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RESUMEN
La presente investigacion se enfoca en analizar la innovacion tecnologia del proceso de
recaudacion de ingresos y su incidencia en la atenciéon a los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quevedo el mismo que se encuentra ubicado en la
ciudadela municipal. La problematica radica que pese a disponer de plataformas digitales
estas siguen siendo restringidas porqué los usuarios recurren a la modalidad de pago
presencial esto se debe a razones como entre las que sobresalen desconfianza en las
plataformas digitales, el poco manejo con la plataforma y por la percepcion de que los
procedimientos presenciales son mas seguros.
Por ello se planted el objetivo de analizar las innovaciones tecnoldgicas en el proceso de
recaudacion para mejorar la atencién los usuarios, atreves de los analisis de datos y la
aplicacion de encuesta, entrevista, e indicadores de desempefio da por justificado este
estudio, lo cual parte como parte fundamental para promover la eficiencia la eficacia y la
transparencia en los procesos de recaudacién de ingresos. Este tipo de metodologia tiene
enfoques cuantitativo y cualitativo lo cual partié de 380 encuesta dirigidas los usuarios
del Gobierno autonomo Descentralizado de Quevedo y entrevista realizadas a la jefa de
recaudacion y al jefe de las Tic.
Concluyo que pese a las adopciones de las plataformas digitales por parte del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quevedo aln existen usuarios que prefieren utilizar la
ventanilla presencial por falta de conocimiento de la plataforma o porque se siente mas
seguro realizando los pagos por ventanilla presencial.
Palabras claves: Gestion publica, atencidn a usuarios, eficiencia, eficacia, transparencia,

innovacion tecnologica, seguridad.



ASBTRACT
This research focuses on analyzing the incidence of technological innovation in the
revenue collection process of the Decentralized Autonomous Government of Quevedo,
which is located in the municipal citadel. The problem is that despite having digital
platforms, they continue to be restricted because users’ resort to the in-person payment
method. This is due to reasons such as distrust in digital platforms, poor handling of the
platform and the perception that in-person procedures are safer.
For them, the objective of analyzing the incidence of technological innovations to
improve user service was raised, through data analysis and the application of survey,
interview, and performance indicators, this study is justified, which is part of fundamental
to promoting efficiency, effectiveness and transparency in revenue collection processes.
This type of methodology has quantitative and qualitative approaches which was based
on 380 surveys directed at users of the Decentralized Autonomous Government of
Quevedo and interviews with the head of collection and the head of ICT.
I conclude that despite the adoption of digital platforms by the Decentralized Autonomous
Government of Quevedo, there are still users who prefer to use the in-person window due
to lack of knowledge of the platform or because they feel safer making payments through
the in-person window.
Keywords: Public management, user service, efficiency, effectiveness, transparency,

technological innovation, security.
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INTRODUCCION

La innovacidn tecnoldgica ha revolucionado en multiples aspectos de la Gestion Pablica,
convirtiéndose en un pilar fundamental para mejorar la eficiencia, la transparencia y la
calidad de los servicios que las instituciones ofrecen a los ciudadanos. EIl proceso de
recaudacion de ingresos es el &ambito donde la adopcion de las tecnologias digitales puede
generar avances significativos al facilitar los pagos y ampliar el acceso a los usuarios.
Segun (Ripalda, 2019) destaca la forma en que las tecnologias de la informacion y
comunicacion TIC han revolucionado la manera en que los gobiernos interactdan con los
ciudadanos, optimizando la eficacia y transparencia de sus operaciones. La utilizacion de
las plataformas en linea no solo permite ofrecer servicios digitales y fomentar la
participacion ciudadana, sino que también méaxima el uso de los recursos y reduce los
gastos de operacion.

En la Cuidad de Portoviejo, Segun (Cuzme & Zambrano, 2023) han implementado
soluciones digitales para la gestion de trdmites municipales. Estas tecnologias han
permitido al GAD de Portoviejo a mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios,
reduciendo tiempo de esperas y facilitar el acceso inmediato a la informacion, ademas,
han optimizado la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos convirtiéndose como un
ejemplo clave en el Ecuador al abordar la necesidad de capacitar al personal en el uso de
las tecnologias.

La implementacion de plataformas digitales promueve la interaccion con los usuarios,
facilita intercambio en linea y la amplia la presencia gubernamental en el sector digital.
Esta perspectiva del gobierno digital ofrece multiples beneficios tanto como para los
funcionarios como para los ciudadanos. La digitalizacién no solo agiliza los procesos

administrativos, sino que también potencia su eficiencia lo que podria resultar



satisfactorio y un aumento en la demanda de servicios al hacerlo més répido, accesibles y
transparentes.

En este contexto, el Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo, ubicado en la
provincia de los Rios Ecuador, ha implementado plataformas digitales con el proposito
de modernizar sus procesos de recaudacion de impuestos y servicios municipales. Este
estudio analiza la incidencia de la innovacion tecnoldgica en los procesos de recaudacion
y su impacto en la atencion al usuario. Mediante una investigacion mixta que incluye
métodos cualitativos y cuantitativos como encuestas, entrevistas y analisis estadisticos,
se evalua la eficacia del sistema digital y la experiencia de los ciudadanos. El objetivo es
identificar problemaéticas, proponer mejoras y fortalecer la confianza en estas
herramientas  tecnoldgicas, los resultados obtenidos permitieron formular
recomendaciones practicas orientadas a optimizar la gestion publica y la calidad del
servicio.

En el Capitulo I: Comprende el marco contextual de la investigacion, donde se detalla
la ubicacion de la problematica, problema general y derivados delimitacion del problema,
objetivos generales y especificos de la investigacion y justificacion.

En el Capitulo 11: Marco tedrico de la investigacion, fundamentacion conceptual,
Fundamentacion teorica, fundamentacion legal.

En el Capitulo I11: Presenta la metodologia de la investigacion, tipo de investigacion y
los métodos empleados, la construccion metodoldgica del objeto de investigacion donde
detalla la poblacion, técnica e instrumentos de investigacion aplicados, elaboracion del
marco teorico y recoleccion de la informacion.

Capitulo 1V: Describe los resultados de los objetivos planteados, se adjunta los

resultados y los instrumentos que se han utilizado en el desarrollo de los objetivos



especificos con su respectiva tabulacion, analisis, discusion.
Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones a base de los objetivos especificos, en
funcién de los resultados obtenidos, Al concluir con la investigacion se incluye

bibliografia y anexos que respaldan el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO 1

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La tecnologia no es solo un medio,
sino una herramienta poderosa para
construir instituciones mas inclusivas
y cercanas a las personas” Catells



1.1.UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La presente investigacion se desarrollé en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Quevedo, en la Provincia de los Rios ubicada en la Ciudadela
Municipal Av. Edmundo Ward. En los Gltimos afios el GAD de Quevedo ha impulsado
la digitalizacion de sus servicios con la finalidad de mejorar la eficiencia y la
transparencia en la recaudacion de impuestos y servicios municipales.

A pesar de la importancia de la plataforma digital, ain no ha logrado reemplazar
completamente el uso de la ventanilla fisica. Esta informacion muestra la transicion
parcial hacia la digitalizacion con un amplio sector de la poblacion todavia utiliza el
sistema convencional debido a diversas causas como la desconfianza en la tecnologia, la
falta de conocimiento en el manejo de plataformas digitales, y la percepcion de que el
procedimiento en persona es mas seguro y fiable.

El problema principal radica, pese a los intentos de actualizar los sistemas de pagos, la
adopcion de la plataforma digital por los usuarios sigue siendo restringida, lo que genera
dudas acerca de la eficacia de la estrategia de digitalizacion que se ha implementado hasta
el momento. En efecto, es necesario tener en cuenta el grado de satisfaccion de los
usuarios utilizando ambos métodos de pago ya sea por ventanilla o plataforma.

En Ecuador la implementacién de tecnologias en los Gobiernos ha sido una prioridad en
la agenda publica desde hace varios afios, Segun (Moran & Flaubla, 2024) en el Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantdn Jipijapa enfrentan desafios en la implementacion
de las tecnologias en los procesos de recaudacion de impuestos el problema se centra en
la baja adopcion de las tecnologias digitales por parte de los usuarios y falta de recursos

para actualizar sus plataformas, estas plataformas ofrecen servicios electronicos, ayuda a



desarrollar la democracia electronica dando un espacio a la igualdad de condiciones para
debatir temas sociales importantes.

Segln (Rodriguez & Moreira, 2023) la innovacion tecnoldgica es un avance que las
instituciones implementan para resolver problemas de comunicacion y gestionar los
servicios mediante el uso de la tecnologias por ello el GAD de Quevedo busca mejorar
la calidad de los servicios y la interaccion con los ciudadanos pese a los desafios que
enfrenta debido a tecnologias obsoleta, la falta de capacitacion del personal lo que afecta
a la eficiencia en la atencion al pablico y la satisfaccion del usuario.

En el GAD de Valencia existe un consenso Segun (A. Gonzalez & Freire, 2025) sobre la
importancia de la transformacion digital en la Gestion Pablica, sin embargo persisten
preocupaciones debido a factores como la falta de apoyo econdmico, la resistencia al
cambio y la falta de capacitacién, la resistencia hacia la transformacion digital y la
insuficiente capacitacion estos desafios evidencia la necesidad de una capacitacion
periddica a pesar de ello se destaca los beneficios como la reduccion de tiempo mayor
transparencia y al acceso a la informacion de manera inmediata.

A nivel mundial durante el aislamiento por el COVID -19, el trabajo migro a plataformas
mediante el “teletrabajo” para frenar los contagios, el comercio también paso de lo de los
presencial a lo digital, siendo clave para el desarrollo del mercado y la relacion entre
consumidores y empresas (Trejos et al., 2024). En este contexto, la presente investigacion
analiza la innovacion tecnoldgica en el proceso de recaudacion de ingresos y su impacto
en la atencion a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo, con
el fin de evaluar la efectividad de la digitalizacion, aspectos a mejorar y comprender la

experiencia del usuario tanto en ventanilla como en plataformas digitales.



1.2.SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA
La implementacion del Gobierno Electronico en la municipalidad de Quevedo ha
avanzado, pero la percepcion ciudadanos sobre la Gestion Publica y la transparencia sigue
siendo moderada, solo un 29,3% de los usuarios esta familiarizado con estas plataformas
evidenciando falta de conocimiento, aunque un 32,3% estaria dispuesto a recomendar su
uso, lo que indica una aceptacién parcial pero positiva. (Victorero, 2024). Actualmente el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Quevedo, atraviesa una
transicién parcial hacia la digitalizacién en su proceso de recaudacion a pesar de haber
implementado herramientas digitales para mejorar la eficiencia y transparencia, su
adopcion por parte de los usuarios aun es limitada.
Este se debe a multiples razones, entre las que sobresalen la desconfianza en la tecnologia,
la poca familiaridad con el manejo de las plataformas digitales y la percepcion de que los
procedimientos presenciales son mas seguro.
La presente investigacion busca analizar la eficiencia de la digitalizacion, comprender la
percepcién de los usuarios sobre los métodos de pago disponible y sugerir tacticas para
promover una transicion mas suave. Esto permitira mejorar la calidad de servicios al
usuario, potenciar la experiencia de pago y aumentar la eficiencia en la recaudacion de
ingresos del municipio.
1.3. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Problema general

v' ¢Como incide la innovacion tecnoldgica en el proceso de recaudacién de ingresos

en la atencién a los usuarios del GAD Quevedo durante el afio 2023?

1.3.2. Problemas derivados

v ¢Cudl es el estado actual del departamento de recaudacion de ingreso del GAD



v

v

Quevedo en lo que respecta a la innovacion tecnologica y su proceso recaudacion?
¢De qué manera las innovaciones tecnoldgicas han contribuido al proceso de
recaudacion de ingresos del GAD Quevedo?

¢Qué indicadores de desempefio pueden proponerse para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios del proceso de recaudacion de ingresos del GAD

Quevedo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Gestion Publica

AREA: Innovacion Tecnoldgica

LINEA: Economia, administracion pablica, finanzas y turismo
LUGAR: Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) municipal Canton
Quevedo

ANO: 2023

1.5. OBJETIVOS

1.5.1.

Objetivos General

v Analizar la innovacion tecnolégica del proceso de recaudacion de ingreso y su

1.5.2.

incidencia en la atencion a los usuarios del GAD Quevedo 2023

Objetivos Especificos

Describir el proceso actual de recaudaciéon de ingresos por parte del GAD
Quevedo 2023

Determinar la contribucién de las innovaciones tecnoldgicas en el proceso de
recaudacion de ingresos del GAD Quevedo.

Proponer indicadores de desempefio en referencia del nivel de satisfaccion de los

usuarios del proceso de recaudacion de ingresos del GAD Quevedo.



1.6. JUSTIFICACION

El presente estudio de investigacion es importante, porque abarca la necesidad de analizar
la innovacidn tecnolégica en los procesos de recaudacion de ingresos y su incidencia en
la atencion a los usuarios del GAD Quevedo. Esto permite conocer una perspectiva
completa acerca de los elementos que influyen en la adopcion de los medios digitales y
como estos afectan a la experiencia de los ciudadanos.

La incorporacion de nuevas transformaciones tecnoldgicas juega un papel crucial en el
desarrollo econémico y en la competitividad de las empresas al invertir en plataformas
tecnoldgicas se relaciona directamente con la productividad y el crecimiento econémico.
Ademas, estas transformaciones mejoran la efectividad tanto en el sector académico como
del empresarial (Alderete & Bordino, 2024).

La adaptacion de las tecnologias permite brindar una atencion de calidad de manera agil
eficiente, y transparente en los procesos administrativos siendo una parte fundamental
para los ciudadanos. En el GAD de Quevedo se han desarrollado procesos innovadores
tecnoldgicos con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios publicos (Contreras,
2024). La administracion publica brinda una atencion de calidad a los usuarios mediante
el uso eficiente de los servicios publicos.

En este articulo se observa que la atencion a la ciudadania en Milagro presenta aspectos
critico afectando directamente la realizacion de sus tramites debido a una gestion publica
poco eficiente con tiempo de esperas prolongado. Existe un déficit en la atencion a los
ciudadanos se espera que, con la implementacion de tecnologias, permita mejorar la
atencion a los usuarios ofreciendo un buen trato y procesos mas efectivos (Chacha et al.,
2023).

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion emplea métodos mixtos,



combinados, enfoque descriptivo, ademas de técnicas como la encuesta y entrevista que
permitira analizar la incidencia de la innovacion tecnologica en los procesos de
recaudacion mediante estos estudios se podra detectar los aspectos de mejora y soluciones
que fomenten la confianza de los usuarios en la plataforma digital lo que favorecera una

mayor eficacia en la administracion publica.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

“La innovacion tecnoldgica no solo
transforma procesos, sino que redefine
la experiencia ciudadana en el acceso

de los servicios publicos” Chesbroug



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

A continuacion, se detalla la fundamentacion conceptual donde se considerara conceptos
y términos claves que seran utilizados para el estudio.

2.1.1. Innovacién tecnoldgica

La innovacién tecnoldgica es vital para el mantenimiento de la prosperidad de una nacién
o de una empresa, en este caso la tecnologia y la innovacién juegan un papel importante
necesaria, fundamental para conseguir su eficacia a base de la tecnologia se actualice la
sociedad ademas ayuda agilizar los procesos en diferentes ambitos y paises (Alderete &
Bordino, 2024)(Mufoz, 2022)

Las innovaciones tecnoldgicas es el progreso de una nacion esta fuertemente vinculado a
la competitividad de las entidades puablicas o privadas, la innovacion conlleva a la
obtencidn de saberes cientificos y la creacion de conceptos que generan transformaciones
drésticas o progresivas donde se demanda estrategia clara con metas establecidas tiene el
potencial de fomentar cambios organizativos, estas innovaciones generan ventajas
competitivas (Tejada et al., 2019)

2.1.2. Adaptaciones tecnoldgicas

La creciente digitalizacién va en aumento en la gestion publica ha revolucionado en la
comunicacion y la participacion entre el gobierno local y los ciudadano, han facilitado
una mayor implicacion de la sociedad en la toma de decisiones alterando los métodos
convencionales de interaccion y optimizando la eficacia en la administracién publica,
estas tecnologias accesibles promueven la cooperacion y el compartir datos impulsando
la transparencia, disminuyendo gastos y fortaleciendo la confianza en instituciones
publicas. (Lopez et al., 2024)

Las plataformas digitales y el marketing digital han revolucionado la forma en que los



servicios publicos se relacionan con los ciudadanos, la puesta en marcha de ventanillas
digitales simplifica procedimientos administrativos, consulta y la obtencion de
informacidn. Ademas, las plataformas digitales desempefian un rol vital en la divulgacién
de servicios y en la en la presentacion de imagen de la institucion, posibilitando alcanzar
la interaccion con la poblacion y mejorar la calidad de los servicios. (Fuertes, 2022)

El avance de las tecnologias de informacion ha sido necesario para mejorar la eficiencia y
eficacia de sus procesos administrativos, de gestion han tenido un impacto significativo en
la gestion financiera del Gad el Empalme gracias al sistema SIIM ERP se logro
automatizar los procesos financieros contables detectando los margenes de errores en
informes y el acceso a datos informaticos (Espinoza et al., 2024)

2.1.3. Herramientas innovadoras y transformativas

Las herramientas tecnoldgicas de la informacion desempefian un papel crucial en las
sociedades se ha observado un rapido aumento en la utilizacion de instrumentos
tecnoldgicos que pueden desempefiar multiples funciones a las cuales se han integrado a
diferentes areas en el &mbito educativo, gubernamental, las tecnologias de la informacién
se han convertido en un recurso de apoyo esencial, posibilitan a los servidores publicos
impulsar estas tecnologias auto educar a los usuarios (Coloma et al., 2024)

2.1.4. Gestion publica

La gestion publica se considera esencial porque es la estructura mas cercana al gobierno,
tiene un impacto directo en la vida diaria de los ciudadanos esta disefiada para cubrir las
necesidades de los habitantes, se basa en su habilidad para coordinar y administrar
recursos institucionales financieros, humanos técnicos para satisfacer la demanda de la
poblacién (Pachay & Miranda, 2024).

La Gestion Publica radica en la necesidad de adaptarse a las nuevas tecnologias, que
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cambian radicalmente el modo en que se llevan a cabo las politicas pablicas y se establece
la interaccion con los ciudadanos. La innovacion tecnoldgicas platean tanto reto como
una posibilidad para incrementar la eficiencia y efectividad de los procedimientos
gubernamentales, desde la toma de decisiones fundamentada en informacién hasta la
implementacion de la inteligencia artificial, desempefia un rol crucial en el cambio hacia
el gobierno digital que facilita la actualizacién de los procedimientos sino que también
facilita la relacién entre el estado y los ciudadanos fomentando la implicacién activa y la
transparencia (Gonzalez & Peralta, 2024).

2.1.5. Transformacion de la informacién y calidad en la gestion publica

Las entidades publicas estan experimentando un cambio para cumplir con las crecientes
exigencias de una poblacion méas informada que requiere una oferta de bienes publicos
bajo criterios de calidad, eficacia, eficiencia, transparencia y equidad con el objetivo de
actualizar sus estructuras y administracion para optimizar el desempefio y las politicas
publicas, es necesario promover la participacion de los agentes econdmicos para generar
desarrollo y aprovechar los recursos para generar empleo e ingresos (Alponte & Paredes,
2022).

La tecnologia es el proceso que permite cambiar o transformar algo, al conocer el enigma
de la inteligencia artificial hace referencia que estas maquinas son las que permiten hacer
operaciones propias de los seres inteligentes, la tecnologia ha aumentado de forma
progresiva en los Gltimos tiempos para avanzar hacia la mejora del sistema educativo y la
actualizacion de la sociedad (Mozo, 2021) (Eloy & César, 2023)

2.1.6. Transformacion digital en la administracion publica

La transformacion digital esta compuesta por un conjunto de actualizaciones orientadas

a la mejora y modernizacion de los procesos para un mejor manejo de la base de dato de
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y procedimientos politicos e interaccion con los ciudadanos en funcién de la satisfaccion
de sus necesidades, donde los servidores publico asumen responsabilidades que a su vez
necesitan ser capacitados para estar al dia en las innovaciones digitales.(Salvador et al.,
2020)

Los municipios utilizan tecnologia como el internet de las cosas (Lot) la computacion en
nube y la inteligencia artificial (I1A) para optimizar la administracion pablica, fomentar la
sostenibilidad y mejorar la calidad de vida de sus habitantes, estas herramientas
posibilitan aumentar la eficacia de los servicios, promover la transparencia y simplificar
la implicacion de los ciudadanos mediante plataformas en linea. (Rojas, 2024)

2.1.7. Recaudacion de impuesto

Los impuestos municipales son esenciales para robustecer las finanzas publicas, gracias
a su estabilidad y progreso se puede desarrollar proyecto sociales y econémicos, se
destaca la capacidad del impuesto sobre la propiedad como una fuente constante y
progresiva para la municipalidad, proporcionan instrumentos Utiles para elaborar politicas
publicas més eficaces (Unda & Moreno, 2020)

La recaudacion de impuesto es parte fundamental para financiar los servicios publicos,
disminuir desigualdades y fomentar el crecimiento socioeconémico. En Ecuador y
Latinoamérica resalta la relevancia de tributos municipales, como el predial para producir
fondos para proyectos y servicios locales asegurando el cumplimiento y promover el
bienestar social (Ordofiez & Salazar, 2024)

2.1.8. Uso de la tecnologia en la calidad de atencion en municipalidades

En la actualidad las tecnologias de la informacion juegan un papel importante en las
entidades publicas y privadas examina la relevancia en la Gestion Publica resaltando como

estas tecnologias perfeccionan los procedimientos administrativos incrementan la
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satisfaccion de los ciudadanos, mejora le eficacia, procesos mas agiles y precisos, ademas
las Tic fortalecen la rendicion de cuentas atreves de portales digitales fortaleciendo la
confianza ciudadana en los gobiernos

El impacto que brinda los chatbots en la atencidn al cliente de manera eficaz ofreciendo
servicios especializados e identificar elementos esenciales que inciden en la satisfaccion
del cliente vitales para mejorar la atencién al consumidor (Ramos de Santis, 2024)

2.1.9. Eficacia en la recaudacion de impuesto municipal

La gestion eficiente de los recursos fiscales es crucial para el desarrollo econémico y
social de los Gobiernos, la recaudacion de impuesto prediales es muy importante para
financiar proyectos sociales y fomentar el bienestar econémico, el uso de la tecnologia de
la informacion y la profesionalizacion del personal de administracion son elementos
cruciales para incrementar la eficiencia (Tutiven Pefiafiel & Soledispa Reyes, 2024).

La gestion por procesos de recaudacion busca el crecimiento econémico sostenible de la
poblacion a través de estos recursos se desarrollan proyectos de inversion publica que
generar beneficios para la comunidad en su conjunto y algunas acciones sociales
mejorando la eficiencia y eficacia para garantizar el buen manejo de los recursos y la
calidad de atencion de vida para sus habitantes (Pilozo & Mendoza, 2022)

2.1.10. Eficacia y transparencia en los procesos administrativos

Segun, (Silva Andrade et al., 2024).La eficiencia y la transparencia son fundamentales
para promover una administracion publica que gestione los recursos de manera adecuada
y responda a las necesidades de la comunidad, segin (Chamarro, 2022) la transparencia
y el manejo adecuado de los recursos financieros es la clave principal para el buen,
funcionamiento de un gobierno eficiente, ofreciendo el derecho al acceso de la

informacidn sobre sus actividades, gestionando de manera visible y accesible de forma
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publica.

2.1.11. Automatizacion de procesos administrativos

Se refiere al uso de tecnologias o herramientas digitales para realizar tareas
administrativas automaticas a estos criterios se suman los resultados esperados como
realizar gestiones administrativas en linea ahorrando papel, tiempo y recursos, la llegada
de maquinas inteligentes trajo consigo beneficios a la sociedad y eficiencia en los
proyectos que permite generar acciones oportunas que atienden a las situaciones
ambientales (B. Gonzélez et al., 2021)

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

A continuacidn, se detalla conceptos de teorias, modelos de enfoque que son relevantes
para el estudio.

2.2.1. Teoria del gobierno electrénico

Segun (Gonzalez et al., 2020). El Gobierno Electrénico se comenzo a utilizar a finales de
la década de 1990 con el desarrollo de las tecnoldgicas en 4 cuidades chilenas con el Gnico
fin de que la administracion sea mas transparente y eficiente gracias al potencial de las
Tics se mejoro la actividad gubernamental y la relacion entre los ciudadanos en la gestion
publicas. En efecto el gobierno electrénico suele minimizar los costos de informacion de
los ciudadanos, lo que permite mejor los mecanismos de responsabilidad.

El concepto de Gobierno Electrénico se alinea con mi estudio, evidencia como la tecnologia
puede potenciar la eficiencia transparencia y atencién al usuario. La transformacion digital
no solo mejora la administracion pablica disminuye gastos y tiempos, sino que también
fortalece la confianza ciudadana al proporcionar acceso a la informacion y los servicios.
2.2.2. Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la gestion municipal

Segun (Espinoza et al., 2024) Las Tics han tenido un impacto significativo en la gestion
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administrativa y financiera. El avance tecnoldgico ha mejorado la forma en que los GAD
gestionan sus recursos, siendo clave para optimizar la eficiencia en procesos
administrativos, contables y financieros, especialmente en presupuesto y tesoreria. La
gestidn financiera facilita las ayudas sociales, mejora el control de recursos la atencion al
cliente y la recaudacion de impuestos, ademas de generar informes mas precisos y
oportunos.

Las TIC también desempefian un rol crucial en la modernizacion administrativa
municipal, al optimizar la gestion presupuestaria y favorecer la toma de decisiones
mediante procesos mas agiles y transparentes.

2.2.3. Fortalecimiento de los procesos de recaudacion electronicos

Segln (Cabezas & Andrade, 2021). La facturacion electrénica es una herramienta
tecnoldgica que va mas alla de brindar posibilidades en la administracion tributaria en los
mejoras de los procesos en el cumplimiento tributario permite que se conozca la manera
eficaz de emitir las facturas el monto total en ventas esto permitira contar con elementos
que permite verificar el cumplimiento de sus obligaciones para facilitar el crecimiento
econdémico ademas ayuda a obtener un control efectivo sobre sus deberes y obligaciones
tributarias .

La facturacion electronica es una herramienta clave para fortalecer el proceso de
recaudacion en el GAD Quevedo dado que mejora el cumplimiento tributario y simplifica
la supervision de los ingresos, facilita una expedicion rapida de facturas incrementando
la transparencia y disminuir errores administrativos.

2.2.4. Satisfaccion de los usuarios de los Gad

Segun (Maria et al., 2020) Los recursos publicos se utilizan para satisfacer las necesidades

por una mejora continua de los procesos administrativos, con las tecnologias eficientes
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capaz de brindar informacion a los usuarios de manera eficiente obteniendo informaciéon
precisa de su base de dato para su respectd de proceso de pagos.

La satisfaccion de los usuarios en el GAD Quevedo tiene un vinculo directo con la
eficacia de los procedimientos de recoleccion de impuestos. La incorporacion de
tecnologias en la administracion publica posibilita proporcionar datos claros y de facil
acceso a los ciudadanos mejorando los procedimientos de pagos y disminuyendo tiempos
de esperas al disponer de sistemas mas exactos y automaticos se incrementa la
transparencia y la confianza en la gestion publica.

2.2.5. Escala de Likert en la gestion organizacional y satisfaccion de los usuarios
Segun (Zavala et al., 2021). Se evalud el sistema informéatico ERP del Municipio del
Canton Riobamba para conocer el desempefio institucional percibido por servidores
publicos, directivos y contribuyentes. El uso de las TIC avanza rapidamente, generando
mejoras en los sistemas gubernamentales y en la calidad de vida. El estudio de enfoque
cualitativo, se baso en un modelo de evaluacion con dimensiones como calidad del
sistema, de la informacion, del servicio, uso y satisfaccion del usuario. Se consideran
indicadores como tiempo de respuestas, flexibilidad, facilidad de uso, confiabilidad del
usuario. Se consideraron indicadores como tiempo de respuesta, flexibilidad, facilidad de
uso. confiabilidad, integridad, productividad, motivacion y efectividad en decisiones,

utilizando la escala de Likert de cinco puntos 2 positivos, 2 negativos y 1 neutral.
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Tabla 1.

Representa la escala de participacion de Likert

Valor Categorias descriptivas utilizadas para escala de Likert
Numérico
1 Muy Totalmente del Nunca Minimo Muy poco
satisfecho acuerdo
2 Insatisfecho Parciamente del Casi nunca Poco Poco
acuerdo
3 Neutral Neutral A veces Nada Neutral
4 Satisfecho Parcialmente del Frecuentemente | Mucho Moderado
acuerdo
5 Muy Totalmente de Diariamente Total Bastante
satisfecho acuerdo

Nota. Escala de participacion de Likert
Aplicadas en categorias para identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, (Gonzalez
etal., 2020). Este tipo de método permite evaluar a los usuarios internos y externo acerca
del rendimiento institucional y su satisfaccidn con los servicios del Municipio ademas de
resaltar el crecimiento del uso de las TIC para mejorar los sistemas Gubernamentales y
la calidad de vida, mediante este método emplearon dimensiones como calidad del
sistema de informacion y servicios, asi como indicadores de tiempos de repuestas,
facilidad de uso, confiabilidad, siendo evaluado mediante la escala de Likert, este enfoque
tedrico es util para mi tema de tesis me permite analizar el impacto de la innovacion
tecnoldgica en la recaudacion de ingresos y la atencion a los usuarios del GAD.
2.2.6. Servqual de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los clientes
Segun (Mejias et al., 2018) el objetivo de esta investigacion fue evaluar el impacto de la
calidad del servicio en la satisfaccion de sus clientes, utilizando instrumentos basado al
modelo SERVQUAL basado a una escala tipo Likert mediante cuatros dimensiones:
Capacidad de Respuesta, seguridad, confiablidad, empatia y aspectos generales, la calidad
del servicio y la satisfaccidn del cliente, se pueden mejorar gestionando el rendimiento
de los atributos es importante descubrir el impacto del desempefio, ya que los clientes

esperan que las empresas de servicios cumplan con sus promesas , que ofrezcan
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materiales de comunicacion honestos , buen servicio rapido, que sean competentes y
cortes, que brinden una atencién personalizada e individualizada y evaluar la calidad del
servicio en la satisfaccion del usuario.

Este concepto es util en mi tema de investigacion para evaluar la calidad del servicio de
recaudacion del GAD Quevedo e impacto en la satisfaccion de los usuarios, proporciona
un modelo de evaluacion SERVQUAL fundamentado en dimensiones esenciales como la
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad que pueden ser utilizados para la recoleccién
de datos dando relevancia al rendimiento para satisfacer las expectativas de los
contribuyentes proporcionando un servicio eficaz, transparente y personalizado.

2.2.7. Medicion de calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL

Segln (Gangacet al., 2019). La gestion de calidad en las instituciones del estado se refiere
sobre lo eficiente y el buen servicio que pueda brindar las diversas organizaciones
publicas a una sociedad cada vez més exigente con mayores problemas a resolver y
relacionados a necesidades distintas como en el area social, politica, econdémica, cultural,
gubernamental. La calidad de los servicios es mas dificil que evaluar que la calidad de
los bienes, para evaluar la calidad del servicio a partir de las diferentes brechas entre las
expectativas y las percepciones se definen 5 dimensiones:

Confiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el servicio promedio de manera confiables
Capacidad de respuesta/ Receptividad: Disposicion de atender las necesidades de la
proporcionar un servicio pronto y oportuno

Seguridad/ Competencia: Conocimiento por parte de los servidores y sus habilidades de
confianza sobre lo que estan realizando

Empatia: La capacidad de percibir y comprender los requerimientos, mediante las

identificaciones de los mismos y la atencion individual de cada persona.
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Aspectos Tangibles: Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicas, equipos y
apariencia del personal.
Figura 1.

Representa la dimension del modelo SERVQUAL

Servicio Percibido

Confiabilidad .
Capacidad de Respuesta T;g:ﬁg;%n d(l?
Seguridad / Competencia servicio

Empatia

Aspectos tangibles Servicio Esperado

Nota. Dimensiones del modelo SERVQUAL
Servqual ha sido ampliamente aceptada y utilizada en los contextos, como una
herramienta eficaz y adecuada para medir la calidad del servicio, este enfoque se basa a
un analisis de encuestas basada a la evaluacion del servicio percibida por parte de los
clientes aplicada directamente a los usuarios incorporando aspectos cuantitativos,
cualitativos.
El modelo SERVQUAL permite analizar la gestion de calidad en el proceso de
recaudacion del GAD Quevedo y su impacto en la atencion a los usuarios ofreciendo
aspectos fundamentales como fiabilidad, capacidad de respuestas y seguridad que
facilitan la valoracion de la eficacia del servicio, ademas destaca la importancia de
disminuir las diferencias entre, las expectativas y las percepciones de los contribuyentes
garantizando un sistema de recoleccion de impuesto mas eficaz y gratificantes.
2.2.8. Gobierno electronico en la gestion de la administracion publica
Segin (Tamara & Espinoza, 2023) entre las herramientas claves para mejorar los
servicios electronicos en la administracion publica se encuentra el modelo eGovQual y

Serqual modelos de calidad que surgieron el en 2009 y se han adaptado para medir la
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satisfaccion del usuario en los portales gubernamentales.

Desde el 2012 en estonia, se destaca por su capacidad de mejorar en la transparencia y
seguridad de los datos en plataformas de gobierno electronico., facilita el acceso oportuno
y confiable a la informacion promoviendo la eficiencia operativa y la buena gobernanza.
En la pandemia del COVID 19 el gobierno electronico ha tomado importancia global y
revelando tanto sus beneficios como los desafios en paises desarrollo como barreras
tecnoldgicas, organizacionales, y de politicas que deben superarse mediante estrategias
adecuadas para asegurar una implementacion exitosa, la implementacion del gobierno
electrénico en estos paises representa una oportunidad de modernizacién fomentando una
gobernanza mas inclusiva y eficiente.

Este concepto destaca la importancia de los modelos eGovQual SERVQUAL para
evaluar la calidad y satisfaccion del usuario en los servicios digitales del GAD Quevedo,
ademas resalta como el Gobierno digital mejora la transparencia, seguridad y eficiencia
operativa siendo factores esenciales en la obtencion de ingresos. Esto permite identificar
tanto los desafios como las oportunidades para la actualizacion del sistema de recaudacion
de impuestos municipales.

2.2.9. Gobierno Electrénico en el Ecuador

Segun (Moreira & Hidalgo, 2020) las tecnologias de informacion y la comunicacion han
impulsado la implementacion de servicios publicos digitales para mejorar la eficiencia
gubernamental y la calidad de atencion al ciudadano, desde el 2009 con la creacion del
Plan Gobierno Electrénico, han adoptado estrategias de modernizar la administracion
publica fomentando al capital humano. El plan nacional de gobierno electronico en el afio
2018-2021 establece objetivos claves como el uso de software libre y la creacion del bus

de servicios gubernamentales.
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Este plan es un avance significativo elevando a ecuador en el indice de Desarrollo de
Gobierno Electrénico superando en 2018 la medida regional.

Los Gobiernos centrales han avanzado en la implantacion del e- Gobierno, la adopcion a
nivel local como en los Gobierno Autonomos Descentralizados han sido lenta esto limita
la integracion completa de los servicios publicos digitales, afectando a atencién de la
ciudadania y la eficiencia administrativa.

Este concepto sirve para analizar el impacto de la tecnologia en la modernizacién de la
Administracion Publicay la eficiencia en la atencidn a los ciudadanos, destaca el progreso
del Gobierno Electronico en Ecuador y sus tacticas tales como la implementacion de
software libre y la incorporacion de servicios gubernamentales, esto facilita el
reconocimiento de los retos y posibilidades para mejorar el sistema de recoleccion del
GAD Quevedo mediante la innovacion tecnoldgica.

2.2.10. Tendencias de innovacién tecnoldgicas que asistencia en los procesos de
Auditoria Financiera

Segln (De La Hoz Suérez et al., 2024) la Auditoria Interna y de Gobierno evoluciono
significativamente entre el afio 1862 y 1905 en Inglaterra y se introdujo en los Estados
Unidos alrededor del afio 1990 la Innovacion Tecnoldgica ha transformado
significativamente los procesos de Auditoria Financiera, herramientas como la inteligencia
artificial, blockahain, analisis de datos, y contratos inteligentes han optimizado la
precision 'y eficiencia de estas labores. Unas de las inversiones de
PricewaterhouseCoopers de 10,000 millones de dolares entre 2023 y 2025 para
desarrollar tecnologias avanzadas como GPT — 4 de OpenAl. Estas innovaciones reflejan
el impacto de la transformacion digital, destacando la necesidad de adoptar tecnologias

emergentes.
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Resalta como la innovacion tecnoldgica ha optimizado los procesos financieros y
administrativos incluyendo la recaudacion de ingresos, la implementacion de instrumentos
como la inteligencia artificial, blockhain y analisis de datos incrementa la exactitud y
eficacia de los sistemas, adema pone de manifiesto la relevancia de invertir en tecnologias
de vanguardia para la actualizar la administracion publica.

2.2.11. El Gobierno Electronico como herramienta de comunicacion

Segln (Akimov & Kadysheva, 2023) el Gobierno Electrénico, ademéas de ser una
herramienta para prestar servicios Publicos, puede convertirse en un canal efectivo de
comunicacion con los jovenes, fomenta la transparencia al centralizar la informacion
estatal en una unica fuente confiable. Esto desarrolla valores democraticos, refuerza la
confianza en las instituciones y facilita el acceso a informacion oficial. Aunque la
implementaciéon completa del gobierno electrénico es un proceso tedioso se destaca que
los jovenes por sus competencias digitales son el grupo méas adecuado para liderar este
cambio, dando e uso adecuado de las redes como un complemento clave para atraer a esta
audiencia, optimizando la informacién oficial. Esto ayudara a fortalecer la relacion entre
el estado y los ciudadanos, jovenes fomentando una cultura de interaccion basada en la
confianza y la accesibilidad tecnoldgica.

Se utiliza para resaltar la importancia del Gobierno Electronico en la transparencia y
comunicacion con los ciudadanos en especial con los jovenes quienes pueden encabezar
su adopcion debido a sus habilidades digitales la correcta utilizacion de la tecnologia
incrementa la confianza en las instituciones y mejoran el acceso a los servicios publicos.
2.2.12. El diagndstico de la Gestion Puablica y la necesidad de implementar
indicadores de desempefio organizacional

Segun (Limachi, 2021) se destaca que lo indicadores de desempefio son fundamentales

22



en la administracion publica para evaluar metas, maximizar recursos promover la
transparencia y perfeccionar de manera constante los servicios ademas incorpora
fundamentos esenciales como la eficacia, eficiencia, economia y calidad lo que facilita la
evaluacion del efecto de las politicas publicas y la adaptacion de estrategias a las demanda
de los ciudadanos, su puesta en marcha convierte la administracion en un modelo
contemporaneo, eficaz y centrado en los resultados, ademas también promueve la
innovacion tecnologica facilitando a la toma de decisiones fomenta la transparencia al ser
visible los resultados generando mayor confianza en la gestion publica.

Este enfoque subraya la importancia de los indicadores de rendimiento en la gestion
publica, facilitan la valoracion de la efectividad, eficiencia y calidad de los servicios,
ademas de su uso en la recoleccidn de ingresos simplifica la toma de decisiones Maximiza
los recursos y fomenta la transparencia, creando asi confianza en la administracion
publica.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Ley organica de proteccion de datos personales

Art. 1.-Objeto y finalidad. -El objeto y finalidad de la presente ley es garantizar el
ejercicio del derecho a la proteccion de datos personales, que incluye el acceso y decisién
sobre informacidn y datos de este caracter, asi como su correspondiente proteccion, Para
dicho efecto regula, prevé y desarrolla principios, derechos, obligaciones y mecanismos
de tutela (Ley Organica de Proteccién de Datos Personales, 2021).

Art. 2.-Ambito de aplicacion material. -La presente Ley se aplicara al tratamiento de datos
personales contenidos en cualquier tipo de soporte, automatizados o no, asi como a toda
modalidad de uso posterior. La Ley no sera aplicable a:

Personas naturales que utilicen estos datos en la realizacion de actividades familiares o
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domésticas;

Personas fallecidas, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 28 de la presente Ley;
Datos anonimizados, en tanto no sea posible identificar a su titular. Tan pronto los datos
dejen de estar disociados o de ser andnimos, su tratamiento estara sujeto al cumplimiento
de las obligaciones de esta ley, especialmente la de contar con una base de licitud para
continuar tratando los datos de manera no anonimizada o disociada.

Actividades periodisticas y otros contenidos editoriales, (Ley Organica de Proteccion de
Datos Personales, 2021)

Art. 3.-Ambito de aplicacion territorial. -Sin perjuicio de la normativa establecida en los
instrumentos internacionales ratificados por el Estado ecuatoriano que versen sobre esta
materia, se aplicara la presente Ley cuando:

El tratamiento de datos personales se realice en cualquier parte del territorio nacional;

El responsable o encargado del tratamiento de datos personales se encuentre domiciliado
en cualquier parte del territorio nacional;

Se realice tratamiento de datos personales de titulares que residan en el Ecuador por parte
de un responsable o encargado no establecido en el Ecuador, cuando las actividades del
tratamiento estén relacionadas con: La oferta de bienes o servicios a dichos titulares,
independientemente de si a estos se les requiere su pago, del control de su
comportamiento, en la medida en que este tenga lugar en el Ecuador; y, 4. Al responsable
o0 encargado del tratamiento de datos personales, no domiciliado en el territorio nacional,
le resulte aplicable la legislacion nacional en virtud de un contrato o de las regulaciones
vigentes del derecho internacional publico (Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales, 2021)

Art. 5.-Integrantes del sistema de proteccion de datos personales. -Son parte del
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sistema de proteccion de datos personales, los siguientes:

Titular; responsable del tratamiento; Encargado del tratamiento; Destinatario;

Autoridad de Proteccion de Datos Personales; delegado de proteccion de datos personales
(Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales, 2021)

Art. 6.-Normas aplicables al ejercicio de derechos. -El ejercicio de los derechos previstos
en esta Ley se canalizara a través del responsable del tratamiento, Autoridad de Proteccion
de Datos Personales o jueces competentes, de conformidad con el procedimiento
establecido en la presente Ley y su respectivo Reglamento de aplicacion. EI Reglamento
a esta Ley u otra norma secundaria no podran limitar al ejercicio de los derechos (Ley
Orgénica de Proteccion de Datos Personales, 2021).

Art. 7.-Tratamiento legitimo de datos personas. -El tratamiento sera legitimo y licito si
se cumple con alguna de las siguientes condiciones:

Por consentimiento del titular para el tratamiento de sus datos personales, para una o
varias finalidades especificas. Que sea realizado por el responsable del tratamiento en
cumplimiento de una obligacion legal. Que sea realizado por el responsable del
tratamiento, por orden judicial, debiendo observarse los principios de la presente Ley.
Que el tratamiento de datos personales se sustente en el cumplimiento de una misién
realizada en interés Publico o en el ejercicio de poderes publicos conferidos al
responsable, derivados de una competencia atribuida por una norma con rango de Ley,
sujeto al cumplimiento de los estandares internacionales de derechos humanos aplicables
a la materia, al cumplimiento de los principios de esta Ley y a los criterios de legalidad,
proporcionalidad y necesidad. Para tratamiento de datos personales que consten en bases
de datos de acceso Publico. Para satisfacer un interés legitimo del responsable de

tratamiento o de tercero, siempre que no prevalezca el interés o derechos fundamentales
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de los titulares al amparo de lo dispuesto en esta norma (Ley Organica de Proteccion de
Datos Personales, 2021)

2.3.2. Ley organica de Telecomunicaciones

Articulo 1.- Objeto. Esta Ley tiene por objeto desarrollar, el régimen general de
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico como sectores estratégicos del Estado
que comprende las 4 -- Tercer Suplemento -- Registro Oficial N.° 439 -- miércoles 18 de
febrero de 2015 potestades de administracion, regulacion, control y gestion en todo el
territorio nacional, bajo los principios y derechos constitucionalmente establecidos (Ley
organica de Telecomunicaciones, 2015)

Articulo 2.- Ambito. La presente Ley se aplicard a todas las actividades de
establecimiento, instalacion y explotacion de redes, uso y explotacion del espectro
radioeléctrico, servicios de telecomunicaciones y a todas aquellas personas naturales o
juridicas que realicen tales actividades a fin de garantizar el cumplimiento de los derechos
y deberes de los prestadores de servicios y usuarios (Ley organica de
Telecomunicaciones, 2015)

Articulo 4.- Principios. La administracion, regulacion, control y gestion de los sectores
estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se realizara de conformidad
con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencion y eficiencia. La
provision de los servicios publicos de telecomunicaciones respondera a los principios
constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad asi como a los principios
de solidaridad, no discriminacion, privacidad, acceso universal, transparencia,
objetividad, proporcionalidad, uso prioritario para impulsar y fomentar la sociedad de la

informacién y el conocimiento, innovacion, precios y tarifas equitativos orientados a
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costos, uso eficiente de la infraestructura y recursos escasos, neutralidad tecnologica,
neutralidad de red y convergencia (Ley organica de Telecomunicaciones, 2015).
Avrticulo 5.- Definicion de telecomunicaciones. Se entiende por telecomunicaciones toda
transmision, emision o recepcion de signos, sefales, textos, video, imagenes, sonidos o
informaciones de cualquier naturaleza, por sistemas alambricos, épticos o inalambricos,
inventados o por inventarse. La presente definiciébn no tiene caracter taxativo, en
consecuencia, quedaran incluidos en la misma, cualquier medio, modalidad o tipo de
transmision derivada de la innovacion tecnoldgica (Ley organica de Telecomunicaciones,
2015).

Articulo 7.- Competencias del Gobierno Central. El Estado, a través del Gobierno Central
tiene competencias exclusivas sobre el espectro radioeléctrico y el régimen general de
telecomunicaciones. Dispone del derecho de administrar, regular y controlar los sectores
estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico, lo cual incluye la potestad
para emitir politicas publicas, planes y normas técnicas nacionales, de cumplimiento en
todos los niveles de gobierno del Estado. La gestion, entendida como la prestacion del
servicio publico de telecomunicaciones se lo realizard conforme a las disposiciones
constitucionales y a lo establecido en la presente Ley. Tiene competencia exclusiva y
excluyente para determinar y recaudar los valores que por concepto de uso del espectro
radioeléctrico o derechos por concesién o asignacién correspondan. Articulo 8.-
Prestacion de servicios en Estado de Excepcién (Ley organica de Telecomunicaciones,
2015).

Articulo 9.- Redes de telecomunicaciones. Se entiende por redes de telecomunicaciones
a los sistemas y demas recursos que permiten la transmision, emision y recepcion de voz,

video, datos o cualquier tipo de sefiales, mediante medios fisicos o inalambricos, con
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independencia del contenido o informacion cursada. En el caso de redes fisicas el
despliegue y tendido se hara a través de ductos subterraneos y camaras de acuerdo con la
politica de ordenamiento y soterramiento de redes que emita el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion Los gobiernos auténomos
descentralizados, en su normativa local observaran y daran cumplimiento a las normas
técnicas que emita la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, asi
como a las politicas que emita el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion, favoreciendo el despliegue de las redes. De acuerdo con su
utilizacion las redes de telecomunicaciones se clasifican en: a) Redes Publicas de
Telecomunicaciones b) Redes Privadas de Telecomunicaciones (Ley orgénica de
Telecomunicaciones, 2015).

Articulo 10.- Redes Publicas de Telecomunicaciones. Toda red de la que dependa la
prestacion de un Servicio Publico de Telecomunicaciones; o sea utilizada para soportar
servicios a terceros sera considerada una red publica y sera accesible a los prestadores de
servicios de telecomunicaciones que la requieran, en los términos y condiciones que se
establecen en esta Ley, su reglamento general de aplicacion y normativa que emita la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones. Las redes Publicas de
Telecomunicaciones tenderdn a un disefio de red abierta, esto es sin protocolos ni
especificaciones de tipo propietario (Ley organica de Telecomunicaciones, 2015).
Articulo 13.- Redes privadas de Telecomunicaciones. Las redes privadas son aquellas
utilizadas por personas naturales o juridicas en su exclusivo beneficio, con el proposito
de conectar distintas instalaciones de su propiedad o bajo su control. Su operacién
requiere de un registro realizado ante la Agencia de Regulacion y Control de las

Telecomunicaciones y en caso de requerir de uso de frecuencias del espectro
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radioeléctrico, del titulo habilitante respectivo. Las redes privadas estan destinadas a
satisfacer las necesidades propias de su titular, lo que excluye la prestacion de estos
servicios a terceros. La conexion de redes privadas se sujetara a la normativa que se emita
para tal fin. La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones regulara el
establecimiento y uso de redes privadas de telecomunicaciones (Ley organica de
Telecomunicaciones, 2015).

Articulo 15.- Delegacion. La Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, para otorgar titulos habilitantes por delegacion, considerara lo
siguiente: Para las empresas de economia mixta en las cuales el Estado tenga la mayoria
accionaria, el otorgamiento de titulos habilitantes para el uso o explotacion del espectro
radioeléctrico o para la prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones, se
sujetara al interés nacional y respetara los plazos y limites fijados en esta Ley y en las
regulaciones que para el efecto emita la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones. Para el caso de empresas publicas de propiedad Estatal de los paises
que forman parte de la comunidad internacional, la delegacion para el uso o explotacién
del espectro radioeléctrico o para la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones, podra hacerse en forma directa. En todos los casos, la delegacion se
sujetard al interés nacional y respetara los plazos y limites fijados en esta Ley y en las

regulaciones (Ley organica de Telecomunicaciones, 2015).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion se enfocd en una investigacion tipo mixta con enfoques
descriptivos, exploratoria, este método de enfoque descriptivo permite identificar
caracteristicas y condiciones del proceso de recaudacion actual, y el enfoque analitico
permitio indagar sobre los desafios asociados a la adopcion de las tecnologias.

3.1.1. Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacion se utilizd para analizar el estado actual de las innovaciones
tecnoldgicas en los procesos de recaudacion de ingresos en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo segln (Rosales, 2022) menciona que este tipo de
investigacion descriptiva permite examinar y detallar aspectos especificos sin modificar
o influir en las variables.

Se realiz6 mediante el enfoque cualitativo y cuantitativo se basa en la recopilacién de
datos en las cuales se utiliz6 métodos como encuestas, entrevistas, para recopilar
informacidn y establecer una base para futuras investigaciones, se centra en el andlisis de
la innovacion tecnoldgica en el proceso de recaudacién ingresos y la atencion a los
usuarios en el Gad Municipal de Quevedo.

Estos métodos de investigacion se lo realizo a la jefa de recaudacién de ingreso y al jefe
de las Tic del GAD como a los usuarios para conocer la eficiencia y la transparencia en
el desarrollo de sus funciones, asi como comprender la percepcién de los usuarios
respecto el uso de las plataformas digitales.

3.1.2. Investigacion Exploratoria

Este tipo de estudio se empled para examinar de forma global el panorama de la
implementacién de plataformas digitales en el proceso de recaudacion de ingresos del

Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo. Esta investigacion sera de fundamento
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para futuras investigaciones y la puesta en marcha de las tacticas méas eficaces para

promover el empleo de las plataformas.

3.2. METODOS DE INVESTIGACION

A continuacion, se detallan los métodos utilizados acorde a los objetivos de la
investigacion:

3.2.1. Método inductivo

Este método permitio realizar la recoleccion de informacion detallada acerca del estado
actual del departamento de recaudacién de ingresos del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo.

3.2.2. Método deductivo

Este método permitié un enfoque general acerca de la innovacion tecnoldgica y la
atencion a los usuarios, mediante la recopilacién de datos del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo, conociendo la manera en que la implementacion de
plataformas digitales ha impactado en la recaudacion de ingresos.

3.2.3. Método analitico

El método analitico implica descomponer un fenémeno donde analizo cada etapa del
proceso de recaudacion de ingresos, desde la implementacion de tecnologias hasta la
comunicacion con los usuarios estudiard cada componente por separado una vez
analizado permitira analizar la incidencia de la innovacion tecnolégica en el proceso de
recaudacion de ingresos para mejorar la atencion a los usuarios.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION
Para la construccién metodoldgica de estudio se trabajo con los usuarios del Gobierno

Autonomo Descentralizado de Quevedo.
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3.3.1. Poblacion y Muestra

3.3.1.1. Poblacion

Para la poblacion de estudio del presente trabajo de investigacion esta conformado por un
total de 36.589 habitantes registrados en la plataforma del GAD de Quevedo del proceso
de recaudacién de impuestos.

Tabla 2. Colaboradores del area de proceso de Recaudacion de Ingresos GAD
Quevedo

DESCRIPCION NUMERO
Jefa/ Supervisora 1
Asistente/ Cajera 1
Recaudadora centro 4
Recaudadora Municipio 2
Jefe de las Tic 1
Total 9

Nota: Colaboradores del GAD Quevedo del area de recaudacion de ingreso

3.3.1.2. Muestra

La muestra se determind considerando un 95% de confiabilidad, 5% de margen de error
de la ciudadania 36589 obteniendo un tamafio de la muestra para aplicar a 380 encuestas
a los usuarios registrados en la plataforma digital del GAD de Quevedo del proceso de
recaudacion de ingresos.

Donde:

n= Tamafio de la muestra

z= Valor Z critico, correspondiente a un valor dado del nivel de confianza es del 95 %
por lo que Z sera el 1.96

p= Probabilidad a favor g= Probabilidad en contra
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e= error muestral, que sera el 5%
N: Tamafio de la poblacion o universo
Se procede a calcular la muestra de la encuesta:

Z2xPxQ*N
e2(N—1)+ Z2%PxQ

1,962 % 0,5 * 0,5 * 36589
n =
0,052(36589 — 1) + 1,962 * 0,5 * 0,5

35,140
"= 95430

n= 380 encuestas

3.2. Técnicas de Investigacion

Las técnicas de investigacion para este proyecto de investigacion serian

3.3.2.1. Entrevista

Se aplico entrevista a la jefa del proceso de recaudacion de ingresos y al Jefe de las Tic
del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo la cual se obtuvo informacion que
ayuda a identificar el impacto de las tecnologias en la eficiencia y transparencia, ademas
de conocer el estado actual de la plataforma digital.

3.3.2.2. Encuesta

La encuesta fue dirigida a los usuarios registrados en el proceso de recaudacion de
ingresos Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo para
recolectar informacion valiosa la cual estuvo basada por preguntas cerradas subjetivas y
claras con el objetivo de conocer, la satisfaccion del usuario, que métodos utilizan para
pagar sus impuestos las encuestas las realice por internet mediante el formulario Google

Forms.
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3.3.3. Instrumento de Investigacion

Los instrumentos utilizados para la recopilacién de informacion son:

3.3.3.1. Guia de entrevista

Permitio obtener informacion detallada y relevante, se utilizd preguntas abiertas las
cuales previamente fueron elaboradas a la jefa de recaudacion de ingreso y al jefe de las
Tic que aborden temas de la innovacion tecnoldgicas del proceso de recaudacion de

ingresos y su incidencia en la atencién a los usuarios del GAD Quevedo.

3.3.3.2. Guia de encuesta

Este cuestionario estuvo compuesto por preguntas cerradas que permitié recopilar datos
cuantitativos de una muestra amplia de usuarios disefiando cuestionarios que incluyan
preguntas de opcién multiples para obtener una vision en general de las opiniones y

experiencias de los ciudadanos.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la elaboracion de marco tedrico se utilizd las siguientes fuentes, en la
fundamentacion conceptual se tomaron conceptos relacionados al tema de investigacion.
En la fundamentacion tedrica se procedié a tomar en cuenta teorias existentes
relacionadas a la problematica planteada. La busqueda de informacion se desarrolld
atreves de la revision de la literatura se procedio por lo cual se obtuvo informacién
relevante mediante la biblioteca virtual UTEQ “Scopus preview" esta plataforma se
vincula mediante el correo institucional de la UTEQ la investigacion de los articulos se
realiza mediante dos palabras clave donde se reflejan el nmero de resultados, se realizd
consulta de articulos cientificos ademas de buscar en, Scielo, Dialnet, en libros, mediante
este tipo de informacidn se encontraron contexto historico, estadisticos actualizados

ofreciendo una informacién amplia y detallada que ayudara a la compresion de la lectura.
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION

A continuacion, se detallara las fuentes que se utilizaron para el andlisis de datos,
recopilacion de resultados o para desarrollar fundamentos tedricos.

3.5.1. Fuentes Primarias

Para la recoleccion de informacién se utilizé las fuentes primarias como las entrevistas,
encuestas mediante el cual se obtuvo informacion del estado actual de las plataformas
digitales, aspectos que permitieron tener una mejor perspectiva de las causas del
problema.

3.5.2. Fuente Secundaria

Como fuente secundaria se utiliz6 datos de investigaciones actualizadas en base a mi tema
de innovacion tecnoldgica y atencion a usuarios el cual permitira desarrollar fundamentos
tedricos para la investigacion. Para la fundamentacion conceptual se tomé conceptos
relacionados a la Innovacion Tecnoldgica, Gobierno Electrénico, atencion a usuarios,
estos conceptos proporcionan el marco conceptual que sustenta la investigacion.

Para la fundamentacion tedrica, se explord teorias que respaldan la relacion entre la
tecnologia y eficiencia en la Administracion Publica, se analiza la teoria del Gobierno
Electronico y modelo de calidad de servicio como Servqual e indicadores de desempefio
utiles para medir la satisfaccion del usuario y calidad en los servicios electronicos.

En la fundamentacion legal se revisaron leyes y normativas ecuatorianas relevantes como
la Ley organica de Proteccion de Datos Personales y la Ley Organica de
Telecomunicaciones que regulan las tecnologias en la Gestion Pablica y garantizan los

derechos del usuario y la transparencia en los procesos administrativos.

3.6. PROCESAMIENTO DE ANALISIS

Una vez obtenida la informacién se llevd a cabo el procesamiento de analisis e
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interpretacion de los resultados mediante las encuestas realizadas a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo del proceso de recaudacion de ingresos
municipal las cuales fueron descargadas desde el formulario de Google Forms en formato
de Microsoft Excel, permitiendo calcular datos, estadisticos, descriptivos, analizar,
comparaciones sobre la eficiencia de las plataformas digitales destinados a representar
hallazgo de la investigacion. Los resultados obtenidos permitieron desarrollar la
informacidn conforme a los objetivos especificos planteados dando su posterior analisis
y evaluacion de datos. Estos resultados ayudan al Gobierno Autonomo Descentralizado
de Quevedo a tener una base solida de la plataforma digital del proceso de recaudacion

de ingresos municipales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. PROCESO ACTUAL DE RECAUDACION DE INGRESOS POR PARTE DEL
GAD QUEVEDO 2023

Como resultado de la entrevista realizada a la Jefa del proceso de recaudacion de ingresos
y al Jefe del departamento de las Tic del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Quevedo, se obtuvieron los siguientes resultados (Ver anexo 3)

En la tabla 3, se detallan las plataformas utilizadas para el proceso de recaudacion de
ingresos junto con sus respectivas opciones disponible en el portal de la plataforma
virtual, los mecéanicos implementados para el cobro de impuesto municipales y los bancos
asociados, al proceso. EI Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo cuenta con
dos puntos de recaudacion: En el GAD Quevedo (principal) atiende 4 recaudadoras y en
el Gad Quevedo (central) atiende 2 recaudadoras adicionalmente, el proceso cuenta con
el apoyo de 1 asistente/ cajera, 1 Jefa / supervisora, 1 Jefe del departamento de las Tic.
4.1.1. Estructura del departamento de cobranza

Tabla 3. Personal del departamento de cobranza

Departamento del proceso de recaudacion de ingresos

Jefa/ Supervisora Ing. Jennifer Tumbaco
Asistente/ Cajera Ing. Yomira Carbo
Recaudadora centro 1 Eco. Maria Belen Kahil
Recaudadora centro 2 Lcda. Lady Torres
Recaudadora centro 3 Ing. Patricia Cedefio
Recaudadora centro 4 Eco. Maria Tiban
Recaudadora Municipio 1 Ing. Thalia Parraga
Recaudadora Municipio 2 Ing. Vanessa Velastegui
Jefe de las Tic Ing. Cristhian Ibarra

Nota: Colaboradores del departamento de cobranza
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4.1.2. Organigrama del proceso de Recaudacion de ingresos

Figura 2. Organigrama de la unidad del proceso de Recaudacién de ingresos

DEPARTAMENTO DE
RECAUDACION DE
INGRESO

JEFADE _ Asistente de
RECAUDACION Recaudacion

AREA DE RECAUDACION
AREA DE LAS TIC

1Y
Avrea de soporte < Areade
Py Areade
técnico para 7 Recaudacion
plataformas digitales Recaudacion )
Agencia 1 Agencia 2
| |
) 1Y 1Y b} )
Cajera 1 Cajera 2 Cajeral Cajera 2 Cajera 3 Cajera 4

Nota: Organigrama del Departamento de Cobranza



4.1.3. Plataformas de cobro

Tabla 4. Plataformas de cobro del departamento de recaudacion de ingresos en lo que respecta a la innovacion tecnoldgica

Autonomo  Descentralizado  de
Quevedo para recaudar impuestos
por ventanilla mediante tarjetas de
crédito, débito, cheques,
transferencias, efectivo, abono.

Auténomo Descentralizado
de Quevedo

Plataforma Descripcion Entidades bancarias Procesos que se realizan
www.quevedoenlinea.gob.ec | Plataforma en linea creada por el | Interna  del ~ Gobierno o Consultas de predios
Gobierno Auténomo | Auténomo e Obligaciones
Descentralizado de Quevedo estd | Descentralizado de pendientes
asociada a la pasarela de pago Quevedo e Consultade pagos
placetopay lo que permite realizar realizados
pagos con tarjetas de crédito y e Pagosen linea
débito.
Red Facilito Sistema interconectado con » Banco Pacifico e Cobrode
bancos para la recaudacion e Banco Pichincha impuestos
de impuesto o Servipagos municipales
municipales a través de e Mutualista Pichincha o Transferencias bancarias
transferencia automatica y « Farmacia Econdmica o Generacion de cierre
validaciones manuales por e Juan Pio De Mora periodicos
ventanillas o Cacpeco
e Cooperativa 29 De
Octubre
Cabildo Es una plataforma del Gobierng Interna  del ~ Gobierno o Cobrodeimpuesto

municipales

Genera certificados de
no adeudar

Proceso de exoneracion
Recaudacion por
ventanilla

Nota: Plataformas de cobro de impuesto municipales por parte del GAD Quevedo
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4.1.4. Analisis de las herramientas utilizadas por el departamento de cobranza
Mediante entrevista realizada a la Jefa de recaudacion y al Jefe del departamento de la
Tic, se identificaron las plataformas utilizadas por el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo para el cobro de obligaciones Municipales. Estas
plataformas representan un avance importante en la digitalizacion de procesos. La

principal es www.quevedoenlinea.gob.ec , que permite a los ciudadanos consultar y pagar

sus obligaciones de forma remota con tarjeta de crédito y débito lo que limita su uso para
quienes no disponen de estos medios. También se utiliza la plataforma Red facilito que
interconecta Entidades Bancarias y facilita pagos mediante transferencias o validaciones
manuales. Sin embrago, en el caso del Banco del Pacifico, el comprobante se genera
manualmente, por lo que el usuario debe acudir a ventanilla para finalizar el proceso, lo
que se vuelve un proceso poco practico.

Ademas, se realizan dos tipos de cierres anuales de (enero a julio) cada 15 dias y de
(agosto a diciembre) mensualmente. Otra herramienta utilizada es la Plataforma Cabildo,
que permite el pago presencial de impuestos mediante tarjetas de crédito o débito,
efectivo, transferencias y abonos, también facilita la emision de certificados de no
adeudar y la renovacién de tramites. Estas plataformas buscan mejorar la eficiencia en la
recaudacion y brindar méas opciones a los usuarios. Ademas, la Jefa de recaudacion
recalco que espera alcanzar una aprobacion del 75% por parte de los ciudadanos, lo que

reflejaria una aceptacion positiva hacia el uso de estas herramientas digitales.
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4.1.5. Discusion

La implementacion de estas plataformas tecnolégicas para el proceso de recaudacion de
ingresos Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo son un
avance significativo en termino de digitalizacién para los servicios administrativos.
Dentro de otras plataformas también se desarrollan procesos manuales, pocos agiles
donde los ciudadanos deben acercarse a las ventanillas del GAD para validar sus pagos
deberia plantear la automatizacion de validaciones de manera &gil, dinamico, eficiente.
Segln (Huamén & Medina, 2022) la Transformacion Digital en la administracién Publica
es una estrategia clave que ha demostrado su capacidad para mejorar significativamente
la eficacia y eficiencia de los Servicios Publicos promover el desarrollo econémico y
social, fortalecer la confianza ciudadana no solo optimiza la interaccion entre los
Gobiernos y los ciudadanos, ademéas impulsa la innovacion tecnoldgica, reduciendo
brechas sociales y fomentando la transparencia. Sus beneficios destacan en mejorar la
calidad de los servicios publicos y la reduccion de costos tanto como para las
administraciones como para los ciudadanos, fomenta la participacion ciudadana,
incrementa la accesibilidad de los servicios y promueve la igualdad de oportunidades, la
digitalizaciéon también actia como un motor para la innovacion social y tecnolégica

permitiendo una gestion publica més agil y sostenible.
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4.2. DETERMINAR LA CONTRIBUCION DE LAS INNOVACIONES
TECNOLOGICAS EN EL PROCESO DE RECAUDACION DE INGRESOS DEL
GAD QUEVEDO

A continuacién, se presenta los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del

GAD Quevedo para conocer como las innovaciones tecnoldgicas influyen en la
experiencia de los ciudadanos mediante técnica de recopilacién de datos.

4.2.1. Encuesta dirigida a los usuarios GAD Quevedo

Pregunta 1. Sexo

Tabla 5.

Sexo/ género

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 230 61%
Masculino 150 39%
TOTAL 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de los géneros de los usuarios

En la tabla 5 se muestra la distribucién de género de las personas que respondieron la
encuesta con un 61% en mujeres y un 39% en hombres.

Pregunta 2. Edad

Tabla 6.

Rango de edad

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Entre 18 a 25 afios 25 7%
Entre 26 a 35 afos 45 12%
Entre 36 a 45 afios 102 27%
Entre 46 a 55 afios 140 37%
Entre 55 a 65 afos 68 18%
TOTAL 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Andlisis de las edades de los usuarios

En la tabla 6 se muestra los componentes de estudio de las edades de entre 18 a 25 afios
se muestra un 7% y entre 26 a 35 afios muestra un 12% esto puede reflejar una diminuta
participacion de los jovenes tienen una menor interaccion en los procesos de recaudacion
0 priorizan otros servicios en las edades de 36 a 45 afios en un 27% y entre 56 a 55 afios
un 37% lo que se considera una edad madura la cual priorizan sus pagos de impuestos y
entre 55 a 56 afos se consideran pagos moderados.

Pregunta 3. ¢Ha utilizado la plataforma digital del Gobierno Auténomo
Descentralizado para realizar pagos de impuestos 0 servicios?

Tabla 7.

Utilizacion de la plataforma digital

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si 193 51
No 187 49
Total 380 100

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la plataforma digital

En latabla 7 se muestra el resultado de la encuesta donde el 51% afirma haber hecho uso
de la plataforma digital del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo para
efectuar los pagos de impuestos o servicios en cambio el 49% no ha hecho tal uso, esto
muestra una aceptacion moderada de la plataforma pero todavia existe un porcentaje
considerable de usuarios que no la emplean, indica la importancia de impulsar la

plataforma, potenciar su disponibilidad e instruir a los usuarios acerca de su ventaja.
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Pregunta 4. ¢ Qué medio utiliza con mayor frecuencia para realizar sus pagos de

impuestos en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo?
Tabla 8.

Medios que utilizan con mayor frecuencia para realizar pagos de impuesto

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Plataforma digital 121 32%
Ventanilla presencial 186 49%
Cooperativa- banco 73 19%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Andlisis de los medios que utilizan con mayor frecuencia

En la tabla 8 se muestra el método mas empleado para hacer pagos de impuesto es la

ventanilla presencial con un 49% seguida por la plataforma digital con un 32% las

cooperativas o banco con un 19%, la mayoria de los usuarios todavia prefieren los

métodos de manera presencial lo que podria ser resultado de costumbre, o desconfianza

en los sistemas digitales u obstaculos en el acceso a la tecnologia. Estos hallazgos

demuestran que le sistema de recoleccién Es importante promover la utilizacién de la

plataforma digital incrementando su accesibilidad, publicidad y funcionalidad.

Pregunta 5. ;Con que frecuencia utiliza los servicios de recaudacion del Gobierno

Autonomo Descentralizado de Quevedo?
Tabla 9.

Frecuencia del uso de los servicios de recaudacion

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Semanalmente 90 24%
Mensualmente 165 43%
Ocasionalmente 125 33%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Andlisis de la frecuencia de uso de los servicios de recaudacion

En la Tabla 9 se muestra que la mayoria de los usuarios recurre a los servicios de
recaudacion mensual con un 43% lo que seguramente realizan pagos como impuesto solo
un reducido porcentaje los utiliza semanalmente con 24% y con el 33% requiere de los
servicios ocasionalmente los hallazgos demuestran que el sistema de recoleccion de datos
debe ser disefiado y perfeccionado para cubrir las demandas de diversos tipos de usuarios,
es fundamental fortalecer las innovaciones tecnologicas

Pregunta 6. ¢ Que tipo de pagos realiza normalmente en las plataformas digitales del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo?

Tabla 10.

Tipos de pagos que realizan en la plataforma digital

Alternativa Frecuencia  Porcentajes

Impuestos municipales 148 39%
Servicios basicos (agua, alcantarillado.) 180 47%
Multas o sanciones 52 14%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Anélisis de los tipos de pago que realiza en la plataforma digital

En la tabla 10 se muestra que la mayor parte de los usuarios con un 47% ocupa los
servicios basicos como (agua, alcantarillado) este alto porcentaje enfatiza la importancia
de estos servicios en el dia a dia de la poblacion y aclarando la necesidad de asegurar que
las plataformas digitales del Gad sean accesibles, eficaces y seguras para cumplir con las
necesidad fundamentales con un 39%, en impuesto municipales esto evidencia la
importancia de agilizar los procesos asegurando que los usuarios pueden cumplir con las
obligaciones de manera eficiente, en sanciones y multas se refleja un 14% de los usuarios

realizan pagos vinculados a multas lo que indica que la mayoria de los habitantes no

47



necesitan utilizar este servicios de manera regular .

Pregunta 7. Califique su experiencia general con las plataformas digitales del
Gobierno Auténomo descentralizado de Quevedo.

Tabla 11.

Califique su experiencia con la plataforma digital

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Muy mala 42 11%
Mala 103 27%
Regular 30 8%
Buena 135 36%
Excelente 70 18%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Anélisis de la experiencia con las plataformas digital

En la tabla 11 muestra que un 27% lo percibe como mala y 11% lo toma como muy mala
lo que refleja que el 38% de usuario lo percibe como malo lo que resalta la necesidad de
mejorar el sistema de recaudacion y el 36 % , y el 18% se muestra como bueno lo que
refleja que un 54% lo percibe como muy bueno los servicios que brindan las plataformas
digitales lo que refleja una elevada aceptacion mientras que en el 8% mantiene una
perspectiva regular , lo que indica que estos usuarios no poseen una posicion determinada

al respecto a la calidad de los servicios.
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Pregunta 8. ¢ Qué tan facil le resulto utilizar la plataforma digital para los pagos del

Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo?
Tabla 12.

Facilidad de uso de la plataforma

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Muy dificil 21 6%
Dificil 129 34%
Neutral 30 8%
Fécil 160 42%
Muy féacil 40 11%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la facilidad del uso de la plataforma digital

En la Tabla 12 muestra que el 42% de los participantes en la encuesta opina que el sistema

es sencillo de manejar y un 11% lo describe como muy sencillo lo que se relaciona a un

53% positivo, esto indica que mas de la mitad de los usuarios cuenta con una experiencia

positiva lo que indica un avance para seguir progresando no obstante un 40% de los

usuarios el 6% se refleja como dificil y el 34% muy dificil lo que muestra problemas que

podria abarcar ausencia de claridad y problemas de acceso.

Pregunta 9. ;Qué aspectos de las plataformas digitales considera que debe de

mejorar?
Tabla 13.

Aspectos que deben de mejorar

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Velocidad de carga 37 10%
Disefio y usabilidad 59 16%
Disponibilidad de opciones de pago 156 41%
Atencion técnica y soporte 120 32%
Otro (especificar) 8 2%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Analisis de los aspectos que deben de mejorar

En la tabla 13 se observa que el 41% de los usuarios prioriza la expansion de opciones de
pago, lo que indica la necesidad de ofrecer mas alternativas para mejorar el acceso y la
satisfaccion. Un 32% destaca la importancia de optimizar la atencion técnica ya que
algunos aun enfrentan problemas que requieren soporte eficaz. En cuanto al disefio y
usabilidad, el 16% sugiere mejorar las directrices para facilitar el manejo de plataformas.
Finalmente, el 10% sefiala que la velocidad de cargar debe optimizarse ya que la demoras
pueden afectar la experiencia de pago, mejorar estos aspectos contribuiria a una
experiencia més eficiente y satisfactoria.

Pregunta 10. ¢Se siente seguro de realizar la transaccion de pago por ventanilla que
por medio de las plataformas digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado
Quevedo?

Tabla 14.

Seguridad de la plataforma

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 220 58
No 160 42
Total 380 100

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la seguridad de la plataforma

En la tabla 14 el 58% de los encuestados se perciben seguro al usar las alternativas
disponibles, lo que representa un indicio positivo que apunta a la confianza en los sistemas
establecidos, este resultado resalta que méas de la mitad de la poblacion confia en los
procedimientos actuales, lo que constituye un cimento firme para continuar con la mejora,
no obstante en 42% de los usuarios no experimenta confianza al efectuar estos pagos este

porcentaje no puedo pasar por alto, pues muestra la presencia de vacios en confianza que
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podrian ser vinculados con dificultadas en errores en la transmision de medidas de
seguridad, desconocimiento de las plataformas digitales o experiencias anteriores
desfavorables.

Pregunta 11 /Qué tan importante considera que es tener acceso a multiples medios
para realizar pagos en el Gobierno Auténomo Descentralizado?

Tabla 15.

Multiples medios de pago

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy importante 40 11
Importante 180 47
Neutral 29 8
Poco importante 110 29
Nada importante 21 6
Total 380 100

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de los multiples medios para realizar pagos

En latabla 15 el 47% de los usuarios considera que es importante tener acceso a diversos
métodos de pago, este porcentaje se considera elevado lo que subraya la importancia de
que el GAD Quevedo siga proporcionando alternativas variadas para simplificar el
proceso de pago de recaudacion, un 11% considera de gran importancia tener acceso a
diversas medios de pagos muestra un porcentaje considerable de los usuarios lo que indica
que existe una necesidad mayor de adaptabilidad em los métodos de pago, en el 29% se
evidencia un resultado poco importante lo que se debe tener en consideracion para centrar
los esfuerzos que verdaderamente aporta valor a los usuarios, en el 6% considera nada
importante representa un porcentaje bastante reducido lo que mayoria de los usuarios

aprecian la variedad de métodos de pago.
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Pregunta 12. ; Qué tan satisfecho se siente con los servicios generales de recaudacion
de ingresos del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo?
Tabla 16.

Satisfaccion servicios de recaudacion de ingresos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 17 4
Insatisfecho 123 32
Neutral 45 12
Satisfecho 150 39
Muy satisfecho 45 12
Total 380 100

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de satisfaccion de los servicios de recaudacion de ingreso

En la tabla 16 se muestra que el 39% de los usuarios en la encuesta se siente satisfecho,
lo que representa un porcentaje significativamente elevado, no obstante, es crucial tener
en cuenta que este resultado no es predominante y a pesar de ser positivo existe una
posibilidad de mejorar, y el 32 % un porcentaje considerable de los participantes en la
encuesta expreso su descontento es un hecho relevante que sefiala la existencias de zonas
para mejorar el descontento es una de los signos evidentes de que el servicios no esta
cumpliendo con las expectativas de la poblacion , en el 12% manifiesta una gran
satisfaccion con los servicios lo que evidencia que un grupo reducido aprecia un valor
significativo en la eficiencia y calidad de servicio sigue siendo una minoria, en el 4%
expreso una gran insatisfaccion muestra un pequefio porcentaje insatisfechos con los

servicios de recoleccion.
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4.2.2. Discusion

Como resultado de la encuesta muestra un reconocimiento moderado pero notable de la
plataforma digital del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo para la
recoleccion de impuesto y servicios municipales, con un 51 % de los usuarios declarando
haberla usado, pero también un 49% que no la utilizado, esto resalta la imperiosa
necesidad de potenciar la accesibilidad, incrementar la adopciéon de la plataforma,
resaltando su capacidad para acelerar los procesos administrativos. Aungue la mayoria de
los usuarios con 49% optan por hacer pagos por la ventanilla presencial, este
comportamiento podria ser el resultado de costumbres, la desconfianza en la tecnologia o
problema de acceso, no obstante la inclinacién hacia la plataforma digital es evidente
dado que un 32% de los participantes en la encuesta ya emplean para realizar pagos de
impuestos el GAD de Quevedo necesita concentrar sus esfuerzos en incrementar la
confianza y accesibilidad en linea, optimizar la funcionalidad de la plataforma y
proporcionar mas alternativas de pagos.

La encuesta muestra que la mayoria de los usuarios utiliza los servicios de recaudacion
de manera habitual destacando la importancia de que el sistema pueda cubrir las
necesidades de diversos tipos de usuarios ya sean pagos constantes o irregulares, Aunque
el 53 % de los usuarios se muestra contento con la plataforma un 36% manifestando
descontento, lo que indica que todavia hay elementos a mejorar en término de la
experiencia del usuario, tales como la nitidez del disefio, la sencillez de manejo, el
servicio técnico de rapidez de carga de la plataforma

Segun (Villalobos & Linarez, 2023) resalta como la implementacion de tecnologias de
las informacién y comunicacion (TIC) potencia la calidad de los servicios publicos al

mejorar los procedimientos, disminuir la burocracia y promover la transparencia,
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mediante un analisis sistematico, donde determina que el gobierno digital promueve la
accesibilidad personalizacion y eficacia en la entrega de los servicios aumentando la
satisfaccion de los ciudadanos, fomentando el crecimiento sostenible entre el Gobierno y
los ciudadanos donde se establece como elemento esencial para la evolucién de la Gestion

Publica hacia un modelo mas eficiente y claro.
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4.3. INDICADORES DE DESEMPENO EN REFERENCIA DEL NIVEL DE

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL PROCESO DE RECAUDACION DE

INGRESOS DEL GAD QUEVEDO

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta dirigidas a los usuarios del

Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo para conocer como la Innovacion

Tecnologica contribuye a la eficacia y transparencia del sistema de recaudacion de

ingresos aplicando indicadores de desempefio para mejorar la atencion a los usuarios

4.3.1. Indicadores de desempefio de encuestas dirigidas a los usuarios

Tabla 17.

Indicadores de desempefio

Indicadores de
desemperio

Pregunta

Resultado esperado

Nivel de satisfaccion

¢ Qué tan satisfecho esta

75 % de los usuarios

con el servicio? satisfecho
Tiempo de atencion ¢El tiempo de espera fue Promedio>5y 10
percibido adecuado? minutos

Facilidad del proceso

¢Qué tan facil fue
completar su pago?

>75% lo califica como
facil

Percepcion de
transparencia

¢El proceso le parecid
transparente?

> 75% confia en el sistema

Confianza en los procesos

¢ Es confiable los proceso?

> 75% de confianza

Accesibilidad ¢Recibid informacion >75% Informacién clara
clara?
Seguridad ¢Como calificaria la > 75% satisfecho en la

seguridad?

seguridad

Nota. Indicadores de desempefio propuesto para medir el nivel de satisfaccion
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Pregunta 1 ¢ Que canal utilizo para realizar su pago en el proceso de recaudacion de
ingreso en el Gobierno Autdnomo Descentralizado de Quevedo?
Tabla 18.

Canales usados para pago

Alternativa Cantidad Porcentaje
Plataforma digital 121 32%
Ventanilla presencial 186 49%
Cooperativa- banco 73 19%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de los canales usados para los pagos de recaudacion

En la tabla 18 se muestra que el canal que mas se utilizé para realizar los pagos en el
proceso de recaudacion de ingresos es el de ventanilla presencial con 49% con casi la
mitad de los usuarios esto evidencia la inclinacion hacia la interaccion directa,
probablemente debido a costumbre convencionales o desconfianza en los medios
digitales, con un 32% se refleja en plataformas digitales lo que refleja un avance en la
adopcion de la tecnologia, con un 19% de los usuarios realizan los pagos por mediante
cooperativas 0 banco posiblemente debida a su comodidad o cercania.

Pregunta 2 ¢(Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido en el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quevedo en el proceso de recaudaciéon de ingreso?
Tabla 19.

Satisfecho con el servicio

Alternativa Cantidad Porcentajes
Muy insatisfecho 8 2%
Insatisfecho 10 3%
Neutral 169 44%
Satisfecho 185 49%
Muy satisfecho 8 2%
Total 380 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Andlisis de la satisfaccion con el servicio

En la tabla 19 indica que el 49 % de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos o
muy satisfecho con un 2% con el servicio proporcionado durante el proceso de
recaudacion de ingresos del Gad Quevedo mientras el 44% sostiene una actitud neutral y
un 5% manifiesta insatisfaccion, ademas indica que, aunque la mayoria de los usuarios
tienen una vision favorable del servicio, hay un porcentaje significativo de individuos que
no poseen una opinion determinado lo que sefiala la necesidad de potenciar elementos
que podrian provocar una mayor satisfaccion, a pesar de que indice de insatisfaccion es
bajo resulta crucial reconocer los elementos particulares que provocan insatisfaccion y
esforzarse en su mejora para asegurar una experiencia ideal para todos los usuarios.
Pregunta 3 ;Cuanto tiempo tardo tanto en ventanilla como en la plataforma digital
para realizar el pago en el proceso de recaudacion de ingresos en el Gobierno
Autonomo Descentralizado de Quevedo?

Tabla 20.

Tiempo de espera

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Menos de 5 minutos 45 24%
Entre 5y 10 minutos 122 66%
Entre 10 y 20 minutos 17 9%
Més de 20 minutos 2 1%
Total 186 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis del tiempo de espera

En la tabla 20 se muestra que con el resultado de la encuesta. que el 66% del usuario tardo
un periodo de espera de entre 5y 10 minutos lo que suele ser aceptable, el 24% de los
usuarios espero menos de 5 minutos lo que se sugiere por lo general en el proceso de

recaudacion atencion es eficaz, no obstante, el 9% espero entre 10 a 20 minutos, a pesar
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de que este nimero es reducido podria afectar la vision del servicio de usuarios piensa
que los periodos de espera son excesivos. Los resultados demuestran que el tiempo de
atencion percibido en ventanilla cumple con el resultado esperado.

Tabla 21.

Tiempo de espera plataforma digital

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Menos de 5 minutos 8 4%
Entre 5y 10 minutos 51 26%
Entre 10 y 20 minutos 97 50%
Mas de 20 minutos 38 20%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis del tiempo de espera en plataformas digitales

En la tabla 21 evidencia que el 50 % de usuarios manifiesta un tiempo de espera de 10 a
20 minutos lo que indica que el proceso de atencion no es instantaneo y puede causar
insatisfaccion. El tiempo de espera para un 26% se encuentra entre un 5 a 10 minutos lo
que es un poco razonable tan solo un 4% recibe la atencién en menos de 5 minutos la
eficiencia de la plataforma es decepcionante lo que podria verse una percepcion negativo
del servicio, esto resalta la necesidad de optimizar los procesos de atencion digital mejorar
la velocidad de carga para reducir tiempo de esperay tener una aceptacion positiva de los

usuarios.
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Pregunta 4 ;Considera que el proceso de recaudacion de ingresos fue rapido tanto
en ventanilla como en plataformas digitales?

Aqui se va a analizar tanto a los usuarios por ventanilla como por plataformas
digitales.

Tabla 22.

Rapidez de la ventanilla presencial

Intervalo Frecuencia Porcentajes
Lento 3 2%
Moderado 98 53%
Rapido 80 43%
Muy rapido 5 3%
Total 186 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la rapidez de atencion por ventanilla presencial

En la tabla 22 el 53% de los usuarios percibe un proceso moderado lo que sefiala que la
mayoria percibe que la captacion de ingreso no fue excesivamente veloz , pero tampoco
pausada solo un 43% de los usuarios opina que el proceso fue agil, lo que concuerda con
las expectativas de que deberia ser eficaz con un 2% describe que le proceso fue lento y
el 3% lo describe como rapido podemos deducir que la mayoria de los usuarios no sufrié
periodos de espera excesivos pero tampoco todos se encuentran totalmente contento con
la rapidez para este indicador de tiempo de espera se considera que es bastante bueno sin
embargo se deberia hacer un esfuerzo para disminuir la percepcion de la demora y
potenciar las experiencias de velocidad para incrementar notablemente la satisfaccion de

los usuarios.
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Tabla 23.

Rapidez de la plataforma digital

Intervalo Frecuencia Porcentajes
Lento 48 25%
Moderado 55 28%
Répido 81 42%
Muy rapido 10 5%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la rapidez de la plataforma digital

En la tabla 23 el 28% de los usuarios considera gque el proceso de recaudacion de ingreso
fue moderada lo que sefiala que la mayoria no percibe el proceso como excesivamente
lento, tampoco lo ven como totalmente rapido esto indica que hay areas que necesitan de
mejoras en términos de eficacia de la plataforma digital un 42% lo considera rapido este
resultado es positivo lo que refleja una parte significativa a los usuarios esta satisfecho
con la rapidez un 5% se considera muy rapido aunque representa un pequefio porcentaje
de usuarios lo que es buena sefial lo que indica que usuarios han tenido experiencias
positivas y un 25% se refleja como lento es necesario revisar los factores que afectan este
tiempo y proponer mejoras.

Pregunta 5 ¢Si usé plataformas digitales ¢ Como calificaria la facilidad de uso de la
plataforma?

Tabla 24.

Calificacion de la plataforma

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Muy dificil de usar 3 2%
Dificil de usar 5 3%
Moderadamente facil de usar 99 51%
facil de usar 80 41%
Muy fécil de usar 7 4%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Anélisis de la calificacion de la plataforma

En la tabla 24 se muestra en un 51% de los usuarios considera que la plataforma tiene una
usabilidad moderadamente facil, lo que indica existen ciertas barreras menores que
afectan la experiencia digital. El 41% la percibe como facil de usar lo cual es un resultado
favorable pero refleja que no todos los usuarios se sienten completamente coémodos con
el sistema. Solo un 4% lo califica como muy facil, lo que representa a los usuarios
totalmente satisfechos. Aunque este grupo es reducido demuestra que es posible alcanzar
una experiencia digital optima. La meta debe ser aumentar es porcentaje para mejorar la
percepcion general del sistema. Un 3% considera que es dificil de manejar, lo cual indica
que aun hay aspectos técnicos o de navegacion que deben de mejorar, solo un 2% lo ve
como dificil los resultados reflejan un avance, pero también evidencia areas de mejoras.
Pregunta 6 ¢EI proceso de recaudacion de ingresos le parecio transparente y
confiable tanto en ventanilla como en plataformas digitales?

Aqui se va a analizar a los usuarios tanto por ventanilla como “por plataforma digital
Tabla 25.

Confiabilidad de la ventanilla presencial

Intervalo Frecuencia Porcentajes
Nada confiable 3 2%
Poco confiable 4 2%
Medianamente confiable 98 53%
Confiable 77 41%
Muy confiable 4 2%
Total 186 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Analisis de la confiabilidad de la ventanilla presencial

En la tabla 25 el 53% de los usuarios se muestra medianamente confiable con los procesos
de recaudacion de ingreso esto sefiala que a pese a que la mayoria tiene una vision
favorable del sistema también existen incertidumbres o aspectos a mejorar en cuanto a
confianza y transparencia un 41% se muestra confiable este porcentaje es elevado lo que
indica que numerosos usuarios poseen un vision favorable acerca de la seguridad y
transparencia del sistema un 2% se muestra confiable un reducido porcentaje opina que
el procedimiento es fiable lo que sugiera que existen mejoras en cuanto a la percepcion
de fiabilidad y asegurar que todos los usuarios se sientan confiado en el proceso un 2%
se muestra poco confiable y nada confiable lo que podria estar vinculado a experiencias
adversas o datos claros que sienten una ausencia de transparencia o fiabilidad.

Tabla 26.

Confiabilidad de la plataforma digital

Intervalo Frecuencia Porcentajes
Nada confiable 3 2%
Poco confiable 50 26%
Medianamente confiable 80 41%
Confiable 57 29%
Muy confiable 4 2%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis confiabilidad de la plataforma digital

En la tabla 26 se muestra que un 41% la mayoria de los usuarios percibe el proceso de
recaudacion de ingresos como medianamente confiable lo que evidencia un grupo
significante de mejora pese a que la mayoria de los usuarios poseen una vision bastante
favorable existen interrogantes que necesitan ser aclaradas acerca de la transparencia y
fiabilidad de la plataforma y en un 29% de usuarios opina que le procedimiento es

confiable lo cual es una cifra positiva pero todavia insuficiente para obtener un resultado
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ideal en un 2% lo considera muy confiable lo que sefiala que existe margen para
incrementar la percepcion de fiabilidad y transparencia un 26% lo considera poco
confiable y un 2 % nada confiable representa una pequefia parte resulta crucial pero es
necesario trabajar para tener una percepcion global del sistema.

Pregunta 7. ¢(Cree que las innovaciones tecnologicas implementadas por el
departamento de cobranza han mejorado el proceso de recaudacion desde el punto
de vista de los usuarios?

Tabla 27.

Innovacion tecnoldgica han mejorado en el proceso de recaudacion.

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Si, significativamente 45 12

Si, en cierta medida 179 47

No, no ha habido mejoras 147 39

No para nada 9 2

Total 380 100

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Anélisis de si las innovaciones tecnoldgicas han mejorado en los procesos de
recaudacion

Enlatabla 27 el 47% de los usuarios opina que las innovaciones tecnoldgicos si en cierta
medida han mejorado en los procesos de recaudacion y un 39% lo considera que no, no
habido mejoras o que perciben que las innovaciones tecnologicas no han impactado
positivamente, en el 12% se muestra un si, significativamente consideran que las
innovaciones tecnoldgicas han mejorado en la eficiencia de los procesos de recaudacion
y el 2% lo considera un no, para nada lo que se refleja como una opinion negativa, a base
de los resultados este indicador de percepcion de transparencia permite medir la
percepcion de los usuarios respecto a la mejora de la eficacia de los procesos de

recoleccion atreves de las innovaciones tecnoldgicas.
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Pregunta 8 ¢ Recibi6 la informacion necesaria de manera clara'y comprensible tanto
en ventanilla como en plataformas digitales?

Aqui se va a analizar tanto a los usuarios de ventanilla y plataforma digital por separado.
Tabla 28.

Informacion necesaria por ventanilla presencial

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Muy insatisfecho 4 2%
Insatisfecho 79 42%
Neutral 2 1%
Satisfecho 99 53%
Muy satisfecho 2 1%
Total 186 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la informacion otorgada por ventanilla presencial

En la tabla 28 se muestra que los usuarios estan satisfechos en un 53% con la informacién
clara 'y compresible que recibi6 en ventanillay un 1 % se muestra muy satisfecho lo que
afiade un total de 54% de satisfaccion global, no obstante el 42% de los usuarios se
muestra insatisfecho con la informacion recibida en ventanilla identificando poco
comunicacion por parte del personal el resultado no cumple con el indicador esperado de
satisfaccion es necesario trabajar por disminuir el porcentaje de insatisfaccion .

Tabla 29.

Informacion plataforma digitales

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Muy insatisfecho 8 4%
Insatisfecho 81 42%
Neutral 2 1%
Satisfecho 100 52%
Muy satisfecho 3 2%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo
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Andlisis de las plataformas digitales

En la tabla 29 se muestra que el 52% se muestra satisfecho con la informacion clara y
comprensible que recibio en la plataforma digital y un 2% se muestra muy satisfecho lo
que en globa un total de 54% y en un 42% se muestra insatisfecho y un 4% muy
insatisfecho lo que muestra que un 44% estan insatisfecho con la utilizacion de
plataformas digitales existen elementos esenciales de la experiencia digital que requieren
mejoras por lo general con lo que respecta a accesibilidad y transparencia al mejorar la
plataforma proporcionara ayuda y ain mejor entendimiento de los procesos.

Pregunta 9 ¢Qué tan satisfecho se siente con la seguridad de los procesos tanto en
ventanilla y utilizando plataformas digitales?

Aqui se analizara cada los procesos de seguridad tanto por ventanilla como por
plataformas digitales.

Tabla 30.

Seguridad por ventanilla presencial

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Poco seguro 3 2%
Medianamente seguro 95 51%
Seguro 83 45%
Muy seguro 5 3%
Total 186 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la seguridad por ventanilla

En la tabla 30 se muestra con 51% los usuarios se siente medianamente seguro con los
procesos de ventanilla a pesar de no existir inquietud hay posibilidades de fortalecer los
elementos de seguridad o comunicacién para proporcionan confianza un 45% de los
usuarios considera los procesos son seguros lo que muestra un grado positivo de
satisfaccion con este aspecto un 3% se muestra muy seguro o confiado con los

procedimientos a pesar de ser positivo evidencia la posibilidad de incrementar la
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percepcion en la seguridad y un 2% se muestra poco seguro no se percibe confiado en los
procedimientos hay situacién que necesitan ser tratadas dada a la sensacion de
inseguridad puede afectar la confianza en general, los reflejan una percepcion moderada
en la seguridad con 48% de usuarios satisfecho se sugiere comunicar de forma clara
acerca de las acciones de la seguridad en ventanilla como en , ejecutar avances
tecnoldgicos que fortalezcan la percepcion de seguridad.

Tabla 31.

Seguridad plataforma digital

Alternativa Frecuencia Porcentajes
Poco seguro 4 2%
Medianamente seguro 99 51%
Seguro 82 42%
Muy seguro 9 5%
Total 194 100%

Nota: Resultado de la encuesta aplicada a los usuarios del GAD Quevedo

Analisis de la seguridad de la plataforma digital

En latabla 31 se muestra el 51% de los usuarios se muestra medianamente seguro poseen
una vision moderada en cuento a la seguridad esto sefiala que los procedimientos son
operativos pero podrian optimizar para generar mas confianza el 42% de los usuarios
considera seguro los procedimientos en plataformas digitales este porcentaje es positivo
pero no se logra los niveles de satisfaccion deseados y un 5% se considera muy seguro lo
que refleja un alto grado de confianza pero restringido en el 2% de los usuarios o se
percibe confiados al hacer uso de la plataforma digitales a pesar de ser pequefio muestra
una inquietud que podria ser tratado, los resultados muestran que los usuarios consideran
que los procesos son seguros 0 muy seguros en las plataformas digitales esto demuestra
la importancia de fortalecer tanto las acciones técnicas como la comunicacién acerca de

la seguridad para incrementar la percepcién y la confianza de los usuarios.
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4.3.2. Analisis de indicadores de desempefio

Tabla 32.

Analisis de indicadores de desempefio

Indicadores de Ventanillas | Plataformas
~ Pregunta Pregunta Resultado esperado - o
desempefio fisicas Digitales
Nivel de P2 ¢Qué tan satisfecho | 75 % de los usuarios 5106
satisfaccion esta con el servicio? | satisfecho 0
¢Eltiempo de . _
Tiempo de P3 espera fue :ﬁﬁ%ﬂ'o =1ly<=10 90% 30%
atencion adecuado?
percibido Rapidezenel Promedio>1y<=10
P4 servicio minutos 46% 41%
Facilidad del ¢Qué tan facil fue . ‘o
proceso P5 completar su pago? > 75% lo califica como fécil 45
Percepcion de ¢El proceso le
tran F; encia P6 parecio > 75% confia en el sistema 44 31
ransparenct transparente?
Confianzaen los ¢Es confiable los .
ProCesos P7 Proceso? > 75% de confianza 59
o ¢Recibio . .,
Accesibilidad P8 informacicn clara? >75% informacién clara 54 53
. ; ificaria | > 75% sati
Seguridad P9 ¢;Como (_:allflcana >75 /0 satisfecho en la 47 47
la sequridad? seguridad

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Nivel de satisfaccion — P2

Tabla 33.

Nivel de satisfaccion pregunta 2

Alternativa Frecuencia

Muy insatisfecho 8 18 504
Insatisfecho 10

Neutral 169 169 44%
Satisfecho + 185

0
Muy satisfecho 8 193 S1%
380

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Analisis de la pregunta 2 nivel de satisfaccion

El 51% de los encuestados se encuentran satisfechos o muy satisfechos con el servicio de
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recaudacion de ingresos del Gad Quevedo, no obstante, el porcentaje se encuentra por
debajo del nivel de satisfaccion esperado del 75% lo cual indica que debe mejorar en la
percepcion del servicio. El 44% se mantiene en una posicion neutral, lo que podria
interpretarse que los usuarios no han tenido una experiencia positiva para manifestar
satisfaccion, solo el 5% expresé insatisfaccion. Para alcanzar el nivel satisfaccion
esperado, es importante identificar los factores que mantienen a un alto porcentaje a los
usuarios en postura neutral y trabajar para alcanzar la confianza, ademas de mejorar la
atencion a los usuarios, se recomienda optimizar los tiempos de esperas y fortalecer la
comunicacion con los usuarios sobre los beneficios del sistema.

Tiempo de atencion percibido P3- P4

Tabla 34.

Tiempo de atencién percibido pregunta 3 y percepcion de rapidez pregunta 4

Plataforma

Categoria Intervalo Ventanilla % Digital %
Menos de 5 45 24% 8 4%
minutos

_ Entre 5y 10 122 66% 51 26%

Tiempode  Minutos

atencion
Entre 10y 20 17 9% 97 50%
minutos
Mas de 20 2 1% 38 20%
minutos
Total,
encuestados 186 100%o 194 100%
(Tiempo)
Lento 3 1.6% 48 25%
Perfgg%g;‘ de " Moderado %8 53% 55 28%
Répido 80 43% 81 42%
Muy rapido 5 2.7% 10 5%
Total,
encuestados 186 100% 194 100%
(Rapidez)

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio
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Anélisis de la percepcion de rapidez pregunta 3 (ventanilla y plataforma digital)
En ventanilla presencial el 90% de los usuarios son atendidos en menos de 10 minutos
superando la meta del 75% esperado, en la plataforma digital solo el 30% recibe atencion
en el mismo tiempo, aunque la atencidn presencial es eficiente, el servicio digital presenta
tardios en un 50% entre 10 y 20 minutos y un 20% mas de 20 minutos, para mejorar y
alcanzar la meta esperada es fundamental identificar los tiempo de espera prologando en
la plataforma digital se recomienda optimizar la plataforma tecnolégicas, implementar
asistencia automatizada y analizar las falencia en los procesos digitales.

Anélisis de la percepcion de rapidez pregunta 4 (ventanilla y plataforma digital)
En ventanilla el 46% de los encuestados considera que el servicio es rapido o muy rapido
y el 4% lo considera lento lo que se asemeja que la mayoria de los usuarios tiene una
experiencia favorable. En plataforma digital el 25% de los usuarios perciben el servicio
como lento, mientras que en la plataforma digital el 42% lo considera rapido y un 5%
muy rapido si bien hay un porcentaje considerable de usuarios con una percepcién
favorable es importante ,mejorar la eficiencia de la plataforma digital para que los
usuarios perciban el servicio como rapido se aconseja optimizar los tiempos de cargas y
procesos internos del sistema, realizar pruebas de usabilidad para identificar las falencias,

ademas de invertir en camparias educativos sobre el uso de la plataforma digital.
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Facilidad del proceso — P5

Tabla 35.

Facilidad del proceso pregunta 5

Alternativa Frecuencia

— "
o ol v S
Moderadamente facil de usar 99 99 51%
facil de usar + 80
Muy facil de usar 7 87 45%
Total 194

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Analisis facilidad del proceso pregunta 5

El 51 % de los encuestados considera que la plataforma es moderadamente facil de usar
por otro lado el 45% lo percibe como facil de usar o muy facil de usar esto cabe indicar
que la mayoria de los usuarios encuentra la plataforma como funcional aunque no la
consideren completamente accesible, sin embargo el resultado obtenido de las encuestas
no alcanza el indicador esperado del 75% de facil de usar, por otro lado un porcentaje
pequefio de un 4% de los encuestados considera como dificil de usar lo que sefala que
se encuentras con barreras que impiden una experiencia positiva, es importante
implementar mejoras en la interfaz, simplificar los procesos y proporcionar una

asistencia accesible como tutoriales en linea donde la permita al usuario capacitarse .
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Percepcion de transparencia — P6

Tabla 36.

Clasificacion niveles de confianza por ventanilla y plataforma digital

Nivel de Confianza Ventanilla % Plataforma %
Digital
Nada o poco confiables 7 4% 53 27%
Medianamente confiable 98 53% 80 41%
Confiable y muy confiable 81 44% 61 31%
Total 186 100% 194 100%

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Analisis de la percepcion de transparencia por ventanilla y plataforma digital

pregunta 6

En ventanilla presencial el 44% lo considera como confiable o0 muy confiable y el 53%

lo califica como medianamente confiable y solo un 4% lo palpa como nada o poco

confiable si bien la mayoria lo expresa como seguro existe un porcentaje diminuto que

siente desconfianza lo que se sugiere mejorar en la comunicacion del servicio. En la

plataforma digital solo un 31% considera confiable o muy confiable mientras que el 41%

lo considera como medianamente confiable y un 27% presenta desconfianza

evidenciando falta e credibilidad esto puede deberse a problemas de comunicacion o

fallas técnicas ninguno de los dos canales alcanza el 75% de confianza esperado, aunque

la ventanilla se acerca a lo esperado. Para mejorar se recomienda reforzar la transparencia,

seguridad y comunicacion del proceso, brindar comprobantes verificables y en linea.
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Confianza en los procesos — P7
Tabla 37.

Confianza en los procesos pregunta 7

Alternativa Frecuencia
Si, significativamente + 45 0
Si, en cierta medida 179 224 59%
No, no ha habido mejoras + 147
156 41%
No para nada 9
380

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Analisis de la confianza en los procesos pregunta 7

En la tabla 37 se muestra que el 59% de los encuestados percibe mejoras aunque la

mayoria de manera moderada, un 41% de los usuarios no reconoce beneficios claros

derivados a la transformacion digital lo que indica que aln existen barreras en la

percepcién del impacto positivo del sistema, los resultados de las encuestas no cumplen

con la meta establecida del 75% de confianza por la cual se sugiere mejorar en la

comunicacion sobre los beneficios del sistema, optimizar la experiencia del usuario y

garantizar la facilidad del uso, ademéas de brindar capacitaciones o asistencia

personalizada para reducir la resistencia al cambio y fortalecer la percepcién de confianza.
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Accesibilidad — P8

Tabla 38.
Pregunta 8 Percepcion sobre la claridad del proceso y comprension de la informacion

recibida por ventanilla y plataforma digital

Nivel de satisfaccion Ventanilla Ventanilla Plataforma Plataforma

% Digital Digital %
Muy insatisfecho + 81 44% 89 46%
Insatisfecho
Neutral 2 1% 2 1%
Satisfecho + Muy satisfecho 101 54% 103 53%
Total 186 100% 194 100%

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Andlisis de la precepcion la claridad y comprension de la informacion recibida

En la tabla 38 se muestra que en la ventanilla presencial el 44% se muestra muy
insatisfecho o insatisfecho con la claridad de la informacion recibida y solo 1% se muestra
neutral en tanto el 54% de los encuestados expreso estar satisfecho o muy satisfecho con
la claridad de la informacion proporcionada, estos resultados reflejan que una porcion
significativa no percibe la informacién como clara lo que se ve en la necesidad de
optimizar la comunicacion del canal. La plataforma digital refleja que el 53% de los
encuestados indica estar satisfecho o muy satisfecho mientras que el 46% se mostré muy
insatisfecho o insatisfecho.

Ningunos de los dos canales alcanza el indicador esperado del 75% de usuarios sin
problema, aunque la ventanilla se encuentra mejor posesionada no logra un nivel de
satisfaccion suficiente para cumplir con la meta establecida por lo cual se recomienda
fortalecer la estrategia de comunicacion de mensajes claros o la creacion de guias claras,

ademas de ampliar capacitaciones periddicas para el personal de atencion.
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Seguridad - P9
Tabla 39.

Pregunta 9 seguridad por ventanilla y plataforma digital

Nivel de seguridad Ventanilla  Ventanilla  Plataforma  Plataforma

% Digital Digital %
Poco seguro 3 2% 4 2%
Medianamente seguro 95 51% 99 51%
Seguro + Muy seguro 88 47% 91 47%
Total 186 100%0 194 100%

Nota: Resultados de los Indicadores de desempefio

Analisis de la seguridad por ventanilla y plataforma digital

En la tabla 39 muestra que en el caso de la ventanilla presencial el 47% de los encuestados
considera segura 0 muy segura, mientras que el 51% lo considera medianamente seguro
y solo el 2% lo considera poco seguro lo que indica que la mayoria de los usuarios no la
consideran como tan insegura

En la encuesta realizada de la seguridad de los procesos muestra que la percepcién tanto
en ventanilla presencial como en la plataforma digital es similar pero insuficiente para
alcanzar el indicador esperado del 75% en términos de seguridad para fortalecer la
percepcion en seguridad es aconsejable reforzar la comunicacion sobre los mecanismo de
seguridad utilizados en ambos canales, ademas de implementar material informativos
como guias capacitaciones dirigidas a los usuarios, brindar asesoramiento al personal que
atiende por ventanilla y responder dudas sobre la seguridad, o ampliar mecanismo de

soporte en linea.
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4.3.3. Bechmarking

Tabla 40.

Comparativa de los Gobiernos Auténomos Descentralizados

GAD

Comparacion implementacion de tecnologias

Portoviejo

La implementacion de tecnologia en el GAD de Portoviejo ha
modernizado los servicios municipales, destacandose en facturacion
electrénica, pagos en linea y consultas digitales, mejorando la eficiencia
y transparencia. Sin embargo, enfrenta desafios como la resistencia de
los contribuyentes A usar el portal web el 66.7 % esté en desacuerdo con
la facturacién electronica, la baja interaccion ciudadana en su portal y la
necesidad de mayor sensibilizacion, aun requiere de inversiones en
infraestructuras tecnologias, capacitacion del personal y mejoras en
accesibilidad para consolidarse como una cuidad inteligente (Cuzme &
Zambrano, 2023)

Jipijapa

La implementacion del Gobierno Electrénico en el GAD de Jipijapa ha,
mejorado la eficiencia en la recaudacion de impuesto y la gestion
administrativa, facilitando pagos en lineas y consultas digitales sin
embargo enfrenta desafios como la baja adopcidn tecnolégica el 51% de
los contribuyentes desconoce la terminologia, ademas de dificultadas en
la usabilidad de la plataforma web y una limitada difusion. Aunque ha
dado pasos hacia la modernizacion el 73% reconoce que el gobierno ha
agilizado los procesos municipales lo que demuestra su potencial para
mejorar la accesibilidad digital (Moran & Flaubla, 2024)

Santa
Elena

En el GAD de Santa Elena ha impulsado la modernizacién de los
servicios publicos lo que mejora la disponibilidad de procedimientos y
eficiencia administrativa, entre los aspectos positivos los ciudadanos
aprecian la disponibilidad de servicios digitales que han aumentado su
satisfaccion y facilita la interaccion con la Administracion Pablica. El
Gobierno Electronico ha optimizado los procesos administrativos
reduciendo tiempo de esperas promoviendo una mayor transparencia en
la gestion municipal (Hoo & Garcia, 2023)

Montufar

En el GAD de Montufar enfrenta falencias en el uso de las TIC para la
prestacion de servicios ciudadanos limitando la accesibilidad a tramites
en linea, la falta de capacitacion en Tic entre funcionarios y el
desconocimiento ciudadano agravan la problematica, han invertido en
infraestructura tecnoldgica pero su impacto es limitado por las faltas de
adopcion (Herrera & Madrufiero, 2022)

Nota. Comparacion con otros GAD de las tecnologias implementadas
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4.3.4. Discusion

Mediante los resultados obtenidos en el andlisis de la satisfaccion en el proceso de
recaudacion de ingresos del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo, se
identifican avances importantes, aunque adn existe areas por mejorar como la confianza,
seguridad y facilidad de uso. Si bien la mayoria de usuarios considera aceptable el tiempo
de atencidn por ventanilla, siendo menos a 10 minutos y superando el 75% esperado, en
la plataforma digital solo el 30% recibe atencion en ese mismo tiempo, lo cual no cumple
con los indicadores, en lo cual existen retos en cuento a la accesibilidad, simplicidad de
procedimientos y percepcién del servicio que se ubican por debajo de los estandares
establecidos. Estos resultados reflejan la necesidad de mejorar la experiencia del usuario
y reforzar la percepcion de eficiencia en los canales digitales disponibles para la
ciudadania.

Loa hallazgos muestran que, aunque la digitalizacién ha avanzado de forma progresiva,
aun predomina la preferencia por los pagos presenciales, lo cual evidencia cierta
resistencia al cambio. La falta de confianza, seguridad y transparencia impide una
adopcion mas amplia lo que resalta la importancia de fortalecer la comunicacion
institucional, la capacitacion del personal y la mejora tecnoldgica. Esto promoveré un uso
méas activo y confiables de las plataformas digitales Segun (May et al., 2021) los
indicadores de desempefio permiten evaluar acciones, facilitar decisiones y mejorar la
eficiencia y transparencia institucional. Ademéas (Cuzme & Zambrano, 2023) destacan
como herramientas como la facturacion digital han optimizado la relacion entre el
gobierno y la ciudadania siendo Portoviejo un ejemplo en el pais por sus avances
tecnoldgicos, aunque enfrentan desafios como la formacion personal y la concienciacion

ciudadana.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. CONCLUSIONES

El proceso de recaudacion de ingresos del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Quevedo ha avanzado significativamente en términos de digitalizacion y
modernizacion mediante el uso de diversas plataformas tecnoldgicas la
implementacion de www.quevedoenlinea.gob.ec, Red Facilito y Cabildo ha
facilitado a los ciudadanos consultar y abonar sus pagos municipales tanto
presencial como en linea, no obstante, aln persisten desafios como la exclusién
de ciudadanos sin tarjetas de crédito y débito, la exigencia de comprobaciones
manuales en determinados pagos y la ausencia de automatizacién en ciertos
procedimientos lo que impacta en la eficiencia del sistema, pese a estos desafios
se proyecta que la aprobacion de los usuarios podria llegar a un 75% lo que
evidencia una vision favorable hacia estas innovaciones.

Las innovaciones tecnologicas ha impactado significativamente en el proceso de
recaudacion de ingreso del Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo
mejorando la accesibilidad y la eficiencia de los servicios , sin embargo los datos
obtenidos reflejan la adopcion de plataformas digitales moderadas el 51 % de los
usuarios han utilizado el sistema en linea y el 49% que aun prefieren los métodos
tradicionales que indica resistencia a los cambios, desconfianza de los sistemas
digitales o dificultad para acceder a la tecnologia, el 40% de los usuarios no estan
satisfecho con la plataforma digitales por el poco conocimiento en el uso, poco
disponibilidad de pagos con tarjetas de débito o crédito sin embargo el 53% de la
plataforma cree que es facil de usar lo que indica un progreso positivo en la
digitalizacion del proceso.

La evaluacién de los indicadores de desempefio del proceso de recaudacion de


http://www.quevedoenlinea.gob.ec/

ingresos del GAD Quevedo muestra avances significativos, pero también areas
criticas de mejora. Aunque se evidencia eficiencia en la atencion presencial la
plataforma digital presenta limitaciones en rapidez, accesibilidad y confianza lo
que impide alcanzar el nivel de satisfaccion esperado del 75%. La mayoria de los
usuarios se mantiene en una postura neutral o0 moderadamente confiado, lo que
indica una experiencia funcional pero no optima, para elevar el desempefio es
fundamental optimizar los tiempos de respuesta, reforzar la comunicacion clara y
transparente, e implementar capacitaciones y soporte técnico que fortalezca
confianza y la seguridad. Las acciones deben centrarse en disminuir las barreras
digitales y mejorar la experiencia global del usuario. Esta propuesta de
indicadores permite al GAD tomar decisiones basadas en evidencia y trazar una
hoja de ruta hacia una gestion mas eficiente, tecnoldgica y centrada en el

ciudadano.



5.2. RECOMENDACIONES

Para mejorar el proceso de recaudacion de ingresos y aumentar la satisfaccion de
los ciudadanos, se aconseja expandir las alternativas de pago, incluyendo carteras
digitales, o sistemas que simplifiqguen operaciones sin necesidad de tarjeta, es
esencial potenciar la formacion del personal en la utilizacion y administracion de
estas plataformas, asi como disefiar estrategias de sensibilizacion para que los
usuarios se inclinen por métodos digitales. Se recomienda automatizar las
comprobaciones manuales en instituciones bancarias con el fin de acelerar los
procedimientos y disminuir la demanda de tramites en persona mejorando de esta
manera la eficacia y accesibilidad del sistema de recaudacion.

Se sugiere mejorar la accesibilidad y la promocion de las plataformas digitales
para potenciar el impacto de las innovaciones tecnoldgicas en la recaudacion de
ingresos municipales del GAD Quevedo. Esto puede lograrse a través de
campanas informativas que eduquen a los ciudadanos sobre su uso, beneficios y
medidas de seguridad. Asimismo, es fundamental diversificar los métodos de
pago incorporando opciones como billeteras electronicas y codigos QR también
deben cumplir con el 47% de los usuarios que consideran crucial esta ampliacion,
ademas se debe optimizar el disefio y la funcionalidad de las plataformas
garantizando una asistencia técnica eficiente que minimice dificultades para los
usuarios, reduzca la percepcion de riesgo y aumente la aceptacion del canal
digital.

Es fundamental implementar una estrategia integral de mejora del proceso de
recaudacion que priorice la modernizacion tecnoldgicay la capacitacion constante

del personal, resulta necesario optimizar la plataforma digital para reducir los



tiempos de esperas y mejorar su usabilidad lo que incrementara la satisfaccion del
usuario. Debe fortalecerse la comunicacion institucional mediante mensajes
claros, tutoriales y atencion personalizada que fomente la confianza y la
transparencia del sistema. Ademas, conviene reforzar la percepcion de seguridad,
informando de manera efectiva sobre los mecanismos implementados tanto en
ventanilla como en las plataformas digitales. Se sugiere establecer camparias de
concienciacion y educacion digital para usuarios, revisar periédicamente los
indicadores de desempefio propuestos para asegurar que los niveles de
satisfaccion superen el 75% esperado. Integrar canales de retroalimentacion
permitird identificar areas de mejoras garantizando una gestion mas eficiente

centrada al ciudadano.
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Anexo 3 Formato de preguntas de entrevista aplicada a la jefa de recaudacion y al
jefe de las Tic Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
p = MAESTRIA EN GESTION PUBLICA : E”)
ENTREVISTA

Estimado miembro del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo la

presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacién acerca del estado

actual del departamento de recaudacion de ingresos.

Por la favorable atencion que brinde el presente expreso mi mas sincero

agradecimiento.

1.

8.
9.

¢Actualmente utilizan plataformas digitales para la recaudacion de ingresos?
SI/NO

¢Cual es el estado actual de la plataforma digital de recaudacion de ingresos del
GAD Quevedo? RESPUESTA ABIERTA

¢Cuéntas areas de recaudacion de ingresos existen actualmente en Quevedo?
RESPUESTA ABIERTA

¢Harecibido la plataforma digital actual actualizaciones o0 mejoras en los Gltimos
12 meses? SI/NO

¢Se realiza algun tipo de capacitacion periddica para el personal encargado de la
recaudacion? SI/NO

¢La recaudacion de ingresos se realiza principalmente a través de pagos

presenciales? SI/NO

¢Existen problemas recurrentes con las plataformas de recaudacion en linea?
SI/NO

¢Ofrecen facilidades de pago a plazos para los contribuyentes? SI/NO

¢La mayoria de los ingresos provienen de impuestos municipales? SI/NO

10. ¢Cuantas areas de recaudacion de ingresos existen actualmente en Quevedo?

(¢Puede especificar cuantas son?)SI/NO
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11.
12.

13.

14.
15.

16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.

¢Los contribuyentes pueden acceder a su estado de cuenta en linea? SI/NO

¢Los contribuyentes pueden realizar pagos con tarjeta de crédito o débito a través
de la plataforma SI/NO

¢ Tienen un sistema de atencion al cliente para resolver dudas sobre recaudacion?
SI/NO

¢Los pagos en linea son procesados en tiempo real? SI/NO

¢Como se manejan los problemas técnicos que puedan surgir en la plataforma
digital? RESPUESTA ABIERTA

¢EL GAD Municipal de Quevedo cuenta con tecnologias obsoletas? SI/NO
¢Existen informes o estadisticas disponibles sobre la eficiencia del proceso de
recaudacion tanto en linea como en ventanilla? SI/NO

¢Cuantas plataformas digitales utilizan para el cobro de ingresos municipales del
GAD Quevedo

¢Cuales son los procesos que realizan dentro de la plataforma digital del GAD
Quevedo?
¢Cuéntos usuarios cancelan al afio los pagos de ingresos municipales mediante

ventanilla como virtual

¢Cuales son los servicios que ofrecen el Gad en el proceso de recaudacion o si lo
hacen de manera manual o mediante alguna plataforma y que plataforma utilizan
o0 que link?

¢Cuéndo cancelan por los banco o cooperativa es propia de la plataforma o solo
lo hacen por mediante enlace y puedo pagar en linea o solo por deposito por
ventanilla?

¢Laplataforma placetoplay es la misma plataforma www.quevedoenlinea.gob.ec?

¢Cuales son los bancos que se utilizan para pagos de ingresos municipales por

mediante transferencia?
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Anexo 4 Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO t ’,[
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA P
PREGUNTAS ENCUESTA

ESTIMADO CIUDADANO LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO RECOPILAR
INFORMACION PARA DETERMINAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS, PARA
CONOCER COMO LAS INNOVACIONES TECNOLOGICAS INFLUYE EN LA EXPERIENCIA DE
LOS CIUDADANOS

A continuacion, se encuentra 15 item, los cuales responden considerablemente la siguiente escala:

DATOS DEMOGRAFICOS

v ;Sexo?
Masculino () Femenino () Prefiero no decir ()

v ¢Edad?
Entre 18 a 25 afios () Entre 25 a 35 afos () Entre 35 a 45 afios ()
Entre 45 a 55 afios () Entre 55 a 65 afios ()

a. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de recaudacion del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo? Diariamente () Semanalmente () Mensualmente
() Ocasionalmente ()
b. ¢Qué medio utiliza con mayor frecuencia para realizar sus pagos?
Plataforma digital () Ventanilla presencial () Cooperativa- banco () Otros especifica
c. ¢Qué tipo de pagos realiza normalmente en la plataforma digital del Gobierno
Auténomo Descentralizado?
Impuestos municipales () Servicios basicos (agua, alcantarillado.) () Multas o
sanciones () Otros (especificar) ()
d. ¢Hautilizado la plataforma digital del Gobierno Auténomo Descentralizado para
realizar pagos de impuestos o servicios?
Si()No()

e. ¢Encaso afirmativo, califique su experiencia general con la plataforma digital
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Muy mala () Mala () Regular () Bueno () Muy Bueno ()
f.  ¢Qué tan facil le resulta utilizar la plataforma digital para los pagos?
Muy dificil () Dificil () Neutral () Facil () Muy facil ()
g. ¢Que aspectos de la plataforma digital considera que deben mejorar?
Velocidad de carga () Disefio y usabilidad () Disponibilidad de opciones de pago
Atencidn técnica y soporte () Otro (especificar) ()
h. ¢Considera que el uso de la plataforma digital le ha ahorrado tiempo en
comparacion con el servicio por ventanilla?
Si()No ()
i. ¢Cree que las innovaciones tecnoldgicas han mejorado la eficiencia en los

procesos de recaudacion?

Si, significativamente () Si, en cierta medida () No, no ha habido mejoras () No
parz nada ()

j. ¢Por qué prefiere utilizar la ventanilla presencial para realizar sus pagos?
(seleccione todas las que apliquen)

Confianza en la atencién presencial () Desconocimiento del uso de plataformas
digitales () Falta de acceso a internet () Otros (especificar) ()
k. ¢Se siente mas seguro utilizando ventanilla para realizar pagos en comparacion
con la plataforma digital?
Si()No ()
I. ¢Qué tan satisfecho se siente con los servicios generales de recaudacion del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo?
Muy insatisfecho () Insatisfecho () Neutral () Satisfecho () Muy satisfecho ()
m. ¢Qué tan importante considera que es tener acceso a multiples medios para
realizar pagos en el Gobierno Autonomo Descentralizado?

Muy importante () Importante () Neutral () Poco importante () Nada
importante ()
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Anexo 5 Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA (‘."5\‘
PREGUNTAS ENCUESTA

ESTIMADO CIUDADANO LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO
OBJETIVO RECOPILAR INFORMACION SOBRE COMO LA INNOVACION
TECNOLOGICA CONTRIBUYE A LA EFICIENCIA Y TRANSPARENCIA DEL
SISTEMA DE RECAUDACION DE INGRESOS.

A. ¢Que tipo de pago realizo en el proceso de recaudacion de ingresos en el Gobierno
Autonomo Descentralizado?

Impuestos () Multas () Servicios béasicos (agua, alcantarillado) () Otro ()

B. ¢Qué canal utilizé para realizar su pago en el proceso de recaudacion de ingresos
en el Gobierno Auténomo Descentralizado?

En linea (pagina web, app) () En ventanilla () Cooperativa, Banco () Otro ()

C. ¢Cuanto tiempo esper0 para ser atendido en las ventanillas del proceso de
recaudacion de ingresos en el Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo?
(Marca lo que mas se asemeje a tu experiencia)

Menos de 5 minutos () Entre 5y 10 minutos () Entre 10 y 20 minutos () Mas de
20 minutos

D. ¢Qué tan facil le resultdé completar el proceso de pago Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo?

Muy dificil (') Dificil () Moderada (') Facil () Muy facil ()

E. ¢Recibio la informacion necesaria de manera clara y comprensible?

Muy insatisfecho () Insatisfecho () Neutral () Satisfecho () Muy satisfecho ()

F. ¢Considera que el proceso de recaudacion de ingreso fue rapido?

Muy lento () Lento () Moderado () Rapido () Muy répido ()

G. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido en el Gobierno Autdonomo
Descentralizado en el proceso de recaudacion de ingresos?

Muy insatisfecho () Insatisfecho () Neutral () Satisfecho () Muy satisfecho ()
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H. ¢Cdmo calificaria la amabilidad y profesionalismo del personal del proceso de
recaudacion de ingreso del Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo?
Muy insatisfecho () Insatisfecho () Neutral () Satisfecho () Muy satisfecho ()

I.  ¢El proceso de recaudacion le parecié transparente y confiable?

Nada confiable () Poco confiable ( ) Medianamente confiable () Confiable ()
Muy confiable ()

J. ¢Utilizo alguna plataforma tecnoldgica (como un portal en linea o aplicacion
movil) para realizar su pago de impuestos del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo?

Si()No()

K. Si uso tecnologia, ¢como calificaria la facilidad de uso de la plataforma?

Muy dificil de usar () Dificil de usar () Moderadamente facil de usar( ) Facil de usar
Muy féacil de usar ()

L. ¢Qué tan satisfecho estuvo con la seguridad de la plataforma tecnolégica (si

corresponde)?

Nada seguro (') Poco seguro () Medianamente seguro () Seguro () Muy seguro ()
M. ¢(Recomendaria el servicio de cobranza del Gobierno Autébnomo Descentralizado

de Quevedo a otras personas?
Si()No ()
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Anexo 6 Entrevista aplicada a la Jefa de recaudacion de ingresos del GAD Quevedo
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Anexo 7 Encuesta a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo
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Anexo 8 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 41.
Operacionalizacion de las variables independientes y dependientes
Variables Concepto Indicadores Técnicas Instrumentos
Innovacién Tecnoldgica es un Uso de plataformas digitales
elemento determinante en el
crecimiento y desarrollo social
Variable econdmico en cualquier pais Automatizacion de los procesos | Entrevistas Cuestionario guia de
Independiente permite agilizar los procesos de entrevista
Innovacion manera eficaz y agil, reducir costo
Tecnoldgica y tiempo de esperas. (Garcia, Accesibilidad digital
2023)
Cultura organizacional
Es el proceso de observar entender | Satisfaccion de usuarios
y responder a las necesidades por
eso se han implementado los
chatbost han transformado la Facilidad uso de plataformas
Variable manera en que las empresas digitales Encuestas Cuestionarios de

Dependiente
Atencion alos
usuarios

interactuar con los usuarios
ofreciendo atencion rapida y
eficaz (Ramos de Santis, 2024)

Eficiencia en la atencién

Disponibilidad canales de
atencion

encuestas

Nota: Variables independientes y dependientes
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