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RESUMEN

La presente investigacion analiza la incidencia de la Gobernanza Electrénica en la
gestion administrativa y la prestacion del servicio de agua potable en el Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Montufar. El estudio surge ante Ia
necesidad de evaluar como la adopcidén de Tecnologias de la Informacion vy la
Comunicacion (TIC) fortalece la transparencia, la participacion ciudadana vy la
eficiencia operativa en los servicios publicos esenciales. Bajo un enfoque
metodolégico mixto, se recolectaron datos cuantitativos mediante encuestas
dirigidas a los usuarios del cantén y datos cudlitativos a través de entrevistas a
profundidad con personal directivo, administrativo y operativo de la instituciéon. Los
resulfados revelan que la gobernanza electronica en el GAD de Montufar se
encuentra en una fase predominantemente informativa. Si bien se evidencia un
cumplimiento satisfactorio de la normativa de transparencia y una gestiéon eficiente
en la facturacién, existe una brecha critica en la interaccidén y resolucidon de
problemas. La mayoria de los ciudadanos prefiere los canales presenciales debido a
la falta de sistemas digitales de seguimiento y una percepcion de respuesta "regular”
en las plataformas virtuales. Se concluye que, aunque el factor humano operativo
garantiza la continuidad del suministro, la falta de una plataforma digital integrada
limita la bidireccionalidad y la participacion ciudadana efectiva. Se recomienda la
implementacion de un sistema automatizado de gestidon de incidencias que unifique
la comunicacion institucional con la operatividad de campo para consolidar un
modelo de gobernanza publica moderna y eficiente.

Palabras clave: Gobernanza electronica, agua potable, gestion publica,
participacion ciudadana, fransparencia institucional.
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ABSTRACT

The present research analyzes the impact of Electronic Governance on administrative
management and the provision of drinking water services in the Municipal
Decentralized Autonomous Government (GAD) of MontUfar. The study arises from the
need to evaluate how the adoption of Information and Communication Technologies
(ICT) strengthens fransparency, citizen participation, and operational efficiency in
essential public services. Using a mixed-methods approach, quantitative data were
collected through surveys administered to users in the canton, and qualitative data
were obtained through in-depth interviews with managerial, administrative, and
operational staff of the institution. The results reveal that electronic governance in the
GAD of Montufar is currently at a predominantly informational stage. Although there
is satfisfactory compliance with transparency regulations and efficient billing
management, a critical gap exists in interaction and problem resolution. Most citizens
prefer in-person channels due to the lack of digital tracking systems and a perceived
“regular” level of responsiveness on virtual platforms. It is concluded that, although
the operational human factor ensures the continuity of water supply, the absence of
an integrated digital platform limits bidirectionality and effective citizen participation.
The implementation of an automated incident management system is recommended
to unify institutional communication with field operations, thereby consolidating a
modern and efficient public governance model.

Keywords: Electronic governance, drinking water, public management, citizen
participation, institutional transparency.
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INTRODUCCION

La gestion publica actual estd inmersa en un proceso de transformacion que se da
gracias a la implementacién de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC). En el contexto ecuatoriano, es el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
quien debe modernizar su administracion para dar servicios eficientes, transparentes
y participativos. Esta investigacion, cuyo ftitulo es "La Gobernanza Electréonica en el
GAD de Montufar y su incidencia en la prestacion del servicio de agua potable"” se
basa en la necesidad de investigar como impacta el uso de las tecnologias sobre un

servicio fundamental del que dependen sus ciudadanos.

La problemdtica principal a resolver es la posibilidad de que exista una brecha entre
la utilizacién de las herramientas tecnoldgicas institucionales y la interaccién efectiva
de estos con los ciudadanos para responder adecuadamente a sus demandas. A
pesar de las leyes como la LOTAIP y el COA, que hacen referencia a la obligacion de
transparencia y eficiencia electréonica de las entidades publicas, puede existir una
gestion que solo busca hacer publica dicha informacion, pero no la utiice como
vehiculo de dos vias de comunicaciéon, que permita un didlogo con los usuarios del

agua potable.

Este documento estard dividido en cuatro capitulos. El primero serd "El problema”. Este
capitulo plantea el problema de manera contextual y precisa. Ademds, se justificard
la investigaciéon y se mencionard tanto el objetivo general como los especificos. El
segundo capitulo llevard por nombre "Marco Tedrico". Este estard compuesto por el
sustento documental de la investigaciéon y el sustento legal sobre las normativas
existentes en Ecuador relativas al tema del agua potable y las plataformas

electréonicas en la gestién publica.

El Capitulo Tres cubre la metodologia de investigacién de un enfoque sistemdtico
para el estudio, el tipo y alcance del estudio, métodos, técnicas y herramientas para
recopilar y analizar informacion. Se propone, por lo tanto, que la investigacion sea de
un enfogque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos para poder
obtener un conocimiento integral del fendmeno bajo investigacion. Por un lado,
también se planea un cuestionario estructurado para los usuarios del servicio de agua
potable en el cantdén Montufar, que pueda recopilar la medida cuantitativa medible
de la percepcion ciudadana sobre la gobernanza electronica, la apertura

institucional y la calidad del servicio. En confraste, se readlizardn entrevistas
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semiestructuradas con el personal directivo, administrativo y operativo del GAD con
el fin de comprender los procesos internos, limitaciones y estrategias institucionales
con el uso de tecnologias digitales. De manera similar, se definird la poblacion e
incluird a los residentes del cantdn Montufar que son usuarios del servicio de agua
potable; por lo tanto, se extraerd una muestra de individuos de la poblacion a través

de un método de muestreo para la validez.

La cuarta seccidn del capitulo "Resultados y Discusion” constituye la unidad bdsica
de la revision de la literatura, ya que es la presentacion, andlisis y discusion
relacionados con los datos recopilados durante el proceso investigativo. Aqui se
muestran los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del servicio de agua
potable del cantén MontUfar, presentados en tablas y grdficos estadisticos que
informan al publico. Luego, se examina la informacién derivada de las entrevistas con
el personal directivo, administrativo y operativo del GAD, de tal manera que los datos
cuantitativos puedan ser complementados con perspectivas cualitativas. Con base
en esto, se construye un proceso de discusion donde los hallazgos empiricos se juntan
vinculados a los fundamentos tedricos y antecedentes considerados en el marco
tedrico para distinguir y resaltar similitudes, diferencias y contribuciones apropiadas
entre investigaciones previas y hallazgos empiricos en la discusion del papel de la
gobernanza electrénica en la provision del servicio de agua potable. Este examen
minucioso permite una evaluacién detallada del modelo de gestidon actual del GAD
de la eficiencia administrativa y transparencia institucional de Montifar, asi como su

potencial en cuanto a la participacién ciudadana digital y sus limitaciones.

Finalmente, a partir de la evidencia lograda, se desarrollan los resultados del estudio,
que se derivan directamente de los hallazgos y que responden a las preocupaciones
de la investigacion. También se proporcionan recomendaciones para el GAD de
MontuUfar en cuanto al desarrollo de la gobernanza electronica mediante el uso
estratégico de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, contribuyendo a la
mejora de la calidad, eficiencia y sostenibilidad del servicio de agua potable, y
asegurando que se realice una interaccion mds efectiva y confianza entre la

institucion y los ciudadanos.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gobernanza electrénica se refiere a la nueva tecnologia que se ha utilizado en la
gestion publica para aumentar la eficiencia y aumentar la transparencia, la
participacion durante la gestion publica (Cori et al., 2025). A nivel internacional, la
digitalizacién del mecanismo de administracion publica se considera una
consideracion esencial para mejorar la eficiencia operativa en cada emergencia y
para la racionalizaciéon de los recursos disponibles para la distribucion de servicios a
todo el publico (Quispe, 2022).

En América Latina, la digitalizacion del marco de gestidon publica juega un papel
critico para acercar al siglo XXI la administracion del gobierno a la sociedad y a los
ciudadanos, y para facilitar su participaciéon y tfransparencia en la toma de decisiones
gubernamentales (Sangama, 2025). Sin embargo, un problema adicional identificado
aqui estd relacionado con la desigualdad en la provision de tecnologia, asi como
con la infraestructura subdesarrollada, problemas relacionados con la capacitacion
de los funcionarios de la administracion publica y la resistencia organizacional a la

implementaciéon de la fransformacién digital (Jiménez y Lépez, 2024).

Ademds, la gobernanza digital puede interpretarse desde la perspectiva de la
colaboracion entre multiples actores sociales, sociedad civil y sector privado vy la
buUsqueda de valor publico y cooperaciéon (Miranda et al., 2025). Tal compromiso con
la ciudadania y el publico en general y, en particular, con los servicios pUblicos como

la provisidn de agua potable, es una parte clave de este proceso.

Sin embargo, cabe senalar que el agua potable es uno de los principales servicios
publicos y, en la region, enfrenta dificultades por si sola. Gleason (2021) anade que
mas de 160 millones de personas en dreas rurales y semiurbanas carecen de acceso
a servicios de agua gestionados de manera segura. La administracion de estas
provisiones de servicios puede verse influenciada por la fragmentacion estatal, entre
ofros, la corrupcion, las disparidades sociales, la fragilidad econdmica vy la falta de
sostenibilidad financiera, lo que lleva a ineficiencias y una espiral descendente en la

calidad y contfinuidad del servicio (Rojas et al., 2023).

El Objetivo de Desarrollo Sostenible nUmero 6 con respecto al agua limpia y el

saneamiento universal también es problemdtico en este sentido. En Ecuador este ha
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sido el caso, no limitado al acceso al agua, en el caso de la ciudad, a pesar de que
el acceso al agua potable estd mejorando, los problemas aln persisten en las partes
rurales y mas pobres donde mas del 30% de la poblacion no fiene acceso a agua
potable (Cedeno y Esteves, 2023). Los desafios estdn relacionados con la mala
planificacion, el control y la disponibilidad desproporcionada de servicios (Haro,
2024).

Tales problemas se relacionan con la falta de inversidon en infraestructura, la falta de
suficiente  vigilancia sanitariac  y la capacidad del Gobierno  Auténomo
Descentralizado para brindar este servicio. Ademds de esto, la implementacién de la
gobernanza electrénica en las Autoridades Autdénomas Descentralizadas también
enfrenta desafios como la capacitacion digital insuficiente, la infraestructura y la

integracién de sistemas de informacion (Cornejo et al., 2024).

Tomando un problema particular como el del municipio de MontuUfar, provincia de
Carchi, Ecuador, como ejemplo, los problemas de administracion del agua reflejan
principalmente una falta de infraestructura, interrupciones recurrentes del servicio,
prevencion ineficaz y monitoreo de la calidad del agua (Pérez, 2024). Ademds, la
ausencia de participacion ciudadana y la ausencia de transparencia en la
gobernanza local sugieren una falta de transparencia en la gestion de recursos vy el

monitoreo de la red de agua.

Segun la evaluacién ciudadana, la digitalizacion de los canales de comunicacion
con los ciudadanos es bastante deficiente y, ademds las plataformas
gubernamentales actualizadas (Mathurin, 2023). Como consecuencia, y ademds
limitado por el servicio, el proceso de quejas ciudadanas, la transparencia de la
gestion de recursos y el monitoreo, y los servicios. Por lo tanto, finalmente se puede
decir que la relacién entre la gobernanza electrénica y la provisidon del servicio de
agua potable en Montufar, Carchi, Ecuador es tal que los problemas con la
implementacion digital y los desafios de gobernanza afectan su sostenibilidad. Por lo
tanto, la promocién de la gobernanza electrénica es importante para asegurar este

mejor servicio de agua potable.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo incide la implementacion de la gobernanza electréonica en la eficiencia,
transparencia y participacion ciudadana para la prestacion del servicio de agua

potable en el GAD de Montufare
1.3. JUSTIFICACION

La gobernanza electréonica ha surgido como una herramienta esencial para una
gestion gubernamental efectiva, fransparente y con participacion ciudadana. Estos
sistemas pueden ser utilizados en los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD)
para crear ventajas reales en las operaciones administrativas, la calidad de los

servicios, la rendicion de cuentas hacia los ciudadanos del pais (Penafiel, 2023).

En este sentido, el uso de tecnologias digitales para implementar una gestiéon efectiva
del servicio de agua en los GAD se vuelve indispensable para superar problemas
previos asociados con la entrega de agua (es decir, las limitaciones de
infraestructura, la falta de un sistema de gestion y mantenimiento, los retrasos en el
servicio, la baja participacion de los ciudadanos) (Secretaria de Planificacion vy
Politica PUblica, 2024).

Napa y Espinoza (2024) informan que el modelo de gestion municipal prevalente se
caracteriza por una considerable dependencia burocrdtica que limita la integralidad
y efectividad en el control de los servicios de agua potable. Por lo tanto, el autor
sugiere el desarrollo de empresas publicas municipales como un medio para resolver
este problema de gestion del agua potable. De hecho, la Republica del Ecuador
consagra el acceso al agua como un derecho humano en la Constitucion (Art. 12)
segun lo definido, mientras que el Cddigo Orgdnico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) insiste en que la competencia de los GAD
municipales es exclusivamente suministrar servicios de agua potable (Art. 55)

(Asamblea Nacional, 2021).

Este es, por lo tanto, el marco del caso donde la implementacion de la gobernanza
electréonica se vuelve imperativa para garantizar que la gestion del agua sea
efectiva, fransparente y partficipativa. Por lo tanto, el enfoque central de la
investigacion deberia ser evaluar como opera la gobernanza electronica en el GAD
del cantén MontuUfar del ano 2024 y su influencia en la provisidon de servicios de agua

potfable en el canton Montufar. En particular, la investigacion se propondrd explorar
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dreas de la gestidon actual que requieren mejoras y aportar soluciones utilizando
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para mejorar la eficiencia en

la gestion de la provision de servicios.

También espera mejorar la transparencia, la rendicion de cuentas y facilitar la
participacion ciudadana en la toma de decisiones sobre la gestion de los servicios
publicos para que el agua potable esté disponible y el sustento del cantén avance a
través del desarrollo sostenible. Los beneficios del estudio son mds amplios para
diversas audiencias. En primer lugar, las autoridades del gobierno de Montufar podrdn
tener informaciéon y sugerencias para ayudarlos a desarrollar tecnologias digitales

gue se adopten en la gestion de servicios bdsicos.

Mientras tanto, los habitantes también se beneficiardn de recibir servicios publicos
mejorados a través de una mayor eficiencia y acceso, lo que llevard a confiar en una
decision de participar en el control cantonal de los servicios publicos del cantén. La
contribucion de la investigacidon es que, en primer lugar, proporciona a los
académicos y otros investigadores los datos necesarios para replicar el proyecto en
diferentes contextos y en diferentes dreas de interés. Esto serd factible ya que el
estudio permitird un recurso rico de informacién relacionada con la gobernanza

electrénica y la prestacion de servicios publicos.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la Gobernanza Electréonica en el GAD de Montufar y su incidencia en la

prestacion del servicio de agua potable en el periodo 2024.
1.4.2. Objetivos Especificos

1. Identificar la Gobernanza Electronica en el GAD de MontUfar para la
prestacion del servicio publico de agua potable.

2. Medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos del cantdn Montufar en
relaciéon a la prestaciéon del servicio publico de agua potable.

3. Determinar la incidencia de la Gobernanza Electréonica en la prestaciéon del

servicio publico de agua potable para cubrir las exigencias de la ciudadania.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion

sComo influye la Gobernanza Electronica en la prestacion del servicio publico de

agua potable¢

sCudl es el nivel de satisfaccion que tienen los ciudadanos al recibir el servicio publico

de agua potable?

sComo incide la Gobernanza Electronica en la prestacion del servicio publico de

agua potable para cubrir las necesidades de la ciudadania?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El tema de la gobernanza electronica ha ganado relevancia en los Ultimos anos,
especialmente por su impacto en la eficiencia y tfransparencia de las instituciones
publicas. Diversos estudios tanto internacionales como nacionales han analizado
como el uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciéon (TIC) puede
transformar la gestion publica y mejorar los servicios bdsicos ofrecidos a la

ciudadania.
Antecedente 1

Autor: Cedeno y Esteves
Ano: 2023

Titulo: “El acceso al agua en Ecuador: Impacto y posibles soluciones”. Objetivo:
Analizar las diferencias en la cobertura y gestién del servicio de agua potable
enfre las zonas urbanas y rurales del pais. Métodos: Se empled un enfoque
descriptivo y comparativo, mediante la recoleccién de informacion en
distinfos municipios y entrevistas a funcionarios de los GAD municipales.
Resultados: Los autores indican que entre las regiones urbanas y rurales de
Ecuador se observa una notoria desigualdad en el acceso y la administracion
del servicio de agua potable; esto se debe a que, si bien en las dreas urbanas
se ha mejorado continuamente la cobertura debido a una mayor capacidad
institucional y planificacion de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados
municipales, en las zonas rurales continlan existiendo graves obstdculos
vinculados con la falta de planificacion integral, la inversion publica
insuficiente y el uso restringido de herramientas digitales para la gestion técnica
y administrativa; estos elementos impactan negativamente en la equidad,

eficacia y sostenibilidad del servicio (Cedeno y Esteves, 2023).

Este antecedente aporta una vision general del panorama nacional sobre el acceso
al agua potable, enfatizando la importancia de la gestidén técnica y la digitalizacién,
aspectos directamente vinculados con el eje de estudio en Montufar. Proporciona

una base conceptual sobre las desigualdades territoriales en el acceso al agua y la
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relevancia de la tfransformacién digital para optimizar la administraciéon de los

recursos hidricos, sustentando la pertinencia del estudio local.
Antecedente 2

Autor: Pérez

Ano: 2024

Titulo: “El Fondo de Agua para la gestiéon del agua potable y saneamiento
ambiental en el cantén San Pedro de Huaca, Provincia del Carchi, Ecuador™.
Objetivo: Evaluar la implementacion de un fondo de agua como mecanismo
de sostenibilidad en la gestidon del recurso hidrico y del saneamiento ambiental
en el cantén San Pedro de Huaca. Métodos: Estudio descriptivo y de campo,
basado en enfrevistas a técnicos municipales, revision de documentos
institucionales y encuestas a beneficiarios del servicio. Resultados: En el cantdon
se implementd el Fondo de Agua; esto ayudd a mejorar algo la infraestructura
y el control de la calidad del agua potable y del saneamiento ambiental, lo
que fortalecié ciertas maneras de sostenibilidad en el manejo del recurso
hidrico. No obstante, también se observan limitaciones continuas en cuanto a
la atencién digital a los usuarios y los niveles de transparencia en la
administracién de recursos; esto afecta tanto a la confianza ciudadana en la

gestiéon publica como a la eficacia institucional (Pérez, 2024).

Este antecedente se relaciona al analizar una experiencia local dentro de Ia misma
provincia, cuyas estrategias pueden ser aplicables o adaptables al contexto del
cantén Montufar. Ofrece una referencia prdactica sobre modelos sostenibles de
gestion del agua a nivel local, que podrian incorporarse en propuestas de mejora

basadas en la gobernanza electrénica y la optimizacion de recursos institucionales.
Antecedente 3

Autor: Haro

Ano: 2024

Titulo: “El acceso al agua potable en Ecuador: trascendiendo fronteras hacia
la universalidad del derecho humano”. Obijetivo: Identificar los principales
desafios en la gestion del agua potable por parte de los gobiernos auténomos

descentralizados (GAD) de la provincia del Carchi. Métodos: Enfoque mixto
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que combind andlisis documental, entrevistas a funcionarios publicos vy
observacion directa de los sistemas de distribucion del servicio. Resultados: Se
evidencia que los Gobiernos Auténomos Descentralizados de la provincia del
Carchi enfrentan multiples desafios en la gestion del servicio de agua potable,
principalmente relacionados con deficiencias en el mantenimiento de la
infraestructura, limitaciones en el control de la calidad del agua y una escasa
participacion civdadana; adicionalmente, el estudio senala que las
plataformas digitales existentes resultan limitadas e ineficientes, lo que dificulta
la comunicacion con la ciudadania y reduce los niveles de transparencia
institucional, afectando el cumplimiento progresivo del derecho humano al

acceso universal al agua potable (Haro, 2024).

Este antecedente se vincula al contexto territorial de la provincia del Carchi,
aportando una comprension regional sobre los problemas estructurales y de gestion
que también afectan al cantén Montifar. Proporciona evidencia empirica de la
necesidad de fortalecer la gobernanza digital y la participacion social como ejes

fundamentales para garantizar el acceso universal y equitativo al agua potable.
Antecedente 4

Avutor: Cornejo, Zambrano y Zorrilla

Ano: 2024

Titulo: “Determinantes de la pobreza en Ecuador”. Objetivo: Examinar los
factores estructurales que inciden en la persistencia de la pobreza en el pais,
considerando el acceso a servicios bdsicos como el agua potable vy
saneamiento. Métodos: Investigacién cuantitativa apoyada en encuestas
nacionales y andlisis estadistico de indicadores socioecondmicos,
complementada con revision documental de politicas publicas. Resultados:
Concluyen que el acceso limitado a los servicios bdsicos, en particular al agua
potable y saneamiento, constituye uno de los principales determinantes de la
pobreza mulfidimensional en el Ecuador, evidencidndose con mayor
intensidad en los sectores rurales, donde la gestidn del servicio es ineficiente y
desigual, lo que profundiza las brechas sociales y territoriales y limita las

oportunidades de desarrollo y bienestar de la poblacién (Cornejo et al., 2024).
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Este antecedente se relaciona al mostrar como la deficiente administracion de
servicios esenciales afecta la calidad de vida y profundiza brechas sociales, lo cual
esrelevante para contextualizar el caso del cantdn Montufar. Aporta una perspectiva
social y econdmica que refuerza la necesidad de fortalecer la gestion local del agua
mediante estrategias de gobernanza y digitalizacién, orientadas a reducir la

desigualdad y mejorar el bienestar comunitario.

En sintesis, los antecedentes revisados coinciden en que la gobernanza electrénica
es una herramienta estratégica para mejorar la administracion publica, pero su
efectividad depende de la infraestructura tecnoldgica, la capacitacion del personal
y la participacion ciudadana. En el contexto del GAD de MontUfar, analizar esta
relacion se vuelve fundamental para comprender cémo la digitalizacién puede
contribuir a mejorar la gestion del agua potable y cumplir con los objetivos de

desarrollo sostenible a nivel local.
2.2. MARCO TEORICO

El gobierno electrénico ha sido una respuesta a los cambios tecnoldgicos y sociales
gue han caracterizado la era actual. La incorporacion de este en el gobierno publico
es un paso crucial hacia la modernizacion, la transparencia y la participacion
ciudadana. Sin embargo, su aplicacién no es adoptada universalmente ya que estd
mediada por, y depende de, la situacién politico-institucional y tecnoldégica actual
de cada drea geogrdfica. Desde esa perspectiva, el objetivo de este estudio es
establecer como el gobierno electrénico podria afectar el servicio de agua potable

del GAD Montufar, teniendo en cuenta sus aspectos tedricos y practicos.
2.2.1 Variable Independiente: Gobernanza Electrénica
Teoria de la Gobernanza

La gobernanza es la forma moderna de entender la administraciéon publica. Fue
creada para corregir la ineficiencia de un sistema existente en el que un gobierno
prescribia todo desde arriba y controlaba todo. Ahora se reconoce ampliamente que
el estado no tiene que ser el Unico supervisor de los asuntos publicos; mds bien, el
trabajo se lleva a cabo a través de sinergias entre actores estatales, sociales y
privados. Esta gestion se centfra en la toma de decisiones conjuntas que resultan de
la cooperacion, el didlogo y el reparto de responsabilidades bajo el supuesto de un

sistema administrativo mas equitativo, eficiente y efectivo, y asi responder a las
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necesidades de la gente en lo que respecta a la gobernanza. Diferentes definiciones

de Gobernanza:

Segun Zelicovich (2022), es una constelacion de redes de organizaciones basada en
gran parte en la idea de que los actores publicos y privados se necesitan
mutuamente. No es una autoridad diciéndole a la gente qué hacer, sino la idea de
que cada parte debe confiar en la ofra y llegar a un acuerdo. No se trata de una
autoridad diciéndole a otras personas qué hacer o qué se debe hacer; se trata de

que cada parte llegue a un acuerdo y confie en la ofra.

Anchundia y Morejon (2024) ven la gobernanza como un fenédmeno interactivo
mediante el cual este tipo de proceso se logra cuando varios actores participan
conjunta y colectivamente en el desarrollo, promulgacion y reflexion sobre la politica
publica. Dijo que es crucial que haya una adecuada coordinacién y adaptacion a

los problemas de la sociedad.

La gobernanza en la administracion publica se caracteriza por principios que definen
la estructura de la administraciéon de las instituciones y la gestidén de los servicios, para
operar mejor los servicios. Estos son la fransparencia (accesibilidad de la informacion);
la participacion ciudadana en la toma de decisiones; la rendicidon de cuentas (el
informe vy la explicacion de las acciones llevadas a cabo por personas responsables);

y el objetivo de eficiencia (uso eficiente de los recursos) (Anchundia y Morejon, 2024).

Esto facilita una mejor gobernanza al promover la confianza entre los ciudadanos y
las instituciones. Las capas exploradas para determinar el proceso de gobernanza. El
nivel institucional se refiere a la capacidad de las instituciones estatales y el uso de
normas que permiten una adecuada organizacion de acciones conducentes a
lograr su funcién. El nivel social se relaciona con la participacién social y la
responsabilidad y organizacion de los asuntos publicos compuesta por los
ciudadanos (Cedeno, 2024).

El nivel politico se refiere a la toma de decisiones, el liderazgo y qué porcentaje de la
poblacién cree en las autoridades. En el panorama general, la gobernanza cada vez
mds se ve como un proceso infegrado completo de forma, actores y funciéon de
todas las partes de su totalidad. La gobernanza en el dmbito de las autoridades

publicas tiene una importancia particular en que los actores centrales en la vida del
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organismo que gobierna pueden vivir lo mds cerca posible de los ciudadanos e influir

en el acceso a los servicios vitales (por ejemplo, agua potable).

Una buena gobernanza permite asi a las autoridades, técnicos y usuarios de servicios
trabajar codo a codo en esto, para participar en una gestion colaborativa y
transparente del drea con el interés comunitario en primer plano (Leyva, 2025). Asi, la
gobernanza impacta la calidad, continuidad y sostenibilidad de la prestacion del
servicio de agua, la experiencia del usuario y la confianza en el gobierno local por
parte de los miembros del publico. Gobernar, entonces, es un modelo de cémo
deberia funcionar la gestion publica que requiere mds inclusion y eficiencia a medida
que pasa el tiempo, asi como democracia. Es una prdctica que reconoce una
solucion conjunta a cada problema publico: una que producimos colectivamente,
cada una de ellas propia. Sise hace a nivel local, como podria ser, mejora la provision

de servicios esenciales y promueve el desarrollo local.
Teoria de la Gobernanza Electréonica

La teoria, conocida como gobernanza electréonica, se ha desarrollado desde el
surgimiento de la administracion publica hasta la incorporacién de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC). Las estructuras gubernamentales
necesitan modernizarse, y deben adoptarse los principios de gestion efectiva,
transparente y eficiente aprendidos en la gestion privada. Ademds, como
herramienta, las TIC se consideran fransformadoras en términos del vinculo entre el
sector publico y los ciudadanos al mejorar tanto la funcién administrativa como la

calidad del servicio proporcionado por el gobierno (Yunching, 2022).

La contribucion central de Thomas B. Riley diferencia entre lo que él denomina
"gobierno electrénico”, la prdctica de procedimientos electronicos, y la gobernanza
electréonica, que considera el impacto de las TIC en las relaciones del gobierno con
la ciudadania, la sociedad civil y los actores interesados en la gobernanza,
fomentando la participacion y el didlogo entre varios actores interesados. La filosofia
de la teoria ED, que tiene sus raices en los trabajos de Christopher Hood, se ha

derivado de los conceptos de Nueva Gestidon Publica.

Desde entonces, han estado realizando un frabajo agresivo en el examen de las
posibles consecuencias de la implementacion coordinada de la tecnologia en la

administracion publica junto con una mayor eficiencia, tfransparencia y una relaciéon
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mds cercana con la ciudadania (Ayala, 2025). Ademds, la teoria a través de ciertas
contribuciones evolutivas. La teoria ha sido promovida por la comunidad mundial, en
particular por el Banco Mundial, la OCDE y la ONU, que han pedido que la teoria sea

adoptada universalmente.

Adicionalmente de procedimientos mdas digitalizados, la gobernanza electréonica
refleja una nueva vision de la relacién entre los gobiernos y la sociedad civil,
ayudando al gobierno a trabajar en el campo de la administracion abierta con
mayor transparencia y colaboracion (Martinez, 2024). De esta manera, los gobiernos
locales pueden construir formalidad gubernamental simplificando la burocracia y al

mismo tiempo dando a todos igual acceso a las estadisticas estatales.

América Latina, para la teoria, también las tres caracteristicas principales de la Teoria
del Gobierno Abierto defendida por la OCDE (2022): transparencia, participacion y
colaboracion; y de esta manera los principios de la teoria estdn siendo utilizados por
los gobiernos para crear vinculos que aseguren la confianza de los ciudadanos y sean
capaces de moldear procesos cada vez mds democraticos. En el caso de Ecuador,
la teoria también puede justificarse por la Politica de Modernizacién del Estado del
pais; la Politica de Gobierno Digital del Ministerio de Telecomunicaciones y la

Sociedad de la Informacion (MINTEL).

Tal marco permite el acceso de los ciudadanos a servicios digitales, la
interoperabilidad entre grupos y la reduccion de la brecha tecnoldgica.
Especificamente, con respecto al caso del GAD de Montufar, la teoria permite
examinar las consecuencias sobre la eficiencia y la comunicacién de las soluciones
de Tl (sistema de gestion de quejas, canales de fransparencia, aplicaciones de

monitoreo de agua; para la comunicacion con los ciudadanos del estado).
Dimensiones de la Gobernanza Electrénica

1. Eficiencia administrativa: Capacidad instifucional para optimizar recursos

humanos, técnicos y financieros mediante el uso de tecnologias digitales.

2. Transparencia: Grado de acceso publico a la informacién institucional y

rendicion de cuentas sobre la gestion.

3. Participacion ciudadana digital: Nivel en que la ciudadania puede interactuar
con las autoridades locales mediante medios electronicos para expresar

opiniones, presentar reclamos o proponer mejoras.
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La teoria de la gobernanza electronica integra estas dimensiones ya que estos
aspectos moldean la calidad de la gestion digital y su efectividad en la satisfaccion
ciudadana. La gobernanza electronica, o e-gobernanza o gobierno electrénico, se
considera el proceso estratégico de utilizar las TIC por parte de las organizaciones
publicas para llevar a cabo su gestion y mejorar los procesos administrativos de la
organizacion. La ONU (2020) ha caracterizado la e-gobernanza como una forma de
transformar la relacion entre el Estado y la sociedad de tal manera que permita la
optimizacion de la prestacion de servicios basada en criterios de eficiencia,

transparencia y cooperacion.

En cuanto a Ecuador, las medidas para adoptar la gobernanza electrénica en la
gestion institucional se implementan a través de politicas de modernizacion del
Estado y consisten en implementar nuevas estrategias para la gestion administrativa
de la organizacién basadas en la digitalizacion. La aplicacion en la gestion local
proporciona un modo efectivo para un mayor contacto con los ciudadanos y para
la optimizacion de la gestidon de los recursos publicos. Por lo tanto, la gobernanza
electréonica no es solo un tema tecnoldgico, es una nueva forma de gestionar la
informaciéon y la comunicacién desde la cual se lleva a cabo cualquier tipo de toma

de decisiones.
Gobernanza electrénica: concepto, evolucion y caracteristicas

En primer lugar, 'gobernanza electronica’ significa el uso de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) para la gestion de recursos publicos con el fin
de lograr una mayor eficiencia administrativa, transparencia y participacion
ciudadana. Este modelo de gobernanza representa un cambio de paradigma
importante porque no se frata solo de automatizacion administrativa, sino que
también aspira a reconfigurar la cultura administrativa dentro del Estado (Cori et al.,
2025).

En un sentido comparable, las Naciones Unidas definen el gobierno electronico como
la utilizacién de las TIC para transformar la relacion entre el Estado y la ciudadania, y
establecer un sector pUblico mds transparente y eficiente, con prioridad en satisfacer
las necesidades de los ciudadanos. Por lo tanto, no se trata solo del uso de
herramientas técnicas para una mejor gestion del gobierno; debe considerarse como

un sistema de gestiéon que involucra una interaccién constante entre el Estado y la
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sociedad civil. Segun Jiménez y Lopez (2024), se cumplen los requisitos bdsicos de Ia

gobernanza electronica cuando estdn presentes tres principios fundamentales:

1. Eficiencia administrativa, que busca optimizar los recursos publicos mediante
el uso de plataformas digitales que reduzcan tiempos, costos y procesos

burocraticos.

2. Transparencia institucional, que garantiza el acceso libre y oportuno a la
informacion publica, fortaleciendo asi la confianza enfre el Estado y los

ciudadanos.

3. Participaciéon civdadana, entendida como la posibiidad de que los
ciudadanos intervengan activamente en la planificaciéon, seguimiento y

evaluacion de las politicas publicas.

Los principios mencionados no solo pueden resultar en la mejora de la calidad del
servicio publico, sino también en una mayor democracia politica y gobernanza. Con
esto en mente, Miranda et al. (2025) sugieren que la gobernanza digital puede
conceptualizarse como un proceso participativo en el que el gobierno, la sociedad

civil y el sector privado estdn conectados para aportar valor publico.

Los paises que han tenido mucho éxito en la gobernanza electrénica incluyen paises
como Estonia, Finlandia y Dinamarca, ya que cada uno ha demostrado ser capaz de
fusionar un sistema digital altamente eficiente de transparencia, asi como la
participacion de los ciudadanos. Por el contrario, muchos paises de América Latina
han sido mds lentos en el proceso debido a una variedad de razones, como

desigualdades tecnoldgicas y la falta de inversidon en infraestructuras digitales.
La gobernanza electrénica en la gestion publica local

El "gobierno publico local' comprende las funciones o actividades de una autoridad
de un drea (ya sea urbana o provincial) en el servicio y mantenimiento de la vida de
los locales. La descentralizacion administrativa ha otorgado a Ecuador los Gobiernos
Autdnomos Descentralizados (GAD) con una variedad de funciones y competencias,
especialmente para garantizar el derecho al suministro de agua potable y ofros
servicios bdsicos (COOTAD, 2021). Por lo tanto, se cree que, con la gobernanza
electréonica, la gestion municipal se mejorard significativamente para ser mds
eficiente y se mejorard la rendicion de cuentas entre las autoridades y el publico. Para

promover la implementacion de la digitalizacion, Penafiel (2023) afirma que los GAD
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pueden optimizar el trabajo de los funcionarios, anadir fransparencia a la gestién de

presupuestos y la comunicacion entre los diferentes departamentos del gobierno.

Lo mismo se aplica a los autores Cornejo et al. (2024) que muestran que la aplicacion
digital de tales sistemas permite a los GAD gestionar eficazmente la asignacién de
recursos publicos y mejorar la cooperacion entre las dreas técnicas y administrativas.
Pero estos escritores enfatizan que, en muchos municipios ecuatorianos, la
capacitaciéon insuficiente de los empleados, las instalaciones o equipos inadecuados
y la baja conectividad que ocurren en las dreas rurales obstaculizan el uso efectivo
de las TIC. Segun Haro (2024), la gestion publica no funciona sin elementos
tecnoldgicos, ya que la tecnologia permite llevar a cabo la gestion de manera
transparente y eficiente. Hay un sentido de responsabilidad y cohesion social donde
los ciudadanos son responsables de las obras realizadas y tienen acceso a la

informacién o quejas en linea.
La participacion ciudadana en la gobernanza electrénica

La ciudadania participativa es una caracteristica importante del gobierno
electrénico, permitiendo que las decisiones gubernamentales se tomen de manera
transparente y con la participacion directa de la sociedad. Segun la CEPAL (2022), la
participacion ciudadana mejora la efectividad democrdatica, la transparencia en los
procesos de gobernanza y asegura que las politicas estén mds adecuadamente

alineadas con las necesidades de la sociedad.

Las plataformas pueden desempenar roles clave en la promocion de la participacion
a través de intercambios de comunicacion e informacién con el publico (Penafiel,
2023). Estos canales pueden ser diversos, desde sitios web, redes sociales oficiales del
estado y correos electrénicos, hasta formularios de contacto en linea, encuestas
digitales y aplicaciones moviles que informan y documentan problemas/servicios de
la administracion gubernamental. Los ciudadanos pueden ufilizar diferentes medios
digitales para reportar problemas y situaciones relacionadas con el agua potable, asi

como monitorear cémo estd operando la red.

De esta maneraq, los ciudadanos se involucran en la administracion publica a través
de esfuerzos conjuntos con el gobierno para mejorar el servicio publico. La otra forma

es que la participacion digital aumenta la transparencia de estos procesos, con los

29



ciudadanos recibiendo toda la informacidn disponible en presupuestos y proyectos,

asi como en confrataciones, previniendo potenciales actos de corrupcion.

El gobierno electrénico es finalmente una forma nueva y participativa de
administracion publica que involucra tecnologia digital que promueve la
transparencia y la comunicacion social. Permite actualizar los procedimientos
institucionales y mejorar los servicios publicos, como el agua potable (implementado

correctamente, tenemos mayor confianza de los ciudadanos hacia los gobiernos).

Siguiendo este andlisis, se observan tres caracteristicas principales para lograr una

gestion electronica efectiva:

e Infraestructura tecnoldgica, proporcionando medios para acceder al sistema
e Capacitacién del personal publico en el uso adecuado del sistema

e Ciudadania participativa.

Por lo tanto, el uso de la gestion electréonica en el GAD del cantdn Montufar puede
verse como la solucién a los problemas de la gestidon actual del agua potable. Esta
herramienta es una modernizacion y también una voz mds fuerte en la politica

publica.
Teoria neoinstitucionalista

La teoria neoinstitucionalista es una teoria de la segunda mitad del siglo XX, que
desarrolla la teoria institucional cldsica e incorpora componentes de la economia, la
sociologia y la ciencia politica para explicar cémo las instituciones influyen en el
comportamiento de los actores y como operan las organizaciones. En esta teoria se
dice que no solo la racionalidad individual, sino también las normas sociales, las reglas
formales y los hdbitos culturales afectan la conducta humana, determinando el
proceso de toma de decisiones y los resultados de la implementacion de politicas

publicas.

Los estudiosos del neoinstitucionalismo destacan la importancia de las instituciones
mas alld de simplemente moldear el comportamiento de los actores, para dar forma
a los resultados politicos, sociales y econdmicos en general, proporcionando una
explicacion importante tanto de la gobernanza de los estados (y por lo tanto de la
gobernanza de la accién denfro de los estados), como de la influencia en el
gobierno, y para una mejor comprension de la dindmica de las instituciones estatales,

las prdcticas organizacionales y las politicas publicas en general. Las instituciones se
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tratan como una serie de reglas (formales e informales) y los marcos cognitivos del
comportamiento de los actores que eventualmente gobiernan la estabilidad

institucional y los procesos de cambio organizacional (Clavijo, 2024).

Este concepto es particularmente Util para explicar la ineficacia de las reformas
administrativas que van acompanadas de modelos técnicos eficientes del sistema
de gestion del sector publico moderno. Douglass C. North es uno de los mayores
fundadores del neoinstitucionalismo econdmico, y propuso que las instituciones son
las "reglas del juego" en una sociedad que reducen la incertidumbre y fomentan el

crecimiento econdmico.

North sugirid que las reglas formales (regulaciones, leyes) y las informales (normas,
costumbres) funcionan directamente sobre el desempeno del mercado y del estado,
ayudando a entender por qué, incluso con recursos similares, los paises se
desempenan de manera diferente en términos de los sistemas institucionales. La
investigacion actual refleja las contribuciones de North en el dmbito de la
investigacion, especialmente en el campo del desarrollo institucional y la gobernanza
(Cedeno, 2024).

Mdas recientemente, se ha confirmado la importancia de la armonia entre las normas
formales e informales y un sistema institucional como caracteristicas fundamentales
del desempeno de la administracion publica y el suministro de servicios criticos. Las
politicas publicas en toda América Latina estdn plagadas de fragmentacion de la
regulacion, debilidad institucional y capacidad administrativa inadecuada, a pesar

de un marco legal adecuado (Napa y Espinoza, 2024).

Las teorias del isomorfismo institucional, establecidas por Paul DiMaggio y Walter
Powell, son un principio bdsico del neoinstitucionalismo socioldgico. Es a través de
esta teoria que los autores muestran cémo las organizaciones se conformardn con la
misma forma de organizaciéon en busca de estatus social. Esta perspectiva enfatiza el
impacto que las restricciones normativas, culturales y simbdlicas del contexto
institucional ejercen sobre la forma de toma de decisiones de una organizaciéon
(Zavaleta et al., 2024).

La nocidén de isomorfismo institucional de DiMaggio y Powell ha sido aun mds
operacionalizada en la literatura donde se examina el concepto de la nueva

transparencia, gobernanza y modelos de digitalizacién en relacién con las nuevas
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normas de gobernanza y digitalizacion en la gestion publica a través de una lente
neoinstitucionalista sociolégica. Estos son estudios que sugieren que las instituciones
copian no solo cambios estructurales y procedimentales por el bien de la eficiencia,
sino también por un "efecto de legitimacion”, bajo demandas externas (por ejemplo,
de sistemas regulatorios nacionales, organismos internacionales y otros entornos

sociales) que surgen de las prdcticas institucionales (Martinez, 2024).

Por lo tanto, la tfransformacién institucional es en gran medida una respuesta a las
demandas de legitimidad mds que una respuesta a los problemas. Dado que esto es
lo mds prdctico, y por lo tanto el drea del neoinstitucionalismo con su mayor fortaleza
es su capacidad para abordar la dindmica organizacional en mdultiples (y
superpuestos) modos y hacer visible no solo la estabilidad y los cambios que
caracterizan esos procesos, la confinuidad de las prdacticas administrativas, el
impacto de las normas en el comportamiento y la prdctica de las personas y la
administracion publica, la politica publica y la gobernanza desde el punto de vista
de que la legitimidad, la coherencia normativa y la adaptacion institucional a su
contexto politico y social son factores cruciales en el desempeno institucional
(Zelicovich, 2022).

Otra fortaleza del enfoque es que permite la infegraciéon de preocupaciones
econdmicas, normativas y culturales en la comprensidon de la gestion publica. Basado
en los Ultimos estudios, esta perspectiva es Util al examinar la resistencia institucional
al cambio, los sistemas burocrdaticos de operacidon vy las dificultades de
implementacién de innovaciones como la participacion ciudadana y la gobernanza
digital. Ademds, el neoinstitucionalismo sirve bien para estudiar las interacciones
institucionales, el acceso a servicios bdsicos, asi como la desigualdad social. De
hecho, este enfoque ilustra como la legitimidad social y la coherencia normativa y la

capacidad técnica son determinantes clave de la efectividad institucional.

2.2.2 Variable Dependiente: Prestacion del Servicio de Agua Potable
Teoria del servicio puUblico

La nocidn de servicio publico se basa en el deber del Estado de salvaguardar todos

los derechos bdsicos asegurando la provision de servicios esenciales para beneficiar
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a todos. En este sentido, el servicio puUblico se preocupa por el bienestar comun, por
ejemplo, la igualdad, la continuidad y el universalismo, independientemente del fipo
de administracion (Clavijo, 2024). Duguit argumenta que el servicio publico es una
pieza esencial del derecho administrativo de cualquier estado. En este sentido, segin
él, el reconocimiento del poder estatal consiste en proporcionar servicios eficientes
para todas las personas, eliminando el poder absoluto y reemplazdandolo con un fipo

de funcidén social.

Sin embargo, segun Jéze, el servicio publico es lo que una autoridad hace para las
necesidades de sus ciudadanos de manera regular y continua. Ambos puntos de
vista forman parte de los fundamentos para entender el papel del Estado como
protector de la sociedad civil (Mejia, 2023). Por ahora, el servicio publico estd
asociado con los derechos de los ciudadanos y la gobernanza adecuada. Chevallier
argumentd que no es suficiente que el servicio sea proporcionado y debe ser
adecuado para representar la demanda del cliente, sino de alta calidad vy eficiente,

y que debe tener en cuenta la demanda de la poblacién.

También reconoce al usuario como un ser humano y un sujeto de derechos, que
necesita mds atencién y deberia requerir la participaciéon del usuario y la evaluacion
para desarrollar la cooperaciéon entre el Estado y el publico (Soledispa y Rodriguez,
2021). Los principios del servicio puUblico. La consistencia asegura que el servicio opere
normalmente, en particular en aspectos bdsicos como el agua potable. La igualdad
es tener el servicio publico disponible para todos, independientemente de su
identidad, sin excepcién. La regularidad exige normas vy la adaptabilidad manda el

ajuste de la sociedad, la tecnologia, el lugar para servirlos efectivamente.

Los servicios publicos pueden ser administrados de diferentes maneras, a saber,
directamente por el Estado, por empresas publicas y con la provision de servicios
privados bajo control estatal. Sin embargo, en cada uno de estos casos, el Estado
estd planificando el servicio e inspeccionando que cumpla con los requisitos del
interés puUblico y cumpla con los principios. La calidad del servicio depende de la
capacidad del Estado para inspeccionar y evaluar el servicio (Troya, 2022). Los
servicios publicos son esenciales para los gobiernos locales porque las poblaciones
interactUan estrechamente con el personal administrativo local y, como resultado,
proporcionan servicios esenciales. Por ejemplo, es necesario asegurar que el agua

potable sea constante, segura y de alta calidad, lo que requiere una planificacion
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adecuada, inversion en infraestructura, administracion adecuada vy satisfacer las

necesidades de los ciudadanos (Zavaleta et al., 2024).

Un servicio en funcionamiento contribuird a la salud publica, la calidad de vida vy el
desarrollo de la comunidad. En Ultima instancia, el modelo de servicios publicos nos
permite comprender la responsabilidad del Estado y del gobierno local en mantener
la felicidad colectiva cuando se proporciona bajo el deber de provision de servicios
esenciales de manera equitativa, consistente y de alta calidad. Un uso de esto en los
sistfemas de agua puede proporcionar los medios para examinar estos estandares y

derechos de los ciudadanos, v justificar el trabajo de la administracion local.
Gobernanza electréonica y prestacion del servicio de agua potable

El suministro de agua potable es un requisito bdsico para la calidad de vida vy el
desarrollo sostenible. El acceso a este recurso en particular estd vinculado con los
derechos humanos segun la Constitucion de Ecuador, que establece que es una de
las responsabilidades de los gobiernos autdbnomos descentralizados (GAD)
proporcionarlo. En este sentido, la gestion electronica puede ayudar a agilizar el
proceso de gestion de recursos. Segun Rojas et al. (2023), la utilizacion de nuevas
tecnologias apoyard el monitoreo continuo, la deteccion de fugas y el

mantenimiento, asi como la respuesta rapida a las quejas ciudadanas.

Estas plataformas también permitirdn una difusion mas facil de la informacion
relacionada con la utilizacién de recursos financieros, tarifas y proyectos existentes,
reforzando la confianza entre los usuarios y el gobierno local. En Ecuador, Cedeno y
Esteves (2023) demostraron que los gobiernos que adoptan sistemas de gestion
electréonica se benefician de una mejor calidad del agua, mayor cobertura de

infraestructura y menores pérdidas en la red.

Sin embargo, para las dreas rurales del pais, la conectividad a intfernet hace que estos
enfoques sean menos efectivos. Segun Pérez (2024), los principales problemas con la
provisibn de agua potable en el cantdn Montifar estdn asociados con el débil
mantenimiento preventivo de las redes, pausas irregulares del servicio y baja
participacidon ciudadana en el monitoreo de los sistemas de suministro. Las
tecnologias también se utilizaban poco para monitorear la calidad del agua vy el
rendimiento del sistema. Ademds, Mathurin (2023) afirmd que el niUmero de medios

de comunicacion digital del GAD es insuficiente, sus medios son obsoletos y las
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inferacciones regulares enfre la entidad gubernamental y los ciudadanos no son
constantes. Esto lleva a la ineficiencia, baja transparencia y problemas de gestion
relacionados con las quejas ciudadanas. Por lo tanto, la gobernanza electrénica

puede ser una solucion.
Teoria de la Gestion Integral del Recurso Hidrico (GIRH)

La Teoria de la Gestion Integral del Recurso Hidrico (GIRH) constituye el principal
fundamento tedrico de la variable dependiente. Esta teoria, desarrollada por la
Global Water Partnership (2020), plantea que el agua debe gestionarse como un
recurso finito, esencial y compartido, considerando de manera equilibrada los

aspectos sociales, econdmicos y ambientales.

De acuerdo con esta teoria, la administracion del agua potable debe basarse en

cuatro principios fundamentales:

1. Participacion de todos los actores sociales, reconociendo al agua como un

bien comun.
2. Equidad en el acceso, garantizando el derecho humano al agua.

3. Eficiencia en el uso y la distribucion, optimizando los recursos y evitando

pérdidas.

4. Sostenibilidad ambiental, asegurando la preservacién del recurso para las

futuras generaciones.

La aplicacién prdctica de esta teoria en el contexto local deja claro que la provision
de servicios de agua potable no depende Unicamente de la infraestructura o el
financiamiento, sino también de la capacidad institucional, la planificacion técnica
y la participacion ciudadana. CEPAL (2023) también informd que la gestidon del agua
en Ameérica Latina enfrenta dificultades debido a la falta de coordinacion entfre
instituciones, baja inversion y bajos niveles de participacion ciudadana, lo que reduce

la sostenibilidad del servicio.

Desde este punto de vista, la gestion del agua potable en el GAD de Montufar puede
percibirse como un sistema integrado que involucra dimensiones técnicas,
administrativas y sociales que estdn interconectadas. Las herramientas digitales

integradas en el modelo de gestion pueden reforzar los mecanismos de control de
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calidad, mejorar la distribucion de recursos y proporcionar transparencia en la

administraciéon del servicio.

Tomando prestado de la teoria sistémica de la gestion publica, se podria
conceptualizar la relacion entre la gobernanza electronica (variable independiente)
y la provision del servicio de agua potable (variable dependiente). Bajo este
concepto, las instituciones funcionan como un sistema de relaciones entre
subsistemas, y la presencia de nuevas prdcticas en uno de estos subsistemas, como
la gestion administrativa, afectard a otros como la eficiencia del servicio, la

satisfaccion del cliente, etc.

Al tomar estas acciones de los GAD con instrumentos de gobernanza electrénica, ya
sean datos abiertos, sistemas de control o herramientas de digitalizacion para la
participacion ciudadana, la calidad del servicio de agua, asi como su continuidad,
se mejora, llevando eventualmente a una gestion mds efectiva, transparente y
orientada al ciudadano. En general, las teorias de gobernanza electronica y gestion
infegrada de recursos hidricos son complementarias, ya que fomentan una gestion
publica sostenible, participativa y responsable. Esta fusidén de teorias establece una
explicacion cientifica sobre la conexidn entre digitalizacién y transparencia y la

garantia del agua potable como un derecho humano.
2.3. BASES CONCEPTUALES

Esta seccion describird los conceptos fundamentales que constituyen la base de la
investigacion, detallando su importancia tedrica y aplicacién en el contexto del
estudio. Al crear un contexto conceptual, se podria desarrollar un marco claro de
comprension, lo que facilitard una discusion sobre la relacion entre la gobernanza
electréonica y la gestion del servicio de agua potable en el Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) del cantén MontUfar.
2.3.1 Gobernanza local

Por ofro lado, la gobernanza local se refiere a la gestion de aspectos publicos llevada
a cabo por lideres locales, junto con varios actores sociales y econdmicos en una
localidad, en nombre de la poblacién. Como afirma Aguilar (2022), esta categoria
estd vinculada a la capacidad del gobierno local para establecer acciones de
coordinacion con la sociedad civil, organizaciones comunitarias y empresas del

sector privado para lograr un desarrollo sostenible.
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En el contexto de la descentralizaciéon de Ecuador, los GAD municipales son
responsables de gestionar la planificacion y ejecucion de politicas publicas. Se
mantienen cerca de los ciudadanos para involucrarlos en sus problemas y soluciones
que abordan sus casos. Se puede decir que la capacidad de contacto regular entre
el gobierno y los gobernados se ve mejorada por mecanismos de participacion,
transparencia y rendicion de cuentas que se utilizan en la gobernanza local. Una cosa
gue se puede decir es que la tecnologia mejora la gobernanza local a través de la

gestion electrénica.
2.3.2 Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)

Los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD) son instituciones publicas
establecidas por la Constitucion de la Republica del Ecuador en 2008 y regidas bajo
el Coédigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizaciéon
(COOTAD). Estas son instituciones con autonomia politica, administrativa y financiera,
con la capacidad de ejercer funciones exclusivas en sus dreas territoriales, como la
planificacion del uso del suelo, la gestion ambiental, la infraestructura vial, el

saneamiento y, en particular, la provision de agua potable.

La obligacion del gobierno auténomo descentralizado municipal de Montufar, la
autoridad responsable del desarrollo de la localidad, es precisamente hacer efectiva
una funcion primordial de este enrelacién con garantizar el derecho humano al agua
potable, gestiondndola de acuerdo con los principios de eficiencia, equidad vy
sostenibilidad. En este sentido, el uso de tecnologias de la informacién se estd

convirtiendo en un elemento importante de la estrategia.
2.3.3 Gestion publica

La gestion publica puede referirse a todos los procesos para satisfacer las
necesidades de la comunidad mediante el uso adecuado de los recursos disponibles
dentro del Estado. La necesidad es pasar de una gestién publica centralizada y
burocrdtica a una gestiéon dindmica, transparente y orientada a resultados (Ramirez,
2024).

Es a través del uso de tecnologias de la informacién para la gestiéon publica que
nacen cambios esenciales en la gestion: el diseno, implementacion y control de
politicas publicas. Estos cambios pueden notarse en la gestion publica local: conduce

a un servicio mas rapido al publico, la eliminacion de complicaciones y la entrega de
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informacion al publico de forma accesible. Por lo tanto, existe una estrecha
correlacion entre la gestion publica y la gobernanza electrénica, siendo la primera

una herramienta fundamental para este proceso.
2.3.4 Servicio de agua potable

El servicio de agua potable se define como las operaciones técnicas, administrativas
y de gestion para la extraccién, tratamiento, distribucidon y suministro de agua limpia
a la comunidad. Esto se considera un derecho fundamental para la vida, la salud y
el bienestar de la poblacion por la OMS (2023); por lo tanto, es importante llevar a

cabo este servicio basado en los principios de equidad, sostenibilidad y continuidad.

Para Ecuador, la Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del
Agua (2014) indica que los gobiernos locales, a través de los Gobiernos Autbnomos
Descentralizados, tienen el deber de garantizar la prestacion de este servicio vy
promover la participacion ciudadana en la gestion delrecurso. La calidad del servicio
se verd afectada por varios factores, como el estado de la infraestructura, la
efectividad administrativa, la técnica de planificaciéon y la supervisidén social. Una
mala gestiéon del agua potable conduce a problemas econdmicos, ambientales y
sociales, con un efecto correspondiente en la calidad de vida de los ciudadanos, lo
que requiere que el desarrollo tecnolégico contribuya al sistemna de monitoreo y

control ciudadano.
2.3.5 Transparencia y rendicion de cuentas

La fransparencia es el término utilizado para describir la necesidad de que las
instituciones publicas ofrezcan informacién completa y actualizada sobre sus
operaciones internas, presupuestos y logros. Como explica Vilamarin (2023), la
transparencia genera un grado de confianza entre los ciudadanos y también ayuda

a prevenir la corrupcion.

En contraste, la rendicién de cuentas se refiere al proceso mediante el cual las
autoridades responden vy justifican sus acciones ante la sociedad, permitiendo un
andlisis de la capacidad de desempeno de la institucion publica individual. En la era
de la gobernanza electrénica, ambos términos se benefician del uso de sistemas
digitales donde se puede encontrar y verificar la informacion relevante para su
andlisis. La combinaciéon de estos dos términos asegura una gestion eficiente de los

recursos asignados al agua potable.
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2.3.6 Participacion civdadana

La participacion ciudadana es la implicacion de individuos y/o grupos en asuntos de
interés publico, para ejercer cierta influencia en el proceso de toma de decisiones de
gobernanza, regulando la sociedad o evaluando politicas de un gobierno. La
participacion como derecho fundamental es uno de los aspectos clave de la
democracia participativa; esto estd consagrado en la Consfitucion de la Republica

del Ecuador (2008) asi como un deber civico.

Denfro del contexto de la gobernanza electronica, el fendbmeno de la participacion
ciudadana adquiere nuevas dimensiones porque abarca diversas tecnologias
digitales como encuestas en linea, foros virtuales, portales para consulta publica y
aplicaciones para reportar cualquier problema o sugerir mejoras en los servicios
proporcionados por el estado. La participacion ciudadana en el sector de agua
potable es especificamente relevante en la deteccidn de problemas y su uso

razonable por parte de los ciudadanos.
2.3.7 Tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC)

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) abarcan una variedad de
herramientas, aplicaciones y programas informdticos, que pueden ser utilizados para
almacenar, procesar, distribuir y comunicar informaciéon a altas velocidades y de
manera segura. Estos incluyen computadoras, Internet, teléfonos maéviles, plataformas
digitales, software de gestion, etcétera. En el sector publico, estas tecnologias han
levado a la automatizacién de operaciones. La digitalizaciéon de procesos, la
instalaciéon de sitios web y, en general, un mejor contacto con las personas se ha
hecho posibles gracias a estos nuevos enfoques. Las TIC también ayudan a los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales (GAD) a gestionar y gobernar
sus asuntos, finanzas y participacion social. Segun lo informado por Cornejo (2024), en
el caso de los municipios ecuatorianos, la integracion de las TIC es fundamental para
implementar la gobernanza electrénica, lo que resulta en una administracién publica

modernizada y sostenible.

En resumen, estas premisas conceptuales previomente establecidas indican la
conectividad existente entre tecnologia, gestion publica y desarrollo local. La
gobernanza electréonica funciona como un motor que conecta la gestion

gubernamental con los ciudadanos, estableciendo un paradigma de administracion
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publica mds democrdtica, participativa y abierta. Esta visibon de gobernanza
electréonica es un ideal que también se aplica a la gestion de los servicios de agua
potable. En este sentido, la utilizacién de dichas tecnologias actualizard tanto los
sistemas técnicos como los administrativos con la tecnologia actual y garantizard un
servicio que no solo es universalmente reconocido entre los ciudadanos, sino que
protegerd y beneficiard el bienestar de los ciudadanos. Por lo tanto, es relevante
notar que la implementacion de la gobernanza electréonica en el GAD de Montufar

contribuye a elevar el nivel de eficiencia institucional.
2.4. MARCO JURIDICO-LEGAL

La base legal y legislativa para habilitar esta investigacion incluye disposiciones que
abordan el acceso al agua potable como un derecho humano y requisitos que
afectan la gestion publica, la transparencia, la participacién ciudadana, asi como
las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en el contexto de la
administraciéon publica ecuatoriana. Tales regulaciones son vitales para comprender
los limites legales dentro de los cuales el GAD debe operar en la provision de servicios

bdsicos y en la operacion de la gobernanza digital.
Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion ecuatoriana sirve como pilar del sistema legal nacional y reconoce
el agua como un derecho humano inalienable, fundamental y estratégico. El articulo
12 define que "“el derecho humano al agua es fundamental e inalienable. El agua
constituye un patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable,

imprescriptible, inembargable y esencial para la vida”.

El articulo 313 también establece este mandato alllamar al Estado a regular, controlar
y gestionar todos los sectores estratégicos, incluido el agua, asegurando el acceso
equitativo y el uso sostenible. En vista de la gestion publica y la transparencia, el
articulo 227 establece en este texto que la administracion puUblica es un servicio a la
comunidad, regido por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, coordinaciéon, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion.

Ademds, el arficulo 61, numeral 2, reconoce el derecho del ciudadano a involucrarse
en asuntos de interés publico, destacando el papel de la participacion digital y la

rendicion de cuentas como parte de la gobernanza moderna.
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Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP)

Promulgada en 2004, la LOTAIP protege el derecho de toda persona a acceder a la
informacion publica generada o gestionada por entidades estatales. Esta ley dispone
que los organismos publicos publiquen peridédicamente informacion sobre su gestion,
presupuestos, contratos y servicios, promoviendo la transparencia y la confianza

ciudadana.

Como contribucion a la gobernanza electrénica, esta ley permite al GAD mantener
portales web que estén actualizados, sean accesibles y comprensibles para el
publico. La gestidn del agua potable, tarifas, proyectos de infraestructura, asi como
mecanismos de quejas/participacion ciudadana deben estar reflejados en estos

portales.
Ley Orgdnica de Participaciéon Ciudadana.

Esta es una participacién ciudadana activa en la elaboracion, ejecuciéon y control
de politicas publicas. Establece que las instituciones estatales son responsables de
habilitar la participacion tanto presencial como digital mediante la construcciéon de

espacios y herramientas para facilitar la participacion ciudadana.

Bajo el concepto de gobernanza electrénica, es un habilitador de la tecnologia para
mejorar el compromiso ciudadano con las autoridades locales a través del uso de
plataformas basadas en tecnologia. Para los servicios de agua potable, estas
herramientas podrian actuar como mecanismos para reportar problemas, ofrecer

ideas, participar o involucrarse en actividades de planificacién y control social.

Codigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD).

El COOTAD establece las competencias especificas de los gobiernos autdnomos
descentralizados, aquellos que cubren servicios publicos como agua limpia y
saneamiento seguros y efectivos. El arficulo 54, literal ¢, obliga a los municipios a
planificar, regular y controlar estos servicios, para que sean duraderos, de buena

calidad y administrados.

Ademds, el articulo 55, literal b, establece que el GAD debe promover Ia
participacion ciudadana en la gestion local, estrechamente relacionada con el

principio de gobernanza electrénica. Asi, el uso del ciberespacio para la gestion del

41



agua potable se convierte en un dispositivo que aporta rendiciéon de cuentas,

transparencia e intferaccion directa con los residentes.
Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua

Esta ley avanza el mandato constitucional sobre la gestion del agua como un
derecho humano y bien publico. Por el arficulo 3, se establece el principio de
equidad, eficiencia y sostenibilidad en la gestion de los recursos hidricos, y el articulo
4 reconoce la necesidad de integrar, participativamente y descentralizadamente, la

gestion del agua.

AqQui, la ley designa competencias especializadas al GAD enfocdndose en el acceso
al agua potable y la proteccidon de las fuentes de agua, lo que lleva al desarrollo de
herramientas tecnoldgicas para el monitoreo, control y gestion adecuada del uso de
recursos en este dmbito. Asi, la gobernanza electronica es una solucidn

complementaria que ayuda a cumplir con los requisitos legales.
Agenda Nacional de Gobierno Digital (2020-2025)

Con la entrada en vigor de esta agenda, la Secretaria de Transformacién Digital y
Gobierno Abierto infrodujo la Agenda Nacional de Gobierno Digital como una
herramienta de politica publica para estimular el uso de las TIC en el servicio publico
ecuatoriano. Su objetivo es mejorar ain mds el desempeno de la gobernanza y

mejorar la interoperabilidad entre instituciones y mejorar los servicios en linea.

Denfro de esta estructura, el GAD necesita implementar sistemas digitales que den a
las personas acceso a datos, apliguen procedimientos, influyan en la toma de
decisiones. Para los servicios de agua potable, esto significa crear sistemas de registro,
facturaciéon, mantenimiento y control accesibles, fdciles de monitorear vy
transparentes que mejoren la calidad del servicio y mejoren la relacion entre el

gobierno y el publico.

Normas Internacionales

Internacionalmente, la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible (ONU) en su
Obijetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 6 aborda las Politicas de Agua y Basadas en
Agua: "Garantizar la disponibilidad y la gestion sostenible del agua para todos”. De

manera similar, el ODS 16 también fomenta instituciones que sean efectivas,
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responsables y transparentes, permitiendo la participacion ciudadana en todos los
niveles de gobierno. A través de estos marcos, paises miembros como Ecuador son
dirigidos respecto a la implementacion de politicas publicas que promuevan la
tecnologia y la participacion ciudadana como herramientas para permitir el

desarrollo sostenible.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

Este trabajo de investigacion ha adoptado la metodologia mixta, toda vez que
permite tener una mayor comprension y detalle de lo que es el objeto de estudio. La
evaluacion integral de la influencia de la gobernanza electrénica en la entrega del
servicio de agua potable dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Montufar se hizo mediante la combinaciéon de las metodologias cudalitativas y
cuantitativas, que permitieron incluir datos numéricos referentes a la percepcion

ciudadana, asi como elementos cualitativos acerca de los procesos administrativos.

De acuerdo a Hernandez-Sampieri (2023), la metodologia mixta tiene como punto
central la recoleccion, andilisis e integracién de datos de cardcter cualitativo y
cuantitativo para una misma investigacion con el objetivo de dar una respuesta
integral al problema planteados. Ademds, indican que gracias a esta metodologia
es posible formular conclusiones sobre la base de un andilisis critico de la realidad
observada y las pruebas empiricas. En este sentido, la metodologia mixta se hizo
fundamental para respaldar con datos reales los resultados de la investigacion en

cuestidon obtenidos en el entorno institucional del GAD de Montdfar.

Ademds de lo mencionado por Herndndez-Sampieri (2023), indica que existen
multiples métodos para hacer uso de la metodologia mixta de investigacion. Segin
ello, y teniendo en cuenta que la investigacion de la presente materia utiliza la
metodologia mixta, se hizo necesario utilizar técnicas diversas para abordar la
problemdatica. Para ello, se recurrid a la aplicacién de surveys, entrevistas y revision
documental, técnicas que permiten un andlisis profundo de la relacién entre la

gobernanza electrénica y la provision del servicio de agua potable.
3.1.1. Enfoque
Enfoque cuantitativo

Para la readlizacidon de la presente investigacion, se ha optado por utilizar una
metodologia de tipo cuantitativa, la cual estd basada en la recopilaciéon y andlisis de
datos de cardcter numérico. Segun Herndndez-Sampieri (2023), esta metodologia
permite validar las hipdtesis, identificar los patrones de comportamiento y establecer
relaciones enfre variables, basadas en la medicidén objetiva de los datos. De esta

forma, la metodologia cuantitativa fue la mdas apropiada para examinar el efecto de
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la gobernanza electréonica sobre la prestacion del servicio de agua potable en el

cantdn Montufar.

El proceso de recoleccién de la informacién se ha realizado a fravés de las encuestas
aplicadas a los consumidores del servicio de agua potable, con el fin de medir la
percepcion de la ciudadania respecto a las herramientas tecnoldgicas utilizadas, la
transparencia de la instituciéon, la eficacia en la administracion y la calidad del
servicio. La recolecciéon de datos se ha fundamentado en la medicién de los
indicadores relacionados con la gobernanza electronica como, por ejemplo: el
acceso a informacion digitalizada, la gestion de tradmites y quejas utilizando

herramientas tecnoldgicas y la comunicacion institucional.
Enfoque cualitativo

La metodologia cualitativa ha facilitado el entendimiento del objeto de estudio a
través de una perspectiva interpretativa y contextual, lo que ha permitido un andlisis
profundo de los fendmenos asociados con la gobernanza electréonica en el GAD de
Montufar. Guerra y Naranjo (2020) mencionan que la metodologia cualitativa utiliza
estrategias para la recoleccion de datos que no se basan en la medicidn numérica,
tales como las entrevistas, la observacion y el andlisis documental, con el objetivo de

dar sentido a los significados, percepciones y experiencias.

Para esta investigacion, la metodologia cualitativa fue utilizada mediante entrevistas
estructuradas con funcionarios del GAD de MontUfar ligados al proceso de
administracién del servicio de agua potable, asicomo también en la implementacién
de instrumentos de gobernanza electrénica. Este instrumento de investigacion ha
permitido la interpretacion de las experiencias, percepciones e institucionalidades

relacionadas con el manejo de la tecnologia en la administracion del servicio.
3.1.2. Tipo de Investigacion
Descriptiva

El objetivo es mirar de cerca y describir como estd la situacion actual de la
administracién electrénica y el servicio de agua potable en Montufar. Este tipo de
investigacion ayuda a describir las cosas como son, como los comportamientos y
prdacticas de las instituciones, sin tratar de encontrar causas o explicaciones

profundas.
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Segun Herndndez et al. (2023), la investigacion descriptiva trata de encontrar y
nombrar las propiedades, perfiles y caracteristicas importantes de los temas que se
estudian. Esto ayuda a obtener una imagen clara y objetiva de lo que se estd
analizando; en este caso, el estudio ayudd a saber qué tanto se estdn usando las
herramientas de administraciéon electréonica, cémo interactian las instituciones y qué

piensan los usuarios sobre la calidad del agua potable.
Bibliografica o documental

De manera complementaria, se aplico la investigacion bibliografica o documental,
la cual permitid construir una base tedrica sélida que respalde el estudio. Para ello, se
realizé la revisidn de libros, articulos cientificos, normativa legal vigente y documentos
institucionales relacionados con la gobernanza electréonica y los servicios publicos, lo
que facilitd la comprension del problema de investigacion y el sustento tedrico de los

resultados obtenidos (Vizcaino et al., 2023).
De campo

La presente investigacion se desarrolld bajo la modalidad de investigacion de
campo, porgue la recoleccién de datos se realizd directamente en el entorno donde
ocurre el fendbmeno de estudio. Vizcaino et al. (2023) definen la investigacién de
campo como aqguella que obtiene informacién de manera directa de la realidad
mediante técnicas como encuestas, entfrevistas y olbservacion. Esto permitié recopilar
informacion actual y objetiva sobre la aplicaciéon de la gobernanza electréonica y la
prestacion del servicio de agua potable en el cantén Montufar, aportando datos

relevantes desde el contexto institucional y social.
Tipo no experimental

La investigacion se enmarca dentro del tipo no experimental, dado que no se realizé
manipulacién intencional de las variables de estudio. Arias (2021) senala que en la
investigacion no experimental las variables se observan tal como se presentan en su
contexto natural, sin intervenir en su comportamiento. En este sentido, se analizé la
incidencia de la gobernanza electrénica en la prestacién del servicio de agua
potable, observando las prdcticas institucionales existentes en el GAD de Montufar sin

alterar su funcionamiento.
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Diseno transversal

Asimismo, el estudio corresponde a un diseno fransversal, debido a que larecoleccidén
de datos se efectud en un solo momento del tiempo. Rodriguez et al. (2019), indican
que este tipo de investigacién tiene como objetivo describir y analizar la incidencia
de una o mds variables en una poblacién determinada. Este diseno permitié obtener
una vision general y actualizada sobre la influencia de la gobernanza electrénica en

la prestacion del servicio de agua potable en el cantén Montufar.
3.1.3. Nivel de Investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del nivel descriptivo, debido a que se
orientd a detallar las caracteristicas, condiciones y percepciones relacionadas con
la gobernanza electréonica y la prestacion del servicio de agua potable en el cantén
MontUfar. Rodriguez (2020), sehala que la investigacion descriptiva tiene como
finalidad describir el qué, cémo, cudndo y donde de un fendmeno, sin profundizar en

las causas que lo originan.

En este sentido, el enfoque descriptivo permitidé caracterizar el uso de las herramientas
digitales en la gestidn del servicio de agua potable, asi como analizar la percepcion
y el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la fransparencia, eficiencia vy
calidad del servicio brindado por el Gobierno Autbnomo Descentralizado de

Montufar, proporcionando una visién clara y objetiva del fendmeno estudiado.
3.2. IDEA A DEFENDER

La gobernanza electrénica tiene un gran impacto en cémo se brinda el servicio de
agua potable en el GAD MontUfar; el uso de herramientas digitales enfocadas en la
transparencia, la participacion de la gente y una administracion eficiente ayuda a

que el servicio sea mejor y los usuarios estén mdas satisfechos.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La gobernanza electronica es como el gobierno local usa la tecnologia para hablar
con la gente, tomar decisiones, manejar las cosas y dar servicios. Esto ayuda a que
todo sea mds claro, que la gente participe y que el gobierno rinda cuentas. Por otro
lado, dar agua potable es tarea del gobierno local. Tiene que asegurarse de que
todos tengan acceso constante a agua buena, cumpliendo con los derechos de la

gente y buscando el bienestar de todos.
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Tabla 1

Matriz de variables del estudio/independiente

administracion
del servicio de
agua potable

Variable Tipo de Dimensidn Indicador Técnica Instrumento
variable
Gobernanza | Independiente | Disponibilidad | Nivel de Encuesta | Cuestionario
Electrénica de acceso a
informacion informacion
institucional publica sobre
(Mark Bovens) | el servicio de
agua potable
Transparencia | Frecuencia de | Entrevista | Guia de
institucional publicaciéon de enfrevista
Mark Bovens) | informacién
institucional en
plataformas
digitales
Atencidén a Uso de canales | Encuesta | Cuestionario
consultas y digitales para
reclamos consultas o
digitales reclamos sobre
(Patrik el servicio de
Dunleavy) agua
Participacion | Percepcion Encuesta | Cuestionario
ciudadana ciudadana
digital (Patrik sobre la
Dunleavy) atenciéon a
solicitudes
digitales
Gestidon Uso de Entrevista | Guia de
institucional sistemas enfrevista
digital (Patrik digitales para
Dunleavy) la

Plan de gobierno electronico — Agenda de transformacion digital del ecuador 2022-

2025
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Tabla 2

Matriz de variables del estudio/dependiente

Variable Tipo de Dimensidon | Dimensién Indicador | Técnica | Instrument
variable SERVQUAL o
Prestacion | Dependient | Tangibles Regularida | Confinuida | Encuest | Cuestionar
del e den el d del a io
servicio de suministro servicio de
agua del servicio | agua
potable potable
Seguridad Cumplimie | Percepcién | Encuest | Cuestionar
(Garantia) nto de ciudadana | a io
estdndares | sobre la
de calidad | calidad del
agua
potable
Empatia Calidad Satisfaccié | Encuest | Cuestionar
del servicio | n general a io
al usuario del usuario
con el
servicio
recibido
Capacidad | Atencién Nivel de Encuest | Cuestionar
de al usuario atencién a io
respuesta por medios | brindada
digitales por el GAD
a través de
medios
digitales
Fiabilidad Gestidn de | Resolucion | Entrevis | Guia de
reclamos efectiva de | ta enfrevista
ciudadano | reclamos
S presentado
s

Autores: Parasuraman, Zeithaml y Berry
3.4. METODOS UTILIZADOS
Método deductivo

El presente estudio se sustenta en el método deductivo, el cual permite partir de
postulados tedricos generales para arribar a conclusiones especificas relacionadas
con el objeto de estudio. Rodriguez et al. (2019), senalan que el razonamiento
deductivo consiste en un proceso légico mediante el cual, a partir de afirmaciones

generales, se obtienen conclusiones particulares.

De manera concordante, Arias (2021) indica que el método deductivo se basa en la
inferencia de enunciados especificos a partir de premisas generales. En el contexto
de esta investigacion, dicho méetodo permitid analizar las teorias relacionadas con la

gobernanza electronica y contfrastarlas con la realidad del Gobierno Auténomo
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Descentralizado de MontuUfar, con el propdsito de identificar si estos principios se
reflejan en la transparencia, participacion ciudadana vy eficiencia en la prestacion

del servicio de agua potable.
Método inductivo

El método inductivo fue aplicado con el fin de obtener generalizaciones a partir del
andlisis de casos particulares observados durante el desarrollo del estudio. Arias (2021)
sostiene que este método contribuye a la comprension de la realidad mediante la
generalizacion de situaciones concretas. En la presente investigacion, el método
inductivo permitid interpretar la informacién obtenida a través de encuestas y
entrevistas dirigidas a funcionarios y usuarios del servicio de agua potable, facilitando
la comprension de cémo las herramientas de gobernanza electrénica influyen en la
calidad y eficiencia del servicio prestado por el GAD de Montufar desde la

perspectiva de los actores involucrados.
Método analitico

El método analitico fue empleado para descomponer el fendbmeno de estudio en sus
componentes esenciales, permitiendo un examen detallado de cada uno de ellos.
Vizcaino et al. (2023) senalan que este método consiste en dividir una realidad en sus
elementos fundamentales con el fin de conocer, clasificar y analizar las relaciones
existentes enfre ellos. En este estudio, se analizaron de manera diferenciada las
dimensiones de la gobernanza electronica, tales como la transparencia, la
participacion ciudadana y la gestién institucional, asi como los aspectos relacionados
con la prestaciéon del servicio de agua potable, incluyendo la eficiencia, calidad y
atencidon al usuario, lo que facilitd la identificacion de las interrelaciones entre ambas

variables.
Método sintético

El método sintético permitié integrar los resultados obtenidos del andilisis individual de
cada componente, con el propdsito de comprender el fendmeno de estudio de
manera global. Segun (Guerra y Naranjo, 2020) este método se basa en la integracién
de los elementos previamente analizados para explicar el funcionamiento del todo y
las relaciones enfre sus partes. En la presente investigacion, el método sintético
posibilitd la articulacién de la informacion tedrica y empirica relacionada con la

gobernanza electréonica y su incidencia en la prestacion del servicio de agua

50



potable, permitiendo la formulacion de conclusiones fundamentadas sobre el
impacto de la gestion digital en el desempeno institucional del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Montufar.
3.4.1. Técnicas

Para la recopilacion de la informacion se emplearon las técnicas de encuesta y
enfrevista, las cuales permitieron obtener datos cuantitativos y cualitativos relevantes
para el andlisis de la gobernanza electréonica y su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable. Estas técnicas facilitaron la comprension de las
percepciones ciudadanas y del funcionamiento administrativo del Gobierno

Autdnomo Descentralizado de Montufar.
Encuesta

La encuesta constituyd una técnica fundamental para la obtencion de informacion
cuantitativa. Arias (2020) define la encuesta como un instrumento aplicado mediante
un cuestionario dirigido a las personas, con el propdsito de recopilar informacién
sobre opiniones, percepciones y comportamientos. En el presente estudio, la
encuesta fue aplicada a los usuarios del servicio de agua potable del cantdn
MontuUfar, lo que permiti® medir su percepcidon respecto a la transparencia
institucional, la atencién al usuario, la eficiencia administrativa, la calidad del servicio

y el uso de los medios digitales implementados por el gobierno local.
Entrevista

La entrevista fue utilizada como técnica cudlitativa para profundizar en el andlisis del
objeto de estudio. (Herndndez-Sampieri, 2023) senalan que la entrevista puede ser
estructurada o no estructurada y permite obtener informacion detallada vy
contextuadlizada acorde a los objefivos de la investigacion. En este estudio, se
realizaron entrevistas a funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Montufar, con el fin de conocer el estado de implementacién de la gobernanza
electréonica, los procesos administrativos digitales y su influencia en la gestidon

institucional y en la prestacion del servicio de agua potable.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion

En la presente investigacion, la poblacion se entiende como el conjunto de
elementos que presentan caracteristicas comunes y sobre los cuales se realiza el
andlisis del fendmeno de estudio. Arias (2020) define la poblacidn como un grupo
definido, delimitado y accesible que constituye el referente para la seleccion de la
muestra. En este estudio, la poblacién estuvo conformada por los funcionarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Montufar y los usuarios del servicio de agua
potable del cantén, informacién obtenida a partir de fuentes institucionales y registros
oficiales, en concordancia con lo establecido en la Ley Orgdnica de Transparencia

y Acceso a la Informacion Publica.
3.5.2. Muestra

La muestra corresponde a un subconjunto representativo de la poblacién, el cual
permite obtener informacién suficiente y pertinente para la formulacién de
conclusiones validas. (Vizcaino et al.,, 2023) senalan que la muestra garantiza la
obtenciéon de datos relevantes que sustentan el andilisis y las conclusiones del estudio.
En la presente investigacion, se aplicd un tipo de muestreo acorde a las
caracteristicas del estudio, considerando criterios de accesibilidad y pertinencia,
seleccionando a funcionarios del GAD de Montufar y a usuarios del servicio de agua
potable. Esta seleccidon permitid analizar de manera objetiva la incidencia de la

gobernanza electrénica en la prestacion del servicio publico.
3.5.3. Muestreo

Para determinar la poblacién a encuestar se aplicd la siguiente formula que

corresponde a la técnica de muestreo probabilistico simple:

Z2xPxQxN
n=
E2x (N — 1) + Z2xPxQ

En donde:

¢ n=Tamano de la muestra
e 7 =Desviaciéon estandar (para intervalo de confianza de 90%) es 1.65
e p = Proporcion de la poblacion que posee las caracteristicas cuando “n” se

conoce tal proporcion se asume que “p” es 50.
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g=p-l
E = Margen de error 5%
N = Tamano de la poblacion (29590) (INEC, 2024).

(1,65)2x0,5x0,5x29590

™ = 70,05)2x (29590 — 1) + (1,65)2x0,5x0,5

20139,69
74,65

n =269,78

n =270
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

El presente capitulo constituye el nicleo de la investigacion, donde se exponen,
analizan y discuten los hallazgos obtenidos mediante un enfoque metodoldgico
mixto. El estudio se centra en evaluar la incidencia de la Gobernanza Electrénica en
el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de Montufar, especificamente en lo
que respecta a la eficiencia y transparencia en la prestacion del servicio de agua
potable, un derecho humano fundamental garantizado por la legislacion

ecuatoriana.

La presentacion de resultados se organiza de manera ldgica, iniciando con la
caracterizacién sociodemogrdfica de la poblacion de MontUfar para establecer el
contexto de uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon (TIC).
Posteriormente, se examinan las dimensiones de fransparencia, participacion
ciudadana y calidad de respuesta institucional desde una doble perspectiva: el
andlisis cualitativo obtenido de la entrevista realizada a actores clave de la gestion
administrativa y técnica del GAD y el andlisis cuantitativo derivado de las encuestas

aplicadas a los usuarios.

Servidor PUblico Entidad Perteneciente Cargo
Ing. Hugo Enriquez GAD de Montufar Directivo
Lic. Patricia Taramuel GAD de Montufar Administrativo
Sr. Fernando Maynagtez | GAD de Montufar Obrero
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4.1.1. Andlisis de entrevista a técnicos del GAD municipal de Montufar

Tabla 3

Andlisis de entrevista a técnicos del GAD municipal de Montufar

1. "Segun el Art. 7 de la Ley Orgdnica de
Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica (LOTAIP), que establece Ia
obligacién de mantener informacion
publica disponible de forma
permanente, {Considera que el GAD de
Montifar mantiene accesible vy
actualizada la informacion institucional
en sus plataformas digitales oficiales
(pdagina web, redes sociales)?"

Directivo: Cumplimos con la norma cargando
los distributivos y presupuestos mensualmente.
Sin embargo, reconocemos que la estructura
de la pdagina web puede ser rigida; por ello,
usamos las redes sociales como soporte
dindmico para cumplir con el espiritu de la
LOTAIP.

Administrativo: La informacién estd, pero a
veces el ciudadano se pierde en la web. En
redes sociales somos mds activos, aunque
actualizar datos técnicos del agua en tiempo
real sigue siendo un reto administrativo.

Obrero: Yo veo que en el Facebook del
municipio siempre estdn poniendo avisos vy
fotos de lo que hacemos. La gente que tiene
internet parece que si se entera de las noticias
de la alcaldia.

Aportes: Los fres admiten que Ia
informacion existe, pero su acceso
optimo depende del canal (redes y
web).

Se evidencia un cumplimiento formal de
la normativa, pero con limitaciones en la
usabilidad digital, lo que genera una
brecha entre fransparencia y
accesibilidad. La coexistencia de una
web rigida y redes sociales dindmicas
sugiere una estrategia comunicacional
fragmentada, donde el ciudadano
debe adaptarse al canal para acceder
eficazmente a la informacion.

2. Segun el Art.7 Difusion de la
informacion publica de la Ley Orgdnica
de Transparencia y Acceso a la
Informacién  Pdblica  ¢Con  qué

Directivo: La publicacion es diaria en redes
sociales para temas informativos, y mensual en
el portal de transparencia para temas legales y
financieros.

Aportes: Coinciden en que la
comunicaciéon es constante,

principalmente en plataformas sociales.
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frecuencia el GAD de Montufar publica
informaciéon  institucional en  sus
plataformas digitales oficiales?

Administrativo: Tratamos de publicar avisos de
inferés  publico apenas se  generan,
especialmente si hay eventos o feriados que
afecten la atencion.

Obrero: Casi todos los dias sale algo nuevo en
el internet. A veces hasta nos toman fotos
trabajando para subirlas rapido a la pagina.

La frecuencia de publicacion refleja una
gestion comunicacional activa,
especialmente en redes sociales; sin
embargo, se observa una dualidad entre
la inmediatez informativa y la formalidad
institucional. Esto podria generar una
percepcidn de mayor fransparencia en
lo social que en lo administrativo.

3. Segun el Art. 207 del Cédigo Orgdanico
Administrativo (COA), que establece la
obligacién de la administracion publica
de tramitar y resolver peticiones
ciudadanas dentro de los plazos legales,
¢Considera que el GAD da seguimiento
adecuado y solucion efectiva a los
reclamos digitales relacionados con el
servicio de agua potable?

Directivo: El COA nos exige plazos que tratamos
de cumplir, pero la falta de un sistema
informdtico integrado de tickets hace que el
seguimiento digital sea manual y, a veces,
propenso a demoras.

Administrativo: Damos trdmite a lo que llega
por canales oficiales, pero muchos reclamos
por redes sociales no se formalizan, lo que
dificulta cumplir con los tiempos que manda la

ley.

Obrero: Cuando nos mandan el reporte por
radio o WhatsApp, salimos enseguida. El
problema es que a veces el mensaje nos llega
tarde desde la oficina y el vecino ya estd
enojado.

Aportes: Existe una brecha operativa: la
voluntad de atender existe, pero falla el
sistema de seguimiento.

Se identifica una debilidad estructural en
la gestion digital de reclamos debido a
la ausencia de sistemas automatizados,
lo que provoca dependencia de
procesos manuales. Esto limita la
trazabilidad vy puede afectar el
cumplimiento de los plazos legales,
evidenciando una brecha entre
normativa y capacidad operativa.

4. Segun el Art. 95 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, que garantiza
el derecho de participacion ciudadana

Directivo: Garantizamos la  participacion
mediante transmisiones en vivo y consultas
digitales. No obstante, convertir esa opinion en

Aportes: Coinciden en que la
participacion es unidireccional; se
informa mds de lo que se escucha.
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en la toma de decisiones, planificacion
y gestion de los asuntos publicos, y el Art.
304 del Codédigo Orgdnico de
Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion ~ (COOTAD), que
establece mecanismos de participacion
ciudadana en los GAD, ¢considera que
el GAD de Montifar promueve vy
garantiza espacios de participacion
ciudadana a través de medios digitales
(redes sociales, foros virtuales,
transmisiones en linea, encuestas
digitales) relacionados con el servicio
de agua potable, permitiendo a la
ciudadania emitir opiniones,
sugerencias o propuestas y que estas
sean tomadas en cuenta en la gestiéon
institucional?

una decision de planificacion es un proceso
gue aun estamos afinando.

Administrativo: Usamos encuestas digitales,
pero la participacion es baja. La gente
comenta mucho enredes, pero son mds quejas
que propuestas constructivas para la gestion.

Obrero: A mi la gente en la calle me da
sugerencias siempre. Yo les digo que escriban
a la pdagina, pero muchos prefieren hablar
directamente con nosotros cuando nos ven
arreglando los tubos.

La participacion ciudadana se mantiene
en un nivel informativo mds que
deliberativo, lo que evidencia una
comunicacion predominantemente
unidireccional. Aungque existen canales
digitales, estos no logran consolidarse
como espacios efectivos de incidencia
en la toma de decisiones institucionales.

5. Segun el Art 93 del COA que
menciona los servicios electronicos
¢Qué  sistemas  digitales utiliza
actualmente el GAD de Montufar para la
administracion del servicio de agua
potable?

Directivo: Utilizamos un software de gestion
comercial para facturacion y el portal
institucional. Estamos evaluando implementar

una App propia para reportes
georreferenciados.
Administrativo: Manejamos el sistema de

recaudacion y bases de datos en Excel para el
control de usuarios. Para la comunicacion,

Aportes: EI GAD tiene una base
tecnoldégica bdsica/contable, pero
carece de una plataforma técnica
integral.

La infraestructura tecnolégica actual es
bdsica y fragmentada, orientada
principalmente a la gestion
administrativa y financiera, pero no a la
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usamos principalmente Facebook y WhatsApp
institucional.

Obrero: Yo uso mi teléfono para mandar fotos
de los danos al jefe y para que me manden la
ubicacion de dénde hay una fuga. No
tenemos una aplicacion especial todavia.

gestion integral del servicio. Esto limita la
modernizacién del sistema y reduce la
eficiencia en la atencidon ciudadana.

6.Segun el Art. 314 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, que
establece que los servicios publicos
deben prestarse bajo los principios de
obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad
y calidad, sEl servicio de agua potable
proporcionado por el GAD de Montufar
se presta de manera continua y regular
en su sector?

Directivo: Buscamos la eficiencia y uniformidad
que exige la Constitucion. La continuidad es
del 95%, salvo por roturas imprevistas o
mantenimientos programados en captaciones.

Administrativo: El servicio es regular en la zona
urbana. Los cortes se planifican, aungue la
infraestructura antigua a veces nos juega en
contra de la eficiencia que queremos dar.

Obrero: El agua se va poco, casi siempre hay.
Cuando se corta es porgue se rompid un tubo
principal o porque por la lluvia bajé mucho
lodo a los tanques y toca limpiar.

Aportes: Concuerdan en que el servicio
es regular, pero vulnerable a la
antigledad de la red fisica.

El servicio presenta niveles aceptables
de continuidad, aunque condicionados
por factores estructurales como la
antigbedad de la red. Esto evidencia
que la eficiencia del servicio no
depende Unicamente de la gestidon
institucional, sino también de la inversidon
en infraestructura.

7. Segun el Art. 314 y el Art. 32 de la
Constitucion  de la Republica del
Ecuador, que establecen que los
servicios puUblicos deben prestarse bajo
principios de calidad, eficiencia vy
responsabilidad, y que el derecho a la

Directivo: Realizamos andlisis fisico-quimicos y
bacteriolégicos periddicos para cumplir con la
norma INEN y garantizar el derecho a la salud
vinculado al agua.

Administrativo: Contamos con registros de
laboratorio que avalan la calidad. E

Aportes: Los tres aseguran la potabilidad
del agua mediante controles fisicos vy
guimicos constantes.

Existe coherencia entre los confroles
técnicos y la percepcion operativa del
personal, lo que fortalece la confianza
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salud estd vinculado al acceso a
servicios bdsicos de calidad, ¢El servicio
de agua potable del GAD de Montufar
cumple con los estdndares técnicos y
sanitarios establecidos y que, ademas,
la institucion realiza controles periédicos
para garantizar que el agua distribuida
sea apta para el consumo humano?

departamento técnico se encarga de que el
cloro esté siempre en los niveles permitidos.

Obrero: Nosotros lavamos los tanques cada
cierto fiempo y ponemos el cloro segun nos
indican. Yo mismo tomo el agua de Ias llaves y
se ve clarita y sin olor feo.

en la calidad del servicio. Sin embargo,
seria pertinente reforzar la socializacion
de estos resultados hacia la ciudadania
para consolidar la  fransparencia
sanitaria.

8. Segun el Art. 227 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, que dispone
qgue la administracidon publica debe
regirse por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, coordinacion,
participacion, planificacion,
transparencia y evaluaciéon, ¢Percibe
que el personal del GAD actia con
profesionalismo y compromiso en la
atencién de solicitudes o requerimientos
ciudadanos relacionados con el servicio
de agua?

Directivo: Capacitamos al personal en
principios de eficacia y transparencia. La
jerarquia y coordinaciéon son claves para que la
atencion ciudadana sea profesional.

Administrativo: Hay compromiso, pero a veces
la falta de recursos técnicos limita nuestra
capacidad de respuesta inmediata, lo que el
ciudadano puede percibir como falta de
interés.

Obrero: Nosotros nos ponemos la camiseta. Si
toca trabajar de noche o bagjo la lluvia para
que el pueblo tenga agua, lo hacemos. A
veces la gente nos grita, pero nosotros
seguimos cumpliendo el trabajo.

Aportes: El compromiso se cenfra en el
factor humano; todos ven el esfuerzo
personal como el motor del GAD.

El factor humano se posiciona como el
principal soporte de la  gestidon
instifucional, compensando en parte las
limitaciones técnicas. No obstante, esta
dependencia puede generar desgaste
laboral y afectar la sostenibilidad del
servicio a largo plazo.

9. Segun el Art. 66 numeral 23 de la
Constitucién  de la Republica del
Ecuador, que reconoce el derecho de
las personas a dirigir quejas y peticiones

Directivo: Garantizamos el derecho de
peticién, pero la respuesta motivada
digitalmente toma tiempo porque requiere
informes técnicos previos.

Aportes: Admiten que la respuesta es
rapida en lo informativo, pero lenta en lo
administrativo/formal.
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a las autoridades y recibir respuestas
motivadas, ¢El GAD de Montufar
garantiza la atencién y respuesta
oportuna a las solicitudes realizadas por
medios digitales (WhatsApp, redes
sociales, pagina web) relacionadas con
el servicio de agua potable?

Administrativo: Respondemos WhatsApp casi
de inmediato para informar, pero para dar una
respuesta formal a una queja, el proceso
inferno administrativo es mas lento.

Obrero: Yo veo que el jefe contesta los
mensajes rapido, pero de ahi a que nosotros
podamos llegar al sitio depende de si tenemos
la camioneta libre y el material listo.

Se observa una diferencia clara entre la
respuesta  inmediata  de  cardcter
informativo y la respuesta formal
administrativa, lo que puede generar
expectativas  insatfisfechas en  la
ciudadania. Esta dualidad evidencia la
necesidad de integrar los canales
digitales con los procesos internos.

10. Con base en el Art. 207 del Cddigo
Orgdnico Administrativo  (COA), que
establece la  obligacion  de la
Administracién Publica de responder los
reclamos ciudadanos en un plazo
determinado y regula la figura del
silencio administrativo,

¢Como se gestionan actualmente los
reclamos relacionados con el servicio
de agua potable en el GAD de Montufar
y, desde su experiencia, en qué medida
la institucion cumple con los plazos y
compromisos establecidos para su
resolucion?

Directivo: Los reclamos se ingresan por
secretaria. El silencio administrativo es un riesgo
que evitamos mediante el seguimiento de
expedientes, aungque en lo digital aun no
tenemos ese control riguroso.

Administrativo: Se gestionan mediante una
hoja de ruta. Intentamos cumplir los plazos,
pero si el reclamo es complejo y requiere
inspeccion de campo, a veces Nos pPasamos
de los dias previstos.

Obrero: A nosotros nos dan la orden y vamos. Si
el repuesto estd en la bodega, se arregla el
mismo dia. Si no hay el material, toca esperar y
ahi es cuando el frdmite se queda parado en
la oficina.

Aportes: El cumplimiento de plazos es
variable; depende mds de la
disponibilidad de materiales que del
sistema.

El  cumplimiento de plazos estd
condicionado por factores logisticos y
materiales mds que por la gestidon
administrativa en si. Esto demuestra que
la eficiencia institucional depende tanto
de la planificacibn como de la
disponibilidad de recursos fisicos vy
operativos.
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4.1.2. Andlisis de las encuestas
Datos sociodemogrdficos

Figura 1

Edad de los encuestados

Edad

Porcentaje

18-29 30-64 65 en adelante

Segun el grdéfico, el porcentaje mds alto corresponde al grupo de edad de 30 a 64
anos (lo que indica fuertemente una predominancia de una poblacién adulta en la
muestra poblacional). Esto se debe a que abarca a todos los miembros de la
poblacién econdmicamente activa, personas que estdn mds involucradas en
actividades laborales, eventos sociales o toma de decisiones, por o que esto se

reflejard en estudios, encuestas o informacion sobre demografia.

Figura 2

Género de los encuestados

Género

Porcentaje

Masculino Femenino Otro 51



La mayor proporcion de encuestados pertenece al sexo femenino, lo que significa
que hay una ligera mayoria de mujeres en la poblacién observada. Este predominio
puede aftribuirse al hecho de que, en muchos contextos sociales y académicos, las
mujeres tienden a mostrar una mayor disposicidn a participar en encuestas y procesos
de investigacion, especialmente en investigaciones sobre campos educativos y

sociales.

Figura 3

Ocupacioén de los encuestados

Ocupacién

Porcentaje

Empleado Comerciante Quehaceres Estudiante
publico domesticos

Se observd que el mayor porcentaje se atribuye a la ocupacion de agricultor, o que
significa que esta ocupacidén es el modo predominante de ocupacién en Ia
poblacidén analizada. Este predominio probablemente se deba al hecho de que la
agricultura se encuentra entre las fuentes de ingresos mas asequibles y activas a nivel
local, particularmente cuando las actividades econdmicas independientes o

informales son prevalentes.
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Figura 4
Residencia de los encuestados

Residencia_sector

Porcentaje

Urbano Rural

Se ha enconfrado el porcentaje mds alto en el sector urbano, lo que muestra una
clara predominancia de personas que residen en dreas urbanas dentro de la
poblacion estudiada. La razdn de este fendmeno puede atribuirse a la densidad de
poblacion de la ciudad, asi como a mayores oportunidades de empleo, educacion
y servicios bdsicos que facilitan la participacidon de las personas en estudios o

procesos de recoleccion de informacion.

Figura 5

Instruccion académica de los encuestados

Instruccién_académica

Porcentaje

Primaria Secundaria Superior Minguna
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Un grdfico de barras similar sobre la instruccidon académica indica que hay una fuerte
concentracién en el nivel medio, donde la poblacidén alcanza la educacion
secundaria, superando a las ofras categorias por un amplio margen. Muchas
personas parecen estar logrando esto, tal vez debido a las politicas de acceso
universal y a la demanda en el mercado laboral de graduados de secundaria como

parte de un umbral minimo de empleo.

Figura 6

Nivel de uso de las TIC

Uso_TIC

Porcentaje

Bajo Medio
Uso_TIC

El andlisis del grdfico relacionado con las Tecnologias de la Informacion vy la
Comunicaciéon (TIC) muestra un predominio critico en el nivel Bajo, abarcando un
porcentaje significativo de los encuestados. El alto porcentaje revela una importante
brecha digital, por la cual fres de cada cuatro personas tienen acceso limitado o

habilidades técnicas bdsicas en el manejo de herramientas tecnoldgicas.
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Cuestionario sobre el uso del servicio publico de agua potable del GAD municipal del

canton Montofar

Figura 7

Pregunta de la encuesta niUmero 1

1. $Qué tan facil le resulta encontrar informacion del servicio de agua potable (cortes, horarios, pagos, avisos)
en los medios digitales del GAD?

Porcentaje

Facil Regular Dificil

Al analizar la facilidad de encontrar informacion sobre el servicio de agua potable en
los medios digitales del GAD, se observa que la percepcion predominante esta en el
nivel Regular de las respuestas. Esta proporcion (mds de la mitad de la muestra)
implica que la informacion estd disponible, pero hay problemas con la accesibilidad,

claridad o actualizacién de los canales digitales oficiales.

Figura 8

Pregunta de la encuesta nUmero 2

2. ;Por donde suele informarse sobre temas del servicio de agua potable del canton?

Porcentaje

Paginaweb Redes Atencion  Radio uotros Mo me
del GAD sociales del  presencial medios informo 65



De los canales de informacion utilizados para el servicio de agua potable en el
cantén, el canal mds comun son las redes sociales del GAD, con una preferencia
significativa. Esta tendencia positiva hacia las plataformas digitales interactivas se
explica por la inmediatez y accesibilidad que ofrecen para los dispositivos moviles,
permitiendo a los ciudadanos recibir alertas y avisos en tiempo real sin tener que

desplazarse fisicamente.
Figura 9
Pregunta de la encuesta nUmero 3

3. ¢ Con que claridad el GAD informa en los canales digitales sobre la gestiéon del servicio de agua (costos,
inversiones, mejoras)?

Porcentaje

Muy clara Clara Regular Poco clara MNada clara

En cuanto a la claridad con la que el GAD presenta la informacion operativa del
servicio de agua (costos, inversiones y mejoras), los hallazgos muestran que la
percepcidn es mayormente positiva, con un margen amplio de los encuestados
calificando la informacién como clara. Este alto porcentaje implicaria que los datos
técnicos y financieros se estdn comunicando correctamente, de manera que el
ciudadano promedio pueda comprenderlos, creando un ambiente de tfransparencia

institucional.
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Figura 10

Pregunta de la encuesta nUmero 4

4. ; Con qué facilidad accede a la informacién publica de los medios digitales del GAD relacionada con el
servicio de agua?

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

Wuy facil Facil Reqgular Dificil Wuy dificil

Dado estos datos, hay algunos indicadores de la facilidad del usuario para acceder
a la informacién publica en los medios digitales del GAD y muestra que, de este
proceso, la mayoria de las personas lo califica como Regular. Segun este porcentaje
mayoritario, la informacion es publica y estd disponible para los ciudadanos, aunque
todavia existen obstdculos moderados para obtenerla de manera oportuna, lo que
podria deberse a una arquitectura web complicada o a una disposicion de

contenido menos intuitiva.

Figura 11
Pregunta de la encuesta nUmero 5

5. ;Ha usado alguna vez medios digitales del GAD (WhatsApp, redes sociales, pagina web) para hacer
consultas o reclamos sobre el servicio de agua?

Porcentaje
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Lainvestigacién de medios digitales por parte de GAD utilizada para realizar consultas
0 quejas sobre el servicio de agua muestra que la gran mayoria de las personas nunca
han utilizado estos canales. El porcentaje relativamente alto indica un uso critico
insuficiente de las herramientas tecnoldgicas para la gestion de incidentes y puede
estar relacionado con una falta de conocimiento de los canales de servicio,
preferencia por los procedimientos presenciales o desconfianza en la efectividad de

la respuesta digital.
Figura 12
Pregunta de la encuesta nUmero 6

6. En general, ; qué tan satisfechola esta con la atencion que recibe el GAD cuando usa canales digitales para
consultas o reclamos?

Porcentaje

Wuy satisfechola Mi satisfecho/a ni Muy insatisfechola
insatisfecho/a

Los andlisis de satisfaccidn con el servicio a través de los canales digitales del GAD
revelan que la categoria mds comun es Satisfecho. Esta proporcion, que supera la
mitad de la muestra, sugiere que cuando las personas fienen alguna experiencia de
interaccidn con la institucidén de manera virtual, encuentran una respuesta efectiva y
rdpida a sus preguntas y quejas de esta naturaleza, lo que demuestra la adecuaciéon

del servicio disponible.
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Figura 13

Pregunta de la encuesta nUmero 7

7. $Con que frecuencia el GAD toma en cuenta las solicitudes que los ciudadanos hacen por medios digitales
sobre el servicio de agua potable?

Porcentaje

A veces Casi nunca Munca

De la encuesta sobre las percepciones de los ciudadanos acerca de la frecuencia
con la que las solicitudes digitales al GAD son consideradas en la evaluacion,
enconframos que la mayoria de los encuestados selecciond la opcion (A veces). Esta
proporcion significativa indica que las personas sienten que hay una respuesta
institucional inconsistente, donde no creen que su participaciéon digital siempre
garantice una accion concreta o un seguimiento efectivo por parte de la

administracion.
Figura 14
Pregunta de la encuesta nUmero 8

8. ;Los canales digitales del GAD permiten a la ciudadania participar y ser escuchada en temas del servicio de
agua potable?

Porcentaje
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El andlisis de la percepciéon de los canales digitales del GAD como espacios de
participacion indica que una mayoria significativa cree que estos medios no permiten
a los ciudadanos participar o ser escuchados de manera efectiva. Este alto
porcentaje argumenta una crisis de bidireccionalidad en la comunicacion
institucional; aungue los canales existen, la poblacion los percibe meramente como
herramientas para la difusion unidireccional y no como puentes para el didlogo

democrdtico.

Figura 15

Pregunta de la encuesta nUmero 9

9. En general, ; qué tan eficiente considera la gestion digital del GAD en relacién con el servicio de agua?

Porcentaje

Regular Poco eficiente MNada eficiente

Principalmente, la percepcién es Regular en la mayoria, lo que indica que al evaluar
la eficiencia general de la gestion digital del GAD en relacion con el servicio de agua.
Dado que existe una estructura digital operativa, este porcentaje muestra que no
logra cumplir completamente con las expectativas de agilidad y resolucion que los

ciudadanos demandan, manteniéndose en un nivel de desempeno mediocre.
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Figura 16

Pregunta de la encuesta nUmero 10

10. ; Con qué frecuencia el GAD comunica sobre los cortes de agua con anticipacion mediante los canales
digitales?

Porcentaje

Casi siempre Aveces Casi nunca MNunca

Sin embargo, la mayoria de lo que dice el GAD con respecto a cudando enfrega
cortes de agua con anticipacién a través de canales digitales cae en la categoria
de "A veces', que se sitUa en un porcentaje elevado. Este porcentaje mayoritario
argumenta que hay una irregularidad critica en la gestion de alertas informativas, lo
que impide a la poblacién planificar sus actividades o recolectar agua de manera

oporfuna ante las suspensiones del servicio.
Figura 17
Pregunta de la encuesta nUmero 11

11. ¢ Considera que el personal del GAD muestra interés en resolver sus problemas o inquietudes en los
canales digitales (sitios web, redes sociales, apps, email)?

Porcentaje

Algo Regular Poco Mada
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Cuando se analiza la percepcion del interés que es visible por parte del personal del
GAD al trabajar a tfravés del canal digital para abordar preocupaciones, parece que
la opinidn es mayoritariamente de nivel Regular. Esto parece indicar que la actitud
de los funcionarios no se considera proactiva ni completamente apdtica por la
mayoria de la poblacién, sino principalmente un cumplimiento bdsico sin

personalidad ni calidez.

Figura 18

Pregunta de la encuesta niUmero 12

12. Cuando usa medios digitales, ; qué tan rapido recibe respuesta del GAD?

Porcentaje

Muy rapido Rapido Regular Lento Mo responde

Los hallazgos de un andlisis de medios digitales sobre la velocidad de respuesta del
GAD sugieren que la percepcidén mayoritaria estd en el nivel Regular. Esta es la gran
mayoria de los encuestados que creen que la agilidad institucional no es lo
suficientemente rdpida para la inmediatez necesaria en el mundo digital, lo que lleva

a una experiencia de espera que los ciudadanos consideran apenas aceptable.
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Figura 19

Pregunta de la encuesta nUmero 13

13. Cuando el GAD anuncia cortes o mantenimientos del servicio de agua en los canales digitales (sitios web,
redes sociales, apps, email) ;cumple con lo informado?

Porcentaje

Siempre  Casi siempre A veces Rara vez MNunca
cumple cumple cumple cumple cumple

Una consideraciéon del cumplimiento del GAD con los cortes anunciados o el
mantenimiento de los canales digitales indica que el cumplimiento reportado es "A
veces cumple". Este porcentaje sugiere que carece de la fiabilidad técnica y
operativa, ya que mds de la mitad de los usuarios sienten que la informacion oficial

no siempre corresponde a la accién real en la realidad del servicio.
4.2. DISCUSION

La divergencia encontrada entre el cumplimiento legal (Directivo) y la complejidad
de uso (Administrativo) refleja lo que Clavijo (2024) identifica como un reto de la
ciudadania digital: no basta con que la informaciéon sea publica, debe ser accesible.
Aunque el GAD cumple formalmente con la LOTAIP (2021), la rigidez de la web
mencionada en la entrevista limita la democratizacion del estado que propone
Yunching (2022). El hecho de que el obrero identifique a las redes sociales como el
canal principal de informacion confirma la tesis de Jiménez y Lopez (2024) sobre la
necesidad de plataformas mds dindmicas e inclusivas frente a los portales

institucionales tradicionales que suelen ser baches burocrdticos.

La debilidad critica detectada por los tres perfiles la falta de un sistema de tickets y la
dependencia de procesos manuales contrapone los principios de eficacia y
eficiencia del Art. 227 de la Constitucion (2021). Cori et al. (2025) sugieren que la
modernizacion requiere herramientas automaticas; sin embargo, en Montufar, el
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vacio tecnolégico admitido por el Directivo genera que el derecho a recibir
respuestas motivadas sea intermitente. Como senalan Soledispa y Rodriguez (2021),
la falta de confrol interno en los procesos administrativos digitales afecta
directamente la calidad del servicio, dejando la resolucion de problemas a la

voluntad del personal mds que a un sistema institucionalizado.

Esta realidad se alinea con la critica de Mathurin (2023) sobre la generacion de
confianza: si el ciudadano percibe que su participacion es una formalidad sin
impacto, se rompe el vinculo de gobernanza. El testimonio del Obrero sobre el
didlogo informal en la calle demuestra que la "Gobernanza Social' mencionada por

Penafiel (2023) sigue siendo analdgica, a pesar de los esfuerzos digitales.

La dependencia de herramientas bdsicas como Excel y el uso de planes personales
de telefonia por parte de los obreros evidencia una precariedad tecnolégica que
Miranda et al. (2025) asocian con una baja eficiencia en la gestién publica. A pesar
de que el COA (2021) promueve los servicios electronicos, la falta de una App
institfucional o software técnico intfegrado impide una Gestion Eficiente, como la
planteada por Zavaleta et al. (2024). La digitalizacion en Montifar es
predominantemente contable (facturacién) y no operativa, lo que limita la

innovacion administrativa que exige Leyva (2025).

En este punto existe la mayor fortaleza: el cumplimiento de estdndares sanitarios y la
continuidad del servicio. Esto responde a la obligacién constitucional de prestar
servicios publicos bajo principios de calidad. Sin embargo, la debilidad detectada
por el obrero (falta de materiales y respuesta supeditada a logistica fisica) pone en
riesgo la Seguridad Hidrica que proponen Rojas et al. (2023). La gestion del agua en
Montufar sigue siendo "reactiva" y no "sensible al agua" (Gleason, 2021), ya que la
comunicacion digital de cortes falla al no estar integrada con el trabajo de campo

real.

Finalmente, el compromiso del personal surge como el pilar que sostiene la gestion.
Mientras Ayala (2025) discute los retos de la Nueva Gestidn PUblica en términos de
estructuras, en el GAD de Montufar la eficiencia recae en la disponibilidad 24/7 del
obrero. No obstante, Mejia (2023) advierte que la calidad del servicio no puede
depender Unicamente del voluntarismo; requiere una gestidn por procesos que
unifique la vision estratégica del directivo con la labor operativa del obrero para

evitar el silencio administrativo y la insatisfaccion ciudadana (Troya, 2022).
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Ademds, segun la encuesta el predominio de la poblacion adulta y la concentracion
en el sector urbano sugieren un escenario propicio para la implementacion de
politicas de Gobierno Electronico. Sin embargo, los resultados revelan una
contradicciéon critica: a pesar de tener una poblacidn mayoritariamente con
instruccién secundaria, existe un nivel Bajo de uso de TIC. Esta brecha digital coincide
con lo planteado por Clavijo (2024), quien sostiene que la ciudadania digital requiere
no solo de infraestructura, sino de politicas publicas que fomenten competencias
técnicas para una administracion efectiva. Asimismo, esta desconexion entre el nivel
educativo y el uso tecnoldgico refleja las barreras mencionadas por Cornejo et al.
(2024) sobre los determinantes de la pobreza en Ecuador, donde el acceso a la

tecnologia sigue siendo un privilegio limitado.

No obstante, la facilidad de acceso y busqueda de informacion es percibida como
"Regular’. Esta ambivalencia informacién clara pero dificil de encontrar concuerda
con lo expuesto por Miranda et al. (2025), quienes argumentan que el impacto del
gobierno electronico en la eficiencia depende de la usabilidad de las plataformas. Si
el ciudadano enfrenta obstdculos para localizar datos sobre un derecho
fundamental como el agua, se vulnera la universalidad del derecho humano

analizada por Haro (2024).

Uno de los hallazgos mds alarmantes es que el 84,07% de los encuestados percibe
que los canales digitales no permiten la participacion. Esto evidencia una "crisis de
bidireccionalidad"”, donde el GAD utiliza las Redes Sociales meramente como un
tablon de anuncios. Jiménez y Lopez (2024) destacan que una verdadera

gobernanza digital inclusiva requiere plataformas colaborativas, no solo informativas.

Estos datos contrastan con el modelo de Nueva Gestidon Publica discutido por Ayala
(2025) y Leyva (2025), quienes enfatizan que la eficiencia y la innovacion son desafios
contempordneos que exigen resultados tangibles. El incumplimiento percibido en los
avisos de mantenimiento y el interés "Regular’ del personal sugieren que el problema
no es solo tecnoldgico, sino de gestidon por procesos, como senala Troya (2022), y de

conftrol interno, como indican Soledispa y Rodriguez (2021).

En suma, los resultados demuestran que, aunque el GAD ha dado pasos hacia la
digitalizacién informativa, existe un estancamiento en la fase interactiva vy
participativa. Para alcanzar la modernizacion de la gestion publica que proponen

Cori et al. (2025) y Yunching (2022), es imperativo que la institucion transite de un
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modelo de difusion unidireccional hacia una gobernanza inteligente y sensible al
agua, tal como lo sugiere Gleason (2021), donde la tecnologia sea un puente real

para el ejercicio de derechos vy la eficiencia administrativa.

Desde la Teoria de la Gobernanza, los hallazgos evidencian que el GAD de Montufar
aun opera bajo un esquema parcialmente tradicional, donde la toma de decisiones
y la gestion del servicio no logran consolidarse como un proceso verdaderamente
colaborativo. Aunque existen mecanismos formales de participaciéon, estos no
generan incidencia real en la planificaciéon, lo que confradice lo planteado por
Anchundia y Morejon (2024), quienes conciben la gobernanza como una red de

interaccion basada en la confianza, el didlogo y la corresponsabilidad.

Asimismo, la débil articulacion entre los niveles institucional, social y politico de la
gobernanza se refleja en la desconexidn entre las decisiones administrativas y las
necesidades reales de la poblacién. Si bien el GAD cumple con normativas formales,
la falta de adaptacion a los problemas concretos como la ausencia de canales
efectivos de retroalimentacion evidencia una gobernanza incompleta. Como senala
Leyva (2025), una buena gobernanza implica que autoridades, técnicos y usuarios
trabajen de manera conjunta; sin embargo, en el caso analizado, esta sinergia es
limitada, lo que repercute directamente en la calidad del servicio y en la percepcion

ciudadana sobre la gestion publica.

Adicionalmente en la Teoria de la Gobernanza Electrénica, los resultados confirman
que el GAD se encuentra en una etapa incipiente, centrada principalmente en el
gobierno electrénico mds que en una verdadera gobernanza electrénica, segun la
distincion de Yunching (2022). Es decir, existe un uso bdsico de herramientas digitales
para difundir informaciéon, pero no se ha logrado fransformar la relacion entre el
Estado y la ciudadania. La ausencia de sistemas interactivos, como plataformas de
gestidon de reclamos o aplicaciones maoviles, limita el cumplimiento de las dimensiones
clave de esta feoria: eficiencia administrativa, transparencia y participacion

ciudadana digital.

En términos de eficiencia, la dependencia de procesos manuales y herramientas
bdsicas evidencia una baja optimizacién de recursos, lo que coincide con lo
planteado por la ONU (2020) sobre la necesidad de integrar las TIC para mejorar la
gestion publica. Por ofra parte, la Teoria Neoinstitucionalista permite explicar por qué,

a pesar de contar con un marco legal adecuado, persisten deficiencias en la gestion.
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En el caso del GAD de Montufar, se evidencia una brecha entre las normas formales
(como la LOTAIP o el COA) vy las prdcticas informales (uso de redes sociales no
estructuradas, comunicacion directa en campo, dependencia del personal). Esta
situacion coincide con lo planteado por Douglass North, quien sostiene que las
instituciones no solo se definen por reglas formales, sino también por hdbitos y

costumbres que influyen en el comportamiento organizacional.

Ademds, puede identificarse un fendmeno de isomorfismo institucional, en el sentido
de que el GAD adopta herramientas digitales mds por cumplir con exigencias
normativas o de legitimidad que por una verdadera fransformaciéon funcional. Tal
como senalan DiMaggio y Powell, retomados por Zavaleta et al. (2024), las
organizaciones tienden a imitar estructuras modernas sin necesariamente mejorar su
desempeno. Esto explica por qué existe una plataforma web y presencia en redes
sociales, pero sin un impacto real en la eficiencia o la participacion ciudadana. En
este sentido, la resistencia al cambio y la persistencia de prdcticas burocrdticas

fradicionales limitan la innovacion administrativa.

Desde la Teoria del Servicio PUblico, los resultados reflejan un cumplimiento parcial de
sus principios fundamentales. Por un lado, se evidencia la continuidad del servicio de
agua potable, lo cual responde al principio de regularidad planteado por Jeze. Sin
embargo, las limitaciones en la respuesta oportuna vy la falta de recursos materiales
afectan la calidad y eficiencia del servicio, tal como advierte Chevallier. La
dependencia del esfuerzo individual del personal, en lugar de un sistema
estructurado, compromete la sostenibilidad del servicio y pone en riesgo el principio

de igualdad, ya que no todos los usuarios reciben una atencion homogénea.

Asimismo, la limitada participacion ciudadana en la evaluaciéon del servicio
contradice el enfoque moderno del servicio publico, que reconoce al usuario como
sujeto activo de derechos. Como senalan Soledispa y Rodriguez (2021), la calidad del
servicio depende no solo de su provision, sino de la capacidad institucional para
adaptarse a las demandas de la poblaciéon. En este caso, la falta de mecanismos

formales de refroalimentacion impide una mejora continua del servicio.

Finaimente, desde la Teoria de la Gestion Integral del Recurso Hidrico (GIRH), se
evidencia que la gestion del agua en MontUfar no responde plenamente a un
enfoque integral. Aunque se garantiza el acceso al servicio, la falta de participacion

ciudadana y de herramientas tecnoldgicas limita el cumplimiento de principios clave
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como la eficiencia y la sostenibilidad. La gestion reactiva identificada basada en
atender problemas una vez que ocurren contfrasta con el enfoque preventivo y

planificado que propone la GIRH.

Ademds, la escasa articulacidon entre dimensiones técnicas, administrativas y sociales
evidencia una gestion fragmentada, 1o que coincide con los desafios senalados por
CEPAL en América Latina. La ausencia de sistemas digitales intfegrados para el
monitoreo, control y comunicacién del servicio reduce la capacidad institucional
para gestionar el recurso de manera eficiente y transparente. En este sentido, la
incorporaciéon de herramientas tecnoldgicas no solo mejoraria la eficiencia operativa,
sino que también fortaleceria la participaciéon ciudadana y la confianza en la gestion

publica.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

El estudio concluye que la Gobernanza Electréonica en el GAD de Montufar estd solo
en la etapa inicial de digitalizaciéon informativa. La institucion ha logrado mantener
una fuerte presencia en linea en plataformas digitales y redes sociales para la difusion
de actividades y el cumplimiento de la fransparencia. Sin embargo, existe una
disparidad entre la administracion central y las operaciones técnicas. La
administraciéon electronica del servicio de agua potable estd dominada por la
contabilidad y la difusion masiva y aln no proporciona un servicio integrado que
pueda automatizar todo el proceso de atencidn al usuario, desde el reporte de

incidentes hasta la resolucidn verificable.

El nivel de satisfaccidén entre los ciudadanos del cantdn respecto a la prestaciéon del
servicio se define como regular con una tendencia critica en la dimension digital.
Aunque hay un entendimiento de la contfinuidad fisica del suministro de agua vy los
esfuerzos del personal operativo, el descontento relacionado con la interaccion
virftual es latente. Los usuarios creen que los canales digitales carecen de la
capacidad para resolver algunos tipos de desafios, lo que lleva a una preferencia
arraigada por los procesos presenciales. Tal desconfianza hacia la respuesta
electréonica erosiona las percepciones de eficiencia institucional y mantiene la

experiencia del usuario en un nivel de mero cumplimiento (aunque no ideal).

El impacto de la Gobernanza Electrénica en la ciudadania es moderado vy
unidireccional. El uso que se le da a las herramientas digitales del GAD se enfoca mds
a la difusion de anuncios para informar a la ciudadania mas no para interactuar con
los ciudadanos. La ausencia de integracion en tiempo real entre los anuncios de
mantenimiento y las acciones tangibles que ocurren en el territorio contribuye a la
percepcion de inconsistencia que perjudica la credibilidad institucional. La
tecnologia tendrd un efecto positivo en el servicio; sin embargo, se debe alentar al
GAD a avanzar en la direccion de un modelo de gestidn participativa dentro del cual
los canales digitales facilitardn el seguimiento real de las solicitudes, asi como la

escucha activa reflejada en la planificacion del servicio.
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5.2. RECOMENDACIONES

El GAD de MontuUfar por medio de la Direccidn Administrativa y el Departamento de
Tecnologias de la Informaciéon (TIC), podria superar Utimente el modelo de difusion
informativa introduciendo una plataforma de gestion ciudadana integrada (Sistema
de Tickets). Esto necesita proporcionar trazabilidad completa de las solicitudes desde
la entrada digital hasta las érdenes de trabajo de campo. Los criterios deben
unificarse en la medida en que toda la informacién almacenada en bases de datos
infernas sea accesible y relevante para los ciudadanos, y asi, a fravés de la

digitalizacién, no solo sea contable sino también operativa y orientada al servicio. +

La institucion a través de la Direccidn de Participacion Ciudadana necesita llevar a
cabo un programa de incentivos y educacion digital dirigido a la poblacién para
lograr mayores niveles de satisfaccion y reducir la brecha de confianza. Esto significa
agilizar la interfaz de los canales oficiales para que actien de manera mds instintiva,
y embarcarse en campanas que demuestren que los procedimientos virtuales son
legalmente vdlidos y mds rapidos que los presenciales. A través de medios digitales,
el ciudadano obtendrd una confirmacidén instantdnea y un tiempo estimado de
solucioén, lo que permitird convertir la percepcién de gestidon regular en alta eficiencia

y COMpPpromiso.

Para facilitar el efecto directo de la tecnologia en las demandas ciudadanas, se
debe establecer un protocolo de comunicacién en tiempo real entre el personal
operativo de campo y el equipo de redes sociales a través de la Unidad de
Comunicaciéon Institucional. Deben existir mecanismos de participacién vinculantes
en la institucidon, como presupuestos participativos digitales o foros de consulta para
idear mejoras en el servicio de agua potable. De esa manera, los medios digitales
terminardn convirtiéndose en puentes de didlogo y no en cajas de quejas estdticas,
asegurando que la voz de los ciudadanos sea parte del proceso de toma de

decisiones y que el gobierno esté mejorando su servicio publico a largo plazo.
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Anexo 2. Formulario de encuestas y entrevistas
Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CIUDADANOS QUE HACEN USO DEL SERVICIO PUBLICO DE
AGUA POTABLE DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON MONTUFAR

Infroduccién: La Universidad Politécnica Estatal del Carchi se encuentra realizando
una investigacion sobre “La Gobernanza Electréonica en el GAD de Montufar y su
incidencia en la prestacion del servicio de agua potable” con fines estrictamente
académicos, por lo que solicitamos comedidamente su colaboraciéon respondiendo

a las preguntas planteadas.

Objetivo: Analizar la Gobernanza Electrénica en el GAD de MontUfar y su incidencia

en la prestacion del servicio de agua potable en el periodo 2024.

Datos Sociodemogrdficos:

a.Edad () b.Ocupacion () c.Residencia (]
) 1

d. Género e. Instruccidon académica

f. Nivel de uso de las TIC Bajo Medio Alto

Por favor lea detenidamente y subraye el literal que mejor represente su opinion.

1. ;Qué tan facil le resulta encontrar informacién del servicio de agua potable
(cortes, horarios, pagos, avisos) en los medios digitales del GAD?
O Muy fdacil
O Facil
O Regular
O Dificil
O Muy dificil
2. ¢;Por donde suele informarse sobre temas del servicio de agua potable del
cantén?
O Pagina web del GAD
O Redes sociales del GAD
O Atencion presencial

O Radio u otros medios
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O No me informo
3. ¢Con que claridad el GAD informa en los canales digitales sobre la gestion del
servicio de agua (costos, inversiones, mejoras)?
O Muy clara
O Clara
O Regular
O Poco clara
O Nada clara
4. ;Con qué facilidad accede a la informacion pUblica de los medios digitales
del GAD relacionada con el servicio de agua?
O Muy fdacil
O Facil
0 Regular
O Dificil
O Muy dificil

5. ¢Ha usado alguna vez medios digitales del GAD (WhatsApp, redes sociales,
pagina web) para hacer consultas o reclamos sobre el servicio de agua?
O si
O No
é. En general, ;qué tan satisfecho/a estd con la atencion que recibe el GAD
cuando usa canales digitales para consultas o reclamos?
0 Muy satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
O Insatisfecho/a
O Muy insatisfecho/a
7. ¢Con que frecuencia el GAD toma en cuenta las solicitudes que los
ciudadanos hacen por medios digitales sobre el servicio de agua potable?
O Siempre
O Casi siempre
O A veces

O Casi nunca
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O Nunca
8. ¢(los canales digitales del GAD permiten a la ciudadania participar y ser
escuchada en temas del servicio de agua potable?
O sSi
O No
9. En general, ;qué tan eficiente considera la gestion digital del GAD en relacion
con el servicio de agua?
O Muy eficiente
O Eficiente
0 Regular
O Poco eficiente
O Nada eficiente
10. ;Con qué frecuencia el GAD comunica sobre los cortes de agua con
anticipacion mediante los canales digitales?
O Siempre
O Casi siempre
O A veces
O Casi nunca
O Nunca
11. ;Considera que el personal del GAD muestra interés en resolver sus problemas
o inquietudes en los canales digitales (sitios web, redes sociales, apps, email)?
O Mucho
O Algo
O Regular
O Poco

O Nada

12. Cuando usa medios digitales, ;qué tan rapido recibe respuesta del GAD?
O Muy rdpido
O Rdpido
O Regular
O Lento
0 No responde
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13. Cuando el GAD anuncia cortes o mantenimientos del servicio de agua en los
canales digitales (sitios web, redes sociales, apps, email) ;cumple con lo
informado?

O Siempre cumple
O Casi siempre cumple
O A veces cumple
0 Rara vez cumple

O Nunca cumple

Gracias por su aporte

Entrevista

Guia de Entrevista
Nombre:

Cargo:

1. "Segun el Art. 7 de la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion
PuUblica (LOTAIP), que establece la obligacién de mantener informacién publica
disponible de forma permanente, ¢Considera que el GAD de Montifar mantiene
accesible y actualizada la informacion institucional en sus plataformas digitales

oficiales (pagina web, redes sociales)?"

2. Segun el Art.7 Difusion de la informacion publica de la Ley Orgdnica de
Transparencia y Acceso a la Informacion PUblica ¢Con qué frecuencia el GAD de

Montufar publica informacioén institucional en sus plataformas digitales oficiales?

3. Segun el Art. 207 del Cédigo Orgdnico Administrativo (COA), que establece la
obligacién de la administracion publica de tramitar y resolver peticiones ciudadanas
dentro de los plazos legales, ¢Considera que el GAD da seguimiento adecuado y
solucion efectiva a los reclamos digitales relacionados con el servicio de agua

potable?

4. Segun el Art. 95 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, que garantiza el
derecho de participacion ciudadana en la toma de decisiones, planificacion y

gestion de los asuntos publicos, y el Art. 304 del Codigo Orgdnico de Organizacion
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Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), que establece mecanismos de
participacion ciudadana en los GAD, ¢considera que el GAD de MontUfar promueve
y garantiza espacios de participacion ciudadana a través de medios digitales (redes
sociales, foros virtuales, transmisiones en linea, encuestas digitales) relacionados con
el servicio de agua potable, permitiendo a la ciudadania emitir opiniones,
sugerencias o propuestas y que estas sean tomadas en cuenta en la gestiéon

institucional?

5. Segun el Art 93 del COA que menciona los servicios electronicos ¢Qué sistemas
digitales utiliza actualmente el GAD de Montifar para la administraciéon del servicio

de agua potable?

6. Segun el Art. 314 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, que establece
que los servicios publicos deben prestarse bajo los principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad y calidad, sEl servicio de agua
potable proporcionado por el GAD de Montifar se presta de manera continua y

regular en su sector?

7. Segun el Art. 314 y el Art. 32 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, que
establecen que los servicios publicos deben prestarse bajo principios de calidad,
eficiencia y responsabilidad, y que el derecho a la salud estd vinculado al acceso a
servicios bdsicos de calidad, ¢El servicio de agua potable del GAD de Montifar
cumple con los estandares técnicos y sanitarios establecidos y que, ademads, la
institucidn realiza controles periédicos para garantizar que el agua distribuida sea

apta para el consumo humano?

8. Segun el Art. 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, que dispone que
la administracién publica debe regirse por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentraciéon, coordinacién, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion, ¢Percibe que el personal del GAD actia con
profesionalismo y compromiso en la atencion de solicitudes o requerimientos

ciudadanos relacionados con el servicio de agua?

9. Segun el Art. 66 numeral 23 de la Constitucidn de la RepuUblica del Ecuador, que
reconoce el derecho de las personas a dirigir quejas y peticiones a las autoridades y

recibir respuestas motivadas, ¢El GAD de MontUfar garantiza la atencion y respuesta
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oportuna a las solicitudes realizadas por medios digitales (WhatsApp, redes sociales,

pagina web) relacionadas con el servicio de agua potable?

10. Con base en el Art. 207 del Codigo Orgdnico Administrativo (COA), que establece
la obligacion de la Administracion Publica de responder los reclamos ciudadanos en

un plazo determinado y regula la figura del silencio administrativo,

¢como se gestionan actualmente los reclamos relacionados con el servicio de agua
potable en el GAD de Montufar y, desde su experiencia, en qué medida la institucion

cumple con los plazos y compromisos establecidos para su resolucion?
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Anexo 3. Evidencia de las encuestas realizadas en el cantdén Montufar
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Anexo 4. Evidencia de las enfrevistas realizadas en el GAD de MontuUfar
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