, con la entrada del mercado vy las
entidades o instituciones ya sean publicas o privadas que logren satisfacer la

demanda.
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2.2.1.1.  Gobernanza electrénica

Los servicios electronicos se deben a la vinculacidon con dos elementos importantes
dentro de un Estado, el rol de los ciudadanos en cuanto a su participacion y el sector
privado en la prestacion de los servicios publicos. Ademds, la gobernanza electréonica
podria convertirse en una herramienta que reduzca las brechas y asegure el acceso
a la conectividad, dicha reduccidn se verd facilitada por medios tecnoldgicos mads

faciles de utilizar como computadoras y teléfonos moviles(Stoiciu, 2011).

Siguiendo con ofro autor, se define a la gobernanza electrénica como el uso del tic
para la mejora del servicio que se debe a fres pilares fundamentales interaccién con
la ciudadania, interrelacion de los actores sociales y los procesos gubernamentales.
Se vincula con la gestion participativa, pues busca generar espacios para los
funcionarios publicos como para los ciudadanos, pero no reemplaza a la

democracia representativa (Vila De Prado, 2009, pag. 81).

En su frabajo Vila De Prado, el uso de las TIC en el marco de la e-gobernanza, estd
marcado por no querer adaptar los procedimientos administrativos existentes a los

procesos de automatizacion, es decir que suponga :

Practicar una reingenieria de la administracién publica y el logro de una
cultura de la informacién integrada, desarrollando las interacciones con
las autoridades y otras instancias con interés comunes, precisamente
aquellas que ejercen presidn para que las actividades estatales sean
mas eficientes en la gestidn de los recursos vy la prestacidén de servicios
(Vila De Prado, pdg. 88).

Mientras que Guerrero Salgado (2017), en su frabajo del andilisis sobre tres
experiencias de gobierno electréonico se destaca al segundo nivel, gue hace alusion

a lo siguiente: (Guerrero Salgado, 2017)

El gobierno electronico no puede separarse de la gobernanza
electrénica, y principalmente de la democracia. Solo asi se pasa al
segundo nivel: el de establecer un verdadero buen gobierno también
enred, pero para ello es fundamental el tener un aparato democrdtico

offline de alta calidad (pp. 145).

Esto significaria que la implementacion de esta medida tendrd un impacto positivo
en la productividad y el comportamiento del sector publico, promoviendo una
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participacion ciudadana mdas activa y diversa en los procesos de gobierno. Al estar
fundamentada en la transparencia y la rendicidn de cuentas, se convierte en un

arma eficaz contra la corrupcion.

Luego de haber seguido de cerca cada postulado de los autores, se logra identificar
que, la gobernanza electronica es logar las TIC, por parte de las instituciones publicas
con el fin de mejorar la prestacion de servicios publicos, por ende, la modernizacion
de la gestidn se podria lograr mediante su implementacion ademds de volverlos mds
eficientes, fransparentes y accesibles. Para la investigacion en curso, la definicion mds
acertada es la de Stoiciu, pues se refiere a esa relaciéon triangular entre, estado -
mercado y sociedad civil, aqui el ciudadano serd ubicado en el centro de proceso
administrativo, abandonando la concepcidén tfradicional segun la burocracia

publica.
2.2.2. Gobierno Abierto

El gobierno abierto es una definicion que nace en los anos 80, y que fue recuperada
a posteriori en el presente siglo XXI debido a la creciente necesidad de un gobierno
transparente y reactivo a las necesidades de la ciudadania. Para entender lo que es,
la OCDE lo entiende como un sistema que promueve la democracia y el crecimiento
inclusivo, en base a la transparencia con todos sus mecanismos y la participacion
ciudadana se recalca (OCDE, 2007).

Otra definicidn interesante es la que se presenta en “Open Government: Gobierno
Abierto” en donde se menciona que, en el actual contexto el gobierno abierto
permite una comunicacion bilateral entre el ciudadano y el ente puUblico a fin de
presentar sus necesidades y que en base alas mismas se puedan tomar las decisiones

respectivas de manera abierta y fransparente (Calderdn & Lorenzo, 2010, pag. 11).

La definicion anterior, resume en perfectas palabras la importancia del gobierno
abierto, ya que dentro de ella se expresa de manera muy marcada como el gobierno
abierto influye en la comunicacién Gobierno-Ciudadanos, por ofro lado y haciendo
alusion a lo mencionado, Villoria Mendieta en “La Promesa del Gobierno Abierto”
adiciona que la relacién Gobierno-Ciudadano en la actualidad puede ser
alcanzada gracias a las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (TIC), que
vienen tomando el papel protagénico dentro del Gobierno Abierto (Villoria
Mendieta, 2021, pdg. 73).
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Ambas definiciones representan de manera perfecta lo que es el gobierno abierto y
lo que este busca. Para la presente investigacion se considera que la definicion de
Calderdn y Lorenzo en conjunto con la acotacidon de Villoria Mendieta, son las que
mdas se adaptan al proyecto, esto a razén de que la denominacidén en conjunto
favorece la implicancia de las TIC en el gobierno abierto, pues en la actualidad se
debe tomar en cuenta el papel de los medios electronicos para la relaciéon entre

ciudadania y entes publicos, en par de brindar un servicio de calidad.

2.2.3. Gobierno electrénico

2.2.3.1.  5Qué es el gobierno electronico?

El gobierno electrénico tiene una relacion directa con la administracién publica. Por
esta razén Naser y Concha, en un arficulo de la CEPAL, supieron explicar que el
concepto de gobierno electrénico no fue exacto desde sus inicios, puesto que este
desde su origen ha tenido un significado que no estaba exento de cambio y debates,
de hecho, la OCDE lo llego a definircomo *el uso de las tecnologias del internet para
las actividades econdmicas” para a posteriori cambiar de postura y definilo como
un mejor gobierno gracias ala aplicacion de las TIC, estas definiciones y muchas otras
fueron las que terminaron construyendo este concepto tan complejo como es el

Gobierno Electronico (Naser & Concha, 2011, pag. 11).

Varios investigadores conciben al gobierno electrénico como una herramienta la
cual busca la mejora continua de los procesos que lleva a cabo la Administracion
PUblica a través de las TIC. Autores como Castoldi, exponen que el gobierno
electréonico es una herramienta informdtica, que comprende las actividades que
lleva a cabo un gobierno, mediante el uso de las TIC, con el fin de encontrar una
armonia que logre la comunicacion activa y el infercambio de informacién entre
varios actores de la sociedad, todo en par de brindar de manera efectiva servicios a
la sociedad y fomentar los valores de la eficiencia y la transparencia en la gestiéon
publica. (Castoldi, 2022). Por otro lado, el autor tambien hace énfasis en la influencia
que ha tenido el internet al momento de facilitar procesos y permitir un acceso

inmediato a la informacion.

Denfro de esto resulta oportuno rescatar que para Holmes (2003) citado por Torres
Fragoso, el gobierno electréonico por medio del manejo de las TIC es una herramienta
de uso efectivo, que busca el acercamiento de los servicios publicos a los clientes, de

una manera mas efectiva, conveniente, econdmica y por sobre todo de facil acceso
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y entendimiento. Esto se verd reflejado en el impacto que pueda tener por parte de
las organizaciones gubernamentales hacia la ciudadania y el fluido infercambio de

informacion entre las instituciones publicas (Torres Fragoso, 2012, pag. 78).

Los autores citados anteriormente dejan claro que el gobierno electrénico desde sus
inicios fuvo como objetivo que la utilizacion del internet debe ser clave para llevar a
cabo la modernizacién del estado, de hecho Zamora y Cornejo abordan la
importancia del gobierno electronico en la modernizacién del Estado, pues ellos
afirman que es una herramienta obligatoria a la hora de transformar los procesos
infernos dentfro del sector publico, debido a que este instrumento se basa en la
utilizacion de manera activa de la tecnologia para mejorar las interacciones entre
instituciones gubernamentales, los ciudadanos y muchos otros actores de la sociedad

(Zamora Boza y ofros, 2017, pdg. 15).

Para poder implementar el Gobierno electrénico, es necesario delimitar lo que se
busca lograr dentro del Estado, y cudles son los objetivos propuestos, los autores
Encarnacion, Diaz y Armijos (2021) precisan que el e-goverment pretende el acceso
a la informacién de las Administraciones PUblicas y de esa manera conocer lo que
hacen las administraciones, hacerlas mds trasparentes, eliminar barreras de espacio
y tiempo, promover la inclusidon y la participacion por medio de opiniones, sus

sugerencias entre ofras necesidades.

El gobierno electréonico dentro de la administraciéon publica debe considerarse como
un instrumento fundamental para su desarrollo. Desde el surgimiento del internet en
los anos 90, hasta la actualidad ha existido un gran cambio social, el cual ha influido
en todos los dmbitos y la Administraciéon PUblica no estd exenta de estos atenuantes,
dichos cambios han hecho que se perciba a las entidades publicas como algo
obsoleto, de ahi nace la necesidad del gobierno electronico en el sector publico,
puesto que sus postulados y la inmersién de las TIC han ido ganando protagonismo
conforme pasan los anos. El gobierno electronico surge de la necesidad de
implementar medidas las cuales faciliten procesos y generen efectividad dentro de
ellos. Sus objetivos principales son promover el desarrollo y el infercambio activo de
informacion para lograr la inmediatez de informacion, todo en par de poder brindar
un buen servicio a la ciudadania, el cual no solo cambie la percepcidn sobre el sector

publico, sino que también que permita a la sociedad tener un acceso mds rdpido y
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eficiente al servicio, promoviendo la efectividad y la transparencia, que muchas

veces son los principales males por los que se demoniza a la administracion publica.

2.2.3.2. Elementos del gobierno electréonico

a) Transparencia

Dentro del gobierno electrénico, la transparencia se considera uno de los pilares
fundamentales, y al mismo tiempo un objetivo o meta a lograr, siendo una de sus
principales razones de ser. Para Ross (2020) la inmersion de las tecnologias en los
Ultimos anos ha permitido la creacion de bases de datos y mecanismos que tiene
como objetivo la reduccidon de corrupcion en ciertos dmbitos, puntualmente en el
dmbito publico. De aqui se rescata el sentido fundamental de la transparencia dentro
del gobierno electrénico, pues su correcta implicacion, puede contribuir al aumento
de credibilidad dentro de los gobiernos, disminuyendo la percepcidon de

administraciones corruptas.

Investigadores como Barragdn explica que la fransparencia y el acceso a la
informaciéon publica son conceptos que van de la mano, pues se entiende que un
gobierno deberd ser trasparente por medio de procesos y mecanismos que le
permitan a la ciudadania acceder de manera facil y sencilla a informacion de
conocimiento pertinente, este mecanismo permite que el ciudadano pueda conocer
cdmo se manejan los fondos del estado, donde van dirigidos y a que, fortaleciendo

asi este ejercicio de transparencia y evitando corrupciéon (Barragdn, 2019, pag. 91).

Por otfro lado, el autor Darrel West, mira a las nuevas tecnologias y su inmersion en el
gobierno, como una oportunidad para cambiar las cosas, una oportunidad para que
exista un cambio estructural el cual no se limite a ocultar nada, sino que, por lo
conftrario, le permita a su ciudadania conocer los que han hecho, dar razdén a estas
acciones e informar donde se ha invertido y cudles han sido los resultados. Este
cambio se podria percibir como un renacer de las enfidades gubernamentales,
creando asi nuevos conceptos como lo son la e-fransparencia y la e-rendicién de
cuentas, los cuales son un complemento a la fransparencia y la redicion de cuentas,

puesto que les dardn mds protagonismo, acceso e importancia (West, 2004, pdg. 15).

La transparencia es una meta que conseguir para el gobierno electronico. En este
proceso deben verse inmersas las TIC puesto que mediante su aplicaciéon podrdn

hacerse publicos gran variedad de procesos de interés popular, los ciudadanos
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podrdn tener un acceso facil y rdpido a ellos y a la informacidén que requieran,
contribuyendo a ofro elemento importante como es la participacién ciudadana,
aportando a la modernizacion del Estado que pretende acercar el estado a sus

ciudadanos eliminando la burocracia.
b) Participaciéon ciudadana

Resulta inevitable hablar sobre el gobierno electronico sin la participacion
ciudadana, debido a que son dos conceptos que confluyen uno con el ofro, esto a
razon de que el primero busca conseguir una acercamiento entre el estado y la
ciudadania, buscando brindarle servicios de una manera mds accesible,
afortunadamente el uso de las tecnologias ha permitido que esto sea alcanzable
puesto que en la actualidad es muy comun el que se lleven a cabo procesos
relacionados al servicio, de manera electronica, cumpliendo de buena manera los
supuestos del e-goverment. Deakins citado por Encarnacion, Diaz y Armijos,
mencionan que el gobierno electronico es el que debe desarrollar esta relacion
gobierno-ciudadano, para que este Ultimo pueda tener acceso de manera fdcil, en
cualquier momento y lugar a cualquier informacién o proceso que necesite llevar a
cabo, ya sea obtencion de informacidén, comunicacién o fransacciones

(Encarnacion y otros, 2021).

En el Ecuador la participacién ciudadana juega un papel muy importante al
momento de la toma de decisiones, de hecho, esta se puede encontrar en el articulo
95 de la Constitucion del Ecuador y vinculada a la toma de decisiones publicas en
los articulos 100, 101 y 102 de esta misma. Es alli donde se puede observar las
obligaciones y la importancia que conlleva el hacer efectivo la participacion
ciudadana en el pais, puesto que puede ser un factor muy importante en la toma de
decisiones vy la fiscalizacidon de los actos de la administracion publica. Por otfro lado,
las administraciones publicas en el articulo 227 de la Constitucion de la Republica y
desarrollado en el Cédigo Orgdnico Administrativo en su articulo 10 se ven obligadas
a brindar condiciones adecuadas para brindar informacion de las actividades que
llevan a cabo y pasa lo mismo con los gobiernos de turno. Es aqui donde se puede
ver aplicado el gobierno electrénico puesto que la mayoria de los gobiernos de turno
utilizan sus paginas web y plataformas digitales para llevar a cabo el deber de brindar

canales de informacién y comunicacion con sus ciudadanos.

c) Interoperabilidad
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La interoperabilidad es una caracteristica que debe existir de manera casi obligatoria
al momento de hablar sobre el gobierno electrénico y su implicacion en los servicios
publicos digitales. La interoperabilidad es un concepto que hace referencia a la
capacidad de los sistemas de la administracion publica logren un intercambio de
informacion, trabajando juntos de manera productiva sin importar el nivel o la

infraestructura tecnoldgica que estas posean (Gomez, 2007, pag. 27).

Por ofro lado, en el Libro Blanco de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento
2018 expedido por el MINTEL, menciona que la interoperabilidad gubernamental es
un eje fundamental para el desarrollo del gobierno electréonico, pues su aplicacion
permite un fdcil, estandarizado y regulado intercambio de datos electrénicos entre
los diferentes niveles de gobierno y sus sistemas de automatizacion de tramites
dirigidos al ciudadano y procesos institucionales (Ministerio de Telecomunicaciones y

de la Sociedad de la Informacion, 2018).

Es evidente que en la actualidad la interoperabilidad se ha venido implementando
de manera activa en el Ecuador, aun asi, se presenta como uno de los retos a afrontar
para conseguir que el Gobierno Electronico logre un cambio dentro de la
administracion publica. EIl GAD de Tulcdn no presenta un consumo de
interoperabilidad, y, segun Moreira-Mera & Hidalgo-Avila (2020) solamente 8 GAD a
nivel nacional hacen uso del servicio mencionado. La implementacion de los servicios
digitales en la ciudad de Tulcdn ha enfrentado dificultades, como la baja
disponibilidad de internet en la poblacion rural. El PDOT del GAD, senala que para el
ano 2020, el 30,17% de la poblacion del cantéon Tulcdn vivia en zonas rurales, donde
la internet llega de menor intensidad (GADMT, 2020).

2.2.3.3.  Principios del Gobierno electrénico

Tabla 1. Principios del Gobierno electronico

Principios del Gobierno electrénico Definicién

Busca garantizar que todos los ciudadanos sin
Igualdad excepcién accedan alainformacién electrénica

Todo proceso de cardcter electrénico llevado a
cabo por una administracién tendrd la misma
legitimidad que otro llevado a cabo de manera
fisica

Legalidad

Todo documento electrénico generado por la
administraciéon debe ser conservado igual que un

Conservacion .
documento generado de manera tradicional.
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Garantiza que la informacidén que se encuentre a

. - disposicion de manera electronica deberd ser

Transparencia y accesibilidad .

comprensible para todas las personas

La informacién  manejada de  manera

. . electronica deberd cumplir con los

Proporcionalidad . .
requerimientos de seguridad adecuados

Los trdmites electréonicos deben ser respondidos

Responsabilidad por la administracion con una correcta
inmediatez

2.2.3.4. Beneficios del gobierno electréonico

El gobierno electronico al ser una herramienta que como lo mencionan varios autores
“vino a cambiar el juego” tiene gran variedad de beneficios, pues busca el constante
desarrollo del Estado por medio de la generacién de conexion entre el estado, la
ciudadania y las demds entidades que forman parte de los actores sociales,
contribuyendo a construir un estado sdélido, efectivo, eficiente y transparente. Es por
eso que resulta importante hacer énfasis en cuales son los beneficios que presenta el
gobierno electrénico, este ejercicio se llevara a cabo tomando en cuenta algunos
aspectos del articulo publicado por la CEPAL en dicho articulo los autores supieron
reconocer que los beneficios del gobierno electronico dentro de la administracion
puUblica son: el aumento de transparencia en la gestion de los recursos del estado,
mejorar la eficiencia y eficacia en el dmbito de la atencidon al cliente y el ahorro del
gasto publico. Por ofro lado, los mismos autores tambien reconocen que el GE es un
instrumento que facilitara la realizacion de trdmites, eliminando las barreras de
espacio y tiempo, facilitando la comunicacién directa, en contraste, pero siendo un
beneficio claro, se debe hablar de la faciidad de lograr los intercambios de
informacion entre el ente pUblico y el ciudadano, sin olvidar el intercambio entre los
distintos niveles e instituciones gubernamentales. Es importante mencionar que el GE
fomenta la produccién de bienes y servicios, contribuyendo a una mejora en la

imagen del sector publico (Naser & Concha, 2011).
2.2.3.5. Gobierno Electrénico en Ecuador

El gobierno de Ecuador debe conectarse directamente con los elementos presentes,
que incluyen leyes, planes, lineamientos y regulaciones nacionales e internacionales,
con el fin de alinear al gobierno con los diversos esfuerzos y la realidad normativa
presente. Su visibn es usar la tecnologia como un medio para facilitar la
comunicacion entre los funcionarios publicos, el sector productivo y la ciudadania.
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Nuevos lugares para la colaboracion y la participacion surgirdn como resultado de
esta interaccién. Ampliar la tfransparencia, la excelencia y la calidad en los servicios
publicos. Es necesario asegurarse de que el modelo incluya la definicion de estos
elementos, asi como su adecuada administracion, disponibilidad y medicién

coordinada (Plataforma de Gobierno Electronico, 2024).

Su mision por otro lado radica en Desarrollar un modelo de Gobierno Electronico
sostenible e inclusivo que contribuya al Plan Nacional del Buen Viviry a las Estrategias
Nacionales, mejorando la calidad de vida, fomentando la participacion ciudadana
y utilizando tecnologias de la informacion. Mejorando la eficacia de los servicios
publicos y facilitando el ejercicio de derechos y deberes de los ciudadanos a través

de una gestion publica eficiente (Plataforma de Gobierno Electronico, 2024).

2.2.3.6. Estrategias de gobierno electréonico

a) Plan Nacional del Gobierno Electrénico

El plan nacional del gobierno electronico fue implementado en el ecuador en el ano
2015, como un mecanismo que busca abordar las demandas de la sociedad a través
de un enfoque participativo, inclusivo y sostenible del gobierno electrénico, con el
objetivo de fortalecer una relacién de confianza entre los ciudadanos y el Estado. El

ultimo PNGE del que se tiene constancia es el que abarca el periodo 2018 — 2021.

El Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021 se planted como objetivo
aumentar el indice de (IDGE) de un 0.613 siendo el que se tenia en el ano 2018, a un
0.669, para el 2021, todo esto en par de buscar un aumento de los servicios en linea y

las telecomunicaciones, manteniendo el mismo capital humano.

Para la consecucién de estos objetivos, el plan cuenta con tres programas que lo
sostienen, estos son: gobierno abierto, cercano y eficaz y eficiente. Dentro de estos
también se abordan cinco elementos habilitadores que son importantes para el
desarrollo del gobierno electronico nacional: Inclusidn y Habilidades Digitales,
infraestructura y Conectividad, Interoperabilidad, Software publico y Cultura Digital

(Plan Nacional de Gobierno Electrénico, 2018).

El mismo plan, presenta la siguiente tabla, en donde se detallan cudles son los
objetivos y estrategias para implementar de los tres programas anteriormente

mencionados.

Tabla 2. Objetivos y estrategias de los tres programas
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Programas Gobierno Abierto Gobierno cercano Gobierno eficaz y eficiente

Incremento de la
participacion
ciudadana utilizando los
medios electronicos
para promover la
efectividad de las
Politicas Publicas,
mejorar la

Incrementar el buen uso de
los recursos del estado,
buscando hacerlos mds
eficientes y brindando un
mejor servicio a la
ciudadania.

Aumentar el uso de
servicios electronicos por
parte del gobierno
central para mejorar la
vida de los ciudadanos.

Objetivos

Estrategias

fransparencia y los
servicios brindados.

e Participacién
electrénica

e Uso de datos
abiertos

e Impulsarla
proteccién de
datos

Presencia de portales
web
gubernamentales
Presencia movil
gubernamental
Servicios de atencion
a grupo prioritarios
Fortalecer la
ciberseguridad
Aumento de calidad
en servicios
electronicos.

Aumentar el uso de
datos en la nube o una
red gubernamental
Aumentar el inventario
tecnoldgico y de
conocimiento
Fomentar la
digitalizacién de
oficinas publicas
Incrementar la
interoperabilidad en los
gobiernos auténomos

b) Gobierno Abierto en Ecuador

Se concibe como una manera de participacion ciudadana en donde se involucran
en los temas de interés publico que lleva a cabo el Gobierno. Es una manera nueva
de hacer gobierno que busca aumentar la confianza de las personas frente a su
gobierno, mejorando la gestion publica. Asimismo es importante hacer énfasis en que
el gobierno abierto busca la consecucion de sus objetivos utilizando las TIC (Plan de
Accioén de Gobierno Abierto, 2020).

Los pilares fundamentales del gobierno abierto para su implementacion vy

funcionamiento, estos son:

v' Transparencia y acceso a la informacion publica.

v Integridad y rendicion de cuentas.

v' Participacion ciudadana.

v' Colaboracion e innovacién publica y ciudadana.

Por ofro lado, la Secretaria General de Planificacion, presenta al gobierno abierto
como la busqueda para garantizar la fransparencia, la participacion ciudadania y la
lucha contra la corrupcidn por medio del libre acceso a la informacién publica. Es

muy importante al momento de querer implementar al gobierno electrénico, pues sus
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pilares fundamentales son en su mayoria similares y se complementan mutuamente

(Secretaria General de Planificacion, 2021).

Informaciéon actualizada del Plan Nacional de Gobierno Electréonico 2018-2021 indica
que, de 13 iniciativas relacionadas con el programa de Gobierno Abierto, se han

ejecutado 2 y cumplido 8, logrando asi un 68.3% del total a cumplir.
c) Gobierno cercano

Es importante tener presente, la importancia que tiene el gobierno cercano al
momento de hablar sobre el Gobierno electrénico, pues al igual que el Gobierno
Abierto, su importancia se entiende como capital debido a lo que pretende
conseguir. El Gobierno Cercano, se considera como aquel que busca mejorar el nivel
de vida de su ciudadania por medio del correcto y facil acceso a los servicios
publicos, todo en par de cumplir sus deberes y derechos (Maldonado Romdn y otros,
2021).

Informacion actualizada del Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018-2021,
muestra que, de 17 iniciativas relacionadas con el programa de Gobierno cercano,

se han ejecutado 7 y cumplido 7, logrando asi un 57.1% del total a cumplir.
d) Gobierno eficiente y eficaz

Este término segun IMCO (2020) hace alusion a la capacidad de los gobiernos
estatales para tener un impacto positivo en la competitividad de sus entidades, la
gue se mide por medio de gobiernos eficientes y eficaces. Este término es muy
importante debido a su implicacién en el gobierno electréonico, el gobierno eficiente
y eficaz dentro de este rubro, pretende que las entidades publicas sean capaces de
extender sus bienes y servicios a la ciudadania de una manera efectiva, primando asi
su satisfaccion y siempre en par de alcanzar la eficiencia y la eficacia, todo esto

ayuda a mejorar la calidad de los servicios y la imagen del ente publico.

En Ecuador segun datos que brinda la Direccion Nacional de Registro de Datos
PUblicos (Dinardap) en su reporte de interoperabilidad Enero-Diciembre 2017,
presenta que para el alcance del gobierno eficiente y eficaz la interoperabilidad ha
jugado un papel fundamental, pues para ese entonces alrededor de 112 entidades
del sector publico llevaban a cabo un infercambio de informacion activo, lo que

permitid que se reduzcan requisitos al momento de llevar a cabo la entrega de
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servicios en linea y presenciales (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad

de la Informacién, 2018).

Por otfro lado, datos que brinda el reporte de simplificaciéon de trdmites emitido por la
secretaria nacional de la Administracion Publica, en conjunto con el MINTEL.
Presentan que para el ano 2017 existian alrededor de 4600 tradmites, los mencionados
procesos formaron parte de grupo de priorizacion, en el cual participaron 57 o
instituciones, este proceso logro la simplificacion de 779 tframites, dentro de este grupo
se logré automatizar 375, reduciendo fiempo e interacciones de manera significativa

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2018).

Los dos son ejemplos claros de que en el Estado ecuatoriano ha trabajado de manera
activa en el aumento de la eficiencia y eficacia mediante el gobierno electrénico,
su aplicacion ha permitido la simplificacion de trdmites y reduccién de tiempo. La
utilizacion de un instrumento como el gobierno electronico de manera efectiva
contribuye de manera mds efectiva al momento de brindar servicios publicos a la

ciudadania.
2.2.4. Procesos administrativos

Los procesos administrativos dentro del sector puUblico son parte vital para garantizar
la correcta y efectiva entrega de los servicios, Duque (2018), menciona que los
procesos son una serie de eventos sucesivos los cuales conforman un todo, cada
proceso tiene una funcidén que requiere de actividades sucesivas, ordenadas vy
planeadas a fin de cumplir de la mejor manera con las expectativas existentes, en el
caso del sector publico, las expectativas de la ciudadania. Un proceso administrativo
se considera como el conjunto de fases sucesivas a través de los cuales se efectia la
administracion, mismas que se interrelacionan y dan lugar a un proceso integral
(MUnch & Garcia, 2006, pdg. 7).

Tomando en cuenta las afirmaciones anteriores, resulta necesario conocer cudles son
los procesos administrativos que maneja el Gobierno Auténomo Descentralizado del
Tulcdn, a razén de conocer cémo se clasifican dichos procesos, y estar al tanto de
algunos ejemplos existentes. Antes de continuar es importante mencionar que dicha
informacion fue obtenida del estatuto orgdnico de gestidn organizacional por

procesos gobierno auténomo descentralizado, en el cual se menciona la misidn,
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vision, valores y objetivos estratégicos que tiene el GAD, todo esto en el periodo 2019-

2023, siendo hasta la fecha la Ultima actualizacion de dicho estatuto.

Actualmente el Gobierno autébnomo descentralizado de Tulcdn, clasifica a sus
procesos en tres tipos, dichos tipos son gobernantes, adjetivos y sustantivos. Los
procesos gobernantes de manera general y citando a GADMT (2019) son los
encargados del direccionamiento estratégico, por medio de los instrumentos que
disponen, dentro de ellos se menciona a la formulacién de politicas por medio de
ordenanzas, reglamentos, normas, etc. Continuando con la temdatica del texto, hay
que mencionar a los procesos adjetivos, encargados de generar productos o servicios
ofertados a los interesados, en este caso a la ciudadania, los procesos adjetivos se
dividen en dos, los de asesoria y de apoyo, para finalizar, se encuentran los procesos
sustantivos, dichos procesos son los que generan, administran y controlan los
productos o servicios ofertados a la ciudadania, ayudan a cumplir con la misién
institucional (GADMT, 2019, pag. 1).

En concordancia con la clasificacidon de los procesos administrativos
mencionados, es importante presentar a algunos de ellos. Segun informacion extraida

de GADMT (2019) se llevan a cabo los siguientes procesos:

. Planificacion Estratégica
. Direccién Financiera

. Tesoreria

. Presupuesto

o Contabilidad

. Rentas

. Direccién de Control de Obras y Fiscalizacion
. Direccioén de Planificacién Urbana y Rural

. Secretaria General

. Despacho y Agenda

Para facilidades de la investigacion se pretende explicar dos procesos administrativos

que lleva a cabo el GAD.
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Direccionamiento estratégico: La direccion de planificacion es la encargada de
planificar de manera integral y tomando en cuenta todos los lineamientos
establecidos, a fin de alcanzar los objetivos propuestos en los planes, programas y
proyectos establecidos (GADMT, 2019, pag. 23).

A contfinuacion se presenta una grafica que sintetiza las funciones de la direccion de

planificacion.

PLANIFICACION ¥ GESTION ESTRATEGICA SOSTENIBLE

FLAAI PLANEACHOM DEL PLANES, PROGRAMAS Y
— DESARROLLD PROYECTOS AR
SEGLIMIENTO ¥ EVALLACIAN

Figura 1. Planificacién y gestion estratégica sostenible del Gobierno Autébnomo
Descentralizado de Tulcan.

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcdn (2019).

Direccién administrativa: La direccion administrativa es la encargada administrar el
talento humano y los bienes muebles, de igual manera, la direccidn se encarga de
los procesos de contrataciéon publica. Al llevar a cabo todas sus funciones, contribuye
a mejorar la calidad de los servicios brindados, dando cumplimento a todos los

planes, programas y proyectos que impulsa el GAD (GADMT, 2019, pdg. 26).

De igual manera, a continuacion, se presentan un cuadro conceptual que sintetiza

las funciones de la direccion.

DIRECCION ADMINISTRATIVA

TECNOLOGIAS DE
SERVICIOS GEMERALES COMTRATACION FUBLICA TALENTO HUBABND BIENES ¥ SEGLIROS INFORMEC IOM ¥
COMUINICALIONES

Figura 2. Direccion Administrativa del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Tulcdn

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcdn (2019).
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Direccion financiera: La direccion financiera se encarga de administrar e
implementar medidas de control, dichas funciones conducen a la obtencion de
recursos, los cuales administrard infernamente fomando en cuenta todas las medidas
que dicta la norma. (GADMT, 2019, pdg. 34). A continuacion, se presentan un cuadro

conceptual que sintetiza las funciones de la direccion:

DIRECCION FINANCIERA

TESORERLA RENTAS COACTIVAS CONTABILIDRD PRESLIPUESTO

Figura 3. Direccién Financiera del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Tulcdan

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcdn (2019)

2.2.5. Servicios publicos digitales

2.2.5.1.  Origen del servicio publico

Los principales datos que se pueden recopilar del origen de los servicios puUblicos en
sentido estricto en Francia a inicios del siglo XX, en los cuales se destaca los aportes
de autores de la Escuela de Burdeos, con Duguit y Jeze, a pesar de su iniciacion es
desde principios del siglo XIX que se comienza a desarrollar la construccién del
servicio publico. Sin lugar a duda el verdadero inicio ha tenido varias ideas, el andlisis
es importante e interesante para la nocién clase del Derecho publico (Sedin Garcia,
2005).

El sentido del servicio ha tenido que adecuar o actualizar de acuerdo con el anclaje
tedrico, que parte desde la supervision de los elementos, “Estado”, “Mercado” y
“Sociedad”, lo que se conoce como gobernanza. Sin embargo, la unilateralidad del
mercado hace que el Estado no pueda intervenir en las formas de la economia
estableciendo tarifas o tasas para cumplir con el rol de garantizar la calidad de los

servicios de los ciudadanos (Castillo Roldan, 2020).

Los contenidos y servicios digitales de fuente abierta han establecido un modelo
innovador de intercambio y generacion de informacion en la Red, la humanidad en
generala ha tenido que enfrentar la edad digital y a su vez cambios drdsticos en

diferentes dmbitos y ha hecho que se cambie profundamente hasta la manera se ser.

61



El impacto que ha tenido la tecnologia se evidencia en dos fases: un cambio
cuantitativo en cuanto al tiempo de respuesta del sistema; y un cambio cualitativo
que refiere al cambio estructural. El objetivo de la adaptabilidad de los servicios
publicos digitales se centfra en corregir las externalidades y las negativas, de los

servicios publicos tradicionales (Barrio, 2021).
2.2.5.2. Definicién de servicio publico

Para Frederick, la legislaciéon de cada territorio es el encargado de determinar de
manera obligatoria los servicios publicos obligatorios, con el fin de satisfacer las
necesidades de la poblacion, por ejemplo, agua potable, alcantarillo, alumbrado
publico, etc. Por tanto, representa el nivel de compromiso que tiene el Estado hacia
la ciudadania, ademds de mostrar un desarrollo social, entonces los servicios publicos
son un conjunto de actividades ofertadas para satisfacer a la sociedad por parte de

los entes estatales (Frederick, 2022).

Segun Castillo, se debe entender o aceptar de cierta manera lo publico, donde se
reflejan dos principales caracteristicas como son: la satisfaccion de intereses
generales y por ofro la conexién con la autoridad, a su vez es el Estado quién debe
de actuar como ente regulador de aquellos intereses publicos y el accionar de los

servidores publicos (Castillo Roldan, 2020, pag. 461).

Para Tapia, los servicios publicos tienen una variedad de caracteristicas entre las que
se destacan: los servicios puUblicos domiciliaros (agua, luz, alcantarillado, etc.). la
salud, por ende, cada institucidon debe tener una autoridad publica que tenga la
capacidad para solventar las necesidades del ciudadano, los servicios publicos no
se basan en argumentos de poder estatal, sino que se centra en generar utilidad para

el ciudadano (Tapia, 2023).
2.2.5.3. Definicidn de servicios pUblicos digitales

Para la Unién Europea los servicios publicos digitales son considerados como servicios
publicos inteligentes, o mantienen una denominacién de administracion electrénica,
que mediante el uso de tecnologia puede prestar servicios de calidad a los
ciudadanos ya sea a nivel local, regional o nacional, a su vez un intercambio de
informacion con los niveles de gobierno de manera mas facil, rdpida y econdmica.
En el caso de la Comisidon Europea, la adopcidon de medidas como el financiamiento

de proyectos de participacién donde se involucre temas de desarrollo tecnoldgico a
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gran escala, representa una colaboraciéon para los diferentes Estados miembros, que
a su vez podrdn disfrutar de las ventajas que brinda la digitalizaciéon, por medio de

una administracién publica adecuada con la modernizacién (Unién Europea, 2022).
2.2.5.4. Clasificacion de los servicios publicos

Los servicios publicos se clasifican de la siguiente manera:

a) Servicios publicos esenciales: como su nombre lo indica son todos aquellos
servicios que de no existir pueden presentar peligro o la existencia del mismo
Estado, por ejemplo: educacion, salud, seguridad; siendo estos importantes
para el desarrollo de la sociedad, a su vez son considerados como obligatorios
donde el Estado estd obligado a garantizar su acceso de manera universal
(Calafell, 2016).

b) Servicios pUblicos no esenciales: a pesar de la prestacion de los servicios o de
satisfaccion de los ciudadanos, la existencia no puede causar gran
repercusion en el Estado, su caracteristica principal es que no son
imprescindibles para el funcionamiento diario de la sociedad, por ejemplo:

servicio de educacién privada (Calafell, 2016).

Ademds, se pueden clasificar, por la forma de prestacion de servicios puUblicos, estos

se clasifican en:

e Directos: los servicios publicos son responsabilidad del principal del Estado,
mismo que tiene la facultad de actuar en los diferentes niveles de gobierno,
sin delegar funciones en particular, por tanto, le corresponde planificar,
disenar, financiar el servicio, operar y controlar el servicio; por ejemplo: salud
publica, encargado el MSP (Calafell, 2016).

e Concesionarios: el Estado se encarga de delegar a un concesionario la gestion
y actuaciéon de los servicios publicos que estardn bajo ciertas condiciones y
por un determinado tiempo, mismo que estard contemplado en un contrato
de ambas partes; por ejemplo: telecomunicaciones empresas como CNT,
Claro, etc. (Calafell, 2016).

2.2.5.,5. Caracteristicas de los servicios publicos

Los servicios publicos son esenciales para los intereses tanto colectivos como
individuales, basandose en los principios de universalidad, igualdad, calidad, eficacia
y responsabilidad, es el Estado, la ciudadania, sector publico y privado los
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encargados de garantizar que los servicios se cumplan con objetividad, ademds que
se busque contribuir al desarrollo social y econdmico a su vez tienen algunas

caracteristicas que segun (Rivera, 2024) los define de la siguiente manera:

e Generalidad: donde la posibilidad de que toda persona tenga el derecho de
usarlo con los requisitos establecidos para el acceso del servicio, solo por el
hecho de serlo.

e |gualdad: todos los servicios publicos son de igual frato y uniforme sin
discriminacién, para la ciudadania.

e Regularidad: la prestacion continua y uniforme de los servicios es fundamental
para garantizar la calidad, eficiencia y transparencia.

e Continuidad: los servicios publicos no deben ser interrumpido, los usuarios
deben tener acceso al mismo cuando lo necesiten.

e Obligatoriedad: es el Estado el encargado de asegurar la prestaciéon de los
servicios publicos, en beneficio de la ciudadania.

e Adaptabilidad: la modificacién de los servicios se hace de acuerdo con las
condiciones del servicio y en este caso el avance tecnoldgico de la nueva era.

e GCratuidad: para que el Estado genere servicios de calidad es necesario que
se trabaje en conjunto con la ciudadania combinando mecanismos como,

impuestos, tasa, subsidios, etc.

Por su parte los servicios publicos digitales, comparten similitud en sus caracteristicas
en donde el Estado o por medio de las entidades publicas se pueden ofertar servicios
publicos, pero con ayuda de herramientas fecnoldgicas pueden mejorar los

mecanismos de participacion en la gestion publica (Gonzdles Rios, 2023, pdg. 51) son:

e Accessibilidad: refiere a que los servicios publicos digitales sean accesibles para
tfodos los ciudadanos, independientemente de cualquier dificultad como:
zonas geogrdficas, capacidad tecnoldgica o nivel de conocimiento digital.

e |gualdad: el acceso y uso de servicios es garantia para tfodos los ciudadanos.

e Eficiencia: refiere ala simplificacion y agilizacién de los trdmites que se realizan.

e Innovacién: se debe aprovechar las nuevas tecnologias para la mejora de los
servicios, implementando soluciones innovadoras.

e Interoperabilidad: deben de ser compatibles entre si, fortaleciendo el

intercambio de informacion.
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e Seguridad: es obligacion de los entes publicos la proteccion de datos para
proteger la confidencialidad y la integridad del ciudadano.
e Transparencia: mediante el uso de canales de informacion y accesibilidad a

los servicios digitales, se logra potenciar la transparencia
La ejemplificacion de las caracteristicas se encuentra en la siguiente tabla:

Tabla 3. Caracteristicas de los servicios publicos fradicionales vs servicios publicos
digitales

Caracteristicas
Servicios publicos tradicionales vs servicios publicos digitales

Servicios puUblicos tradicionales Servicios puUblicos digitales
Generalidad Accesibilidad
lgualdad lgualdad
Regularidad Seguridad
Contfinuidad Transparencia
Obligatoriedad Eficiencia
Adaptabilidad Innovacién
Gratuidad Interoperabilidad

2.2.5.6.  Principios del servicio publico

De acuerdo con Ley Orgdnica del Servicio PUblico (2010) en el Titulo 1, capitulo Unico
Principio, Ambitos y Disposiciones Fundamentales, en el articulo1, se enmarca cada
principio se vincula con la mejora de la prestacion de servicios publicos y a su vez el
rol del Estado y de la ciudadania, ademds de garantizar que los mismos sean
accesibles, confiables, equitativos y de calidad, la implementacién hace que
contribuya al bienestar social y al fortalecimiento de la democracia. Con lo antes

mencionado se ejemplificard de la siguiente forma:

Tabla 4. Principios del servicio puUblico y su definicion

Principios del servicio publico Definicién
. Vinculada a la atencién y directa del ciudadano
Calidad . p
en cuanto a amabilidad y cortesia.
Calidez Se enfoca en mejorar la calidad de satisfaccion
de los ciudadanos.
Permite a las entidades que ofrecen bienes o
Competitividad servicios, generar un debate amplio acerca de lo
que ofertan
Establecer la obligaciéon de brindar servicios de

Continuidad o .
manera ininterrumpida y de manera constante
Promueve la transferencia de responsabilidades
Descentralizacion como planificacion, gestién y prestacién de
servicios desde el nivel central
Desconcentracion La distribucién de funciones hacia los niveles

centrales permite, la no concentracién de poder
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Exige que los servicios publicos sean efectivos y a
Eficacia su vez pueda satisfacer las necesidades de todos
los ciudadanos
Promueve la optimizacion de recursos publicos,

Eficiencia . . . A
para la prestacion de servicios publicos
. Establece el acceso a servicios para todos los
Equidad . . o .
ciudadanos de manera justa y no discriminatoria.
lgualdad Todos los ciudadanos tienen derecho a acceder
a los servicios en las mismas condiciones.
. Permite llevar de manera correcta y organizada
Jerarquia g .
la toma de decisiones desde el nivel central
Se vincula con la ética y la responsabilidad de
Lealtad

cada servidor publico.
Oportunidad Aprueba el ingreso de diferentes proveedores
para cubrir con las demandas de servicios.
Involucra a la ciudadania para la toma de
Participacion decisiones convirtiéndose en actores claves, de
mejora para los servicios.
Se relaciona con el rol del Estado y las acciones
que se deben tomar para el interés publico.
Se relaciona tanto el Estado como los y las
Responsabilidad servidores publicos, para poder garantizar un
ambiente de respeto para la ciudadania.
Promueve la responsabilidad compartida entre el
Estado, los usuarios y la ciudadania en general,
para asi cumplir con el principio de equidad
Brinda servicios de calidad, pues las enfidades
deben estar sujetas a rendir cuentas y hacer
conocer a la ciudadania como se estd
manejando los recursos publicos
Cada servicio pUblico debe ser presentado por
una Unica entidad, asi evitando la duplicidad de
esfuerzos por contrarrestar las necesidades.
Cada uno de los servicios debe de ser accesible
para cada ciudadano, en todo el territorio sin
discriminacién, condicién social, econdmica o
ubicacion

Racionalidad

Solidaridad

Transparencia

Unicidad

Universalidad

2.2.5.7. Tipos de servicios publicos

Los servicios puUblicos de prestacion obligatoria contribuyen al desarrollo sustentable
y econdmico. Segun lo estipulado con la Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008, pag. 98) en el capitulo quinto sectores estratégicos, servicios y empresas
publicas en: art. 314.- El Estado serd responsable de la provision de los servicios

publicos.

e Agua potable y agua de riego: 1) el agua potable es un servicio publico y
obligatorio que, mediante diversos métodos, tanto fisicos y quimicos, se vuelve
apta para el consumo humano y asuntos domésticos; 2) agua de riego es
obtenido mediante el recaudo de agua lluvia, puede proporcionarse para su

utilizacién de cultivos. Se ofrece un servicio completo que abarca desde la
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puesta en marcha hasta el mantenimiento y conservacion de la totalidad de
las redes de suministro de agua.

e Saneamiento: este servicio se asegura de mantener salubridad a través de la
limpieza, desinfeccion, control de plagas, prdacticas higiénicas y manejo
adecuado de residuos.

e Energia eléctrica: provee iluminacion a los espacios publicos, permitiendo
crear espacios seguros para el transito de la ciudadania.

e Telecomunicaciones: facilita la velocidad de navegacion, servicios de: datos,
vos, mensgjeria e incluso llamadas internacionales.

e Vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias: se encarga de la
construccion, mantenimiento y operacién de las redes de transporte, terrestres,

maritimas y aéreas.

Gracias alos avances tecnoldgicos y el uso de las Tics desde la administracion publica
se han podido notar mejoras en la prestacion de los servicios pUblicos, dando como
resulfado una mejorara en la calidad, ademds, beneficios para la ciudadania en
cuanto a fraslados y reduccion de tiempos. En el siguiente diagrama de Venn se ha
logrado identificar la diversidad de servicios que desde el Estado son ofertados en

bien de la ciudadania.
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*Pago deservicios bdasicos.

*Registro civil: matrimonios y divorcios;
registro de nacimiento y defunsién.
*Servicios notariales: firmas de escrituras y
testamentos.

sPlataforma Gob.ec:
licencias digitales; tramites

e Servicios [ [ enlinea
Servicios Poblicos ~ )  eAgendacién de turnos
—/

PUblicos vehicular y cedulacion
Digitales sDeclaracién del IESS y SRI
*«Pago de impuestos
«Consulta de informacidn.

S

*Pago de servicios bdsicos:
agua potable; energia
eéctrica, etc.

sServicios consulares.
*Consulta de informacién:
IESS;SRI;GAD.

Figura 4. Servicios publicos tradicionales vs servicios publicos digitales.

Fuente: Elaboracién propia basada en: Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad la Informacién (2025).

2.2.5.8. Puntos de intferaccion

Segun la Norma Técnica Prestaciéon de Servicios y Administracién por Procesos, (2016),
los puntos de interaccién se convierten en canales de entrega, para las instituciones,
se presentan como una alternativa mds adecuada de acuerdo con necesidad de
cada ciudadano y lo que desee realizar o saber de ese servicio (pdgs. 17-18). Por

tanto, se podria considerar varias alternativas que se presentardn a continuacion:

a) Canales presenciales: el usuario/ ciudadano deberd acercarse hasta el punto
de interaccién como :
e Oficinas: lugar o espacio de trabagjo fisico, donde se desarrollan
actividades por servidores publicos o privados.
e Ventanillas: un servidor se encargard de brindar informacién y soporte
ante cualquier duda a los usuarios, ademds de regularizar algin tipo de

reclamo y sugerencia.
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e Islas web: espacios con computadoras e internet gratis, los afiliados y
jubilados pueden hacer sus trdmites en linea facilmente y sin pagar
nada.

b) Canales digitales: uso de la tecnologia que aprovecha el uso de internet.

e Mensqgjeria instantdnea: mediante la utilizacidn de aparatos
electrénicos, se pueden infercambiar mensajes de manera inmediata.

e Sitios web: son las diferentes pdginas web que necesitan de conexidon a
internet, pueden contener imagenes o texto.

e Aplicaciones moviles: son programas disenados netamente para uso de
teléfonos moviles, ofreciendo una experiencia Unica al usuario.

e Correo electrénico: permite al usuario enviar y recibir mensajes a fravés
de redes informdaticas con conexién a internet.

e Foros: espacios virtuales de discusidon en linea entre el usuario y la
entidad que preste algin servicio.

e Redes Sociales: son plataformas digitales que permiten a los usuarios/
ciudadanos, compartir informacioén, ideas y contenidos de algin tema
de interés.

c) Lineas telefénicas: se hace uso de las generalidades y funcionalidades de
dispositivos fijos o méviles, mediante mensajes o voz.

e Centro de atenciéon telefonica (Call Center): permite a los servidores
atender las llamadas a gran escala de los usuarios., brindando solucién
a dudas, quejas, etc.

e Lineas telefénicas: permite la comunicacion de voz.

e Central Privada Automdtica (PBX): este sistema telefénico privado se
usa dentro de las empresas u organizaciones.

e Sistemas de respuestas de voz: sistema de respuesta y escucha a través
de dispositivos electronicos.

d) Movil: se considera al traslado de suplementos de equipo y personal para
brindar el servicio, por consiguiente, se presenta 3 ejemplos:

e Hospitales moviles: disenada para ser transportada de manera
inmediata ante cualquier necesidad médica.

e Unidad de Policia Comunitaria (UPC): instancias policiales disenadas

especialmente para estar cerca de la ciudadania.
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e Misiones de rescate: los equipos de rescate desempanan una labor
especial para salvar vidas, en situaciones peligrosas.

2.2.6. Fundamentaciéon Legal
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Tabla 5. Constitucién de la Republica del Ecuador

Artficulo

Interpretacion

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
derecho a: El acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion.

Art. 17.- El Estado fomentard la pluralidad y la diversidad en la
comunicacién, y al efecto: 2. Facilitard la creacién vy el
fortalecimiento de medios de comunicacidén publicos, privados y
comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de
informacioén y comunicacién en especial para las personas y
colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma
limitada.

Art. 91.- La accién de acceso a la informacién publica tendrd por
objeto garantizar el acceso a ella cuando ha sido denegada expresa
o tdécitamente, o cuando la que se ha proporcionado no sea
completa o fidedigna

Art. 262.- Los gobiernos regionales auténomos tendrdn las siguientes
competencias exclusivas, sin perjuicio de las otras que determine la
ley que regule el sistema nacional de competencias: 6. Determinar
las politicas de investigacién e innovacién del conocimiento,
desarrollo y transferencia de tecnologias, necesarias para el
desarrollo regional, en el marco de la planificacién nacional.

Art. 347.- Serd responsabilidad del Estado: 8. Incorporar las
tecnologias de la informacién y comunicacién en el proceso
educativo y propiciar el enlace de la ensenanza con las actividades
productivas o sociales

Los gobiernos deben generar alianzas tanto con el sector privado como con las ONG vy la
sociedad civil, para lograr un acceso universal de las nuevas tecnologias.

El Estado se compromete a garantizar la diversidad de voces en la comunicacién y asegurar
la disponibilidad de las tecnologias de la informacién y la comunicacion para todos. La
implementacion de este articulo requiere una inversién y coordinacion contfinuas por parte
de todas las partes.

Es decir, si una persona solicita informacién a una autoridad publica y la autoridad publica
se niega a proporciondrsela, o si la informacién proporcionada es incompleta o incorrecta,
la persona puede iniciar un procedimiento legal para obtener la informacion.

Proporciona a los gobiernos regionales autbnomos una herramienta importante para
promover el desarrollo regional a través de la innovacion tecnoldgica. Para aprovechar al
mdximo esta oportunidad, es necesario superar diversos desafios y establecer mecanismos
de coordinacién y cooperacion entre los diversos actores.

Promueve un Estado con inclusién en cuanto a la comunicacioén y la informacion, anclando
a los saberes que se pueden proporcionar en las diferentes ensenanzas.
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Tabla 6. Ley Orgdnica del Servicio PUblico

Artficulacion

Interpretacion

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

Es importante y esencial garantizar que los servicios pUblicos sean eficientes, fransparentes y
sirvan a los ciudadanos. Para promover el desarrollo de los funcionarios pUblicos y promover
la igualdad de oportunidades puede ayudar a construir un pais mas fuerte y democrdtico.

Tabla 7 . Ley Orgdnica de Telecomunicaciones

Artficulacion

Interpretacion

Articulo 14.- Formas de Gestidn. Con sujecién a lo dispuesto en la
Constituciéon de la Republica, los servicios pUblicos de
telecomunicaciones son provistos en forma directa por el Estado, a
través de empresas publicas de telecomunicaciones o indirecta a
través de delegacién a empresas de economia mixta en las cuales el
Estado tenga la mayoria accionaria o a la iniciativa privada y a la
economia popular y solidaria.

Reglamento de la LOT art. Art. 14.1.- (Agregado por el Art. 141 del D.E.
1114, R.O. 260-2S, 4-VIII-2020).- El Ministerio de Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacion disefard la politica de reduccién
de brecha digital y formulard e implementard los proyectos y planes
en apego a la misma y que promuevan la conectividad
especialmente en zonas rurales, marginales y fronterizas. La politica
para reduccion de la brecha digital deberd contener los criterios
técnicos y procedimentales para lograr la consecucién de la inversiéon
y reinversién necesaria en el sector

El Estado ecuatoriano tienen una flexibilidad considerable para decidir cémo
proporcionar servicios de telecomunicaciones. Puedes elegir entre un modelo
estatal, un modelo hibrido o un modelo completamente privado, siempre y cuando
respetes las disposiciones de la constitucién.

El MINTEL serd el encargado de explorar opciones para la eliminacién de la brecha
digital, formulando proyectos que fomenten la conectividad en las zonas rurales.

Tabla 8. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
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Articulo

Interpretacion

Art. 1.- Principio de Publicidad de la Informacién PUblica. - El acceso a la
informacion publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado.
Toda la informacién que emane o que esté en poder de las instituciones,
organismos y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado que,
para el tema de materia de la informacién tengan participacién del Estado o
sean concesionarios de éste, en cualquiera de sus modalidades, conforme lo
dispone la Ley Orgdnica de la Contraloria General del Estado [...] por lo tanto,
toda informacién que posean es publica, salvo las excepciones establecidas
en esta Ley.

Art. 4.- Principios de Aplicacion de la Ley. - En el desarrollo del derecho de
acceso a la informacién publica se observardn los siguientes principios: a) La
informacion publica pertenece a los ciudadanos y ciudadanas. El Estado y las
instituciones privada depositarias de archivos publicos, son sus administradores
y estdn obligados a garantizar el acceso a la informacién; b) El acceso a la
informacion publica, serd por regla general gratuito a excepcion de los costos
de reproduccién y estard regulado por las normas de esta Ley; c) El ejercicio
de la funcidn publica, estd sometido al principio de apertura y publicidad de
sus actuaciones. Este principio se extiende a aquellas entidades de derecho
privado que ejerzan la potestad estatal y manejen recursos publicos; d) Las
autoridades y jueces competentes deberdn aplicar las normas de esta Ley
Orgdnica de la manera que mds favorezca al efectivo ejercicio de los
derechos aqui garantizados; y, e) Garantizar el manejo transparente de la
informacion publica, de manera que se posibilite la participacién ciudadana
en la toma de decisiones de interés general y la rendicién de cuentas de las
diferentes autoridades que ejerzan el poder publico.

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

Reglamento de la LOTAIP. Art. 4.- Enfoques.- De conformidad con lo dispuesto
en la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, en el

En esta ley sus principios y componentes principales estdn enfocados a todo
el proceso de obtencion de informacién, por lo que el estado y todas sus
instituciones publicas deben brindar informacion publica,
independientemente de que sea puUblica o privada, teniendo en cuenta lo
establecido en esta ley y la convencion.

Se definen los principios fundamentales para el acceso a la informaciéon
puUblica en relacion con el suministro, difusién, distribucion y aimacenamiento
para asegurar el cuidado y proteccién en los sistemas de acceso de la
institucion, considerando que la mayor parte de la informacion es critica en
su proceso de fransferencia. afuera. Es importante artficular esto en las
instituciones, y es aun mds importante fortalecer y promover la participacion
ciudadana, teniendo en cuenta la rendicidn de cuentas y fransparentando
las acciones puUblicas.

Establece la obligacion de todas las instituciones publicas de difundir de
manera proactiva y accesible cierta informacion clave a través de sus
canales digitales y fisicos.

Deja claro que el acceso a la informacién publica en Ecuador debe ser un
derecho ejercido de manera activa y sin discriminacion, adaptdndose a las
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ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica, se observardn los
siguientes enfoques: derechos humanos, género, intergeneracional, inclusivo

necesidades de cada persona y garantizando la proteccién de los datos
personales.

Tabla 9. Codigo orgdnico de organizacion territorial, autonomia y descentralizacion

Artficulo

Interpretaciéon

Art. 54.- Funciones. - Son funciones del gobierno auténomo descentralizado
municipal las siguientes: f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes
reconocidas por la Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar los servicios
pUblicos y construir la obra publica cantonal correspondiente con criterios de
calidad, eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad,
subsidiariedad, participacién y equidad.

Art. 362.- Los gobiernos auténomos descentralizados propiciardn el uso masivo
de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) por parte de los
titulares de derechos y los agentes productivos, de la educacién, la cultura, la
salud y las actividades de desarrollo social, incrementando la eficacia y la
eficiencia individual y colectiva del quehacer humano

Al dar cumplimiento con lo que menciona el COOTAD, los GAD estdn
cumpliendo sus funciones, ademds se obligan a asumir la responsabilidad de
brindar servicios bdsicos que cumplan con los estdndares de calidad,
eficiencia y eficacia, ademds construir infraestructura y promover el bienestar
de los ciudadanos.

En este articulo, el COOTAD describe una hoja de ruta clara para la
transformacién digital de Ecuador. Al promover el uso generalizado de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, nos esforzamos por
mejorar la calidad de vida de nuestros ciudadanos, fortalecer la democracia
y contribuir al desarrollo econdmico del pais. La implementacion exitosa de
este articulo requiere los esfuerzos conjuntos del gobierno, el sector privado y
la sociedad civil.

Tabla 10. Codigo orgdnico administrativo

Arficulo

Interpretacion

Articulo 90.- Gobierno electrénico. Las actividades
administraciones pueden ser ejecutadas mediante el

a cargo de las
uso de nuevas

La utilizacién de los medios tecnolégicos para el desarrollo de las labores de
los trabajadores tiene el mismo valor que las presenciales, en el presente
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tecnologias y medios electrénicos, en la medida en que se respeten los
principios senalados en este Cdédigo, se precautelen la inalterabilidad e
infegridad de las actuaciones y se garanticen los derechos de las personas

Articulo 92.- Informacidn electrénica. Las administraciones publicas
proporcionardn, a través de medios electronicos, la siguiente informacion:

1. Los procedimientos y trédmites necesarios para acceder a las
actividades de servicio y para su ejercicio.

2. Los medios y condiciones de acceso a los registros y bases de datfos
pUblicos relativos a prestadores de servicios.

Articulo 93.- Servicios electronicos. Las administraciones habilitarén canales o
medios para la prestaciéon de servicios electronicos. Garantizardn su acceso,
con independencia de sus circunstancias personales, medios o conocimiento.
Los servicios electrénicos contardn, al menos, con los siguientes medios:

1. Oficinas de atencidon presencial.
2. Puntos de acceso electronico.
3. Servicios de atencion telefonica.

articulo se menciona que su aplicacidon debe respetar a la norma y que
deben tomar todas las precauciones necesarias.

Las instituciones puUblicas deben garantizar que la informacion electronica
sea tan valida como la fisica, se detalla que en los distintos medios de
informacién digital deben encontrarse todos los procesos y trdmites
necesarios para acceder a un servicio, a la vez de las distintas bases de datos
que conftengan informaciéon de interés general.

Las instituciones puUblicas deben garantizar que el ciudadano posea todos
los medios y facilidades para el libre acceso y utilizacion de los servicios
electrénicos.

Tabla 11. Plan de desarrollo para el nuevo Ecuador

Eje institucional

Interpretacion

Eje institucional: El Plan Nacional de Desarrollo para el Nuevo Ecuador
menciona que: el Gobierno Electrénico busca usar las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicaciéon con la finalidad de facilitar la interaccién
entre los ciudadanos y el gobierno, lo que permite el acceso a los servicios
publicos con calidad, transparencia y de manera oportuna. El Gobierno
Abierto ofrece la prestacion de servicios de manera innovadora, para que los
ciudadanos ejerzan de manera efectiva el goce de garantias, el ejercicio de
derechos, el cumplimiento de deberes sustentado en una gestién publica
eficiente y eficaz.

El Gobierno Electronico y el Gobierno Abierto son dos conceptos clave para
modernizar la gestion publica y acercarla a los ciudadanos. Estos enfoques
buscan construir un Estado mds transparente, eficiente y participativo.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque Mixto

La presente investigacion estd direccionada con el planteamiento metodoldgico
mixto, ya que se adaptan correctamente con las caracteristicas y necesidades
surgidas en el mismo. Para Herndndez y ofros (2014) “representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recolecciéon
y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integraciéon y discusion

conjunta” (pag. 534).

Por tanto, no pretende el reemplazar a los métodos tanto cuantitativo y cualitativo,
se centra en utilizar sus fortalezas para combinarlos y potenciarlos de manera
secuencial, este proceso implica una recolecciéon, andlisis e interpretacion de los
datos para tener una vision mds objetivo de lo investigado y poder dar una respuesta
a la problemdatica, por tal razdn la subjetividad no podria completar la realidad de

las situaciones presentadas dentro de la investigacion.

Del enfoque mixto se tomd la técnica de la entrevista para conocer su perspectiva
del gobierno electrénico y como seria su implicaciéon con la ciudadania, por lo que
serdn realizadas al alcalde del cantén, un concejal y el director administrativo del
GAD de Tulcdn, ademas al director de TIC, con preguntas a profundidad del uso de
las herramientas tecnoldgicas y su implicacion con los servicios publicos, por Ultimo,
una entrevista a un informante importante de la ciudadania, que tenga
conocimiento de las acciones que toma el GAD conrespecto a gobierno electronico

y servicios publicos.

Como también, la encuesta servird para conocer la opinidn de los usuarios de la
ciudad que con frecuencia asisten a realizar pagos o consultas en las instituciones y
conocen las diferentes realidades que presenta el GAD a la hora de ofrecer algin

servicio, ya sea de manera presencial o virtual.
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3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigacion de campo

La investigacion que se utilizd para el presente trabajo es una investigacion de
campo, la cual Arias & Covinos (2021) la define como una técnica de informacién
gue conduce a los investigadores al lugar especifico donde ocurre el fendmeno, su
razon de ser es el levantamiento de informacion de interés que se la podria realizar

mediante el uso de entrevistas, encuestas o incluso la observacion (pdag. 67).

Esto implica que la investigacion fue efectuada en un lugar y tiempo especifico. La
aplicacién de herramientas para la recoleccién de informacién son objeto
fundamental para la investigacion de campo, a razén de esto, los investigadores

llevaron a cabo una serie de encuestas y entrevistas previomente definidas.

El objetivo de la investigacién fue analizar el gobierno electrénico y su incidencia en
la prestacion de servicios publicos digitales, por tanto, se ha decidié aplicar un tipo
de investigacion de campo in situ, buscando tener un acercamiento directo con el
GAD de Tulcéan, encargado de brindar servicios publicos a la ciudadania, recolectar
datos y diagnosticar cual es la incidencia del gobierno electronico en estos procesos
relacionados. COmo se menciond antferiormente, la investigacion, tfendrd como
instrumento la entrevista, que serd aplicada a una persona competente y que tenga

conocimiento de causa dentro del GAD.

3.1.2.2. Investigacion documental

Para, Arias & Covinos (2021)“La investigacion documental es una investigacion
basada en la recopilacidén de informacion, realizada a través de documentos,
manuales, actas, revistas, efc.” (pdg. 67). En el presente trabajo, se aplico este fipo
de investigacion, debido a la necesidad de recopilar informacion fisica de
documentos y otros medios, que permitan elevar la veracidad de la informacion
acerca de la prestacion de servicios publicos digitales al Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Tulcdn.

Para el desarrollo en su totalidad del trabajo, fue necesario la recopilacion de
documentos relacionados a las variables presentadas, asi como, datos relevantes
qgue han podido ser extraidos de revistas y articulos cientificos, los cuales han
permitido a los investigadores entender la problemdtica. Por otro lado, el presente
trabajo, ha recopilado informacion de otros trabajos de investigacion, a la vez que

reconocer antecedentes posteriores relacionados con una o las dos variables
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mostradas, demostrando la viabilidad del trabajo y su implicacién en el campo de

estudio.

3.1.3. Niveles de investigacion
3.1.3.1. Investigacion Descriptivo

La investigacion descriptiva busca tener un acercamiento con las realidades,
adentrarse en el objeto de estudio y describir sus caracteristicas principales para un
posterior andlisis. La investigacion descriptiva permite desglosar las caracteristicas
principales del objeto de estudio, tales como tiempo, espacio y realidad, sin modificar

nada, ya que solo se remite solamente a observar y verificar (Tamayo, 2001).

El frabajo de investigacion, presentado, utilizé el nivel descriptivo, debido a que por
medio de su aplicacion se pretende entender como el e-goverment influye en la
prestacion de servicios, su razdn de ser es si se utiliza el gobierno electrénico dentro
de la administracion del GAD y su implicaciéon en los servicios publicos digitales, sin
buscar modificar la realidad actual, limitdndose a observar y verificar, si se estdn
tomando en cuenta los postulados del gobierno electrénico para brindar un servicio
inmediato y mejor a la ciudadania. Para lograr alcanzar este conocimiento, es
necesario, entender claramente, que es el gobierno electrénico, sus elementos y
como ha influido su aplicacién dentro de otras zonas del pais, tomdndolos como

antecedente y guia.

3.1.3.2. Investigacion Explicativo

El estudio explicativo se ve inmerso en el desarrollo de la investigacién, debido a su
naturaleza, en el libro “Metodologia de la investigacién en Ciencias Sociales” se

define como:

Un tipo de estudio que van mds alld de la descripcidon de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estdn
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales,
explicando el por qué y en qué condiciones ocurre un fendmeno, o por
qué dos o mds variables estdn relacionadas (Batthydny y otros, 2011,

pdAg. 34).

Dentro de la investigacion el nivel de investigacion explicativo y su aplicacién, traerdn
como resultado, el conocer las principales causales del problema, conocer los

efectos de la efectividad o inefectividad del gobierno electréonico en la ciudad de
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Tulcdn, y su consecuente influencia en la utilizacion de servicios publicos digitales,

permitiendo generar una comparativa con otras partes del pais.

3.2. HIPOTESIS

Hipétesis de investigador: El gobierno electronico incide en la prestacién de servicios

publicos digitales del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tulcan.

Hipétesis nula: El gobierno electréonico no incide en la prestacion de servicios

publicos digitales del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tulcan.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1. Definicidn de Variables

Variable dependiente: Servicios PUblicos Digitales

Variable independiente: Gobierno Electrénico

3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 12. Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones

Indicadores Técnica

Instrumento

Participacion Electronica

Datos Abiertos

Variable
Independiente

TICS

Gobierno
electronico

Interoperabilidad

Servicios electronicos
Canales digitales

Espacios para
comunicar las
necesidades de datos
abiertos

Canales de publicacion
de datos abiertos

Infraestructura
tecnoldgica

Acceso a conectividad

Intercambio de
informacion activo Encuestas

Y

. entrevistas
Niveles de

interoperabilidad

Cantidad de
automatizacion de
tframites interinstitucional

Canales presenciales

Canales digitales

Cuestionario

Y
Guia de

preguntas

abiertas
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Variable
Dependiente

Servicios
PUblicos
digitales

Canales de entrega

Calidad

Innovacion

Seguridad y confianza

Accesibilidad

Lineas telefonicas

Moviles

Satisfaccion de los
usuarios

Gestion de calidad

Rapidez para la
administraciéon publica

Participacion de la
ciudadania en el uso de
los servicios pUblicos
digitales

Tiempo promedio de
respuesta de los servicios
publicos electronicos

Servicios pUblicos
digitalizados

Usuarios que confian en
la seguridad de sus
datos personales

Nivel de cumplimiento
con las normas de
proteccién de datos.

Medidas de proteccién
de datos

Porcentaje de hogares
con acceso a internet

Compatibilidad con
diferentes navegadores
y dispositivos

Prestacion de servicios
publico por medio del
uso de la tecnologia.
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Métodos

En el presente trabajo se utilizard los siguientes métodos de investigacion:
3.4.1.1. Método deductivo

Es un “método de aprendizaje que se desempena de principios general generales y
pude aplicarse a los particulares”. Por tanto, usar deducciones se trata de
comprender la relacidn entre las premisas y la conclusion que distingue
principalmente a las conclusiones validas (Prieto, 2017, p&g. 11). Se convierte en una
herramienta valiosa para las investigaciones, por la ensenanza en el aprendizaje,
ademds combinando con otras estrategias puede lograrse un mayor entendimiento

de los temas a tratar.

Resulta importante este método, debido a que se analizd la informacién basada en
las instituciones que prestan servicios publicos del GAD de Tulcdn y como con ayuda
de la implementacién del gobierno electronico estos servicios pueden volverse mds
eficientes y eficaces a la hora de que la ciudadania haga uso de estos, teniendo en
cuanta la era de la digitalizaciéon y el uso de las diferentes plataformas web, que

deberian de estar actualizadas para todos sin excepcion alguna.
3.4.1.2. Método inductivo

Este método de pensamiento va de lo particular a lo general, construyendo ideas
amplias a partir de detalles especificos (Gonzalez, 2020). Se recurrid a este método,
debido a que en la presente investigacion se muestra una idea a defender, es decir,
que las premisas y resultados obtenidos garanticen las conclusiones del objeto de
estudio, tomando en cuenta larealidad de los procesos de la investigacién realizada.
Permite dar una sintesis desde el uso de servicios puUblicos no digitalizados, hasta llegar
a los que de alguna manera presentan o hacen uso de las TIC, esto por parte de las
instituciones para la ciudadania, con el fin de observar su calidad para lograr

efectivizarlos con ayuda del gobierno electrénico.

81



3.4.1.3. Método analitico

Es el método de busqueda que sujeta dividir sus factores en partes, lo cual facilita
llevar un andlisis para comprobar hechos (Suarez, 2009). Se utilizard este método para
hacer una revision del funcionamiento del gobierno electrénico y sus derivados, por
ejemplo, los portales web de las instifuciones gubernamentales, los canales de
entrega de informacién y servicios con respecto a las instituciones que prestan

servicios publicos en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan.
3.4.1.4. Método sintético

Se busca separar la informacion esencial de los detalles secundarios, para centrarse
en lo que realmente importa (Reyqui, 2019). En la investigacion servird de sustento,
pues se hard contacto con personas que trabajen en el GAD de Tulcdn, y que sepan
acerca de los servicios publicos en la ciudad de Tulcdn, ademds podrian

manifestardn su posicion frente al uso de servicios digitales dentro de la institucion.

3.4.2. Técnica

Encuesta y entrevista

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion se aplicd una encuesta
semi estructurada, dirigida a la poblacién del cantén Tulcdn, estd constituida por 17
preguntas que se encuentran construidas de una pregunta dicotdmica, una
pregunta de calificacion y el resto estdn establecidas con escala de Likert, las mismas
responden a las dos variables, gobierno electrénico como variable independiente y
los servicios publicos digitales como variable dependiente, este cuestionario estd

enfocado a un total de 383 personas en un rango de 18 a 65 anos.

La entrevista se puede definir como un proceso de didlogo entre el sujeto
enfrevistado y los entrevistadores, se persiguen objetivos claros y concretos que surge
del deseo del entrevistador para obtener informacion sobre alguna problemdtica, es
asi mediante la entrevista se logra conocer la perspectiva del sujeto estudiado. Cabe
senalar que el sujeto entrevistado no es, habitualmente, sujeto ocasional, sino que se
elige diligentemente a la persona adecuada y que cumpla con las caracteristicas

que se determinen (Lazaro Gutiérrez, 2021, pdags. 65-69).

Para la investigacion en curso se hizo uso de 7 preguntas estructuradas, dirigidas a los
funcionarios del GAD de Tulcdn: Alcalde, director administrativo, Jefe de TIC's,

Concejal y a un ciudadano importante dentro de Tulcdn, se ha mirado prudente el
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poder realizar la entrevista en el Concejo Cantonal de Proteccion de Derechos de
Tulcan. El didlogo establecido con los entrevistados sirvié de ayuda para alcanzar los

objetivos planteados.

Tabla 13. Funcionarios publicos del GADMT con relacion al gobierno electrénico y
prestacion de servicios publicos digitales

Funcionario Cargo
Ing. Cyntia Catillo Alcalde Subrogante GADMT
Mgs. Roberto Balseca Director Administrativo del GADMT
Ing. Alexander Cevallos Jefe de TIC's del GADMT
MSc. Orlando Martinez Concejal del GADMT
Abg. Brayan Canacuan Delegado del Concejo Cantonal de

Proteccion de Derechos de Tulcdn.

3.4.3.Instfrumentos
3.4.3.1.Cuestionario

Para la presente investigacion es fundamental la elaboracion y aplicacién del
cuestionario como instrumento investigativo, el cual segiun Munoz (2003) considera
gue es una herramienta versatil a la hora de recolectar informacion, pues se detalla
preguntas claras para que el encuestado en cuestion pueda responder sin ninguna
dificultad. En base a lo gque menciona el autor se refuerza la utilizaciéon del

cuestionario como instrumento para el desarrollo de la presente investigacion.

El cuestionario consta de 17 preguntas de seleccidon multiple, las cuales en parte se
centran en conocer si las personas han hecho uso de los servicios publicos digitales
que fiene el Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tulcdn actualmente, de igual
manera, existen preguntas relacionadas con la percepciéon de la ciudadania sobre
la hipotética digitalizacion total en el GAD vy si lo ven factible o poco factible, para
culminar también es importante mencionar que existen diferentes preguntas
relacionadas a como la poblacién considera a la actual gestidon del GAD de Tulcdn.
La elaboracion y selecciéon de las preguntas permitird a los encuestados escoger la
opcién que mas los identifique y la que ellos consideren optima en relacién con su

experiencia o manera de pensar.
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3.4.2.1. Guia de Entrevista

La guia o guion de la entrevista es fundamental para el desarrollo de la misma, pues
permite dar rumbo a que se desarrolle de manera correcta la entrevista; se debe de
incluir elementos importantes como puntos, femas y subtemas de la problemdatica
planteada para dar solucion o cumplimento a los objetivos. El tipo de dreas que se
pueden llevar a cabo son: descriptiva que pretende tratar de manera concreta al
fendmeno estudiado con preguntas concretas; mientras que el drea exploratoria,
trata sobre motivaciones, valores, actitudes, etc. Si el investigador desea usar las dos
dreas lo puede hacer, sin embargo, se recomienda comenzar por las descriptivas

(Lazaro Gutierrez, 2021, pags. 73-74).

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion y Muestra
3.5.1.1. Poblacién

La poblacién en consideracion dentro de la presente investigacion se encuentra
ubicada en la provincia del Carchi, el cantdn Tulcdn tiene una extension de 1.817.82
km2, que representan el 0,71% del drea total del Ecuador. De acuerdo con el censo
realizado con el INEC la poblacion urbana alcanza un total de 56719 habitantes, los
mismos se ajustan a los criterios que la investigacion intenta entender, ya que su
entendimiento y manejo de las tecnologias, entre ofros elementos del gobierno
electrénico, los convierte en candidatos ideales. Adicionalmente a la investigacion,
la comprension en temas politicos y administrativos se transforma en un elemento
crucial al definir una evaluacioén de calidad y eficacia de los servicios publicos

digitales.

Con las respuestas objetivas de la ciudadania se espera tener unos resultados no
manipulados y de fiabilidad, que van a permitir conocer cémo es su postura frente a
algunos de los servicios publicos digitalizados y los que no, ademds de la
identificacion de elementos positivos desde lo que menciona la ciudadania en
resulfados de las encuestas, como las entrevistas con los diferentes actores que
aportan al desarrollo de la digitalizacién, todo esto con el fin de generar estrategias

para el éxito del GAD.

3.5.1.2. Muesira

En el presente estudio se ha tomado la poblacién urbana de la ciudad de Tulcdn,
para poder delimitar quienes son las personas que hacen el pago de los servicios
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publicos, por tanto, se considerd una poblacion de 56719 que son el nUmero total de
habitantes urbanos (INEC, 2020).

Los usuarios que forman parte de la muestra fueron elegidos por medio de una

seleccion aleatoria con un nivel de confianza del 95 %, un error muestral de 5 % y una

probabilidad de éxito del 50 %. Para calcular el total de encuestas por realizar a la

poblacion.

Donde:

e N = Tamano de la muestra
e n = Poblacion o universo

e 7 = Nivel de confianza

e p = Probabilidad a favor

e g = Probabilidad en contra

e & = Error muestral

N*Zz*p*q
(N—1e?2+z2xpxq

N*Zz*p*q
T (N—1)e2+z2%p*q

n

SIMBOLO DATOS

N = 56719 pobladores de la ciudad de
Tulcdn

1= 1,96 confianza

P= 50% probabilidad de aceptacién

Q= 50% probabilidad de rechazo

E= 5% error

(57000)(1,96)2(0,5)(0,5)

= (57000 — 1)(0,05) + (1,96)2(0,5)(0,5)

n = 383
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
4.1.1. Encuesta dirigida a la poblacion de Tulcdn

Tabla 14. Datos Generales- Rangos de edad.

Edades Cantidad Porcentaje
agrupadas
18-23 172 44,91%
23-28 89 23%
28 - 33 33 9%
33-38 24 6%
38 - 43 19 5%
43 - 48 21 5%
48 - 53 10 3%
53 - 58 9 2%
58 - 63 6 2%
Total 383 100%

Rangos de edad

200
180 44.91%

160
140
120
100 23%

80

60

9%
40 2 6%

5% 5%
20 I I 3% 2% 2%

18-23 23-28 28-33 33-38 38-43 43-48 48-53 53-58 58-63

Figura 5. Rangos de edad
Andlisis
De acuerdo con las personas encuestas se considerd 9 rangos con una amplitud de
5 de diferencia entre edades, de los cuales el rango con mayor nUmero es de 18-23
con 172 personas representando el 44,91%, simultdneamente el rango 23-28 con 89

personas representado el 23%, a diferencia del rango con menor nUmero fue el de

58-63 con 6 personas representando el 2% de las personas encuestadas.
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Tabla 15. Frecuencias encuesta, pregunta niUmero 1.

Opciones Cantidad  Porcentaje
A. Presenciales 87 23%
A. Presenciales; B. Digitales 74 19%
A. Presenciales; B. Digitales; C. Lineas 21 5%
telefénicas

B. Digitales 36 9%
C. Lineas telefénicas 13 3%
D. Méviles 9 2%
E. Todos 81 21%
F. Ninguno 62 16%
Total 383 100%

1. éConoce usted cudles son los canales de entrega de servicios
publicos que maneja el GAD de Tulcan?

F.Ninguno N 15%
E-Todos | 21%
D.Moviles - 2%
C.Lineas telefénicas - 3%
B.Digitales _ 9%
A.Presenciales;B.Digitales;C.Lineas... _ 5%
A.Presenciales;B.Digitales _ 19%
A.Presenciales _ 23%

0 20 40 60 80 100

Figura 6. Conocimiento sobre canales de entrega que maneja el GAD de Tulcdn

Anadlisis

El conocimiento de la ciudadania sobre los diferentes tipos de canales de entrega
que maneja el GAD es variado, ya que en algunos casos los ciudadanos pueden
haber hecho uso de 1 modo o 2 excluyendo a los demds canales; 87 personas que
representan el 23% mencionan que conocen de los canales presenciales, mostrando
asi que la mayoria de la poblacién posiblemente usa con frecuencia este canal; por
ofro lado, un 21% de toda la poblacién afirma conocer todos los canales que dispone
el GAD de Tulcdn, sin embargo no representa un conocimiento mayoritario; a
diferencia del 19% que se encuentra reflejado en 74 personas, que reconocen a los
canales tanto presenciales como digitales, de cierta manera podria ser un indicador

de desarrollo y digitalizacion.
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Tabla 14. Frecuencias encuesta, pregunta nimero 2.

Opciones Cantidad Porcentaje
3 155 40%
4 123 32%
5 47 12%
2 38 10%
1 21 5%
Total 384 100%
Presencial

IS

20 40 60 80 100 120 140 160 180

o

Figura 7. Calificacién de los canales de entrega segun la experiencia de uso

Anadlisis

Los canales presenciales segun los datos que arroja la pregunta 1 son los mas
utilizados por la ciudadania, la poblacidn en su mayoria calificd a los servicios
presenciales que brinda el GAD como neutrales, abarcando un 40% del total de
encuestados, por otro lado, el 32% los considero como buenos y el 12% y 10% los
consideraron malos y muy malos. Los datos anteriormente mencionados en su
interpretacién arrojan como resultado que la mayoria de la ciudadania considera
que los servicios presenciales no estdn mal, pero que podrian mejorar, siendo su

calidad neutral.

Tabla 17. Frecuencias de encuesta, pregunta 2.

Opciones Cantidad Porcentagje
3 168 44%
4 92 24%
2 57 15%
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1 34 9%
5 33 9%
Total 384 100%

Digitales
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Figura 8. Calificacion de los canales de entrega segun la experiencia de uso
Andlisis

Los canales digitales por ofro lado son los mds utilizados después de los presenciales,
y nuevamente aqui, los resultados de la encuesta arrojan que gran parte de la
poblacién encuestada (44%) los considera neutrales en términos de satisfaccién; en
cambio, un 24% considera que son buenos y un 15 % tienen una mala percepciéon de
ellos. Dentro del andlisis es interesante observar que casi la misma cantidad de
ciudadanos consideran que los servicios digitales son excelentes y muy malos
teniendo un porcentaje de 9% cada uno, demostrando asi la opinidon variada que

pueden tener los diferentes encuestados.

Tabla 18. Frecuencias de encuestas, pregunta 2.

Opciones Cantidad Porcentagje
3 161 42%

2 73 19%

4 66 17%

1 53 14%

5 31 8%

Total 384 100%
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Lineas telefdnicas
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4 | 17%
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Figura 9. Calificacién de los canales de entrega segun la experiencia de uso
Andlisis

Los servicios por linea telefonica conforman un porcentaje muy bajo de uso vy la
poblacién en un 42% los califica como neutros, es decir no son malos, pero podrian
mejorar. Posteriormente se puede observar una diferencia ajustada entre la segunda
opcién mads escogida y las cuarta pues la diferencia entre los dos puestos es de tan
solo 5%, este dato indica que la ciudadania muestra opiniones multiples referentes a
la calidad de los servicios por linea telefénica, es asi que en segundo lugar con un
19% de personas encuestadas consideran que los servicios por linea telefénica son
malos, posteriormente un 17% de la poblacién los considera buenos y un 14% tiene
una percepcion mala. A pesar de existir una ajustada diferencia entre la segunda
opcién mds escogida, la tendencia es ofra muy diferente, pues un 33% de la
poblacion califica a los servicios por medio de linea telefébnica como malos o muy
malos, en cambio un 25% de la poblacién los considera buenos o excelentes, este
dato indica que una buena parte de la poblacidén cree que los servicios por linea

telefénica son malos y deberian reformarse para mejorar.
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Tabla 19. Frecuencias de encuesta, pregunta 2.

Opciones Cantidad Porcentagje
3 165 43%

4 79 21%

2 61 16%

1 46 12%

5 32 8%

Total 383 100%
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Figura 10. Calificacion de los canales de enfrega segun la experiencia de uso
Andlisis

Por Ultimo, se encuentran los servicios moviles, los cuales muestran un uso muy bajo
por parte de la ciudadania y la mayoria de las personas (43%) los calificé los como
neutrales, indicando satisfaccion, pero también entendiendo que pueden mejorar.
Un 21% los calificé como buenos, sugiriendo que hay un grupo que estd satisfecho
con la calidad de los servicios, el 16% los calificé como malos indicando que hay un
grupo que encuentra algunos problemas con los servicios. Por ofro lado, el 12%

califico alos servicios como muy malos y el 8% como excelentes.

Tabla 20. Frecuencias de encuesta, pregunta 3.

Opciones Cantidad Porcentaje

N 168 44%
NO 215 56%
Total 383 100%
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3.5Sabe usted de la existencia de canales
electronicos que le permiten conocer datos sobre la
gestion de los recursos vy servicios que ofrece el GAD?

S|
44%

56%

=S| =NO

Figura 11. Conocimiento de canales electronicos de recursos y servicios

Anadlisis

El conocimiento de servicios publicos digitales es fundamental para la ciudadania y
el GAD, pues la combinacién de ambos es el resultado de una buena gestion vy la
entrega de servicios de calidad, a pesar de lo antes mencionado el 56% de los
encuestados respondieron NO, lo que significa que mds de la mitad no conoce la
existencia de dichos canales evidenciando una brecha en cuanto a la difusion de
estas herramientas tecnoldgicas, de cierta manera es un limite para la gestién publica
y los servicios del GAD. Por ofro lado, el 44% de los encuestados respondieron S,
aunque es un grupo informado o conocedor de los canales es insuficiente para

garantizar las estrategias en cuanto a la digitalizacion.

Tabla 21. Frecuencias de encuesta, pregunta 4.

Opciones Cantidad Porcentaje

A. Muy frecuentemente 14 4%
B. Frecuentemente 50 13%
C. Ocasionalmente 92 24%
D. Raramente 124 32%
E. Nunca 103 27%
Totall 383 100%
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4.iCon que frecuencia, usted ha ingresado al portal web del GAD de
Tulcan o a alguno de sus canales de informacién?
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Figura 12. Frecuencia de ingreso al portal web u otro canal de informacion

Andlisis

La pdagina web del GAD de Tulcdn se ha convertido en una herramienta fundamental
para el desarrollo y la obtencion de fransparencia y sobre todo la participacion
ciudadana mediante el acceso a servicios en linea, de los encuestados (32%)y (27%)
manifiestan que raramente y nunca han ingresado al portal web que tiene el GAD
de Tulcdn o alguno de sus canales de informacion, evidenciando el bajo nivel de
interés de parte de la ciudadania en cuanto a toda la informacién que proporciona
el gobierno; existe un grupo intermedio representado por el (24%) que ha ingresado
ocasionalmente y podria ser impulsado a que usen mds estas plataformas, solo un
17% (sumando la categoria “muy frecuentemente” y “frecuentemente™) utilizan o

ingresan a las plataformas con regularidad, sin lugar a duda es un porcentaje muy

bajo.
Tabla 22. Frecuencias de encuestas, pregunta 5.
Opciones Cantidad  Porcentaje
A. Pago de servicios (agua potable, energia 165 43%

eléctrica, alcantarillado, etc.)

Servicios de Recaudacién 37 10%
Servicios de informacién 0 0%
D. Todos 73 19%
E. Ninguno 108 28%
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Total 383 100%

5. Sabiendo que el GAD de Tulcan oferta servicios publicos
digitales a la ciudadania, ¢cual o cudles ha utilizado usted?
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Figura 13. Uso de servicios publicos digitales ofrecidos por el GAD

Andlisis

Los servicios digitales son fundamentales tanto para el ciudadano como para el GAD
de Tulcdn, por varias razones de entre ellas: el ahorro de tiempo, facilidad de uso,
transparencia y sobre todo un logro para la administracion publica con la
modernizacion. El servicio publico digital mds usado de acuerdo con la ciudadania
es (agua potable, energia eléctrica, alcantarillado, etc.) con un 43%, reflejando asi
que los ciudadanos han optado por esta herramienta para efectuar los pagos de
forma mds eficaz. A diferencia de los servicios de recaudacion la cual representa el
10%, este bajo porcentaje podria ser producto del desconocimiento de la
ciudadania, como se refleja el literal de ninguno con 28%. A pesar de esto, el 19% de
los encuestados dicen haber usado todos los servicios digitales como: servicios de
pago, servicios de recaudacién y servicios de informacién, aprovechando las

ventajas de las plataformas.

Tabla 23. Frecuencias de encuesta, pregunta é.

Opciones Cantidad Porcentaje
A. Totalmente 30 8%
insafisfecho

Insatisfecho 37 10%

C. Algo satisfecho 193 50%

D. Satisfecho 105 27%

E. Totalmente satisfecho 18 5%
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Total 383 100%

6. ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con la calidad de
servicios publicos digitales, que oferta el GAD de Tulcan?
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Figura 14. Satisfaccion de la calidad de servicios publicos digitales ofertados por el
GAD

Anadlisis

El nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de servicios publicos digitales define el
rol que estd llevando el GAD para adquirir o implementar nuevas herramientas
tecnoldgicas, los encuestados manifiestan que estdn algo satisfechos con la calidad
de servicios puUblicos digitales con un porcentaje del 50%, sin embargo, un 27% de los
ciudadanos consideran como bueno o satisfecho a estos servicios, mientras que un
porcentaje no tan alto muestra se muestra insatisfecho (10%) y totalmente
insatisfecho (8%), estos porcentajes son una cifra alarmante y se podria considerar el
sugerir crear nuevas técnicas para mejorar y mejorar la experiencia de la mayoria de

la ciudadania.

Tabla 24. Frecuencias de encuestas, pregunta 7.

Opciones Cantidad Porcentaje
A. Totalmente en desacuerdo 26 7%
B. En desacuerdo 56 15%
C. Me es indiferente 109 28%
D. De acuerdo 172 45%
E. Totalmente de acuerdo 20 5%
Total 383 100%
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7. iConsidera usted que los servicios publicos digitales, que
brinda el GAD de Tulcan son de facil acceso y uso para la
ciudadania en general?
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Figura 15. Los servicios publicos digitales son de facil uso y acceso para la

ciudadania

Andalisis

El uso de las diferentes plataformas que oferta el GAD de Tulcdn debe acoger a toda

la ciudadania sin distincién alguna, con esto se reduce la brecha digital y se fortalece

la participacion democrdtica en los diferentes portales; el 45% de los encuestados

han manifestado que estdn de acuerdo en que, si es de facil acceso y uso para todos,

de igual manera el 28% da su opinidn de manera neutral podria considerarse como

aviso del porque los ciudadanos no tienen una opinién definida. Sin embargo, la

sumatoria del 7% totalmente en desacuerdo y 15% en desacuerdo, da como

resultado un 22% de encuestados que no perciben inclusivo, ni de fdcil acceso para

todos, suponiendo y haciendo un llamado al GAD a implementar nuevas estrategias

de inclusion en sus plataformas.

Tabla 25. Frecuencias de encuesta, pregunta 8.

Opciones Cantidad Porcentaje

Ala?2 65 17%
B.2a3 101 26%
C.4 0o mds 209 55%
D. Ninguno 8 2%
Totall 383 100%
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8.En su hogar écuantos dispositivos moviles con acceso a
internet dispone?
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Figura 16. NUmero de dispositivos moviles con acceso a internet

Anadlisis

En la actualidad el uso de dispositivos moéviles ha sido evidentes en la mayoria de la
poblacioén, todo esto gracias a los nuevos avances tecnoldgicos y la globalizacion, el
55% de los encuestados manifiestan que en su entorno de hogar poseen 4 o mds
dispositivos, mientras que el 26% reflejan que tiene de 2 a 3 dispositivos, a diferencia
del 2% de los encuestados que no dispone de algun dispositivo movil, aunque no es
una cifra alta podria también considerarse una barrera, para la implementacion de

servicios publicos digitales.

Tabla 26. Frecuencias de encuesta, pregunta 9.

Opciones Cantidad Porcentaje
A. Teléfonos inteligentes 254 66%

B. Dispositivos portdtiles 75 20%

C. Infocentro 54 14%

Total 383 100%
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9. Usualmente équé tipo de dispositivo mévil usa para
el pago de algun servicio?
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Figura 17. Tipo de dispositivo movil utilizado para el pago de servicios

Anadlisis

Para la correcta implementacion de los servicios en linea es necesario conocer cudles
son los medios que la ciudadania tiene para acceder a ellos, la encuesta permitic
identificar que un 66% de la ciudadania de Tulcdan utiliza a los teléfonos inteligentes
como medio para pagar algin tipo de servicios, siendo este el medio mds comuin
utilizado e impulsado por la popularizada banca maévil, por otro lado, existe un 20%
de usuarios lleva a cabo el pago de servicios por medio de dispositivos portdtiles,
siendo estos principalmente ordenadores portdtiles. Por Ultimo, un 14% de la
poblacién encuestada manifestd que para el pago de servicios utiliza el Infocentro

como medio para el pago de servicios.

Tabla 27. Frecuencias de encuesta, pregunta 11.

Opciones Cantidad Porcentagje
C. Regular 156 41%
D. Buena 141 37%
E. Excelente 37 10%
B. Malo 32 8%
A Pésimo 17 4%
Total 383 100%
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11. En su hogar, considera que el nivel de
alfabetizacion digital es:
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Figura 18. Nivel de alfabetizacion digital en el hogar

Andlisis

Tomando en cuenta el concepto generalizado y socializado sobre la alfabetizacion
digital, la poblacién encuestada en su mayoria considera que su nivel de
alfabetizacion es regular, dicha poblacion corresponde al 41%, por ofro lado, una
gran parte de la poblacién considera que su nivel de alfabetizacién digital es bueno,
conformando un 37%, por consiguiente se presenta un 8% de la poblacion que define
a su nivel de alfabetizacion como malo y por ultimo estd el 4% de la poblacién que
lo considera pésimo. La pregunta realizada y sus resultados permitieron identificar que
la alfabetizacién digital en la ciudad de Tulcdn es éptima, pues un 88% (suma de las
categorias regular, buena y excelente) de la poblacién, tiene un manejo satisfactorio
de los medios digitales, lo cual beneficia a la implementacion de los servicios publicos
digitales, pues se entiende que la transicion a la digitalizacién de los servicios serd mas

lograble en medida.

Tabla 28. Frecuencias de encuesta, pregunta 12.

Opciones Cantidad Porcentaje
D. De acuerdo 185 48%
E. Totalmente de acuerdo 93 24%
C. Me es indiferente 60 16%
A. Totalmente en 25 7%
desacuerdo

B. En desacuerdo 20 5%
Total 383 100%
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12. ¢Esta usted de acuerdo en que el acceso a la conectividad es una
base fundamental para la implementacién de los servicios publicos

digitales?
200 48%
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Figura 19. Rol de la conectividad en la digitalizacion de los servicios publicos

Andlisis

La conectividad es un factor clave para el facil acceso a los servicios digitales y asi lo
indica la gran mayoria de la poblacién encuestada quien estd de acuerdo y
totalmente de acuerdo abarcando al 72% de las personas que considera clave tener
una conectividad buena o minimamente estable para que se puedan digitalizar los
servicios, pues asi y solo asi su acceso y uso serd mads eficiente logrando la tan
anhelada simplificacion de trdmites y reduccién de tiempo, posteriormente un 16%
de la poblacion indica que le es indiferente y el 12% de la poblacién se muestra en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo de la afirmacion.

Tabla 29. Frecuencias de encuesta, pregunta 13.

Opciones Cantidad  Cantidad

Si 329 86%
No 54 14%
Total 383 383
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13. Cree usted, sque la digitalizacién sea
necesaria en todos los servicios publicos?

mSi mNo

Figura 20. Digitalizacion de todos los servicios publicos

Andlisis

La digitalizacion de los servicios es uno de los pilares fundamentales del Gobierno
Electronico y su implementacion puede generar debate, no es el caso en el GAD de
Tulcdan, ya que el 86% de la poblacién cree que es necesaria la digitalizacion de los
servicios publicos, dicha poblacidon considera que este paso es clave para la mejora
del servicio. Por otfro lado, existen un 14% de personas que consideran que adn no se
debe dar la digitalizacién de los servicios publicos, este dato puede responder a
diferentes inquietudes que tiene la ciudadania sobre la modernizacién, pues pueden
considerar que sus datos no estén seguros o que exista una resistencia al cambio

arraigado a la cultura.

Tabla 30. Frecuencias de encuesta, pregunta 14.

Opciones Cantidad Porcentaje
D. De acuerdo 162 42%
B. En desacuerdo 87 23%
C. Me es indiferente 79 21%
A. Totalmente en desacuerdo 34 9%
E. Totalmente de acuerdo 21 5%
Total 383 100%
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14. Cree usted, ¢que con la digitalizacién de servicios publicos sus datos
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E.Totalmente de
acuerdo

Andlisis
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Figura 21. Confianza en la proteccién de datos personales durante el uso de

Al momento de hablar sobre los servicios electréonicos, la seguridad informdtica y

proteccion de datos es una de las principales inquietudes que presentan las personas,

pero, denfro del GAD, la confianza en este apartado es interesante de analizar, pues

los datos indican que el 42% de las personas se muestra de acuerdo con la seguridad

de sus datos personales en la digitalizacion de servicios puUblicos, este es un buen

indicador, pero también hay un porcentaje considerable que no comparte esta

confianza, de hecho, un 23% estd en desacuerdo yun 9% estd totalmente en

desacuerdo, lo que indica que existe una preocupacion significativa por la seguridad

de los datos personales.

Tabla 31. Frecuencias de encuestas, pregunta 15.

Opciones Cantidad Cantidad

C. Me es indiferente 130 34%
D. De acuerdo 116 30%
B. En desacuerdo 78 20%
A. Totalmente en desacuerdo 40 10%
E. Totalmente de acuerdo 19 6%
Total 383 100%
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15. ¢ Considera que la gestidn del GAD es transparente?
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Figura 22. Transparencia denfro del GAD de Tulcdan

Andlisis

La transparencia es el concepto central a manejarse dentro de una administracion,
en referencia al GAD de Tulcdn, la ciudadania no fiene una opinion formada al
respecto, de hecho la encuesta arroja que la mayoria de las personas (34%) les es
indiferentes la transparencia del GAD, esto podria indicar que no estdn muy
informados o que no les preocupa demasiado el tema, siendo este Ultimo
particularmente preocupante, pues que la ciudadania no muestre interés en la
gestion del GAD, seria una limitante para una hipotética implementacion de los
servicios publicos digitales, por otro lado, un 30% de la poblacién estd de acuerdo
con que el GAD es transparente en su gestion, lo cual es una senal positiva para la
administracién en curso, finaimente el 20% considera que el GAD no ha sido

fransparente en su periodo administrativo.

Tabla 32. Frecuencias de encuestas, pregunta 16.

Opciones Cantidad Porcentaje
A. Nunca 32 8%
B. Raramente 142 37%
C. Ocasionalmente 41 1%
D. Frecuentemente 153 40%
E. Muy frecuentemente 15 4%
Total 383 100%
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16. éConsidera que el GAD es transparente en cuanto a la
informacidn que publica en sus canales digitales?
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Figura 23. Transparencia en la informaciéon publicada en canales digitales

Andlisis
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La transparencia es uno de los pilares dentro de la administraciéon publica, es por esto

gue desde el nivel central hasta los diferentes niveles de descentralizacién deben

asumir el rol de realizar una gestion justa libre de corrupcion, incluso en la informacion

que reposa en los diferentes canales digitales, de acuerdo a lo antes mencionado

existe una discrepancia segun lo que mencionan los encuestados, un 40% senalan

que el GAD frecuentemente es fransparente en cuanto a la informacién publicada,

pero el 37% indican que esta funcion es realizada raramente, en igual forma el 11%

de los encuestados manifiestan que ejecuta ocasionalmente.

Tabla 33. Frecuencias de encuestas, pregunta 17.

Opciones Cantidad Porcentaje
C. Poco conocimiento 132 34%
electronico

D. Problemas técnicos 90 23%
B. Falta de conectividad 76 20%
E. Otro 68 18%
A. Falta de dispositivos 17 5%
Total 383 100%
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17. ¢Qué obstdculos encuentra para acceder a los servicios publicos en

linea?
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Figura 24. Obstdculos para acceder a los servicios publicos en linea
Andlisis

La implementacién de los servicios electronicos en el GAD de Tulcdn puede presentar
diferentes obstdculos, uno de los mds comunes segun los resultados de las encuestas
es el poco conocimiento electréonico, considerado asi por el 34% de las personas
encuestadas, este porcentaje refleja que muchas personas no estdn familiarizadas
con el uso de dispositivos moviles, internet y plataformas digitales. en segundo lugar,
con un 23%, estdn los problemas técnicos, esto puede incluir dificultades con la
navegacion, el llenado de formularios o la descarga de documentos entre ofros, por
otro lado, el 20% cree que la falta de conectividad es un obstdculo importante, pues
aun pueden existir lugares en donde el acceso al internet es bajo, ya sea por su

calidad o inaccesibilidad.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.2. Andlisis de las entrevistas dirigidas a funcionarios GADMT y un funcionario del CCPDT

Tabla 34. Enfrevista 1

Nombre: Lcda. Cyntia Castillo Pregunta Hallazgo

Cargo: alcalde subrogante del
Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del

cantén Tulcdn - La digitalizacién de los servicios permitird una gestion mds
Institucién: Gobierno Autonomo  1.3Usted cree que, con la implementacién de servicios publicos digitales,  agil y efectiva.
Descentralizado de Tulcdn la Administracién PUblica puede volverse mds eficaz y eficiente? - Aumento de la fransparencia y la rendicién de cuentas

de la administracion publica

2. scudles son los principales desafios que enfrenta la digitalizacién de - Limitaciones de la infraestructura

los servicios puUblicos en el GAD de Tulcdn y coémo pueden superarse - Necesidad de capacitacion del personal

para lograr una implementacién exitosa? - Fomento de una cultura de cambio

3.5Cudl seria el impacto tanto para el GAD de Tulcdn, como para la - La automatizacion y digitalizacién de procesos optimizan
ciudania, que todos los servicios publicos sean digitalizados? la gestidn como la carga de trabajo manual

4. 5 Considerando que la transparencia segun el Consejo de

Participacion Ciudadana y Control Social (CPCCS), la define como “una

caracteristica del buen gobierno que se basa en el derecho de acceso - El GAD estd cumpliendo normativa vigente

a la informacién como condicién indispensable para incidir - Mejora continua y didlogo con la ciudadania
significativamente en asuntos de interés publico, evitando el

106



distanciamiento entre sociedad y gobierno” scree que el GAD de
Tulcdn es transparente en cuanto a la informacion que publica en sus
canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del cantén Tulcdn existe un
53.7% de personas que utilizan el internet 5Cree usted que las personas
de las zonas rurales ven limitada su participaciéon electrénica en
comparacion con la zona urbana?

6.5Como se asegura que los usuarios con algun tipo de discapacidad
puedan acceder a toda la informacién, que reposa en el portal web?

7.sDentro del GAD existe una colaboracién institucional activa para el
infercambio de informacién con otras entidades del sector publico a fin
de simplificar y facilitar framites?

2CoOmo cree que la ciudadania estd viendo actualmente la gestiéon del
GAD¢?

- Brecha digital en dreas rurales
- La pandemia acelero la conectividad

- Implementacién de tecnologia de asistencia
Garantizar la accesibilidad para personas con
discapacidad

- Colaboracion institucional para la simplificacion de
frémites
- Proceso de digitalizacion en curso

-La ciudadania es el principal fiscalizador de la gestion
publica

Fuente: Elaboracién propia basado en: (Castillo C. , 2025)
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Entrevista 1: Ing. Cyntia Catillo- alcaldesa subrogante del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdon Tulcdn
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La entrevistada Ing. Cyntia Catillo en calidad de vicealcaldesa del Gobierno
Autdnomo Descentralizado del cantén Tulcdn, supo dar acogida a la entfrevista en
funcién de alcaldesa subrogante, en donde mencioné como eje central que los
servicios pUblicos digitales representan un objetivo clave para la modernizacion de la
municipalidad, aungue las acciones estdn en curso para futuros proyectos y a su vez

la mejora de los servicios para los ciudadanos.

El GAD de Tulcdn por su parte cumple con la normativa vigente como es la norma
suprema la Constitucion de la Republica del Ecuador, en cuanto al tema de servicios
publicos y su accesibilidad para todos, como también la Ley Orgdnica de Proteccion
de Datos Personales, entre otros; la colaboracion institucional que mantiene puede
facilitar la creacion de estrategias y alianzas con instituciones como el gobierno

central, la academia, y empresas.

Los servicios publicos digitales han tenido un mayor relieve con el impacto de la
pandemia, pues la mayoria de las personas optaron por contrataciones de internet
en sus hogares, fortaleciendo de cierta manera la infraestructura digital. A su vez,
presentan desafios como la brecha digital, al ser el alcalde la autoridad mdaxima
reconoce que, no todos los ciudadanos disponen de acceso a internet como
también las habilidades digitales para el uso de plataformas ofrecidas por el GAD, y
esto no solo se ve reflejado en las personas sino también en los funcionarios del
municipio , los cuales deben de estar capacitados con las nuevas herramientas para

asistir a cualguier inquietud de la ciudadania.

Por ofro lado, los impactos son positivos como generar una gestion mas agil y eficiente
teniendo en cuenta el rol de la participacion ciudadana, con la tecnologia de
asistencia principalmente para personas con discapacidad. Por Ultimo, los servicios
publicos digitales permiten que la administracion publica se vuelva mdas agil y
efectiva, en cuanto a procesos y pueda existir una correcta rendicidon de cuentas,
para que la ciudadania permanezca informada, impulsando asi también la
transparencia en cuanto a la informacién que se publica en las redes sociales u ofros

canales de informacion.
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Tabla 35. Entrevista 2

Nombre: Mgs. Roberto Balseca
Cargo: director Administrativo
del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del
cantén Tulcdn

Institucion: Gobierno Auténomo
Descentralizado de Tulcdn

Pregunta

Hallazgo

1. sUsted cree que, con la implementacién de servicios
publicos digitales, la Administracién PUblica puede volverse
mds eficaz y eficiente?

2. scudles son los principales desafios que enfrenta la
digitalizacién de los servicios pUblicos en el GAD de Tulcdn y
cdmo pueden superarse para lograr una implementaciéon
exitosae

3. 5Cudl seria el impacto tanto para el GAD de Tulcdn, como
para la ciudania, que todos los servicios publicos sean
digitalizados?

4. sConsiderando gue la transparencia segun el Consejo de
Participacion Ciudadana y Control Social (CPCCS), la define
como “una caracteristica del buen gobierno que se basa en el
derecho de acceso a la informacién como condicién
indispensable para incidir significativamente en asuntos de
interés publico, evitando el distanciamiento entre sociedad y
gobierno” scree que el GAD de Tulcdn es transparente en
cuanto a la informacién que publica en sus canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del cantén Tulcdn
existe un 53.7% de personas que utilizan el internet 3Cree usted
que las personas de las zonas rurales ven limitada su
participacién electrénica en comparacién con la zona
urbana?

6. 3COmMo se asegura que los usuarios con algun tipo de
discapacidad puedan acceder a toda la informaciéon, que
reposa en el portal web?

- Digitalizar estos servicios siempre aportan la eficiencia y la
eficacia de la informacién que se brinda para los usuarios

- El tema cultural limita la digitalizacion.
- Ampliar la cobertura de acceso digital a todas las personas,
incluyendo a los grupos vulnerables.

- Optimizacién de recursos

- Aumento de la sostenibilidad ambiental al minimizar el uso del
papel

- AUn gueda frabajo para poder implementar los servicios
digitales.

- La plataforma de gobierno abierto ayuda a que las personas
puedan conocer la gestion del GAD

- Limitada cobertura de internet
- Condiciones econdmicas dificiles.

- La discapacidad visual es la mds dificil de abordar, aunque
existen algunos mecanismos que facilitan el acceso a este
grupo de personas
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7. sDentro del GAD existe una colaboracién institucional activa - Colaboracién con la academia que permite el libre acceso a
para el intercambio de informacidn con otras entidades del material para el aprendizaje y la realizacién de proyectos.
sector publico a fin de simplificar y facilitar tramites?

2Como cree que la ciudadania estd viendo actualmente la - Es importante que la institucién mantenga informada a la
gestion del GAD?2 ciudadania

- Los ciudadanos deben mantenerse informados

- Obtencidon de recursos para llevar a cabo proyectos

Fuente: Elaboracion propia basado en: (Balseca, 2025)
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Entrevista 2: MSc. Roberto Balseca- director Administrativo del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantdn Tulcdn
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El entrevistado MSc. Roberto Balseca en calidad de director administrativo del
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdn Tulcdn, recalca la importancia de
la eficacia y la eficiencia que han sido dos conceptos muy importantes dentro de
cualquier gestion, la eficiencia refiere al logro de los objetivos en el menor tiempo y
uso de recursos, mientras que la eficacia es el cumplimiento de los objetivos con
tiempo y recursos asignados, por otro lado la transparencia, es un elemento de la
gestion publica pues fomenta la confianza de la ciudadania y la toma de decisiones

informadas.

La participacion ciudadana es fundamental para asegurar que las acciones
tomadas desde la municipalidad sean en favor de las necesidades, las caracteristicas
tanto de la transparencia como de la participaciéon ciudadana son parte del
gobierno abierto, a través de la gestion administrativa permite mejorar la calidad de
los servicios puUblicos y sobre todo la democracia. Para el GAD el desarrollo de
herramientas tecnolégicas serd un desafio, manifiesta el director administrativo,
principalmente para las personas con discapacidad visual ya que no se ha
implementado los mecanismos necesarios para que los ciudadanos puedan acceder

de manera facil y agil al portal web.

Los servicios publicos digitales aportan significativamente eficiencia y eficacia dentro
de gestion que desarrolla el GAD, esto se puede ver reflejado en la optimizacién de
recursos sobre todo en el acceso mds amplio a los servicios publicos y uso mds
eficiente de los mismos; y la sostenibilidad ambiental ya que puede ayudar a reducir
papel, el consumo de papel es parte del proceso de deterioro ambiental y otros
recursos como: tinta y energia. A diferencia de los desafios que son similares a los que
menciona el senor concejal: las condiciones econdmicas limitadas para las
contrataciones de internet, con esto la insuficiente cobertura a internet, por Ultimo, la

baja cultura en cuanto a tecnologia.
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Tabla 36. Entrevista 3

Nombre: Ing. Alexander
Cevallos

Cargo: jefe del departamento
de TIC's

Institucidn: Gobierno
Auténomo Descentralizado de
Tulcdn

Pregunta

Hallazgo

1. 3Cudntos servicios publicos se encuentran
digitalizados actualmente en el GAD?

2. 3Con qué frecuencia los usuarios tulcanenos hacen
uso de los servicios puUblicos digitales?e, y scudl es el
tiempo promedio en establecer una respuesta al
ciudadano, cuando usa estos servicios?

3. Tomando en cuenta que en la ciudad de Tulcdn un
76.6% de la poblacién utiliza el internet, squé
porcentaje de interoperabilidad funcional existe en el
GAD de Tulcdn, y esto cdmo facilitaria la participacion
electrénica de los ciudadanos?

4. sDentro del GAD existe una constante actualizacién
de datos que permita un infercambio de informacion
efectivo enftre los distintos niveles administrativos, que
permita a los usuarios la simplificacién de tfrdmitese

5. sActualmente el GAD maneja un portafolio
institucional de datos abiertos y para su publicacién se
cudles canales se usan?

6. 3Qué tan conveniente es que la prestacion de
servicios publicos se pueda realizar en diferentes
navegadores y dispositivos electréonicos?

- 5 servicios digitales que ofrece el GAD
- Consulta de predio, pago de servicios, asignacion de turnos y
servicios de informacion

- Existe mayor afluencia de usuarios en el mes de enero, debido al
pago de predio.

- Se registré un aproximado de 100 usuarios diarios que utilizaron el
servicio en cuestion.

- No existe conocimiento sobre el fiempo de respuesta a las
inquietudes del usuario.

- No se registra informacién Util con relacion a la pregunta.
- Puntos WI-Fl sin costo a la ciudadania.

- La mayoria de los pagos son relacionados al municipio y sus
entidades adscritas.

- Mds alld de las entidades adscritas no se conoce un intercambio
de informacién con otros entes estatales (segun lo indicado por el
entrevistado)

- Los principales canales de informacion son las pdginas web, las
distintas redes sociales y canales de radio.

- La informacion puede encontrarse desde cualquier dispositivo
digital.

Fuente: Elaboracién propia basado en: (Cevallos, 2025)
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Enfrevista 3: Ing. Alexander Cevallos- jefe de TIC's del Gobierno Autbnomo Descentralizado de canton Tulcdn
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El entrevistado Ing. Alexander Cevallos quién desarrolla sus funciones como jefe de
TIC's del Gobierno Autdnomo Descentralizado de cantdn Tulcdn, centrd su interés en
mencionar que el GAD con el fortalecimiento de las plataformas de servicios publicos
digitales, permitird una infraestructura tecnoldgica robusta segura y sobre todo
eficiente para toda la ciudadania de manera éptima, como también un desarrollo
para el GAD al incluir las tecnologias, destacando también su responsabilidad al
mantener actualizada la pagina web y todos los canales de informacion que maneja

la municipalidad.

El GAD de Tulcan mantiene un intercambio de informacion con entidades adscritas
para la optimizacion de datos y la reduccidon de la duplicidad de informacién, el
cuerpo de bomberos de Tulcdn, que se encargan de la proteccion, socorro y
extincion de incendios; y la Empresa PuUblica Municipal de Agua Potable y
Alcantarilado de Tulcdn (EPMAPA) que brinda servicios de agua potable,

alcantarillado y saneamiento en todo el canton.

Los servicios publicos digitales de acuerdo con el jefe de TIC's son la asignacion de
turnos, la consulta y pago de predio que tuvo una mayor afluencia en el mes de
enero con alrededor de 100 usuarios por dia, el pago de servicios y por Ultimo los
servicios de informacién, que son ofertados mediante los canales de informacion
utilizando los medios como redes sociales, canales de radio y las pdginas web que
maneja la municipalidad. Algo muy importante es que los servicios estdn disenados
para ser accesibles desde cualquier dispositivo y navegador, rescatando la inclusion

digital.
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Tabla 37. Entrevista 4

Nombre: MSc. Orlando
Martinez

Cargo: Concejal de Gobierno
Autdénomo Descentralizado
Municipal del cantén Tulcdn
Institucion: Gobierno Autébnomo
Descentralizado de Tulcdn

Pregunta

Hallazgo

1.sUsted cree que, con la implementacién de servicios
publicos digitales, la Administracién PUblica puede
volverse mds eficaz y eficiente?

2. scudles son los principales desafios que enfrenta la
digitalizacién de los servicios pUblicos en el GAD de
Tulcdn y cdmo pueden superarse para lograr una
implementacion exitosa?

3.5Cudl seria el impacto tanto para el GAD de Tulcdn,
como para la ciudania, gue todos los servicios publicos
sean digitalizados?

4. 5 Considerando que la transparencia segun el
Consejo de Participaciéon Ciudadana y Control Social
(CPCCS), la define como “una caracteristica del buen
gobierno que se basa en el derecho de acceso a la
informacidén como condicién indispensable para incidir
significativamente en asuntos de interés publico,
evitando el distanciamiento entre sociedad y gobierno”
scree que el GAD de Tulcdn es transparente en cuanto
a la informacién que publica en sus canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del cantén
Tulcdn existe un 53.7% de personas que utilizan el internet
5Cree usted que las personas de las zonas rurales ven
limitada su participacién electrénica en comparaciéon
con la zona urbana?

6.5Cdmo se asegura que los usuarios con algun tipo de
discapacidad puedan acceder a toda la informacién,
que reposa en el portal web?

- Avance tecnolégico y digitalizacion de tradmites

- Modernizacién y digitalizacién de la administracion PUblica
- Eliminaciéon de barreras geogrdficas

- Beneficios de la digitalizacién para la ciudadania
- Impacto econdmico y operativo para la municipalidad

- El GAD cumple con la LOTAIP
- Responsabilidad compartida entre el municipio y la ciudadania

- Brecha digital entre zonas urbanas y rurales

- Necesidad de ampliar el acceso a internet en zonas rurales

- Colaboracién con la academia para superar las limitaciones de
acceso a internet en zonas rurales

- Implementacién de herramientas tecnoldgicas accesibles
- La CRE reconoce a las personas con discapacidad como parte
de los grupos de atencidn prioritaria
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7.sDentro del GAD existe una colaboracion institucional

activa para el intercambio de informacién con otras - El objetivo es evitar la duplicidad de informacién y agilizar los
entidades del sector publico a fin de simplificar y facilitar  tradmites

framites?e - Conciencia social y participacion ciudadana

scémo cree que la ciudadania estd viendo - Participaciéon ciudadana como eje central de la gestién publica

actualmente la gestion del GAD?2

Fuente elaboracion propia basado en: (Martinez, 2024)
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Enfrevista 4: MSc. Orlando Marfinez- concejal del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantéon Tulcan
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119



El entrevistado MSc. Orlando Martinez en calidad de concejal del Gobierno
Autdnomo Descentralizado del cantdn Tulcdn, menciona que como punto clave las
implicaciones para una buena gestion se basan en varios elementos que permite
mejorar la prestacién de servicios pUblicos digitales, en base a la eficiencia, eficacia

y satisfaccion de la ciudadania.

Para el GAD de Tulcdan la colaboracion institucional destaca un punto importante,
pues el frabajo conjunto puede evitar la duplicidad informacién, optimizando asi los
recursos tan preciados dentro de la municipalidad; ademds el cumplimiento de la
normativa como la Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley Orgdnica de
Transparencia y Acceso a la Informacién Pudblica, los que impulsa que se desarrolle
correctamente la transparencia, mejorando asi el rol de la ciudadania en cuanto a

temas de participacion.

Los servicios publicos digitales son ofertados por la alcaldia, los mismos presentan
desafios como los factores econdmicos y barreras tecnoldgicas que dificultan el buen
desarrollo de servicios digitales, ademds se plantea la implementacién de
herramientas tecnoldgicas adecuadas principalmente para personas con
discapacidad. El planteamiento sigue siendo un desafio pues no solo se trata de
incluir un sistema adecuado, sino también la educacioén digital para que se pueda
comprender su manejo, el impacto de la digitalizacion por su parte brindaria una
mayor celeridad en la municipalidad, como también un impulso para la transicidon

tecnoldgica que posibilitaria la toma de decisiones y aumento de la productividad.

Un tema destacado son las dificultades que tiene el avance tecnoldgico, pues el
concejal afirma que la brecha digital entre zonas urbanas y rurales es latente, esto se
puede deber a muchos factores de entre ellos: la dispersidn geogrdfica, bajo
conocimiento digital, desigualdades econdmicas, limitado acceso a internet entre
otros, estas desigualdades podrian superarse con la colaboracion académica, ya
gue se pueden crear proyectos de vinculacién con la sociedad en estas zonas, para
que se pueda disponer de cobertura de internet y poder disminuir de cierta manera

esta brecha.
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Tabla 38. Entrevista 5

Nombre: Abg. Brayan
Canacuan

Cargo: delegado- jefe de la
secretaria ejecutiva del
consejo cantonal de
proteccién de derechos de
Tulcdan.

Institucion: Consejo Cantonal
de Proteccion de Derechos de
Tulcdn

Pregunta

Hallozgo

1. Si pudiera sugerir alguna mejora en los servicios en linea
del GAD, scudl seria2 3Cédmo cree que se podrian hacer
mds atractivos y accesible?

2. sConoce algun servicio en linea que el GAD Tulcdn
ofrezca para realizar trdmites o gestiones? Si es asi, scudly
cémo fue tu experiencia al utilizarlo?

3. sConfia en que la informacién que encuentra en los
servicios en linea del GAD sea veraz y actualizada? 3Cree
que el GAD es tfransparente en sus procesos?

4. sConsidera que seria Ufil que el GAD de Tulcdn desarrolle
una aplicaciéon mévil para acceder a sus serviciose

5.Tomando en cuenta que el GAD de Tulcdn en su Plan de
Ordenamiento territorial se plantea como objetivo
"Desarrollar procesos administrativos efectivos, utilizando las
tecnologias de la informacién y comunicacién”. Como
ciudadano de Tulcdn, 3qué opina sobre el uso de
tecnologias electrénicas en los procesos administrativos del
GAD? zHa notado algin cambio en la eficiencia o
accesibilidad de los servicios?

- Plataforma inclusiva que permita llegar la informaciéon a
personas pertenecientes a los grupos de atencidn prioritaria.

- Alianzas con entidades bancarias para el cobro de los servicios
bdsicos como el agua potable, el pago del predio de las
viviendas, etc.

- La informacién es bastante transparente.

- La pdgina puede estar desactualizada por la
sobrecarga de actividades del personal.

- La mayoria del tiempo la pdgina dispone informacion
verificable y transparente conforme la ley lo ordena.

- Reduccién de tiempo vy traslados

- Ayudaria a la inclusién de algunas minorias que puedan sentirse
relegadas para que ellas puedan acceder también a los
servicios.

- Implementacién de medios de pago digitales

- Los medios de pago carecen de la confianza de la ciudadania,
por motivos de seguridad o de preferencia por hacer los tramites
presencialmente.
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6.Personalmente 3Cudles cree que son las principales
dificultades que pueda tener la ciudadania al momento de
hacer uso de las nuevas tecnologias, para la realizacién de
trédmites y gestiones en el GAD de Tulcdne Como, por
ejemplo: analfabetismo digital, conectividad,
desconocimiento, brechas digitales, etc.

7. 3Cémo ha percibido el impacto del gobierno electrénico
en la calidad y accesibilidad de los servicios publicos
digitales ofrecidos por el GAD Tulcdn?

- No existe una confiabilidad en estas herramientas digitales, por

una parte, conservadora de la ciudadania.
- Bajo nivel de educacion digital en la poblacion.
- Aun existen ciertas zonas conectividad limitada

- Elimpacto que se ha generado es bastante aceptable.

- La mayoria de informacién ahora se maneja a través de
pdginas web, redes sociales, etc.

- Los servicios electronicos de recaudacién aun no tienen la
credibilidad necesaria de los ciudadanos.

Fuente: Elaboracién propia basado en: (Canacudn, 2025)
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Enfrevista 5: Abg. Brayan Canacuan - delegado de la Secretaria Ejecutiva del Concejo Cantonal de Proteccion de Derechos de
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El entrevistado Abg. Brayan Canacuan quién realiza sus funciones en la unidad de
formulacion de politicas publicas, en calidad de delegado de la Ing. Maria Fernanda
Castillo en calidad Secretaria Ejecutiva del Concejo Cantonal de Proteccion de
Derechos de Tulcdn, el cual destaca puntos importantes en cuanto a la situacion
actual del cantén Tulcdn, como también las oporfunidades de mejora para los
servicios publicos digitales los cuales deberian tener un enfoque en la inclusion vy la

proteccion de derechos .

El GAD de Tulcan oferta servicios publicos digitales, en donde su fortaleza se centra
en que la pagina web disponen de informacidn verificable, lo que es crucial para
que exista confianza ciudadana y transparencia, sin embargo, su debilidad es que la
misma pdgina web puede estar desactualizada por sobre carga de actividades de
parte del personal, pero de manera temporal. Las oportfunidades de desarrollo se
podrian llevar a cabo con ayuda de una aplicacién movil que permitiria la reduccion
de tiempo vy traslado de los ciudadanos, como también la inclusion de las minorias (
étnicas, género, personas con discapacidad, etfc.) , reflejando no solo el compromiso
del GAD sino también de la secretaria de acuerdo con su enfoque a la proteccion

de derechos.

Las alianzas estratégicas son importantes pues, desde los servicios publicos digitales
se puede facilitar el cobro de servicios bdsicos con entidades bancarias, facilitando
el acceso a servicios esenciales y promoviendo una educacion financiera, a pesar
de lo mencionado para la ciudadania hay varios desafios como: bajo nivel de
educacion digital, conectividad limitada, cultura conservadora y desconfianza en el
uso de datos personales, los desafios son similares a los que se han mencionado en

anteriores entrevistas.
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Resumen de las 5 entrevistas
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Las entrevistas realizadas a los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdn Tulcdn y a un funcionario de la Secretaria del Concejo
Cantonal de Proteccidon de Derechos de Tulcdn, permitieron obtener como
resultados que el gobierno electronico dentro de la municipalidad es importante,
puesto que el cumplimiento de la normativa como la Constitucién de la Republica
del Ecuador y la Ley Orgdnica de Acceso a la Informacién Publica ratifica la
responsabilidad de los gobiernos auténomos descentralizados, en el cumplimiento de
la publicaciéon y actualizaciéon de la informacion institucional y de interés publico, en

sus canales digitales como: radio, redes sociales y pagina web.

Ademds, los funcionarios publicos mencionan que el GAD tiene mecanismos de
participacidn como: rendicidn de cuentas y transparencia que promueven la
participacion ciudadana, resultando como factor importante para el desarrollo del
gobierno abierto, recalcando el rol de la ciudadania como principal fiscalizador de
la gestion que lleva la municipalidad, mejorando el mecanismo de la transparencia
ya que, si hay participacion hay democracia. A pesar de ello, la ciudadania tiene
desinterés de conocer sobre la informaciéon que proporciona el GAD por medio de |a

plataforma web, siendo un efecto negativo para el desarrollo de la municipalidad.

El gobierno electrénico proporciona servicios publicos digitales a la ciudadania, de
acuerdo con las autoridades publicas son: consulta y pago de servicios publicos,
servicios en linea (matriculacion vehicular), asignacién de turnos y consulta de
informacioéon. El GAD mantiene una colaboracion institucional con entidades adscritas
para un correcto intercambio de informacion y asi evitar la duplicidad de trédmites de
parte de los funcionarios, la municipalidad ha creado estas alianzas con el cuerpo de
bomberos de Tulcdn y con la Empresa Publica Municipal de Agua Potable vy
Alcantarillado de Tulcdn (EPMAPA), ademds se recalca la colaboraciéon bancaria por
medio de la banca maévil, significando un avance digital para la municipalidad, por

Ultimo el apoyo de la academia mediante proyectos de vinculaciéon con la sociedad.

Los funcionarios publicos indican que la digitalizaciéon ha permitido que los servicios
pUblicos sean mds dagiles y efectivos, sin embargo, en la municipalidad el proceso
estd en curso, es decir no se ha logrado adoptar una modernizacion adecuada para
mejorar la calidad de los servicios publicos digitales. La brecha digital es un desafio
para la municipalidad, puesto que existe limitados recursos destinados a la

tecnologia, por ende, la implementacion de puntos de acceso publico a internet en
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zonas rurales es escaso, o que limita la participacion ciudadana en comparacioén

con las zonas urbanas.

Por otro lado, los funcionarios de la municipalidad dicen que, la cultura conservadora
que mantienen la personas no permite que se desarrolle de manera correcta la
implementacioén de la digitalizacion, ademds, un retroceso para la ciudadania por la
resistencia a la adaptacion de las nuevas tecnologias. Uno de los factores de
incidencia es los limitados recursos para la conectividad, y con ello el bajo nivel de
educacion digital aumentando la desconfianza sobre el manejo de servicios publicos
digitales que ofrece la municipalidad, generando un efecto negativo en el uso de
datos personales, debido a posibles desactualizaciones en cuanto al manejo de las

TIC's por parte de los servidores publicos.

Segun los administradores publicos, para asegurar un avance tecnoldgico se
reconoce que es necesario desarrollar una aplicacién moévil en la que se pueda
realizar consultas, pagos y trdmites, de manera dgil y segura potenciando la
digitalizacion y la modernizaciéon de la municipalidad. Por ofro lado, es importante el
desarrollo de tecnologias de asistencia para las minorias, especialmente para
personas con discapacidad siendo un grupo vulnerable, en las que se pueda
garantizar en su totalidad el acceso a la informacion sobre la gestion del GAD vy la
realizacion de trdmites en linea sin ningun limitante de acuerdo con las condiciones

de cada persona.

42. DISCUSION

La OCDE (2007) define al Gobierno Abierto como “una cultura de gobernanza que
promueve los principios de transparencia, integridad, rendicion de cuentas y
participacion de las partes interesadas en apoyo de la democracia y el crecimiento
inclusivo™. El gobierno abierto tiene un papel central dentro de la investigacion, pues
fomenta valores clave que nacen del gobierno electronico, como la transparencia y
la participaciéon ciudadana.

En base a esto y tomando en cuenta los resulfados que arrojo la aplicacion de los
instrumentos de investigacion, se puede afirmar que existe una relacion entre ellos,
pues la ciudadania tiene clara la importancia que pueden tener los medios digitales
en el GAD y entiende que su aplicacién puede ser beneficiosa. La inconsistencia
nace en relacion con el cumplimiento de lo que menciona el gobierno abierto, pues

la municipalidad no toma medidas para fomentar el uso y manejo de los servicios y
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canales digitales que presenta, evidencidndose en que un 57% de la poblacién
desconoce que dichos canales son una herramienta para valorar la gestion, ademds
de que solo un 17% ingresa a los portales de manera frecuente, a este dato es
importante sumarle el poco desarrollo tecnoldgico existente en la institucion. Los
datos anteriores presentan la discusion, con relacion assila institucion estd cumpliendo
con sus labores de informar y educar a la ciudadania.

Por ofro lado, en el andlisis de las enfrevistas realizadas al alcalde, el director
administrativo y el concejal, se manifesté en reiteradas ocasiones que el GAD pone
a disposicion toda la informacion relevante de su gestion en sus canales digitales, e
indican que el ejercicio de la transparencia es un ejercicio bilateral, el cual se basa
en gque el GAD debe informar y la ciudadania debe informarse correctamente. Aqui
es donde toma relevancia el factor transparencia dentro de la municipalidad, como
resultado de la encuesta, un 36% de la poblacion cree que el GAD es fransparente,
mientras que un 30% cree que no lo es, mostrando la variedad de opiniones, dando
como resultante un panorama bastante incierto el cual seguiria asi de no ser por el
siguiente dato, que manifiesta que un 34% de la poblacidén no fiene interés en el
desempeno de la actual gestion, lo cual es un dato alarmante pues poco mds de un
tercio de la poblacidén no muestra interés por informarse.

Como resultado se puede decir que existe una culpa compartida, pues el GAD como
lo menciona Canacudn (2025), quien fue entrevistado en calidad de ciudadano,
debe ser el encargado de generar campanas de educacion digital para que los
ciudadanos tengan todas las herramientas necesarias para enfrentar la digitalizacién.
A su vez también se evidencia un descuido por parte de la ciudadania, quien muchas
veces no tiene interés de hacer valer sus derechos de participacion.

A continuacion se hace referencia a la investigacion de Chicaiza y Castillo (2017)
titulada “Andlisis del acceso de la ciudadania a los servicios puUblicos segun el Plan

1

Nacional de Gobierno Electronico en el Gobierno Provincial de Tungurahua * en
dicha investigacién los autores identificaron resultados similares a los obtenidos en la
presente investigacion, uno de ellos se relaciona a que el GAD carecia de
infraestructura tecnoldgica, la cual impedia que el GAD brinde servicios digitales de
calidad a sus ciudadanos, por otro lado también se supo encontrar una fuerte
resistencia por parte de la poblacion, en su mayoria siendo factores culturales,

muchas veces relacionados a que algunos ciudadanos temen que la modernizacion
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sea mds complicada que hacer un trdmite fisico, siendo la realidad completamente
diferente. De alli nace la similitud entre los distintos contextos presentados.

El andlisis responde al objetivo general, “Analizar el gobierno electronico y su
incidencia en la prestaciéon de servicios publicos digitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcdn, ano 2023.” En donde, si bien, se estadn tomando
iniciativas para su desarrollo tecnoldgico, a dia de la investigacion carece del mismo,
la afirmacién anterior se sustenta por el poco uso del sistema Quipux dentro de la
institucion, en cual se informd al momento de realizar las solicitudes de entrevistas,
limitando el desarrollo del gobierno electronico como una herramienta que genere
transparencia e inmediatez del servicio, cumpliendo en parte lo que dice el gobierno
abierto, pero faltando a ciertos postulados.

El Gobierno electréonico es el eje central de la investigaciéon, su conocimiento vy
aplicacién busca la mejora e inmediatez del servicios, Castoldi (2022), lo expone
como una herramienta informdatica, que comprende las actividades que lleva a cabo
un gobierno mediante el uso de las TIC, con el fin de encontrar una armonia que logre
la comunicacion activa y el intercambio de informacion entre varios actores de la
sociedad, todo en par de brindar de manera efectiva servicios a la sociedad vy
fomentar los valores de la eficiencia y la transparencia en la gestion publica. Es asi
como, al momento de hablar de la calidad de los servicios el gobierno electrénico.
toma un papel fundamental, pues uno de sus pilares base es brindar una mejor
calidad de servicios.

Dentro de la investigacion se presenta como primer objetivo especifico, “Diagnosticar
el gobierno electrénico en el dmbito de los procesos administrativos que lleva a cabo
el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcdn”. Tras la recoleccion y
andlisis de la informaciéon llevada a cabo por medio de los instrumentos, se logrd
identificar que un 86% de la poblacidn encuestada considera que los servicios
publicos pueden mejorar, gracias a la implementacion efectiva del gobierno
electréonico. Dichos hallazgos, se refuerzan con lo mencionado en una de las
enfrevistas realizadas, pues Balseca (2025), supo manifestar que el manejo de los
servicios publicos digitales frae consigo muchos beneficios, tanto para la institucion,
como para la ciudadania, y que su implementacion ayudard de manera objetiva a
mejorar la eficiencia y la eficacia, ademds de acortar tiempos de atencidn, lograr la

inmediatez del servicio y por Ultimo el aporte ecoldgico, pues el manejo de
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documentacion electronica disminuiria el gasto de papel de la institucion,
favoreciendo al medio ambiente.

Después de este andlisis, se puede afirmar que los resultados de la investigacion, se
encuentran alineados a los postulados que presenta el autor, sobre el gobierno
electrénico, a lo anteriormente mencionado también se le puede contribuir las
afirmaciones de Castillo (2025), quien respondié en calidad de alcaldesa subrogante,
y menciono que la digitalizacion dentro del GAD es un proceso que se estd llevando
a cabo y que tendria un impacto enorme, principalmente en la automatizacion y la
digitalizacion de los procesos que maneja el municipio.

Con lo anterior en juego, fambién es importante mostrar los hallazgos de Zhirzhan,
quien en su articulo "“La ineficiencia de los servicios publicos: posibles soluciones para
optimizarlos” presenta que en la actualidad los servicios que ofrece el sector publico
se encuentran en decadencia, esto debido a las malas gestiones de quienes brindan
los servicios, en dicha investigacion, menciona que una solucion a estos problemas
es la implementacion de las TIC, las cuales permitirdn un servicio de calidad y
aumentaran la tfransparencia, ya que la ciudadania podrd estar informada en
cualqguier lugar y momento. Este hecho guarda relacidén con la investigacion en
cuestion, debido a que si bien, la ciudadania tiene una opinidn neutral sobre la
gestidon y en particular sobre los servicios digitales, y una manera es con la utilizacién
de las TIC.

La gobernanza electronica, presenta a la digitalizacidn como un proceso importante
a lograr, debido a todos los beneficios que puede generar directamente a los
diferentes actores del estado, Stoiciu afirma que:

La gobernanza electréonica podria ser una herramienta igualmente poderosa
para reducir la brecha, por ejemplo, asegurando el acceso a la banda ancha
a precios asequibles. La nueva tecnologia podria proporcionar dispositivos mds
faciles de usar, como computadoras y teléfonos moviles (Stoiciu, 2011).

Dicha afirmacién, demuestra que una digitalizacion bien implementada puede
generar un impacto muy positivo para todas las partes involucradas, debido a que
las brechas existentes se reducirian y los ciudadanos podrian ftener un fdcil
acercamiento con las entidades estatales. De la gobernanza electronica es de
donde nace el concepto de Gobierno electrénico, al que Holmes (2003) citado por
Torres Fragoso, considera que es una herramienta de uso efectivo, que busca el

acercamiento de los servicios publicos a los clientes, de una manera mads efectiva,
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conveniente, econdmica y por sobre todo de facil acceso y entendimiento. Esto se
verd reflejado en el impacto que pueda tener por parte de las organizaciones
gubernamentales hacia la ciudadania y el fluido infercambio de informacion entre
las instituciones publicas (Torres Fragoso, 2012, pdag. 78).

La investigacion presenta como su segundo objetivo especifico el “ldentificar la
aplicacién de los servicios publicos digitales en Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Tulcdn, para una mejor atencién a los usuarios”. Por medio de los
instrumentos de investigacion se logra sustentar lo que mencionaron los autores, pues
la ciudadania en su mayoria se encuentra alineada a lo que mencionan los tedricos,
de hecho un 86% de la misma cree que todos los servicios que presenta el GAD
deberian ser digitales, pues los agilizaria y le permitiria optimizar, tanto tiempo como
recursos, por otfro lado, la ciudadania muestra confianza a la administracion actual,
debido a que un 52% de la poblacién tiene confianza respecto al manejo de sus
datos, dado el caso de una hipotética digitalizaciéon completa.

Ahora bien, citando a Canacudn (2025) se considera muy loable el desarrollo de un
aplicativo mévil, debido a que este fortalecerd las alianzas existentes con ofros entes
del estado y la ciudadania les facilitard el acceso a los tfrdmites pertinentes, ademads
de reducir cualquier tipo de brecha y lograr una mayor inclusidon. Por otra parte, es
importante lo que menciona el jefe de Tics en la entrevista, manifestando que el GAD
ha tomado medidas para asegurar que una buena parte de la poblacién tenga
acceso alinternet, por medio de las zonas wifi existentes en varios puntos estratégicos
de la ciudad, aunado a esto, el director administrativo también manifesté que el
tema de la conectividad, es una base importante para impulsar la modernizacion y
gue deberian seguirse llevando a cabo proyectos los cuales disminuyan la brecha
digital, principalmente existente en zonas rurales. Con esto en mente, se garantiza
que los resultados de la investigacion van de la mano con lo que presentan los
autores sobre la gobernanza electréonica y el gobierno electronico.

Asi mismo, la investigacion de Cristia y Vlaicu, titulada “Digitalizar los servicios puUblicos:
oportunidades para América Latina y el Caribe” refuerza los resultados obtenidos,
pues en sus conclusiones, manifiestan que la llegada del Gobierno Electronico puede
marcar un antes y un después dentro de la administracion publica, debido a que la
digitalizaciéon de los servicios ayudaria a mejorar la calidad y elevar el valor de todos
los servicios publicos que el gobierno ofrece a la ciudadania, buscando la

inmediatez, la eficiencia, la eficacia, todo por medio y gracias a la implementacion
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de las TIC. A su vez, también indica que puede ser un reto, debido a la existencia de
zonas en las cuales, ya sea por situaciones geogrdficas o socioecondmicas se puede

ver limitada la digitalizacion.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Se analizd que la digitalizacién permitird que los servicios puUblicos tradicionales se
vuelvan mds eficaces y eficientes, aumentando la inmediatez del servicio,
reduciendo tiempos y traslados para la ciudadania, la realizacion de procesos denfro
y fuera del Gobierno Auténomo Descentralizado de Tulcdn, lo que ayuda a mejorar
la imagen institucional, sin embargo, en la municipalidad el proceso estd en curso, es
decir no se ha logrado adoptar una modernizacidén adecuada para mejorar la
calidad de los servicios publicos digitales. La brecha digital es un desafio para la
municipalidad, puesto que existe limitados recursos destinados a la tecnologia, por
ende, la implementacion de puntos de acceso publico a internet en zonas rurales es
escaso, lo que limita la participacién ciudadana en comparacion con las zonas
urbanas.

Se diagnosticd que dentro del GAD de Tulcdn, existe colaboracion institucional con
entidades adscritas, lo que representa una ventaja para la ciudadania a la hora de
solicitar informacién o realizar algun trdmite dentro de la municipalidad o de los entes
agregados, por ofro lado, el intercambio de informacién con ofras instituciones
permite eliminar la duplicidad de documentacion y esfuerzos de los funcionarios
publicos, aumentando la calidad de los servicios ofertados, generando una mayor
satisfaccion de la poblacion. Es importante rescatar que la municipalidad no lleva a
cabo procesos de intercambio de informacién con otros niveles del Estado, una de
las razones podria ser que no existe un manejo activo del sistema QUIPUX dentro de
la institucion, lo que limita la calidad de los procesos administrativos que se
desarrollan.

Se identificd que tanto la poblacién encuestada como los entrevistados, ven
ventajosa la aplicacién de los servicios publicos digitales que se encuentran en el
portal GOB.EC, pdgina web que maneja la municipalidad junto con los canales de
informacion ya que generard beneficios tanto para la ciudadania como para el
GAD, se enmarcan en la realizacion del servicio y también en el libre acceso a la
informacion que reposa en los canales de informaciéon que maneja la municipalidad,

sin embargo la aplicacién de los servicios digitales se ve limitada gracias a la cultura
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conservadora aun existente en la ciudadania, debido a varias limitantes como el nivel
socioeconémico especialmente evidenciado en las zonas rurales y la percepcion
latente sobre las posibles dificultades del manejo de las herramientas tecnoldgicas.

Se establecid que la incidencia del gobierno electrénico juega un rol importante
dentro de los servicios puUblicos, ya que la digitalizacién de los mismos favorece al
GAD en varios dmbitos, uno de ellos es el fortalecimiento de la participacion
ciudadana, debido a que gracias al libre acceso a la informacién los ciudadanos
pueden legitimar la gestion que se desarrolla dentro de la municipalidad y calificar el
nivel de fransparencia, por otro lado, la implementacién del gobierno electrénico
favorece al factor ecoldgico, pues su aplicacion dentro de los procesos disminuye el
uso del papel, tinta u ofros elementos que se utilizan. En cuanto a la ciudadania
disminuiria la cultura conservadora que aun persiste, fortaleciendo el manejo de los

medios de informacién como: redes sociales, radio y pdgina web.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la jefatura de TIC's del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Tulcdn, implementar un plan o proyecto que impulse el desarrollo de los servicios
publicos digitales, el proyecto deberd presentar una serie de directrices, que tengan
como objetivo el transformar la prestacion de servicios puUblicos digitales mejorando
la eficacia, la eficiencia, la accesibiidad y tomando en cuenta los pilares
fundamentales del gobierno electronico que son: transparencia, participacion
ciudadana e interoperabilidad; a fin de alcanzar la digitalizacién total dentro de la
institucion y terminar con los diferentes tipos de inconvenientes que generan los
servicios publicos tradicionales, del mismo modo se recomienda a la municipalidad
brindar soporte a la pdgina web, para que sea mds estable, y los ciudadanos
accedan a la informaciéon libremente, sin ningln tipo de inconvenientes como
enlaces que no lleven a ningun lado, ademds, se espera que el ente puUblico en
cuestion, promueva el acceso a la conectividad en las diferentes zonas rurales en
donde se ve limitada por razones de cualquier fipo.

Se recomienda mejorar la infraestructura digital dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Tulcdn, con el fin de impulsar la utilizacion del sistema QUIPUX, el
cual actualmente se ve limitado, debido a su no utilizacion por posible
desactualizacién del mismo, por otro lado también se recomienda a la municipalidad

impulsar las relaciones con otras entidades del sector publico, a fin de que exista un
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intercambio de informacién constante, el cual permita sintetizar tradmites y eliminar
traslados innecesarios a la ciudadania, pues con el intercambio de informacién entre
enfidades, los ciudadanos pueden acercarse al GAD a resolver sus inquietudes, sin
necesidad de tener que vigjar a otros puntos para solucionar dificultades o solicitar
informacion bdsica. El limitado manejo del sistema QUIPUX por parte de la
municipalidad disminuye la interoperabilidad desembocando en los problemas antes
mencionados.

Para maximizar los beneficios enfocados en los ciudadanos del GAD, se recomienda
un modelo de digitalizacion progresiva de servicios publicos, partiendo de lo que
menciona MINTEL en el Libro Blanco de Territorios Digitales en el Ecuador, que es la
herramienta de referencia especificamente para los GAD's en materia de avance
tecnoldgico. Para su aplicacién se deberd tomar en cuenta aspectos como la
actualizaciéon de los servidores pUblicos con las nuevas tecnologias de la informacion.
En cuanto a la ciudania se recalca tres desafios que conlleva su implementacion:
socioecondmicos, geogrdaficos del territorio y la cultura conservadora; por ofro lado,
los beneficios se enmarcan en la reduccion de tiempos y traslados, la mejora del
servicio y lareduccion de la brecha digital. Teniendo en cuenta lo antes mencionado,
se deberia centrar en brindar apoyo digital especialmente en zonas rurales por medio
de programas educativos a los niveles de alfabetizacion digital presentes, e incentivar
a la ciudadania en general para el uso de los canales digitales ofertados por la
municipalidad. Finalmente, crear mds alianzas de colaboracidn con entidades
publicas y privadas para asi facilitar la aceptacion gradual y sostenible de la
transformacion digital del GAD.

Se sugiere ala municipalidad implementar nuevas estrategias que vayan de la mano
con una mejor accesibilidad, tfransparencia y sostenibilidad, ademds, ofrecer
campanas de alfabetizacion digital para la poblacidn con acceso tecnolégico
limitado en espacios como la biblioteca municipal o dificultades en el uso de las
herramientas, con el apoyo de la Jefatura de TIC's. Por Ultimo, un sistema de
evaluacién para el monitoreo del impacto del gobierno electrénico en cuanto al
consumo o uso de papel para los diferentes trdmites o procesos, la eficiencia
administrativa y el nivel de participacion ciudadana, lo que se presume permitird una
adaptacién gradual a los servicios digitales junto con las necesidades que pasan los

ciudadanos.
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r

MSC,ADRIAN ALEXANDER VALVERDE OBANDO
DOCENTE
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN
AND NATIVE LANGUAGES CENTER

NAME: Hernandez Martinez Gabriela Estefania y Martinez Fuel Erik David

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

DATE: Viernes, 12 de junio de 2025

Topic: “El gobiemo electrénico v su incidencia en la prestacion de servicios
publicos digitales del Gobiemo Autdnomo Descentralizado de Tulcan

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new l=amt Use a little new . _—
Use b abula Lirmited bulz d
VOCABULARY AND wacabulary and vombulary snd same | ooy HmEES vacauiary an
. . and simplistic words inadequate words
WORD USE precize words related sppropriste words Iated to the topi ated to th .
to the topic related to the topic reiated to the topic el = topic
ExceuewT: 2 [ [G00D: 15 a AVERAGE: 1 0 LIMITED: 0,5 0
Clear and logical . .
N " Adeguate progression Some progression of ;
of id Inadequate ideas and
WRITING COHESIQN | FroBrosston of ioess of ideas and idens and supparting | e e
and supporting . h supporting paragraphs.
parzgraphs. supporting paragraphs. paragraphs.
EXCELLENT: 2 [ GOOD: 15 —| AVERAGE: 1 0 LIMITED: 0,5 s
Th has b So Fth
The message has been = MESSREE NS Been e althe mesnge The message hasn't
icated commiunicated has been be icated
communicated wery . . &0 Communi
ARGLIMENT well and identify the _:PP:P"“:‘E'\' an:{ cnmmu:{'::::d_ T::c and the type of text is
type of text identify the type orpe = inadequate
et confusing
EXCELLENT: 2 . GOOD: 15 :] AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 E
Good flow of ideas and
CREATIVITY D}Jh‘tnnding fliow of events Average flow of ideas Poor flow of idess and
ideas and events and events events
EXCELLENT- 2 I-_: GO0D: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0.5 F
R nable, zp Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SU;?::TAIBFI"L:ITT MF‘ .:uppn-:‘nbl.e supporting the thesis supporting the thesis supporting the thesis
apmban arthess statement statement statzment
statement
EXCELLENT- 2 . G0OD: 15 |:| AVERAGE: 1 LIMITED: 0.5 D
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE  7-89: GOOD TOTAL 3
5-6,9: AVERAGE
0-49: LUMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Hemandez Martinez Gabriela Estefania y Martinez Fuel Erk David
Fecha de recepcion del abstract: Jusves, 12 de junic de 2025
Fecha de entrega del informe: Viemes, 13 de junio de 2025

El presente informe validara la traduccion del idioma espaiiol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 — 10 Excelents.

Si la traduccion no estd dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Seqgln |a
ribrica de evaluacion de la traduccidn en Inglés, ésta alcanza un valor de 9 por
lo cual se valida dicho trabajo.

Atentamenis

MA. Martha Viveros
Docente responsable del
CIDEN

Anexo 3. Formato encuesta aplicada en Tulcdn
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Gobierno electrénico y servicios piblicos digitales

1. ;Conoce usted cudles son los canales de entrega de servicios piblicos que
maneja el GAD de Tulcdn?

Presenciales

Digitales

Lineas telefdnicas

Moviles

Todos

MNinguno

En un rango de 1 siendo muy malo y 5 siendo excelente ; Cémo calificaria de
manera individual a los canales de enirega: presenciales, digitales, lineas
telefénicas y moviles que brinda el GAD, ;teniendo en cuenta su experiencia?

RTMOOP -

Tipo de 1 2 3 4 5
canal

Presencial

Digital

Lineas

telefénicas

Méviles

3. ;Sabe usted de la existencia de canales electrénicos que le permiten
cenecer datos sobre la gestion de los recursos y servicios que ofrece el GAD?
A, Si
B. Mo
4. ;Con que frecuencia, usted ha ingresado al portal web del GAD de Tulcdn o
a alguno de sus canales de informacién?
A. Muy frecuentemente
B. Frecuentemenie
C. Ocasiondlmente
D. Raramente
E. Nunca
5. Sabiendo que el GAD de Tulcdn oferta servicios pulblicos digitales a la
ciudadania, ;cudl o cudles ha utilizado usted?
Pago de servicios (ogua peiable, energia eléctrica, alcantarillado, etc.)
Servicios de Recaudacidn
Servicios de Informacién
Todos
Ningunao

moo® >
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4. ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con la calidad de servicios plblicos
digitales, que oferta el GAD de Tulcdn?
Totalments insafisfecho
Insatisfecho
. Algo satfisfecho
Satisfecho
Totalmente safisfecho
. iConsidera usted que los servicios publicos digitales, que brinda el GAD de
Tulcdn son de facil acceso y uso para la civdadania en general?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
. Me esindiferenfe
De acuerdo
Totalments de acuerdo
En su hogar ;cudntos dispositives méviles con acceso a internet dispone?
a2
2a3
. 40 mas
. Minguno
Usualmente ; qué tipo de dispositive mévil usa para el pago de algin servicio?

umMoO® >

DOPPreMO0®r

o

A, Teléfonos inteligentes
B. Dispositives portatiles

C. Infocentro

10.Tomando en cuenta que la American Library Association (Asociacién
Americana de Bibliotecas) define alfabetizacién digital como: “la capacidad
de utilizar las tecnologias de la informacion y la comunicacién para buscar,
evaluar, crear y comunicar informacion, lo que requiere tanto habilidades
cognitivas como técnicas”, en su hogar, considera cque el nivel de
alfabetizacion digital es:

A, Pésimo

B. Malo

. Regular

D. Buena

E. Excelenie

11. ;Estd usted de acuerdec en que el acceso a la conectividad es una base
fundamental para la implementacién de los servicios publicos digitales?

A, Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

C. Me esindiferente

D. De acuerde

E. Totalmente de acuerdo

12. Cree usted, ;que la digitalizacién sea necesaria en todos los servicios
publicos?

A S

B. No
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13

A
B.
C.
D
E.

.Cree usted, ;que con la digitalizacién de servicios plblicos sus datos

personales estardn seguros?

. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Me es indiferente

. De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14. ; Considera que la gestion del GAD es tfransparente?

A,
B.
C.
D.
E.
15

MOO®P MO0 @

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Me es indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

. :Considera que el GAD es transparente en cuanto a la informacién que

poblica en sus canales digitales?
Nunca

Raraments
Ocasionalments
Frecuentemente

Muy frecuentemente

. ¢Qué obstdculos encuentra para acceder a los servicios publicos en linea?

Falta de dispositivos

Falta de conectividad

Poco conocimiento electronico
Problemas t&écnicos

L0 o P PRER

Validado por:

A / \ // ! / \
/ ]
v ) ¢
/" MSc. Brayan Villarreal MS(@G'TOBEO
‘ A 7
G et W/ =
e
/ MSc. Adridn Valverde

Fecha: 13 de noviembre de 2024
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Anexo 4. Solicitud para la realizacion de entrevistas a los funcionarios GADMT

Witaasd MAnoanm
POLITECNICA
DEL CARCHI

EDUCAMOS PARA TRANSFORMAR EL MUNDO

Oficio Nro. UPEC-FCII-2025-0001-OF.

Tulcan, 10 de enero de 2025

Asunto: Solicitud de Informacion para Desarrollar Trabajo de Integracion
Curricular HERNADEZ - MARTINEZ (AP)

Sefior Doctor

Andrés Santiago Ruano Paredes

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE
TULCAN

En su Despacho

De mi consideracion:

Reciba un atento y cordial saludo de quienes conformamos la comunidad
universitaria de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi UPEC, de forma
particular de la Facultad de Comercio Internacional, Integracion, Administracion y
Economia Empresarial; a la vez que le deseamos éxitos en las funciones que usted
acertadamente desempefia.

Por medio del presente solicito muy comedidamente dejar sin efecto el Oficio Nro.
UPEC-FCII-2024-0120-OF. de fecha 24 de diciembre de 2024, debido a un error
existente en el asunto del Oficio Circular, en éste sentido pido muy comedidamente
considerar el nuevo documento; para que muy gentilmente se autorice a la
sefiorita HERNANDEZ MARTINEZ GABRIELA ESTEFANIA, portadora de la
cédula N° 0402132682 y al Sefior MARTINEZ FUEL ERIK DAVID, portador
de la cédula N° 0401933114, estudiantes Egresados de la Carrera de
Administracion Publica, el ingreso a las Instalaciones del Municipio de Tulcén; con
la finalidad de aplicar entrevistas y recopilar informacion para el desarrollo del
Trabajo de Integracion Curricular, cuyo tema es: "EI gobierno electronico y su
incidencia en la prestacion de servicios publicos digitales"

En virtud de lo antes mencionado me permito indicar que la informacién obtenida
se utilizard con fines estrictamente académicos, para lo cual se adjunta el
instrumento de entrevista respectiva.



cHICA
v\-& £s %

R

Bt Wil

POLITECNICA
DEL CARCHI

EDUCAMOS PARA TRANSFORMAR EL MUNDO

Por la atencion que se digne dar al presente anticipo mi agradecimiento; y quedo

atento a su favorable respuesta.

Atentamente,

Documento firmado electronicamente

Mgs. Edwin Marcelo Cahuasqui Cevallos
DECANO FCITAEE

Anexos:

- entrevista0038181001735070452_n1.zip

Copia:

Sefiora Magister
Sofia Zapata Muiioz

Directora de la Carrera de Administracion Publica
Sefiorita Magister
Teresa Valeria Minda Tedes

Asistente Administrativo/a

Firmado
! Electrénicamente
por:

* EDWIN MARCELO
CAHUASQUI CEVALLOS

Calle Antisana y Av. Universitaria
Telf: (06) 2980837 - 2984435
info@upec.edu.ec
www.upec.edu.ec

Tulcan - Ecuador
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Anexo 5. Formato entrevista aplicada a los funcionarios del GADMT

g? ) "3 UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
- - P .
’i, 3’5 FACULTAD DE COMERCIO INTERNACINAL, INTEGRACION,

ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi (UPEC) actualmente nos enconframos realizando nuestro frabajo de
integracion curricular, el cbjetive la presente entfrevista ez analizar el gobierno
electrénico y su incidencia en la prestacién de servicios pUblicos digitales del
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Tulcdn, para avanzar en esta

investigacion.
Enfrevisto- alcalde/concejal/director administrativo

1. sUsted crese qgue, con lo implementacion de servicios pulblicos digitales, lo
Administracion Pdblica puede volverse mas eficaz y eficiente®

2, sCudl zeria el impacto tanto para el GAD de Tulcdn, como para la civdania, gue
todos los servicios publicos sean digitalizados?

3. 3Cree usted, que la digitalizacidn sea necesana en fodos los servicios piblicos para
brindar una mejor atencién a los ciudadanos?

4. Considerando que la fransparencia segin el Consejo de Parficipacion Ciudadana y
Confrol 2ocial [CPCCSE), la define como "una caracteriziica del buen gobiemo que se
basa en el deracho de accese a la informacion come condicién indispensable para
incidir significativamente en asunfos de inferés plblico, evitando el distanciamisnto
enfre sociedad y gobierno"” zcree que el GAD de Tulcdn es fransparente en cuanto a
la informacion que publica en sus canales digitales?

5. Teniendo en cusenta que en la zona rurales del cantdn Tulcdn existe un 53.7% de
personas que utilizan el intermnet ;Cree usted que las personas de las zonas rurales ven
imitada =u participacion electrénica en comparacion con la zona uroana®

6. 3CoOmo se asegura gue los usuanos con algun tipo de discapacidod puedan acceder
o toda la informacidn, que reposa en el portal web?

7. aDenfro del GAD existe una colaboracidn institucional activa para &l intercambio de
informacién con otfras entidades del sector plblico a fin de simplificar v facilitar

tramites®
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MSc. Adridn Valverde

Fecha: 13 de noviembre de 2024

153



M
AR THCa ’h'

& .
g OV UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
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v
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§ FACULTAD DE COMERCIO INTERNACINAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi [UPEC) actualmente nos enconframos realizando nusstro frabajo de
integracion curricular, el objetive la presente entrevista ez analizar el gobierno
electronicoe y su incidencia en la prestacion de servicios publicos digitales del
Gobiemo Autonomo Descentralizado del cantén Tulcdn, para avanzar en esta

investigacion.

Entrevista- directer TIC

1. 2Cudntos servicios plblicos se encuenfran digitalizados actualmente en el

GADZ

2. 3Congué frecuencialos usuarios hacen uso de los servicios pUblicos digitales?,

v scudl es el tiempo promedic en establecer una respuesta al ciudadano,

cuando usa estos servicios?

3. Tomando en cuenta que en la ciudad de Tulcdn un 74.6% de la poblacién
ufiliza el intfernet, zqué porcentaje de inferoperabilidod funcional existe en el

GAD de Tulcan, y esto cdmo facilitaria la parficipacién electrénica de los

ciudadanos?

4. Denirc del GAD zexiste una constante actualzacidén de datos que permita un

intercambic de informacion efective entre los distintos niveles administrativos,

que permita a los usuarios la simplificacion de tramites?

5. sActualmente el GAD maneja un porfafolic institucional de datos abierfas

para su puklicacidén se cudles canales se usan?

4. 2Que fan conveniente es que la prestacién de servicios plblicos se pueda

realizar en diferentes novegadores y dispositivos elecirénicos?

7. a3Como se estan ulilizando las TIC y el aprendiraje automatico para prestar

servicios publicos?
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Anexo 6. Solicitud para la realizacion de enfrevista en el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos de Tulcdn

CHNIC4
R £s %

A E ﬁ | —
é? B r% Of N° UPEC-FCIIAEE-2025-34-Of E LLLL] ﬁ‘
2 & icio N° - - -34-Of _ ]
2”9 \e’; Tulcdn, 21 de enero de 2025 POLITECNICA
e
Ingeniera
Maria Fernanda Castillo

JEFE DE LA SECRETARIA EJECUTIVA DEL CONSEJO CANTONAL DE PROTECCION
DE DERECHOS DE TULCAN

Presente. -

Asunto: Solicitud de informacion para desarrollar el trabajo de Integracion Curricular
HERNANDEZ - MARTINEZ (AP).

De mi consideracion:

Reciba un atento y cordial saludo de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi UPEC,
especialmente de la Facultad de Comercio Internacional Integracién, Administracion y
Economia Empresarial — FCIIAEE; a la vez que le deseamos éxitos en las funciones que
usted acertadamente desempena.

Por medio del presente solicito de la manera mas comedida se autorice a quien
corresponda el ingreso a las Instalaciones de la Secretaria Ejecutiva del Consejo Cantonal
de Proteccion de Derechos de Tulcan, a los Sefiores HERNANDEZ MARTINEZ GABRIELA
ESTEFANIA, portadora de la cédula N° 0402132682 y MARTINEZ FUEL ERIK DAVID,
portador de la cédula N° 0401933114; estudiantes Egresados de carrera de Administracion
Publica, con la finalidad de aplicar entrevistas y recopilar informacion para el desarrollo
del Trabajo de Integracion Curricular cuyo tema es: “El gobierno electronico y su
incidencia en la prestacion de servicios publicos digitales”.

En virtud de lo antes mencionado me permito indicar que la informacion obtenida se
utilizara con fines estrictamente académicos, se adjunta la entrevista respectiva.

Por la atencion que se digne dar al presente anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

EDk Lo
CAHUASQUI CEVALLOS
[t 22
MSc. Marcelo Cahuasqui
DECANO DE LA FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
“Educamos para transformar el mundo”

MC/sh.
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Anexo 7. Formato entrevista aplicada al funcionario del CCPDT

‘t""lr“'v
e (el "3 UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
O s -
%, 3,@' FACULTAD DE COMERCIO INTERNACINAL, INTEGRACION,

m ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
Saludos cordiales, somos estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi (UPEC) actualmente nos encontramos realizando nuestro frabajo de
integracicn curricular, el objetivo la presente entrevista es anadlizar el gobiermno
electrénice v su incidencia en la prestacion de servicios plblicos digitales del
Gobiemo Autdnomo Descentralizado del cantdn Tulcdn, para avanzar en esta
investigacion.

Entrevista - funcionario del CCPDT

1. 5 pudiera sugerr alguna mejera en los servicios en linea del GAD, zcudl seria¥
zComeo cree que se podrian hacer mas afractivos y accesicle?

2. sConoce alguin servicio en linea gue el GAD Tulcan ofrezca para realizar tréamites
o gestiones? 5i es asl, goudl y cdmo fue tu experencia al ufilizarc?

3. sConfia en que lainformacion gue encuentra en los servicios en linea del GAD sea
veraz y actualizada$ 3Cres gue el GAD es fransparente en sus procescs?

4. sConsidera gue seria 0fil que el GAD de Tulcan desarolle una aplicacion méwvil
pora acceder a sus senvicios?

5. Tomando en cuenta que el GAD de Tulzdn en su Plan de Ordenamisnta temtarial
se plantea como abjetivo "Desarrcllar procesos administrativas efectives, utilizando
las tecnologios de la informacién vy comunicacion”. Como ciudadano de Tuledn,
zqué opina sobre el usc de fecnologios elecirdnicas en los procesos
administratives del GAD? zHa notado algin cambioc en la eficiencia o
accesibilidad de los servicios?

&. Personalmente 3Cudles cree que son las principales dificulfades que pueda tener
la civdadanic al momente de hacer uso de las nuevas tecnologias, para la
realzacicn de framites y gestionas en &l GAD de Tulcan® Como, por gjemplo:
analfabetismo digital, conectividad, desconocimiento, brechas digitales, ete.

7. sComo ha percibido el impacte del gobiamc electrdnico en la calidad v acces

bilidad de los servicios plblicos digitales ofrecidos por el GAD Tulcdn®
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Anexo 8. Resumen de las afirmaciones obtenidas en las entrevistas

Nombre: Lcda. Cyntia
Castillo

Cargo: alcalde subrogante
del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal
del cantén Tulcdn
Institucidon: Gobierno
Auténomo Descentralizado
de Tulcdn

Pregunta

Resumen

1. sUsted cree que, con la implementacién de
servicios publicos digitales, la Administracion
PUblica puede volverse mds eficaz y eficiente?

2. scudles son los principales desafios que
enfrenta la digitalizacién de los servicios publicos
en el GAD de Tulcdn y cdmo pueden superarse
para lograr una implementacién exitosa?

3. 5Cudl seria el impacto tanto para el GAD de
Tulcén, como para la ciudania, que todos los
servicios publicos sean digitalizados?

4. sConsiderando que la transparencia segun el
Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social (CPCCS), la define como “una
caracteristica del buen gobierno que se basa en
el derecho de acceso a la informacién como
condicién indispensable para incidir
significativamente en asuntos de interés publico,
evitando el distanciamiento entre sociedad y
gobierno” scree que el GAD de Tulcdn es

En mi calidad como alcaldesa del cantdén Tulcdn, estoy
convencida de que la digitalizacién de los servicios
municipales no solo hard que nuestra administracion sea mds
eficaz y eficiente, sino que también mejorard
significativamente la calidad de vida de nuestros ciudadanos.

La falta de buena infraestructura digital (internet, servidores,
hardware) dificulta el uso de servicios digitales. Se necesita
capacitar al personal en nuevas tecnologias y sensibilizar a
todos sobre los beneficios de la digitalizacién para lograr una
cultura de cambio.

La automatizaciéon reduce el tfrabajo manual y los errores,
permitiendo a los empleados enfocarse en tareas
importantes. Los servicios digitales mejoran la supervision y la
fransparencia de la gestion

El GAD de Tulcdn muestra avances en transparencia al
difundir informacién a través de sus canales digitales. No
obstante, la mejora continua es clave, asi como mantener
una comunicacion abierta con los ciudadanos para
responder a sus necesidades. La enfidad cumple con la
normativa al asegurar que la informacion publica esté
disponible en un portal
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transparente en cuanto a la informacién que
publica en sus canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del
cantén Tulcdan existe un 53.7% de personas que
utilizan el internet 3Cree usted que las personas
de las zonas rurales ven limitada su participacion
electrénica en comparacion con la zona
urbana?¢

6. 5COmMo se asegura que los usuarios con algin
fipo de discapacidad puedan acceder a toda
la informacidon, que reposa en el portal web?

7. sDentro del GAD existe una colaboracién
institucional activa para el intercambio de
informacidon con otfras entidades del sector
publico a fin de simplificar y facilitar framitese

5Coémo cree gue la ciudadania estd viendo
actualmente la gestion del GAD?2

En las dreas rurales, la formacidén y el uso de habilidades
digitales pueden ser limitados, con poca interaccién con
medios digitales antes de la pandemia. Sin embargo, durante
la pandemia, se observd un mayor acceso a internet. El
desconocimiento a veces lleva a que el sector rural sea
menos considerado en la administracién publica, resultando
en una menor conexién digital en comparacién con las dreas
urbanas.

Es crucial asegurar que el portal web del GAD de Tulcdn sea
accesible para usuarios con discapacidad, cumpliendo
normas de accesibilidad e incluyendo textos alternativos para
elementos visuales. Con la tecnologia actual, se pueden
implementar programas que lean la informacion del portal
para personas con discapacidad visual. Por lo tanto, el
municipio deberia actualizarse con estas tecnologias
inclusivas.

El GAD de Tulcdn trabaja con ofras instituciones publicas para
que los trdmites sean mdas faciles para la gente,
compartiendo informacién rdpidamente. Aunque todavia no
es completamente digital, la municipalidad estd trabajando
en un sistema digital similar al de la prefectura del Carchi
para evitar la pérdida de documentos y gestionarlos en linea
La gente es quien mds nos vigila a los que trabajamos para
ellos. Ellos ven y juzgan nuestro trabajo. Siempre estamos
dispuestos a escuchar sus quejas. Al final de nuestro periodo
de 4 anos, se podrd ver si hicimos un buen trabagjo.
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Nomibre: MSc. Orlando
Martinez

Cargo: Concejal de
Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal
del cantén Tulcdn
Institucién: Gobierno
Auténomo Descentralizado
de Tulcdn

Pregunta

Resumen

1. sUsted cree que, con la implementacién de
servicios puUblicos digitales, la Administracion
PUblica puede volverse mds eficaz y eficiente?

2. scudles son los principales desafios que enfrenta
la digitalizacién de los servicios publicos en el GAD
de Tulcdn y cémo pueden superarse para lograr
una implementacién exitosa?

3. 5Cudl seria el impacto tanto para el GAD de
Tulcdn, como para la ciudania, que todos los
servicios publicos sean digitalizados?

4. sConsiderando que la transparencia segun el
Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social (CPCCS), la define como "una
caracteristica del buen gobierno que se basa en el
derecho de acceso a la informacién como
condicién indispensable para incidir
significativamente en asuntos de interés publico,

La tecnologia ha avanzado mucho, permitiendo agilizar y
hacer mds eficientes los trdmites en la municipalidad y otras
entidades pUblicas. Esto puede reducir la necesidad de
contratar mds personal y ahorrar gastos. Ademds, los
ciudadanos pueden redalizar trdmites desde casa u oficing,
lo que facilita el acceso a los servicios municipales. Es
importante seguir creando estos espacios digitales para la
comunidad.

se necesita conocer la situacion real de la administraciéon y
la ciudadania. Aungue el costo es un factor, la
actualizacion es necesaria para cumplir con las nuevas
expectativas. Mds que desafios, es cuestidon de modificar los
sistemas para que la ciudadania acceda a los servicios
facilmente y la administracion sea mds agil y responsable.
La digitalizacién de los servicios municipales facilitard los
trdmites a todos, sin importar la distancia u otros desafios.

La digitalizacion municipal tendrd un impacto positivo en la
ciudadania al agilizar y hacer mds eficientes los servicios.
Para la municipalidad, implicard un gasto econdmico
inicial, pero a largo plazo, permitird a los ciudadanos
realizar trdmites como el pago de impuestos en linea, y la
municipalidad optimizard sus procesos con tecnologia. En
general, el impacto serd positivo.

La Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (LOTAIP) obliga al municipio a publicar
informacion relevante en su portal web para que la
ciudadania esté informada sobre las acciones municipales,
como resoluciones del consejo y del alcalde. Esto garantiza
el derecho de los ciudadanos a conocer la gestién. Cumplir
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evitando el distanciamiento entre sociedad y
gobierno” scree que el GAD de Tulcdn es
fransparente en cuanto a la informacién que
publica en sus canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del
cantén Tulcdn existe un 53.7% de personas que
ufilizan el internet 3Cree usted que las personas de
las zonas rurales ven limitada su participacion
electrénica en comparacion con la zona urbana?

6. 3CoOmo se asegura gque los usuarios con algun
fipo de discapacidad puedan acceder a toda la
informacion, que reposa en el portal web?

7. 3Dentro del GAD existe una colaboracion
institucional activa para el intercambio de
informacion con otfras entidades del sector puUblico
a fin de simplificar y facilitar framites?

con la ley es fundamental, pero también se requiere
responsabilidad social por parte de los ciudadanos para
informarse y preocuparse por su cantdn, ejerciendo su
derecho ala transparencia.

El acceso a internet en las parroquias rurales (53%) es menor
que en la zona urbana (90%), lo que limita el acceso a
informacion, estudios y trabajo en linea. Se pide a la
empresa publica CNT extender la cobertura en dreas
rurales, considerando la responsabilidad social y 1os recursos
limitados de la poblacién. El Estado debe trabajar para
lograr un acceso del 100% en estas dreas. La academia
también puede contribuir a través de proyectos
comunitarios para llevar internet a mds familias rurales,
permitiéndoles satisfacer sus necesidades e informarse en
diversos dmbitos.

Las personas con discapacidad son un grupo prioritario
segun la Constitucion y tienen necesidades especificas. Las
entidades publicas fienen la obligacién de implementar
herramientas como el sistema Braille en la tecnologia y
sistemas digitales para que estas personas y ofras con
necesidades puedan acceder a la informacién municipal y
de otras instituciones. Es su derecho tener acceso a través
de diversas herramientas que les permitan entender la
informacion publica, ya que no todos pueden ver u oir.

Dentro de las competencias y la ley, se buscan convenios
para simplificar trdmites y compartir informacion. Es
importante el derecho de peticidon segun la Constitucion, y
las instituciones deben orientar a los ciudadanos
correctamente. Mds alld de los convenios, se necesita
buena voluntad social y conciencia ciudadana para
ayudarse mutuamente. A pesar de esto, existen convenios
para facilitar trdmites.
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scoOmMo cree que la ciudadania estd viendo
actualmente la gestion del GAD?2

Para rendir cuentas, las autoridades delben estar presentes y
socializar los proyectos con la ciudadania para que aporten
sus necesidades. La municipalidad socializa las obras con
los barrios antes de hacerlas. Escuchar a la gente es clave
para formular obras y planes. Las redes sociales también son
importantes para informar a la ciudadania sobre la
administracion y fomentar la participacion, recibiendo
opiniones y recomendaciones.

Nombre: MSc. Roberto
Balseca

Cargo: director
Administrativo del Gobierno
Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén Tulcdn
Institucidon: Gobierno
Autdnomo Descentralizado
de Tulcdn

Pregunta

Resumen

1. sUsted cree que, con la implementacién de
servicios puUblicos digitales, la Administracion
PUblica puede volverse mds eficaz y eficiente?

2. scudles son los principales desafios que enfrenta
la digitalizacién de los servicios publicos en el GAD
de Tulcdn y cdémo pueden superarse para lograr
una implementacién exitosa?

3. 3Cudl seria el impacto tanto para el GAD de
Tulcdn, como para la ciudania, que todos los
servicios publicos sean digitalizados?

El hecho de digitalizar estos servicios siempre aporta a la
eficiencia y la eficacia de la informacion que se brinda
para los usuarios. La respuesta es positiva.

Es fundamental trabajar en la transformacién cultural hacia
la digitalizacién, ya que, aunque ha alcanzado a una parte
de la poblacién, aln hay un segmento significativo que no
estd plenamente integrado. Segun la visibn de Manuel
Castells sobre la sociedad de la informacion, ampliar el
acceso digital beneficiaria tanto a las instituciones como a
las personas. No obstante, sigue existiendo un grupo con
acceso limitado, lo que resalta la necesidad de fomentar la
inclusién tecnoldgica.

La digitalizacién ofrece muchos mds beneficios que
inconvenientes, especialmente en la optimizacién de
recursos. La transicidén hacia una gestion sin papel es
fundamental, considerando el elevado niumero de frdmites
fisicos que aun se readlizan. Aprovechar herramientas como
la firma electrénica permitiria agilizar procesos, reducir
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4. sConsiderando que la transparencia segun el
Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social (CPCCS), la define como "una
caracteristica del buen gobierno que se basa en el
derecho de acceso a la informacién como
condicién indispensable para incidir
significativamente en asuntos de interés publico,
evitando el distanciamiento entre sociedad y
gobierno” gcree que el GAD de Tulcdn es
transparente en cuanto a la informacién que
publica en sus canales digitales?

5.Teniendo en cuenta que en la zona rurales del
cantén Tulcdn existe un 53.7% de personas que
utilizan el internet 3Cree usted que las personas de
las zonas rurales ven limitada su participacion
electronica en comparacién con la zona urbana?

tiempos de atencidn y mejorar la experiencia del usuario,
quien podria completar trdmites desde su hogar sin
necesidad de acudir presencialmente a una ventanilla. No
obstante, aln queda camino por recorrer para lograr una
implementacién plena de estos servicios.

La transparencia existe por parte del Estado municipal, eso
sin duda, ademds el municipio maneja una plataforma de
gobierno abierto ayudar definitivamente para que se
dinamice la transparencia y se ponga a mayor disposicion
de la ciudadania. Sin duda, se facilitaria una mayor
transparencia, llamémoslo asi. sPor quée Porque estaria el
acceso rapido 24 horas del dia de la ciudadania en los
diferentes portales de la informacién que requieran, 3no?
Porque actualmente como vuelve el manifiesto, si hemos
enconfrado bastante dificultad en que se puede
implementar esto, que es el gobierno abierto, que es muy
importante para facilitar la transparencia, el acceso a la
informacion publica y todos los derechos que los
ciudadanos.

Las dificultades suelen surgir por una inadecuada
articulacién, pero se ha trabajado en estrecha
colaboracién con la academia y otras instituciones publicas
para facilitar el acceso a la informacién necesaria para
investigaciones y frabajos académicos. Un ejemplo
destacado es el apoyo a un estudio sobre el fransporte de
ninos en el sector rural, llevado a cabo por una carrera de
la UPEC, asi como el intercambio con la carrera de
enfermeria en el proyecto "Mi Segunda Juventud", dirigido a
los adultos mayores.

La articulacién ha sido efectiva gracias a la coordinacién
con autoridades, visitas técnicas y la participacién activa
de docentes y estudiantes. Hasta ahora, la administracion
ha logrado buenos resultados, manteniendo abiertas las
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6.5COmo se asegura que los usuarios con algun
fipo de discapacidad puedan acceder a toda la
informacion, que reposa en el portal web?

7.3Dentro del GAD existe una colaboracién
instifucional activa para el intercambio de
informacion con otfras entidades del sector puUblico
a fin de simplificar y facilitar framites?

puertas para futuras colaboraciones que fortalezcan el
impacto social y académico.

La comunicacion efectiva es clave en un entorno donde
existen criterios divididos. Las instituciones tienen la
responsabilidad de informar con claridad y veracidad,
garantizando el derecho de los ciudadanos a recibir
informacion confiable. Sin embargo, el mal uso de las redes
sociales, con la propagacién de desinformacién y la
influencia de trolls, presenta un desafio en la formacién de
la opinidn publica. A pesar de estos obstdculos, la gestion
ha alcanzado importantes logros. En casi dos anos de
frabajo, se han obtenido recursos y se han impulsado
proyectos de obra pUblica que generan un impacto visible
para la ciudadania, fortaleciendo la percepcidon positiva
del trabajo institucional. Ademds, la administracion ha
priorizado el bienestar social. Iniciativas como el fransporte
escolar gratuito y el programa "Mi Segunda Juventud", que
beneficia a 1,800 adultos mayores en las parroquias rurales y
urbanas de Tulcdn, reflejan un enfoque integral en el
desarrollo comunitario. La colaboracion con el Programa
Mundial de Alimentos también demuestra el compromiso
con el bienestar de la poblacién.

Tenemos los convenios con el MIES que benefician los
centros de desarrollo infantil que son para los mds
pequenos, como también tenemos la unidad de
acogimiento institucional para ninos y ninas que son
victimas de violencia. Entonces, yo creo que por ese lado se
estd equilibrando lo que es el tfrabajo humano con también
la obra publica que es necesaria para la ciudad. Decirles
que esa es la informaciéon de la que se dispone.
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scoOmMo cree que la ciudadania estd viendo
actualmente la gestion del GAD?2

Entendemos que la ciudadania como manifiesto hay
segmentos que estdn bien informados, que lo saben esto a
través de los medios de comunicacién adecuadamente
cuando se da la informacién necesaria, sea por la
autoridad como es el sefior alcalde o a través de los
directores de las diferentes dreas, pero si recalcar de que es
muy importante que se pueda culturizar a las personas
también de no interactuar e incluso no hacer uso de la
informacion que salgan en trolls, en pdginas falsas.

Nombre: Ing. Alexander
Cevallos

Cargo: jefe del
departamento de TIC's
Institucidon: Gobierno
Auténomo Descentralizado
de Tulcdn

Pregunta

Resumen

1. sCudntos servicios publicos se encuentran
digitalizados actualmente en el GAD?

2. 5Con qué frecuencia los usuarios tulcanenos
hacen uso de los servicios pUblicos digitales?e, y
acudl es el tiempo promedio en establecer una
respuesta al ciudadano, cuando usa estos
servicios?

3. Tomando en cuenta que en la ciudad de Tulcdn
un 76.6% de la poblacion utiliza el internet, squé
porcentaje de interoperabilidad funcional existe
en el GAD de Tulcdn, y esto cdmo facilitaria la
participacion electrénica de los ciudadanos?

En el GAD de Tulcdn tenemos la pdgina oficial, por medio
de la cudl, los ciudadanos pueden hacer en la consulta de
predio y el pago por el mediante la red Facilito.

También puede coger el turno para la matriculacién de su
vehiculo, o via pdgina web y algunas otras consultas mds.
Mds o menos tenemos las cinco o seis consultas lo que seria
en servicio digital.

Los servicios digitales casi siempre se utilizan, en cuestion de
frecuencia, los usuarios los utilizan mds principalmente los
primeros dias de enero por la realizacién del pago del
predio mediante la pdgina web. Por otro lado, respecto al
promedio de usuarios que utilizaron las pdginas web, se
puede afirmar gque mds o menos tuvimos como 100 usuarios
diarios que utilizaban en los dias de los primeros 15 dias de
enero.

Bueno, nosotros como GAD municipal tfenemos puntos Wi-Fi
en lugares estratégicos, mds que todo en los puntos
principales, entonces, ahi se puede brindar internet al
usuario que necesite. A este internet se puede acceder tres
veces al dia y una hora nada mds, debido a la necesidad
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4, 3Dentro del GAD existe una constante
actualizacién de datos que permita un
intercambio de informacién efectivo entre los
distintos niveles administrativos, que permita a los
usuarios la simplificacion de trdmitese

5. sActualmente el GAD maneja un portafolio
institucional de datos abiertos y para su
publicacion se cudles canales se usan?

6. 3Qué tan conveniente es que la prestacion de
servicios pUblicos se pueda realizar en diferentes
navegadores y dispositivos electrénicos?

de oftros varios usuarios. Ese es el servicio que estamos
brindando.

Igual que estamos por extender puntos en las canchas
sintéticas, entonces ahi mds o menos tendriamos yo que de
pronto un 25 o 30% que se daria servicio de internet al
usuario.

AqQui en el municipio se puede hacer los pagos, por
ejemplo, tfenemos de la luz, de patentes, predios, fenemos
también las entidades adscritas que son Emapa que igual
aqui pueden hacer el pago, también hay el servicio en
linea, de igual manera se pueden llevar a cabo consultas y
pagos referentes al cuerpo de bomberos.

Bueno, si, nosotros eh utilizamos mds que todo es la pdgina
web, y también lo que es en redes sociales, ahi nos pueden
visitar en Facebook, en Instagram, en TikTok y también
tfenemos senales de radio, entonces existen diversos canales
para difundir nuestra informacion.

Nuestra informacion es accesible por cualquier navegador,
tranquilamente pueden acceder a nuestra pdgina web sin
ningun tipo de dificultad.

Nombre: Abg. Brayan
Canacuan
Cargo: delegado- jefe de la
secretaria ejecutiva del
consejo cantonal de
proteccién de derechos de
Tulcdn.

Institucién: Consejo
Cantonal de Proteccién de
Derechos de Tulcdn

Pregunta

Resumen

1. Si pudiera sugerir alguna mejora en los servicios
en linea del GAD, scudl seria? 3Como cree que
se podrian hacer mds atractivos y accesible?

Dentro de esta pdgina eh si bien es cierto eh desde nuestro
enfoque como Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos estamos trabajando ya mancomunadamente con
la Direccion de Comunicacion y el departamento de TICS
para que sea eh inclusiva y nos permita también llegar con la
informacion que se plasma en la pdgina digital a personas
gue son pertenecen a los grupos de atencidn prioritaria
como personas con discapacidad auditiva, tal vez
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2. sConoce algun servicio en linea que el GAD
Tulcén ofrezca para realizar trdmites o gestiones?
Si es asi, scudly cdmo fue tu experiencia al
utilizarlo?

3. sConfia en que la informacién que encuentra
en los servicios en linea del GAD sea verazy
actualizada? 3Cree que el GAD es transparente
en suUs procesos?

4. sConsidera que seria Util que el GAD de Tulcdn
desarrolle una aplicacion mévil para acceder a
SUS Servicios?

discapacidad visual de la misma manera nuestros adultos
mayores que es una poblacidén que de cierta manera no
conocen tal vez de estos servicios que brinda el GAD y
también no disponen tal vez de algin dispositivo electrénico
para accederlas.

Alianzas con enfidades bancarias para el cobro de los
servicios bdsicos como son el agua potable, el pago del
predio de las viviendas y convenios que se dispone con
entidades financieras, lastimosamente hoy por hoy no existe
de cierta manera el uso masivo por parte de la ciudadania
del servicio debido que no existe esa confiabilidad de realizar
un pago a través de las plataformas digitales, considero yo.

La informacion que se plasma en las pdginas digitales tiene
un nivel de fransparencia bastante alto debido a que eh son
procesos que los viene llevando a cabo la municipalidad. De
cierta manera muchas de las veces se tienen algin incidente
debido a las multiples actividades que sé que se desarrollan
en el GAD en el momento de actualizar la pdgina, pero la
pdgina considerd dispone informacidn verificable,
transparente es considerando que estdn apegados a lo que
dispone las leyes y nuestra Constitucion y el derecho que
tiene la ciudadania también de estar informados.

La creacién de un aplicativo mévil es una iniciativa loable,
no solo para ofrecer los servicios del GAD, sino también para
fortalecer la inclusién dentro del cantédn. Desde el Consejo
Cantonal de Proteccién de Derechos se busca garantizar
gue las minorias, muchas veces olvidadas, tengan acceso a
los servicios bdsicos y a la informacion emitida por la
municipalidad.

Ademds de facilitar el acceso a trdmites, esta herramienta
podria desempenar un papel clave en la proteccidon de
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5.Tomando en cuenta que el GAD de Tulcdn en
su Plan de Ordenamiento territorial se plantea
como objetivo "Desarrollar procesos
administrativos efectivos, utilizando las
tecnologias de la informacién y comunicacion”.
Como ciudadano de Tulcdn, 3qué opina sobre el
uso de tecnologias electrénicas en los procesos
administrativos del GAD?2 gHa notado algun
cambio en la eficiencia o accesibilidad de los
servicios?

6.Personalmente 3Cudles cree que son las
principales dificultades que pueda tener la
ciudadania al momento de hacer uso de las
nuevas tecnologias, para la realizacion de

derechos, brindando apoyo a mujeres victimas de violencia,
ninos en situaciones vulnerables y adultos mayores que sufren
negligencia. En una era digitalizada, es fundamental avanzar
al ritmo de la tecnologia, y este compromiso se refleja en la
voluntad del alcalde y su administracion.

La expectativa es que, en un futuro proximo, la
implementacion de este tipo de aplicativos permita ofrecer
un servicio mds eficiente, eficaz y acorde con las
necesidades de la ciudadania, promoviendo un desarrollo
mds equitativo e inclusivo

La nueva administracion ha priorizado la eficiencia y eficacia
en la prestacion de servicios municipales, alinedndose con el
Plan de Ordenamiento Territorial aprobado en diciembre de
2023. Como parte de esta estrategia, el alcalde ha
impulsado mecanismos y acciones para optimizar el
funcionamiento de la municipalidad.

Un ejemplo de este compromiso se vio en enero, cuando la
alta afluencia de ciudadanos en las ventanillas de
recaudacion llevd al equipo a redoblar esfuerzos, ofrecer
atencién continua y ampliar los horarios de servicio para
mejorar la experiencia del usuario.

No obstante, resulta clave fomentar la confianza en las
herramientas digitales, como los botones de pago disponibles
en las plataformas web de Emapa-t y la Municipalidad.
Promover su uso contribuiria a reducir filas, agilizar trédmites,
optimizar el tiempo de los ciudadanos y mejorar adn mds la
eficiencia del servicio publico

En algunas comunidades con una poblacién adulta mayor
conservadora, existe desconfianza en las herramientas
digitales, prefiiendo fransacciones presenciales y
comprobantes fisicos. Para superar esta dificultad, es clave
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trdmites y gestiones en el GAD de Tulcdn2 Como,
por ejemplo: analfabetismo digital, conectividad,
desconocimiento, brechas digitales, etc.

7. 5Como ha percibido el impacto del gobierno
electréonico en la calidad y accesibilidad de los
servicios pUblicos digitales ofrecidos por el GAD
Tulcdne

educar a la poblacién sobre el uso y los beneficios de la
tecnologia, que permite ahorrar tiempo vy evitar riesgos
asociados al manejo de dinero en efectivo.

La conectividad ha cobrado mayor relevancia tras la
pandemia de COVID-19, ya que el acceso a internet es
esencial para el frabajo y la educacién remota. Sin embargo,
hay sectores con recursos limitados o ubicaciones
desfavorables que aln carecen de este servicio. Es necesario
mapear a quienes no tienen acceso y fomentar la expansion
de la infraestructura de conectividad, incluyendo la
intervencioén de entidades gubernamentales.

Ademds, el cambio generacional ha traido mayor
familiaridad con dispositivos digitales, lo que plantea un
desafio para las instituciones publicas: deben modernizarse y
ofrecer servicios alineados con el avance tecnoldgico,
respondiendo a las necesidades actuales de la poblacién.

El impacto generado ha sido bastante positivo. Se ha
identificado que la ciudadania consume una gran cantidad
de informacién a tfravés de redes sociales y otros medios
digitales, lo que ha permitido aprovechar estos canales para
difundir y socializar contenido de manera mds efectiva. De
este modo, logramos mantener informada a la poblacién y
optimizar nuestro trabajo para que sea mds eficiente.

No obstante, persisten ciertas dificultades en la recaudacion
de impuestos y tasas, principalmente debido a la falta de
confianza en los pagos digitales. Este desafio resalta la
necesidad de fortalecer la credibilidad de estas plataformas
y fomentar su uso entre la poblacion.
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Anexo 9. Evidencia del desarrollo de entrevistas
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Anexo 10. Evidencia del desarrollo de encuestas
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