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RESUMEN

En el Ecuador, el impuesto predial urbano es uno de los principales impuestos que
recaudan los municipios y Quevedo posee un potencial para digitalizar sus servicios. El
estudio se realiz6 para evaluar la gestion electronica y su impacto en los servicios
municipales. La investigacion utiliz6 métodos cualitativos y cuantitativos, exploratorios
y descriptivos. Se encuestd a contribuyentes y funcionarios municipales. Los resultados
muestran que la mayoria de los contribuyentes desean que el pago de impuestos prediales
y otros servicios sea digital. Ademas, conocen los beneficios de pagar oportunamente,
pero califican de manera diversa la calidad del servicio de recaudacion. La mayoria de
ellos se muestra favorable a la idea de pagar a traves de plataformas digitales. Sin
embargo, una parte de la poblacion tiene limitado acceso a internet. Los funcionarios
municipales consideran que la gestion electronica deberia agilizar y optimizar los tramites
y mejorar la calidad de los servicios. También reconocen la importancia de capacitar al
personal en seguridad informatica, asi como evaluar el impacto del servicio. Las
principales ventajas de la gestion electronica son la mejora de la eficiencia y la calidad de
los servicios. Se concluy6 que la implementacion de una plataforma digital para el cobro
de impuestos y servicios es una medida recomendable. Sin embargo, se debe garantizar
la seguridad de los datos, la accesibilidad para todos los usuarios y la adaptabilidad a
cambios en las necesidades y expectativas. Ademas, se sugiere una participacion activa

de los usuarios en el proceso de disefio y desarrollo de la plataforma.

Palabras clave: Impuesto predial, gestion de cobro, plataforma digital, servicios

municipales



ABSTRACT

In Ecuador, urban property tax is one of the primary taxes collected by municipalities,
and Quevedo has the potential to digitize its services. The study was conducted to assess
electronic management and its impact on municipal services. The research used
qualitative and quantitative methods, including exploratory and descriptive approaches.
Both taxpayers and municipal officials were surveyed. The results indicate that the
majority of taxpayers wish for property tax payments and other services to be digital.
Furthermore, they are aware of the benefits of timely payments, but they have varying
opinions on the quality of the collection service. Most of them express a favorable attitude
toward the idea of making payments through digital platforms. However, a portion of the
population has limited internet access. Municipal officials believe that electronic
management should streamline and optimize processes while enhancing service quality.
They also acknowledge the importance of training personnel in information security and
evaluating service impact. The main advantages of electronic management are improved
efficiency and service quality. It was concluded that implementing a digital platform for
tax and service collection is a recommended measure. Nevertheless, data security,
accessibility for all users, and adaptability to changes in needs and expectations must be
ensured. Additionally, active user involvement in the platform's design and development
process is suggested.

Keywords: Property tax, collection management, digital platform, municipal services.
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INTRODUCCION
Los gobiernos locales y en especial los municipales enfrentan serios desafios
frente a la necesidad de acercarse méas a sus contribuyentes, al tiempo de incrementar sus
recaudaciones con la finalidad de sostener sus presupuestos, a la sazén més abultados a

medida que crece la poblacién y sus necesidades.

En el Ecuador los municipios recaudan impuestos comunes como por ejemplo el
impuesto predial urbano, que constituye quizas el de mayor cobertura y por consiguiente

el mas representativo en términos monetarios.

Este y otros impuestos requieren de la presencia de los contribuyentes en las
ventanillas municipales para realizar la cancelacion respectiva. Las administraciones
municipales han planteado, la idea del marketing para incrementar la masa de
recaudaciones, del pronto pago, la misma que consiste en que, durante un periodo de
tiempo, generalmente durante la primera quincena de cada afo, ofrecer una tasa de

descuentos en funcion de la fecha en la que se generd el pago.

Frente a este escenario surge la alternativa de la digitalizacion de este y algunos
otros servicios, con la finalidad de evitar la concurrencia masiva de usuarios, pero, al
mismo tiempo, generar un mayor volumen de ingresos por estos conceptos y generarle

comodidad al ciudadano contribuyente.

Esta digitalizacion constituye una oportunidad y un desafio que pretende agilizar
los tramites, disminuir los procesos, incrementar los ingresos, abaratar costos y acercar

maés a la comunidad con sus autoridades a través de canales virtuales.



En el mundo se ha vuelto una tendencia el desarrollo de los e gobiernos y la
digitalizacion de muchos servicios que antes requerian que los usuarios dediquen tiempo
innecesario en atender asuntos de orden tributario y civil con sus gobiernos locales y que
ahora lo realizan de manera virtual e inclusive pueden expresar sus requerimientos de
manera personalizada, contrariamente a los procesos que actualmente se realizan de

manera personal en muchos municipios como es el caso del Ecuador.

Las dificultades que podrian considerarse como barreras al implemento de estos
procesos son la incultura digital, la falta de acceso de la poblacion a los servicios de
conectividad, la calidad y disponibilidad de los dispositivos personales, asi como de las

aplicaciones que faciliten los procesos de manera licita y rapida,

Quevedo, como municipio, tiene la alta posibilidad de desarrollar la digitalizacién

de algunos de sus servicios, propdsito de la presente propuesta investigativa.
La estructura del presente trabajo figura en los siguientes capitulos:

Capitulo I, estd conformado del marco contextual de la investigacion, ubicacion y
contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica, problema de
investigacion, delimitacion del problema, objetivos generales y especificos; justificacion

y cambios esperados.

Capitulo 11, se encuentra constituido por el marco tedrico de la investigacion, que
consta de fundamentacion conceptual, tedrica y base legal, expresada en la bibliografia

consultada y disposiciones legales vigentes.

Capitulo 111, presenta la metodologia de la investigacion, en donde se muestran
los métodos y técnicas utilizados en la investigacién, construccién metodoldgica del

objeto de investigacion, elaboracién del marco tedrico, recoleccion de informacion,



procesamiento y analisis de la informacion.  Capitulo 1V, muestra el cronograma y

presupuesto de la investigacion.

CADPITULOI

MARCO CONTEXTUAL DF LA INVESTICGACION

“Donde hay educacion no
hay distincion de clases”.

Confucio.




1.1  UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Quevedo se
encuentra ubicado en la Av. Quito en la ciudadela municipal Av. Edmundo Ward.
Quevedo fue constituido como cantén de la provincia de Los Rios el 7 de octubre de 1943,
a través de decreto firmado por el presidente Constitucional de la Republica, Dr. Carlos
Alberto Arroyo del Rio. Es una de las principales ciudades del pais ubicada en el centro
del pais.

Segun el censo del 2010 el canton Quevedo tiene una poblacion de 173 575
habitantes lo cual la convierte en la décima segunda ciudad méas poblada del Ecuador.

El talento humano de la municipalidad del canton Quevedo se compone de
alrededor de 591 funcionarios, en sus instalaciones funcionan las 10 unidades
administrativas que lo constituye.

Los contribuyentes de este municipio acuden de manera presencial a honrar sus
obligaciones tributarias de orden municipal, la aglomeracion en las filas durante los tres
primeros meses del afio fiscal es bastante numerosa, sobre todo durante las 3 6 4 primeras
semanas del afio. Ellos aprovechan los descuentos por pronto pago del impuesto predial
urbano. Esta actividad bien puede llevarse a cabo de manera digital considerando las
facilidades bancarias y las aplicaciones mdviles que tiene cada institucion crediticia para
evitar que los usuarios asistan en persona a gestionar estos tributos y otros mas, por lo
tanto, es necesario evaluar la incidencia de la digitalizacidn en los servicios municipales.
1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Los GAD’s municipales utilizan como parte de su presupuesto las recaudaciones

por concepto de varios servicios como los impuestos prediales y rurales para lo cual, en



el caso de Quevedo, los contribuyentes acuden a las instalaciones a realizar sus pagos.
Este es el mismo escenario de muchos de los municipios del Ecuador.

Para muchos gobiernos locales constituye un verdadero desafio tratar de
digitalizar todos sus procesos, inclusive los que se orientan a segmentos menos masivos
de la poblacién como por ejemplo los relacionados con la emision de simples certificados
0 pago de tasas.

Otro nudo gordiano pudiera ser el acceso de la poblacion al internet o la
disponibilidad de puntos de acceso en los municipios pequefios. Este no es precisamente
el caso de Quevedo, ya que existen suficientes ofertas de conexion inclusive a través de
la telefonia movil la cual se aprecia tiene un nivel de penetracion capaz de permitir todo
tipo de conectividad y aplicaciones de facil manejo que pueden facilitar el acceso de la
poblacion a los servicios digitales municipales.

Un tema interesante constituye averiguar la disposicion de la poblacion a la
utilizacion de los dispositivos disponibles para ingresar a la plataforma municipal y
realizar sus contribuciones por medio del sistema financiero, la cual de por si ya se esta
utilizando al existir aplicaciones moviles que permiten realizar pagos y transacciones
bancarias en linea. Estos servicios del sector privado pueden, mediante una interfaz,
facilitar el pago de los impuestos, en especial de los prediales, y asi evitar las
aglomeraciones y por consiguiente la agilizacion del servicio.

El GAD municipal de Quevedo podria, inclusive incrementar su recaudacion por
pago del impuesto predial, trasladando este y otros servicios a su plataforma digital.

En resumen, existen las condiciones para la implementacién de la propuesta que

plantea el presente proyecto de investigacion.



1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

El Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Quevedo recauda los ingresos
por concepto de predios urbanos, pago de patentes, pago de alcabalas, certificados de
avaluos y catastro, certificado de planeamiento urbano y otros permisos de operacion y
otros documentos que por un lado regulan el funcionamiento del territorio y por otro lado
generan ingresos que abastecen el presupuesto municipal. Este, al igual que los demas
Gad s del pais impulsan el pago oportuno de algunas obligaciones tales como el impuesto
predial urbano y rural ofertando promociones por pronto pago en un plazo determinado
siempre a inicio de cada afio ocasionando grandes aglomeraciones de los ciudadanos que
quieren beneficiarse de estas rebajas y que a su vez generan una serie de quejas por el
tiempo que se tarda en realizar el proceso.

En la era de la digitalizacion existen sistemas que pudieran facilitar al usuario
cumplir con sus contribuciones municipales obligatorias sin necesidad de acudir a las
instalaciones y sin provocar el congestionamiento y la pérdida de las rebajas por pronto
pago. En funcidn de estos atenuantes se realiza la formulacion del problema como se
indica en el siguiente punto.

1.3.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera el uso de medios electronicos incide en los servicios del Gad

Municipal del canton Quevedo?

1.3.2 PROBLEMAS DERIVADOS

e (Cudl es la capacidad operativa actual del Gad del canton Quevedo para cubrir la
demanda existente de los usuarios?

e /,Como la débil aplicacion de herramientas tecnoldgicas afecta de gestion a la

satisfaccion de los ciudadanos del canton Quevedo?



e ;De qué manera las estrategias de la institucién promueven acciones de transparencia
y participacion ciudadana?

1.4  DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Administracion Publica

AREA: Gestion

LINEA: Administracién, comercio, economia, finanzas y turismo.
LUGAR: Quevedo

TIEMPO: Afo 2021
1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo general
Describir la incidencia de la gestion electrénica en los servicios del Gad
Municipal del canton Quevedo.
1.5.2 Objetivos especificos
= Identificar los procesos operativos y su efecto en el cumplimiento de expectativas de
los usuarios.
= Determinar la aplicacién de herramientas electronicas en el cumplimiento de las
necesidades del Gad Quevedo.
= Analizar la implementacion de una plataforma digital con la finalidad de facilitar a los
contribuyentes el pago del impuesto predial y otros servicios.
1.6 JUSTIFICACION
El incremento de la demanda de servicios con calidad, calidez y rapidez de parte
de los usuarios del sector publico, en especial de los GAD’s municipales, quienes se

quejan de las largas filas que tienen que padecer para pagar sus impuestos o para realizar



trdmites en las dependencias municipales, requieren de recibir una atencion eficiente y
oportuna.

Por otro lado, en los municipios existe la disponibilidad de equipos y personal
técnico que pueden disefiar un sistema de gestion electronica que permita a los usuarios
acceder de manera directa, no solo a los pagos de tributos y los demas servicios que
usualmente hacen uso como pago de alcabalas, permisos municipales, pago de tasas,
emisién de certificados entre otros, a través de una plataforma que podria y deberia estar
linkeada con el portal institucional del GAD de Quevedo y a la que se puede acceder con
una cuenta de correo y una clave personalisima para estar informado no solo de las
obligaciones ciudadanas sino hasta de las obras que se ejecutan en los diversos sectores
del canton entre otros aspectos.

Es necesario entonces analizar como podria disefiarse el sistema propuesto,
ademas conocer el impacto, para adoptar su uso, que pudiera tener en la ciudadania y al
mismo tiempo detectar la estrategia para hacer que la propuesta pueda ser implementada
para beneficio de la comunidad.

Entonces, para llevar a cabo la ejecucion de la idea de realizar y ejecutar la
modernizacion y digitalizacion de la atencion a los usuarios, empleando los recursos
electronicos disponibles, se hace imperativo desarrollar algunas actividades planteadas
en el presente trabajo inclusive determinar el alcance y la dimensién operativa del sistema
de gestion a implementarse.

Con los resultados a obtenerse, las personas encargadas de tomar las decisiones
oportunas podran definir, de entre las opciones proyectadas, las formas de llegar a la

ciudadania para lograr la aplicabilidad de la gestion electronica y los usuarios puedan



acceder de manera adecuada, sin complicaciones y los servicios reciban las mas altas

calificaciones de la ciudadania.

1.7 CAMBIOS ESPERADOS

e Automatizando procesos que se realizan de manera presencial en las instalaciones
municipales.

e Agilizando procesos en beneficio de la ciudadania.

e Evitando aglomeracién de personas en las dependencias municipales.

e Permitiendo a la ciudadania gozar de seguridad debido a que los procesos los podrén
realizar desde sus hogares o sitios de trabajo.

e Optimizando recursos del Gad los mismos que seran reinvertidos en otras prioridades.



CADITULO N

MARCO TEFORICO DF LA INVESTICGACION

“Cualquier momento es perfecto
para aprender algo nuevo”.

Albert Einstein




2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1 Administracion

José Antonio Fernandez Arenas (como se citd en Castrillon, 2014) sostiene que la
Administracién es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.

Cano, (2017), por su parte, define a la Administraciéon como un proceso por medio
del cual se consigue calidad en el funcionamiento de un organismo social, a través del
correcto aprovechamiento de sus recursos, en pro del logro de objetivos predeterminados.
2.1.2 Administracion Publica

La administracion publica de un Estado, la definimos como el conjunto de los
organismos que se encargan de aplicar las directivas para el cumplimiento de las leyes.
Los edificios pablicos y los funcionarios componen la administracion publica, que posee
un rol de nexo entre el poder politico y la ciudadania (Arraiza , 2019).

La administracion publica es la organizacion que se ocupa de llevar a la practica
los programas de gobierno en las sociedades contemporaneas a través de su participacion
en la formulacion, implementacion y evaluacion de politicas publicas (Marti i Puig et al.,
2018),

2.1.3 Gobierno Electronico

Ripalda (2019), define al e-gobierno como la innovacion continua de los servicios,
la participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion de
las relaciones externas e internas a traves de la tecnologia, internet y las nuevas formas
de comunicacion.

Algunos autores, (Osejo et al., 2017), sefialan que el Gobierno Electrénico no

representa solo portales electrénicos o sitios web con informacion y contenidos



institucionales, que presentan un portafolio de servicios existentes; es una proyeccion
de un nuevo modelo de gestion en el mejoramiento y rapidez en la prestacion de servicios
publicos. El ciudadano mantiene la expectativa que pueda acceder a mas y mejor
informacidn, ejercer mayor control a sus gobernantes, mejorando el uso del tiempo y los
recursos.

2.1.4 Concepto de Servicios

El concepto de servicio vincula a la relacion con acciones, procesos y ejecuciones
intangibles que comprenden hechos y acciones que se realizan para y con los clientes o
usuarios, en efecto, Bustamante et al., (2019) expresa que la experiencia del que recibe
un servicio genera la debida calificacion basada en la calidad y del grado de satisfaccion
que experimenta durante su uso.

Se trata, evidentemente de una actividad productiva que es la razon de ser y el
objetivo a alcanzar para las actividades empresariales dedicadas a determinados procesos
en los que no se obtiene un producto material manufacturado, pero que suelen utilizar
este tipo de productos (por ejemplo, un taxi es un producto fabricado, cuya utilizacion
para transportar viajeros constituye un servicio). Se trata también de actividades que
aportan un valor afiadido y tienen unos costes, como en la produccion industrial y a las
que se puede aplicar casi todo lo que hemos desarrollado en esta obra en materia de
implantacion y gestion de sistemas productivos, pero no se obtiene un producto material,
que es lo que se entregaria al cliente industrial. (Cuatrecasas, 2012, p.489)

2.1.5 Servicio Publico

La caracteristica significativa del servicio publico se relaciona con el nivel de

organizacion y dentro de su definicion hay que considerar la naturaleza del mismo. Esto

contradice con lo expuesto por Araque (2018) quien sostiene que el servicio debe



considerarse de manera independiente de la organizacion que lo brinda. El autor define
al servicio publico como la actividad que tiende a satisfacer una necesidad de interés
general.

Tamayo Yy Tabares, (2018) conceptualizan al sservicio publico como el conjunto
de prestaciones reservadas en cada Estado de la Administracion Publica y tienen por
finalidad ayudar a las personas que lo necesiten. Es la actividad desarrollada por una
institucion publica o privada con el fin de satisfacer una necesidad social determinada,
por tanto, deben favorecer la realizacién efectiva de la igualdad y del bienestar social.
Suelen tener un carécter gratuito y tienen una presencia significativa en los paises que
siguen modelos politicos-economicos orientados hacia el bienestar social.

2.1.6 Servicios Electronicos

Pagan et al., (2018) sefialan que los servicios del gobierno electronico pueden
desglosarse generalmente seguln las tres funciones principales que cumplen: Servicios de
informacion para recoger la informacion ordenada y clasificada que se solicite (como los
sitios web); Servicios de comunicacion para la interaccion entre individuos (particulares
0 empresas) 0 grupos de personas (como el correo electrénico o foros de discusion); y
servicios de transaccion para adquirir productos o servicios en linea o bien para presentar
datos (como formularios publicos o escrutinios).

En palabras del Gobierno Vasco, (2013), el Servicio Electrénico es el conjunto
de actividades dirigidas de manera efectiva y eficiente para cumplir con una necesidad,
derecho o responsabilidad de un usuario externo (como ciudadanos, empresas u otras
entidades) o interno (los empleados publicos), se logra mediante la combinacion adecuada
del uso de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), identificacion y

autenticacion digital, digitalizacion de informacion multimedia, enfoque de autoservicio
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0 autogestion, reestructuracion de procesos, ajuste de regulaciones, y optimizacién de
recursos humanos y materiales en los procedimientos correspondientes.
2.1.7 Servicio al Cliente

Arenal, (2019) sostiene que el servicio al cliente comprende una serie de acciones
coordinadas que una empresa realiza para garantizar que el cliente reciba el producto o
servicio en el lugar y momento oportunos, cumpliendo asi con sus necesidades y
expectativas. Esto se vincula directamente con el precio, la imagen y la reputacién de la
empresa.

Coincidentemente, Llano (2018) sefiala que el servicio al cliente se refiere al tipo
de servicios donde se manifiesta la relacion que hay entre un proveedor de productos o
servicios y aquellas personas que utilizan o compran sus productos o servicios. Con esta
premisa, el autor afiade que el servicio al cliente se refiere a la comprension tanto de la
naturaleza de los clientes, en el pasado, presente y futuro de la organizacion, de las
caracteristicas y beneficios de los productos o servicios que presta y el proceso
transaccional completo, desde el conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la
satisfaccion postcompra.
2.1.8 Satisfaccion del Cliente

Steffanell et al., (2017) describe a la satisfaccion como la sensacion de plenitud
experimentada por el cliente, una evaluacion sobre una caracteristica del producto o
servicio, o incluso el propio producto o servicio, que ofrece un nivel gratificante de

recompensa en relacion con su consumo.

Se ha expresado que la satisfaccidn del cliente es muy importante en el ambito
de los negocios y que la repeticion de la compra o uso del servicio dependera del nivel

de elevada satisfaccion generada en los clientes o usuarios, lo que incluso impulsara
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ademas la promocion de dichos servicios en su entorno de amistades y familiares
generando un incremento de las ventas para la empresa ofertante (Valenzuela et al.,
2019).

2.1.9 Estrategias

“Vision global y a largo plazo de un negocio, conjunto organizado de acciones
tacticas encaminadas hacia los objetivos propuestos”. (Martin-Guart y Botey, 2020, p.4)

La estrategia, segun lo sefialan Tarapuez et al., (2016), es el patron de objetivos,
propositos o metas y planes y politicas principales para alcanzar esas metas, expuestos en
forma que definan en qué negocio esta la compariia 0 va a estar y el tipo de compafiia que
es 0 va a Sefr.

2.1.10 Gestion Municipal

La gestion municipal, de acuerdo con Casiano y Cueva (2020), es similar al
concepto de gestion publica que no es otra cosa que el medio para lograr que la institucion
estatal logre mejores resultados en la poblacion, se convierta en un proceso sistémico,
flexible e integral de busqueda de resultados, capaz de satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

Estrada, (2019), conceptualiza a la gestion municipal como el conjunto de
acciones mediante las cuales las municipalidades tienden al logro de sus fines, objetivos
y metas. Debe ser llevada a cabo por los servidores y funcionarios publicos, lo que
significa que deben contar con las capacidades necesarias para el desempefio de sus
funciones.

2.1.11 Impuestos
Centeno et al., (2019) sustentan que los impuestos son tributos que cobra el

Estado (sujeto activo) a los contribuyentes (sujeto pasivo), de manera comun, general y
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obligatoria, y que estos deben pagarlos en virtud de poseer un patrimonio, realizar
actividades para recibir rentas o ingresos o transferir y circular bienes y servicios
personales.
2.1.11 Impuestos prediales

De acuerdo al Cdédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion (COOTAD) los impuestos prediales constituyen ingresos municipales
tributarios, estos impuestos financian el presupuesto institucional, mediante la inversion
en actividades de gestion y proyectos de obra publica en beneficio de la colectividad.
Antes de profundizar sobre el origen y destino de los recursos obtenidos por los ingresos
prediales es menester fundamentar el marco legal ecuatoriano para su administracion,
(Lopez y Calle, 2018).

El impuesto predial es una forma de normalizar el derecho a los servicios publicos
y otras mejoras urbanas, ademas la asignacion justa y equitativa de los ingresos publicos
le brinda al gobierno una mayor autentificacion para gravar dicho impuesto, ( Zufiga,
2017).
2.1.12 Contribuyentes

Moreira, (2018) sostiene que el contribuyente es un individuo o entidad legal que
cumple con la obligacion de aportar recursos econdémicos al Estado a través del pago de
impuestos, tasas o contribuciones. Estos recursos son fundamentales para financiar los
servicios publicos y el funcionamiento de la administracion local. ElI concepto de
contribuyente implica no solo la obligacién legal de pagar impuestos, sino también el
ejercicio de derechos, como acceder a servicios publicos de calidad y participar en la toma

de decisiones sobre el uso de los recursos publicos en su comunidad.
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22 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Gobierno Electronico

Segun Carrera et al., (2019) el término e-gobierno se ha referido a todos aquellos
servicios publicos proporcionados por el gobierno a través de una plataforma web
(internet) y son diversas las areas de la administracion publica que este puede atender.
Sin embargo, ellas se pueden acotar en cinco ejes de aplicacion para su estudio: e-
administracion, e-servicios, e-democracia, e-politicas publicas Yy e-alianzas.

Arrobo y Cornejo (2018), sostienen que la finalidad del Gobierno electronico es
acercar al ciudadano de una forma visible y préctica, que promueva la excelencia en la
prestacion de los servicios publicos, pero para que exista excelencia es necesario la
mejora continua, la innovacion y una mejor interaccion entre los diferentes actores del
Gobierno Electronico. La mision del Plan de Gobierno Electronico en Ecuador es la de
“ejecutar un modelo sostenible e inclusivo de Gobierno Electronico que considere
aspectos politicos, sociales y ambientales, con la finalidad de consolidar un Gobierno
cercano, abierto, eficiente y eficaz”.

2.2.2 Beneficios del Gobierno Electronico
Autores como Aranibar, (2018), sefialan que los beneficios del Gobierno

Electrénico a la comunidad son:

Eliminacion de las barreras de tiempo y espacio.

Facilidad en las comunicaciones.

Acceso igualitario a la informacién.

Aumento del intercambio colaborativo entre distintas reparticiones.

Aumento en la produccion de bienes y servicios de valor agregado.
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Cruz y Zamudio, (2017) exponen que en el gobierno electronico las herramientas
tecnoldgicas que lo hacen posible, como sitios web, aplicaciones mdviles, redes sociales
y dispositivos moviles, entre otros, contribuyen a alcanzar mdaltiples objetivos
gubernamentales como aumentar la eficiencia, la eficacia y la calidad en la atencion del
servicio publico. Los efectos benéficos se traducen en eliminacion de papeleos, romper
con las barreras burocréticas de lugares y horarios (servicios 24/7), aumento de los
ingresos publicos o disminucion del gasto corriente.

2.2.3 Servicio Publico

Se entiende por servicio publico toda actividad organizada tendiente a resolver
necesidades de interés general, colectivas o publicas de la poblacién, en forma regular,
continua y obligatoria, de acuerdo con un régimen juridico especial de derecho publico,
con la participacion activa de la Administracion Publica en la prestacion directa, en su
regulacion y control. Los servicios publicos son aquellas actividades que satisfacen
necesidades colectivas, generalmente esenciales, que deben ser ofrecidos en forma
universal, obligatoria, continua y en condiciones de igualdad y calidad, a toda la
comunidad. (Matias C., 2014, p.318)

Gbmez y Pasini, (2018) sefialaron como desafios para la prestacion de servicios
publicos de accion social a los siguientes: 1) los servicios son prestados por varias
dependencias del gobierno municipal y no existe informacion consolidada sobre como se
estan entregando los servicios; 2) actualmente, existen aplicaciones ad hoc que soportan
el proceso para la entrega de cada servicio, estas aplicaciones funcionan de manera
aislada, sin compartir datos; 3) no existe una estrategia para la entrega de estos servicios

utilizando multiples canales; 4) los canales digitales que podrian utilizarse no se estan
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explotando adecuadamente; 5) no existe una infraestructura de software que permita el
desarrollo rapido de aplicaciones para la entrega de servicios de accién social.
2.2.4 Servicios

El concepto de servicio se relacion con las acciones, procesos y ejecuciones
intangibles que comprenden hechos y acciones que se realizan para y con los clientes o
usuarios tal como lo sefialan Zeithaml y Bitner (como se cit6 en Bustamante et al., 2019).
Los autores agregan que toda esta concepcion deriva de la necesaria capacidad de
percepcién que los clientes tienen o puedan llegar a tener de los servicios propiciados,
considerando en ello una provision de calidad, asi como del grado en que el prestador
logre que hacer sentir satisfechos a sus clientes, sea en terminos del producto — servicio
particular como respecto de la experiencia general de satisfaccion experimentada.

2.2.5 La Innovacion en Servicios Publicos.

El concepto de innovacion en servicios publicos que intentamos desarrollar, hace
referencia a servicios publicos con caracteristicas de no perfecta rivalidad y no perfecta
exclusion en el consumo, producidos y suministrados por el sector publico, decididos
publicamente y sus beneficios trascienden a los usuarios finales. Asi, proponemos que la
innovacion en servicios publicos consiste en: el disefio y la implementacion de un nuevo
o significativamente mejorado servicio publico, o método de entrega que, al generar un
valor de uso para los usuarios, genera un valor publico para los ciudadanos en general.
(Arguelles y Villavicencio, 2019)

La innovacion en el sector publico por lo general, implica nuevos métodos de
entrega de los servicios publicos. En ocasiones, el sector publico desarrolla nuevos
programas, que podia pensarse en ellos como analoga a los nuevos productos del sector

privado (Borins 2012: Revista de Gestion Publica 9 Innovacion Publica en América
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Latina Volumen VI, Nimero 1 enero-junio 2017. p5). Es por ello que la innovacion en
este sector, ya sea en términos de como los servicios publicos deben ser entregados, o en
la creacion de infraestructura social que puede utilizarse de forma novedosa, toma tiempo
ya que son cambios en los procesos, impactos y resultados. (Marifiez, 2017)

2.2.6 Servicios Electronicos

Los servicios electronicos se pueden definir como “todos los servicios interactivos
que se desarrollan en Internet mediante las telecomunicaciones, informacion y
tecnologias multimedia”. (Sarmiento y Rodriguez, 2018).

Osejo et al., (2017) manifiestan que es la entrega de mejores servicios a los
ciudadanos, como los tramites interactivos (peticiones de documentos, emision de
certificados, pagos hacia y desde organismos publicos).

Morales y Bayona, (2020) indican que el Internet en las sociedades de la
informacion se ha convertido en un canal esencial que se utiliza para la difusion de
informacion, productos y servicios. Los gobiernos de todo el mundo estan desarrollando
e-servicios que tienen la capacidad de satisfacer nuevas necesidades de los ciudadanos.
Los ciudadanos esperan y demandan servicios gubernamentales con un alto grado de
calidad, cantidad y disponibilidad 24/7. Un indicador presentado en los estudios de las
Naciones Unidas evalua el nivel de “presencia” del e-gobierno de cada pais en la web con
base en la profundidad y la variedad de los servicios ofertados por el e-gobierno.

2.2.7 Calidad de los Servicios

Mejias et al., (2018), sostienen que la calidad es uno de los resultados mas
importantes de todas las actividades de servicios, y se considera un factor clave para
diferenciar a proveedores en la busqueda de ventajas competitivas; su disefio y ejecucion

de forma positiva y correcta, conduce a la satisfaccion del cliente, que en Gltima instancia
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permite el logro de una ventaja competitiva y a la supervivencia de la organizacion en un
entorno répidamente; se considera cominmente como un prerrequisito critico y
determinante de la competitividad para establecer y mantener relaciones satisfactorias
con los clientes.

La calidad en el servicio se puede definir, segin (Arroyo y Buenafio, 2017) como
el grado de satisfaccion del cliente, basado en la comparacion entre lo que esperaba
recibir, y lo que su percepcion le indica que ha recibido. La evaluacién de la calidad en
el servicio se la realiza sobre la totalidad del servicio o el servicio completo una vez
finalizado, de tal manera que lo agradable del servicio depende de la calidad de todo el
proceso, esto permitird que una empresa pase de ser objeto andnimo, a tener un rostro
conocido.

2.2.8 Participacion Ciudadana

La participacion ciudadana, en la percepcion de Castillo, (2017) describe a una
serie de procesos mediante los cuales los ciudadanos de forma individual o colectiva,
participan en los procesos de toma de decisiones sobre asuntos publicos o privados que
afecten las dimensiones politicas, econdmicas, sociales, culturales y ambientales que
rodean sus contextos de vida; de este modo, busca aportar a los procesos de desarrollo del
ser humano y de las colectividades en las que éste interactla.

De acuerdo con Torres et al., (2017), la participacion ciudadana esta vinculada
con la democracia participativa, siendo esta la condicion que posibilita a los ciudadanos,
tanto en su capacidad individual como colectiva, informarse, expresar opiniones,

presentar propuestas y contribuir a la toma de decisiones
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2.2.9 Plataforma digital

Todoli Signes, (2020), sostiene que una de las mayores innovaciones del trabajo
en plataformas ha sido su capacidad de producir una nueva forma de organizacion del
trabajo. Latecnologia actual (aplicaciones, paginas web, smartphones, algoritmos, entre
otros) permite nuevos modelos de negocio y de prestacion de servicios que despiertan el
interés de los consumidores.

Gallardo Rodriguez, (2022) revela que “las plataformas electronicas son
prestadores de servicios de la informacién que realizan una intermediacion (configurado
juridicamente como una mediacion atipica) mediante la cual ponen a disposicion de las
futuras partes contratantes el canal adecuado y los medios técnicos e informaticos
necesarios, para que pueda concluirse el contrato relativo al bien o servicio que interesa,
y que pueden incluir el ofrecimiento por parte de la plataforma de prestar otra serie de

servicios adicionales o complementarios, por si misma o a través de terceros”.
23 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia
politica, administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,
subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En
ningln caso el ejercicio de la autonomia permitird la secesion del territorio
nacional. Constituyen gobiernos auténomos descentralizados las juntas
parroquiales rurales, los concejos municipales, los concejos metropolitanos, los
consejos provinciales y los consejos regionales.

2.3.2 Codigo Organico Organizacion  Territorial Autonomia vy
Descentralizacion

f) Determinar las politicas de investigacion e innovacion del conocimiento,
desarrollo y transferencia de tecnologias necesarias para el desarrollo regional, en
el marco de la planificacién nacional;

2.3.3 Ley Organica de Participacion Ciudadana

Capitulo 111 del Libre Acceso a la Informacion Publica

Art.101.- Democracia electronica. - Todos los gobiernos autdénomos
descentralizados deberan emitir politicas especificas e implementar mecanismos
concretos para utilizar los medios electrénicos e informaticos en los procesos de
informacion, consulta, formacion de grupos, foros de discusién y dialogos
interactivos. Para ello, cada uno de estos gobiernos y dependencias debera
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disponer y actualizar permanentemente su respectivo portal web con informacion
sobre leyes, ordenanzas, planes, presupuestos, resoluciones, procesos de
contratacion, licitacion y compras, entre otros. Las autoridades publicas de todas
las funciones del Estado deberan mantener un espacio dedicado en el portal

institucional para informar, dialogar e interactuar con la comunidad (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2010- p. 24)
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CADITULO INI
METODOLOGIA DF LA INVESTIGACION

“La primera y mejor victoria es
conquistarse a si mismo”.

Platon.
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3.1 TIPOSY METODOS DE INVESTIGACION

El presente trabajo fue de caracter cuali-cuantitativo.

31.1 TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1.1 Exploratoria

La investigacion exploratoria se emple6 para averiguar como responde la muestra como parte de
la poblacion a las variables relacionadas con el objeto de estudio

3.1.1.2 Descriptiva

La investigacion descriptiva se utilizo para describir el comportamiento de la poblacidn, infiriendo
este desde las muestras con respecto a las variables a evaluarse.

3.1.2 METODOS DE INVESTIGACION

3.1.2.1 Inductivo

Se empled el método inductivo, debido a que se analizé informacion de origen primario y
secundario en el marco de un tipo de investigacion de diagndstico.

3.1.2.2 Deductivo

Este método se aplicé tomando como base referencial la intencionalidad de la poblacion objeto de
estudio de recibir servicios de calidad y de asumir la cultura de utilizar los recursos tecnolégicos
y digitales para llegar al gobierno municipal y honrar sus obligaciones tributarias.

3.1.2.3 De Analisis

Se utilizo el método analitico debido a que se aplicd herramientas de levantamiento de informacion
COMo encuestas y entrevistas, asi como instrumentos como el cuestionario, pero ademas se analizo
los resultados para lo cual se empled un software estadistico que permitié presentar de manera

facil y sencilla los datos obtenidos.
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3.1.2.4 De Sintesis
Se utilizé el método sintético consistente en analizar y conceptualizar lo que se estudid y se extrajo
lo esencial, se realizé el diagnostico de los problemas relacionados con algunas variables a evaluar
que presentaron relacion directa con la identificacion de los procesos operativos, la afectacion de
estos a las expectativas de los usuarios de los servicios municipales del GAD de Quevedo, asi
como la evaluacién de herramientas de la gestion electrdnica en las necesidades del Gad Quevedo
y la definicion de las estrategias a implementar para su adopcién en la corporacién municipal.
3.2. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION
3.2.1 Poblacion y muestra

e Poblacion
Para el presente estudio se consideré como poblacion al universo de contribuyentes del impuesto
predial urbano municipal de Quevedo que son 54.044. Este universo esta conformado por personas
mayores de edad, indistintamente de su genero, religion, credo politico y ubicacion geografica
dentro del territorio local que se encuentran o tienen a su cargo la propiedad de un predio, que
genera la obligacion del pago del impuesto predial que el municipio recauda, generalmente, a
inicios de cada afo. Esta investigacion corresponde a un disefio no experimental, documental y
bibliografico. Se entrevistd a dos profesionales especialistas en estadistica, dos en tributacion y
dos en informatica todos con nivel de maestria minimo en su area de especialidad.

e Muestra
Del universo seleccionado se extrajo una muestra representativa con un nivel de confianza p=o.0s
la cual respondi6 a un cuestionario cuyas respuestas, una vez tabuladas, sirvieron para elaborar la
propuesta objeto de este estudio.

Para el calculo del tamafio de la muestra se empled la siguiente formula:
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B z®Npq
e2(N—-1)+pq

Siendo:

n= tamafio de la muestra?

Z°= nivel de confianza (1.962)

N= poblacion de contribuyentes 54.044
P= probabilidad de ocurrencia (0.50)
g= probabilidad de no ocurrencia (0.50)
e= error de estimacion (0.05)

Donde:

1.6452 % 54044 % 0.50 * 0.50

n= 0.052(54044 — 1) +2.70 = 0.50 * 0.50

_ 2.70 * 0.25 x 54044
n= 0.0025(54044 — 1) + 0,455625

_36479.7
"= 135563
n= 269.09=270

Los criterios de inclusion empleados para ser considerado en la poblacién o universo
fueron: Estar registrado en la base de datos de los contribuyentes del impuesto predial urbano y
estar presentes en el territorio; mientras que los criterios de exclusion considerados fueron: Estar

privado de la libertad, estar bajo condicion de interdiccidn, ser un contribuyente fallecido que aln
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aparece en el registro. En este proceso se sometio a una entrevista al Burgomaestre de la ciudad,
el cuerpo edilicio y el director del departamento financiero municipal.
3.2.2 Técnicas de investigacion

La investigacion consistio en desarrollar entrevistas a los actores municipales en el nivel
administrativo y politico del GAD municipal de Quevedo, a seis especialistas en estadistica,
tributacion e informatica respectivamente.

Se empled un cuestionario dentro de una encuesta a los sujetos que tributan el impuesto
predial y que fueron considerados en la muestra.
3.2.3 Instrumentos de la investigacion

Para la entrevista se considerd un cuestionario estandar y no mayor a diez preguntas.

En el caso de la encuesta a los contribuyentes se emple6 un cuestionario de profundidad.
3.2.4 Operacionalizacion de las variables

(Ver Tabla 1)
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Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

CONCEPTO DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICAS |INSTRUMENTO
Gestion operativa Analisis Gl G L STHUCIEl e gle Encuesta Cuestionario
P los servicios del Gad
Objetivos 2 QU i |85 el Eves Encuesta Cuestionario
del Gad
Planificacion Estrategias S BRI E 6 CREE| e e Encuesta Cuestionario
. g cumplir con los objetivos
L0 GlIISTE (20 Productividad
gestion operativa o " Eficiencia Encuesta Cuestionario
€t . municipal
gestion hacia
abajo” la que realiza : Los planes realizados por el o
el directivo pablico Calidad Gad son de calidad Encuesta Cuestionario
hacia el interior de
su organizacion Analisis de los Cumplimiento de los procesos
para aumentar su (0CES0S administrativos de forma Encuesta Cuestionario
capacidad de P adecuada
conseguir los Andlisis de los | Cumplimiento de los servicios o
propositos de sus I —— ofrecidos Encuesta Cuestionario
politicas. ( Estrada Organizacion —
Revision de los ..
C., S., 2019) - Procesos eficientes en la - -
modos de disefiar y iy . Encuesta Cuestionario
diriai prestacion de los servicios
irigir
Optimizacién de Reduccion de gastos y buen Encuesta Cuestionario
recursos uso de los recursos

26




VARIABLE DEPENDIENTE

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS [ INSTRUMENTO
o Nivel de confiabilidad Los servicios del Gad son Encuesta Cuestionario
Los servicios del de los servicios confiables
GAD municipal
del canton Mejoras en los Considera ud que los servicios Encuesta Cuestionario
Quevedo servicios del GAD deben mejorar
: Calidad de los
Conjgnto de servicios Tiempo de duracion 2HIETED (LIS CUIRE Geliil i3 2 Encuesta Cuestionario
_acciones P sido el adecuado
orientadas al logro — = - — - -
de una Eficiencia Los servicios han sido eficientes | Encuesta Cuestionario
administracion Servicio 2lgenlelD [EEllla® R eeD L8| Cuestionario
eficiente y eficaz de __satisfaccion _
los recursos del Expectativas B S Feelie ha elgllico Encuesta Cuestionario
municipio para la Sus expectativas
mayor satisfaccion El servicio recibido ha sido
de las necesidades Atencion brindado de forma réapida y Encuesta Cuestionario
de su poblacion. eficaz
~ Quien Existen medios de
ejerce la funcion de _ B Interrelacion intercomunicacion con los Encuesta Cuestionario
gestor municipal, el | Satisfaccion de los usuarios
municipio, es un usuarios
centinela de las . - i6 ici : :
B Disponibilidad ST CE LN S ED el Encuesta Cuestionario
y efectos de la momento que es necesitado
admlnl_strac:on Grado en que el disefio de un
municipa Usabilidad sistema facilita o dificulta su Encuesta Cuestionario
(Espinoza Q., C., manejo
2018)
Meza, 2023
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3.4 Elaboracion del marco tedrico

Se relaciond basicamente en el desarrollo de las fuentes de informacidn necesarias que
permitio redactar el marco tedrico donde se recopilé mediante libros, revistas cientificas, ensayos,
tesis, libros on line, metodologia de los tutores y toda aquella fuente que relacionada con el
problema de investigacion.
3.5 Recoleccion de la informacion

Para la entrevista se consideré un cuestionario estdndar con preguntas abiertas,
dicotémicas, y cerradas en cada instrumento se registro la informacion del informante, fecha, hora
y lugar de la entrevista.

En el caso de la encuesta a los contribuyentes el cuestionario fue de profundidad y estuvo
constituido por preguntas cerradas, dicotomicas y de seleccion maltiple. Para esta encuesta, el
cuestionario que se prepar6 fue sometido a una prueba preliminar para el ajuste de las preguntas
al 10% del tamafio de la muestra a personas no incluidas en la misma. Para la fiabilidad de los
datos levantados, se llevo a cabo una prueba de calidad, repitiendo el cuestionario al 10% de los
encuestados reales.

3.6 Procesamiento y analisis
La informacion fue procesada de manera transversal, los datos se presentan en tablas de
frecuencias, barras y pasteles, segin el caso se expresaron en porcentaje. Los datos fueron

analizados mediante el software SPSS version 22.
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CADITULO IV
RESULTADOS Y DISCUCION

“Donde hay educacion no

hay distincion de clases”.

Confucio




41 RESULTADOS

En relacién al primer objetivo, en la Figura 1 se muestran los resultados obtenidos en la pregunta
donde se pidi6 que calificaran al servicio municipal de recaudacion de impuestos en una escala del
1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno. El 6.8% califico de muy bueno, el 26.7% califico de
bueno el servicio, el 41.4% le es indiferente la calidad del servicio de recaudacion, mientras que

el 18.4% y 6.8% manifestaron una valoracion de malo y muy malo respectivamente al referido

En una escala del 1 al 5 donde 1 es muy malo, 2 es malo, 3 es ni bueno ni
malo, 4 es bueno y 5 es muy bueno: ;Como calificaria Ud., Al servicio
municipal de recaudacion de impuestos?

Muy malo; 79

y.bueno; 7%

Malo;18%
Bueno; 27%

Ni bueno ni malo;
41%

servicio.

Figura 1. En una escala del 1 al 5 donde 1 es muy malo, 2 es malo, 3 es ni bueno ni malo, 4
es bueno y 5 es muy bueno: ¢Cdémo calificaria Ud., ¢ Al servicio municipal de recaudacion
de impuestos?

Meza, 2023

En la Figura 2 se exhiben los resultados de la pregunta: ;Considera Ud. que se pueden realizar los
pagos de los impuestos prediales a través de una plataforma informatica sin necesidad de acudir a
las instalaciones municipales? Aqui las respuestas fueron positivas para el 84% (227 personas) y

negativas para el 16% (43 personas).
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¢Considera Ud. que se pueden realizar los pagos de los impuestos prediales
a través de una plataforma informatica sin necesidad de acudir a las
instalaciones municipales?

No; 16%_

Si; 84%

Figura 2. ; Considera Ud. que se pueden realizar los pagos de los impuestos prediales a través
de una plataforma informatica sin necesidad de acudir a las instalaciones municipales?
Meza, 2023

En la Figura 3 se presentan los resultados de la pregunta: En una escala del 1 al 5 donde 1: muy
malo, 2: malo, 3: ni bueno ni malo, 4: bueno, 5: muy bueno . ;Qué tal calificaria usted la atencion
brindada en las ventanillas de cobro de los impuestos prediales? Las respuestas expresadas fueron:
14% muy bueno, 42% bueno, 36% fueron indiferentes ni bueno ni malo, mientras que parael 6 y

2% la calificacion fue de malo y muy malo respectivamente.
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En una escala del 1 al 5 donde 1: muy malo, 2: malo, 3: ni bueno ni malo,
4: bueno, 5: muy bueno . (Qué tal calificaria usted la atencion brindada en
las ventanillas de cobro de los impuestos prediales?

Muy Malo; 2%
Malo; 6% vy VIalo, 270 Muy Bueno; 14%

Ni bueno ni malo;
36%
Bueno; 42%

Figura 3. En unaescala del 1 al 5 donde 1: muy malo, 2: malo, 3: ni bueno ni malo, 4: bueno,
5: muy bueno . ;Qué tal calificaria usted la atencion brindada en las ventanillas de cobro de
los impuestos prediales?

Meza, 2023

En la Figura 4 se exponen los resultados de la pregunta: En una escala del 1 al 5 donde 1 es en
total desacuerdo, 2: desacuerdo, 3: le da lo mismo, 4: esta de acuerdo y 5: estd muy de acuerdo.
¢Esta Ud. de acuerdo que se implemente un canal virtual para pagos de impuestos prediales en la
pagina web del Gobierno Municipal de Quevedo?. Se puede apreciar que el 47% estan muy de
acuerdo, el 27% esta de acuerdo, el 18% le es indiferente, el 2% y el 6% estan en desacuerdo y

muy en desacuerdo respectivamente.
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En una escala del 1 al 5 donde 1 es en total desacuerdo, 2: desacuerdo, 3: le
da lo mismo, 4: esta de acuerdo y 5: esta muy de acuerdo. ¢Esta Ud. de
acuerdo que se implemente un canal virtual para pagos de impuestos
prediales en la pagina web del Gobiern

Desacuerdo: 2% Total desacuerdo; 6%
Ni de acuerdo ni_—
desacuerdo; 18%

De acuerdo; 27%

Muy de acuerdo;
47%

Figura 4. En una escala del 1 al 5 donde 1 es en total desacuerdo, 2: desacuerdo, 3: le da lo
mismo, 4: esta de acuerdo y 5: esta muy de acuerdo. ¢Esta Ud. de acuerdo que se implemente
un canal virtual para pagos de impuestos prediales en la pagina web del Gobierno Municipal
de Quevedo?

Meza, 2023

En la Figura 5 se exponen las respuestas que mencionaron los encuestados a la pregunta: ;Con
que frecuencia hace uso de internet?, apreciandose que el 10% nunca utiliza este recurso, el 72%

siempre lo utiliza, el 2% hace uso del internet una vez al mes, 12% s6lo cuando lo necesita, el 2%

se conecta 2-3 veces a la semana, mientras el 2% sélo utiliza una vez a la semana.
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¢Con qué frecuencia hace uso de internet?

Una vez por semana; 2%
2 a 3 veces por _ P
semana; 2%

Séolocuando

necesito;
12% 1vezal mes, — &

Nunca; 10%

Siempre; 72%

Figura 5. ; Con que frecuencia hace uso de internet?
Meza, 2023

En la Figura 6 se exhibe las respuestas a la pregunta 8 que reza: En una escala del 1 al 5, donde 1
es Nunca, 2 es muy de repente, 3 es de vez en cuando, 4 es con cierta frecuencia y 5 es
siempre. ¢Accede a la pagina web del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo
para obtener informacion?, siendo los resultados los siguientes: el 13% accede al portal web
municipal con cierta frecuencia, 13% de vez en cuando, 33% muy de repente, mientras el 41%

nunca entra a la pagina del municipio.
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En una escala del 1 al 5, donde 1 es Nunca, 2 es muy de repente, 3 es de vez
en cuando, 4 es con cierta frecuencia y 5 es siempre. ¢Accede a la pagina
web del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo para

obtener informacion? _
Con cierta

frecuencia; 13%

De vez en
cuando; 13%

Muy de repente;
33%

Figura 6. En una escala del 1 al 5, donde 1 es Nunca, 2 es muy de repente, 3 es de vez en
cuando, 4 es con cierta frecuencia y 5 es siempre. ¢Accede a la pagina web del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo para obtener informacion?

Meza, 2023

En la figura 7 se observan los resultados a la pregunta: ;Qué tipo de informacién encuentra en la
pagina del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo?. Las respuestas fueron:
Noticias de obras y acciones municipales en mi comunidad el 42%, Informacion sobre catastro e
impuestos municipales el 18%, para observar fotos de la accion municipal el 16% mientras que el

24% de los encuestados respondié que lo hacia para informarse de los servicios municipales
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¢Qué tipo de informacién encuentra en la pagina del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Quevedo?

Ver fotos de la
accion municipal;
43; 16%
Informacién
sobre catastro

e impuestos \
municipales;

49; 18% .
Informacién
sobre otros

servicios

municipales; 65;

24%

Figura 7. ¢Qué tipo de informacion encuentra en la pagina del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Quevedo?
Meza, 2023

Noticias sobre
obras y acciones
municipales en
mi comunidad;
113; 42%

En la figura 8 se presentan los resultados de la pregunta ¢Cudles son las expectativas de los
usuarios sobre el proceso de cobro de impuestos prediales? EI 63% (170) manifestd que esperan

que sea de facil acceso y el 37% (100) respondio que debe ser eficiente.

¢Cuéles son las expectativas de los usuarios sobre el proceso de
cobro de impuestos prediales?

Debe ser eficiente;
100; 37%

Que sea de facil
acceso ; 170; 63%

Figura 8. ¢ Cudles son las expectativas de los usuarios sobre el proceso de cobro de impuestos

prediales?
Meza, 2023
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En funcion del cumplimiento del objetivo “Determinar la aplicacion de herramientas electronicas
en el cumplimiento de las necesidades del Gad Quevedo” se presentan los siguientes resultados:

En la figura 9 se pueden apreciar los resultados de la pregunta realizada a los funcionarios
municipales del departamento de rentas: ;Cual es el objetivo principal de implementar la gestion
electronica en un GAD Municipal? El 75% de las respuestas fueron “agilizar y optimizar los
tramites y servicios ofrecidos a los ciudadanos” mientras el 25% respondio a favor de “mejorar la

comunicacion interna entre los empleados”.

¢Cuadl es el objetivo principal de implementar la gestion electrdnica en un
GAD Municipal?

Figura 9. ; Cual es el objetivo principal de implementar la gestion electrénica en un GAD
Municipal?
Meza, 2023

En la figura 10 se presentan los resultados de la pregunta: ¢Cudl de las siguientes opciones es una
ventaja de la gestion electronica en los servicios municipales? El 75% expuso como opcion la
mejora en la eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos, mientras el 25% expres6 que la opcion

era para el menor uso de papel y documentos impresos.
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¢Cual de las siguientes opciones es una ventaja de la gestidn electrénica en
los servicios municipales?

Menor uso de

papel y
N documentos: 2:
25%

Mejora en la
eficiencia y
calidad de los
servicios
ofrecidos; 6; 75%
Figura 10. ¢Cual de las siguientes opciones es una ventaja de la gestién electrénica en los

servicios municipales?
Meza, 2023

En la figura 11 se presentan los resultados de la pregunta: ;Cual de los siguientes servicios
municipales se puede beneficiar mas de la gestion electronica? EI 37% sostiene que la registraduria
publica y emision de documentos, el 25% atencidn al usuario, 13% recaudacion de impuestos, el

13% area de inquilinato y el 12% avallos Yy catastros.
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¢Cual de los siguientes servicios municipales se puede beneficiar mas de la
gestion electronica?

Avallos y
\catastros; 1: 12%

Inquilinat
0;1;13% Registraduria
publica y emision
de documentos;
Recaudacion 3, 371%
impuestos; 1;

13%

Figura 11. ;Cual de los siguientes servicios municipales se puede beneficiar mas de la
gestion electronica?

Meza, 2023

En la figura 12 se presentan los resultados de la pregunta: ¢Cual es la definicion de gestion
electrénica? EI 87% respondi6 que es el uso de tecnologia digital para mejorar los servicios y
procesos de una entidad mientras el 13% manifestd que es el control de sistemas eléctricos en una

empresa o institucion.
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¢Cual es la definicion de gestion electronica?

El control de
sistemas
electronicos en
una empresa o
institucion; 1;
13%

El uso de
tecnologia digital
para mejorar los
servicios y
procesos de una
entidad; 7; 87%

Figura 12. ;Cual es la definicion de gestion electronica?
Meza, 2023

En la figura 13 se presentan los resultados de la pregunta: ¢(Cual es el impacto de la gestion
electrénica en la participacion ciudadana?. EI 75% sefialé que promueve la participacion ciudadana
al facilitar el acceso a la informacion y tramites, el 13% manifestdé que limita la participacion
ciudadana al requerir conocimientos técnicos avanzados mientras otro 12% resaltdé que no tiene

ningln impacto en la participacion ciudadana.
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¢Cual es el impacto de la gestion electronica en la participacion ciudadana?

Limitala .
participacion
ciudadana al

requerir

conocimientos
técnicos
avanzados; 1;
13%

. Notiene ningun

impacto en la
participacion...

Figura 13. ;Cual es el impacto de la gestién electronica en la participacion ciudadana?
Meza, 2023

En la figura 14 se presentan los resultados de la pregunta: ;Cuales son los posibles desafios de
implementar la gestion electrénica en un GAD municipal?. El 62% expresé que es la resistencia
al cambio y falta de acceso a internet en algunas zonas, el 25% indico que el principal desafio es
el incremento de costos operativos sin beneficios tangibles mientras que el 13% respondi6 que es

el exceso de personal y sobrecarga de trabajo.
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¢Cudles son los posibles desafios de implementar la gestidn electrénica en
un GAD municipal?

El exceso de personal y sobrec
de trabajo; 1; 13%

resistencia al cambio y
ta de acceso a internet
algunas zonas, ; 5; 62%

Figura 14. ;Cuales son los posibles desafios de implementar la gestion electrénica en un GAD
municipal?
Meza, 2023

En la figura 15 se muestran los resultados de la pregunta: ;Qué medidas se pueden tomar para
garantizar la seguridad de la informacion en la gestion electrénica? Los funcionarios respondieron
en un 80% que la mejor medida eran las copias de seguridad periddicas y utilizar sistemas de
encriptacién mientras que el 20% indica que es mejor mantener formatos fisicos en lugar de

digitales.
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¢Qué medidas se pueden tomar para garantizar la seguridad de la
informacion en la gestion electrénica?

opias de
seguridad
periddicas y
utilizar sistemas
de encriptacion ;
6; 75%
Figura 15. ;Qué medidas se pueden tomar para garantizar la seguridad de la informacion

en la gestion electrénica?
Meza, 2023

En la figura 16 se exhiben los resultados de la pregunta: ;Cual es el papel de la capacitacion del
personal en la implementacién de la gestion electronica? El 75% consultado refiere que la
capacitacion es fundamental para garantizar un uso efectivo y eficiente de las herramientas
electronicas mientras que el 25% sostiene que no es necesario capacitar al personal, ya que la

gestion electronica es intuitiva.
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¢Cual es el papel de la capacitacion del personal en la implementacién de la
gestion electronica?

No es necesario
capacitar al
personal, ya que /
la gestion
electrénica es
intuitiva.; 2; 25% La capacitacion
es fundamental
para garantizar un
uso efectivo y
eficiente de las
~—— herramientas
electrénicas ; 6;
75%

Figura 16. ;Cual es el papel de la capacitacién del personal en la implementacion de la
gestion electronica?
Meza, 2023

En la figura 17 se presentan los resultados de la pregunta: ;Cual de las siguientes afirmaciones
describe mejor el concepto de gobierno electronico (e-gobierno)?. EI 50% destaca que es la
implementacion de tecnologias de la informacion para mejorar la gobernanza y la prestacion de
servicios publicos, el 25% sefiala como respuesta al uso de plataformas digitales para realizar
campafas politicas en linea, mientras que el 25% apunta a la automatizacion de procesos

administrativos sin utilizar tecnologia digital.
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¢Cuadl de las siguientes afirmaciones describe mejor el concepto de gobierno
electronico (e-gobierno)?

La automatizacion de proceso
administrativos sin utilizar

tecnologia digital; 2; 25% s la implementacion de

tecnologias de la
informacién para
jorar la gobernanza y
prestacion de servicios

Eluso d publicos ; 4; 50%

digitales
camparias
linea; 2;

Figura 17. ¢;Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor el concepto de gobierno
electronico (e-gobierno)?
Meza, 2023

En la figura 18 se presentan los resultados de la pregunta: ¢Cudl es uno de los posibles impactos
negativos de la gestion electrénica en los servicios municipales?. EI 75% consultado expone que
entre los impactos negativos sobresale la exclusion digital de ciertos grupos de la poblacién que
no tienen acceso a la tecnologia mientras que el 25% sefiala como impacto negativo al aumento de

la transparencia en la gestion pablica.
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¢Cual es uno de los posibles impactos negativos de la gestién electronica en
los servicios municipales?

El incremento de
la transparencia
en la gestion
publica. ; 2; 25%

—\

La exclusién
digital de ciertos

grupos de la
poblacion que no
~_tienen acceso a la

tecnologia ; 6;
75%

Figura 18. ¢ Cual es uno de los posibles impactos negativos de la gestion electrénica en los

servicios municipales?
Meza, 2023

Para dar cumplimiento al objetivo: Analizar la implementacién de una plataforma digital con la
finalidad de facilitar a los contribuyentes el pago del impuesto predial y otros servicios se
plantearon los siguientes resultados:

En la figura 19 se presentan los resultados de la pregunta ;Cual es el proceso actual de cobro de
impuestos prediales en el Gad de Quevedo? EI 100% respondié que se hace en las oficinas del

GAD municipal o en bancos autorizados.
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¢ Cudl es el proceso actual de cobro de impuestos prediales en el Gad de Quevedo?

Figura 19. ;Cual es el proceso actual de cobro de impuestos prediales en el Gad de Quevedo?

Meza, 2023

En la figura 20 se presentan los resultados de la pregunta ¢Qué herramientas electrénicas se utilizan
actualmente en el Gad de Quevedo para el cumplimiento de sus necesidades de recursos
economicos? El 75% manifestd que es el sistema de informacion catastral mientras el 25% se

refirio a la plataforma interna de comunicacion.
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¢Qué herramientas electrdnicas se utilizan actualmente en el Gad de
Quevedo para el cumplimiento de sus necesidades de recursos econémicos?

La plataforma

interna de /
comunicacion.; 2;

25%

Figura 20. ;/Qué herramientas electrénicas se utilizan actualmente en el Gad de Quevedo
para el cumplimiento de sus necesidades de recursos econémicos?
Meza, 2023

En la figura 21 se presentan los resultados de la pregunta ;(Qué beneficios institucionales se
obtendrian con la implementacion de una plataforma digital para el cobro de impuestos
prediales? EI 100% coincidid que el mayor beneficio institucional es el incremento de la

satisfaccion de los usuarios y contribuyentes.
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¢Qué beneficios institucionales se obtendrian con la implementacion de una
plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?

Figura 21. ;/Qué beneficios institucionales se obtendrian con la implementacion de una
plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?
Meza, 2023

En la figura 22 se presentan los resultados de la pregunta ¢Cuales son los desafios institucionales
que se podrian enfrentar con la implementacién de una plataforma digital para el cobro de
impuestos prediales?. En proporciones similares (25%) las respuestas fueron: Costos de
implementacion y mantenimiento, Seguridad de los datos, desaprobacion del Concejo cantonal

0 autoridades de control y resistencia al cambio.
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¢Cudles son los desafios institucionales que se podrian enfrentar con la
implementacién de una plataforma digital para el cobro de impuestos
prediales?

Costos de
——_implementacion y
mantenimiento;

2; 25%

Desaprobacion del

Concejo cantonal o

autoridades de contro
2; 25%

d de los
2 25%

Figura 22. ¢Cuéles son los desafios institucionales que se podrian enfrentar con la
implementacion de una plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?
Meza, 2023

En la figura 23 se presentan los resultados de la pregunta ;Como se garantizaria la seguridad de
los datos de los contribuyentes en la plataforma digital?. ElI 62% considera que debe ser
mediante la implementacion de medidas de seguridad fisicas y logicas, el 25% mediante
capacitacion del personal sobre seguridad de la informacion, mientras que el 13% manifiesta

que se deben usar tecnologias de encriptacion.
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¢Como se garantizaria la seguridad de los datos de los contribuyentes en la
plataforma digital?

Uso de tecnologias
de encriptacion; 1;

Capacitacion del
personal sobre
seguridad de la
informacién; 2;

25%

Implementacion de
medidas de seguridad
fisicas y ldgicas ; 5;...

Figura 23. ;Como se garantizaria la seguridad de los datos de los contribuyentes en la
plataforma digital?
Meza, 2023

En la figura 24 se presentan los resultados de la pregunta ¢(Como se comunicaria la
implementacion de la plataforma digital a los contribuyentes? El 38% destaca que mediante
campafas de difusién en redes sociales, el 25% expresa que se deben comunicar a través de los
correos electrénicos el uso y disponibilidad de la plataforma, el 25% sefala al uso del sitio web
institucional mientras que, el 12% opina que debe informarse a través de mensajes de texto

masivos (sms).
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¢Como se comunicaria la implementacion de la plataforma digital a los
contribuyentes?

Publicaciones en el
portal web institucional
del GAD ; 2; 25%

Figura 24. ;Cémo se comunicaria la implementacion de la plataforma digital a los
contribuyentes?
Meza, 2023

En la figura 25 se presentan los resultados de la pregunta ;Cémo se mediria el impacto de la
plataforma digital en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios? EI 50% sefiala a la
calificacion del nivel de satisfaccion de los usuarios con la plataforma. EI 37% apunta al nGmero
de usuarios registrados en la plataforma, mientras que, el 13% opina que debe evaluarse el

namero de transacciones realizadas en la plataforma.
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¢Como se mediria el impacto de la plataforma digital en el cumplimiento de
las expectativas de los usuarios?.

Numero de usuarios
registrados en la

Calificacion del lataforma: 3: 37%

nivel de satisfaccion
de los usuarios con
la plataforma; 4;

50% , _
NuUmero de transacciones

realizadas en la plataforma; 1;

A 13%

Figura 25. ; Como se mediria el impacto de la plataforma digital en el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios?
Meza, 2023

En la figura 26 se presentan los resultados de la pregunta ¢ldentifique cual seria la premisa
econdmica de la implementacion de una plataforma digital para el cobro de impuestos
prediales? ElI 50% sostiene que la implementacién incrementaria los ingresos por
recaudaciones, el 38% enfatiza que el GAD asumiria en su presupuesto la implementacion

mientras el 12% advierte que la implementacidn reduciria costos operativos.
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¢ldentifique cual seria la premisa econdémica de la implementacion de una
plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?

El GAD asumiria en su
presupuesto la
implementacion.; 3;
38%

tacion
ingresos
nes ; 4;

La implementacion
reduciria costos
operativos; 1; 12%

_\

Figura 26. ¢ldentifique cual seria la premisa econémica de la implementacion de una
plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?
Meza, 2023

En la figura 27 se presentan los resultados de la pregunta ;Qué recomendaciones se harian para
la implementacion de una plataforma digital para el cobro de impuestos prediales? Las
respuestas fueron: La de realizar un estudio de factibilidad para evaluar la viabilidad de la
implementacion el 50%. Involucrar a los usuarios en el proceso de disefio y desarrollo de la
plataforma el 25%. Implementar un plan de comunicacion para informar a los usuarios sobre la
plataforma opinaron el 13% mientras el 12% se pronuncié a favor de realizar un monitoreo y

evaluacion de la plataforma para garantizar su éxito.
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Figura 27. ;Qué recomendaciones se harian para la implementacion de una plataforma
digital para el cobro de impuestos prediales?
Meza, 2023
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4.2  DISCUSION

El objetivo de identificar los procesos operativos y su efecto en el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios es fundamental para garantizar que los servicios que ofrece el Gad
Quevedo cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las necesidades de sus usuarios. Al
identificar los procesos operativos, se pueden analizar los puntos criticos y mejorar los procesos
para reducir los tiempos de espera, mejorar la eficiencia y aumentar la satisfaccion del usuario.
Los resultados encontrados en el levantamiento de la informacién tanto a nivel de contribuyentes
como de funcionarios municipales entrevistados revelan que el Unico proceso actual de la gestion
de cobro del impuesto predial es acudir a la ventanilla, hacer cola y cancelar en efectivo. El Gnico
beneficio que recibe el contribuyente es una tabla de descuentos por pronto pago hasta la primera

quincena del mes de enero de cada afio.

Guachamin (2014), expresa que en el GAD Metropolitano de Quito incialmente no existia
un mapa de procesos, detectando que los procesos encontrados en la respectiva dependencia
municipal encargada de implementar las tecnologias de la comunicacion a nivel digital, se
relacionan con los procesos segun el modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
que se adopto inicialmente y correspondia a agrupar algunas gestiones afines y luego entrelazarlas
con las correspondientes o0 menos afines pero de secuencia logica, la actividad en ese entonces
consistio en afadir otras gestiones para su mejora, sin embargo, el mismo autor resalta que los
procesos del modelo ITIL permitiran mejorar los actuales, de ese momento, e incorporar los
nuevos procesos obteniendo un modelo que permitiria mejorar la gestién en la direccion

metropolitana de servicios a la comunidad.

Gobmez y Pasini, (2018) sefialan que sin desmerecer la importancia global, la generalizacién

y provisién de servicios publicos es un desafio y un reto para cada gobierno, debido a la
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variabilidad de escenarios y contextos donde se deben brindar los referidos servicios, considerando
primordialmente las necesidades de los grupos sociales especificos y sus vulnerabilidades, las
capacidades de cada gobierno y las condiciones especificas del entorno tales como territorialidad,

aspectos politicos, religiosos, culturales, econémicos, y otros.

Zavala M., Granja, Calderdn, y Velastegui, (2021), resaltan que, en la actualidad, las
modernas plataformas informaticas se han convertido en herramientas esenciales, imprescindibles
y competitivas que respaldan la gestion de procesos tanto productivos como administrativos en
empresas de mediano y gran tamafio, tanto en el sector publico como en el privado. Estas
plataformas se basan en la informacion almacenada en bases de datos y tienen como objetivo
principal la automatizacion de procesos para mejorar la productividad, el rendimiento y la eficacia
en la toma de decisiones. Este tipo de sistemas se conocen como Sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas en inglés).

En cuanto a la determinacion de la aplicacion de herramientas electronicas en el
cumplimiento de las necesidades del Gad Quevedo, esto implica la utilizacion de tecnologia para
facilitar el acceso de los usuarios a los servicios y la informacion que necesitan. Las herramientas
electronicas pueden ser utilizadas para ofrecer servicios en linea, proporcionar informacion en
tiempo real, y permitir que los usuarios interacttien con el Gad Quevedo de manera mas eficiente
y efectiva. Esto puede mejorar significativamente la calidad de los servicios y reducir los tiempos
de espera, lo que a su vez aumentard la satisfaccién del usuario. En efecto, los resultados
encontrados en el presente estudio en los cuales se le consulté a los contribuyentes, se obtuvo una
alta respuesta (84% a favor de plataformas digitales y 72.7% a favor de un canal digital) para que
el cobro del impuesto predial, en el GAD municipal de Quevedo pueda darse a través de servicios

digitales que faciliten al usuario y eviten las largas colas y los atrasos en los pagos.
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Huaméan y Medina, (2022), sostienen que es de alta relevancia la transformacién digital, ya
que las tecnologias digitales impulsan el desarrollo social y el avance econdmico de las naciones,
al mismo tiempo que aseguran ventajas digitales para los ciudadanos. En este contexto, es esencial
resaltar la imperiosa necesidad de informatizar los servicios con el proposito de mejorar la
percepcién publica, lo que conlleva un cambio en la manera de interactuar y comunicarse con los
ciudadanos. Las expectativas en relacién con la transformacion digital son elevadas, ya que se
anticipa que esta apertura conduzca a una utilizacion 6ptima de los recursos publicos, promueva
la innovacion en la gestion y busque alcanzar la prosperidad, el bienestar y la dignidad humana.
No obstante, a pesar de este entusiasmo, se observa una escasez sustancial de informacion en lo
que respecta a la medicion de sus ventajas, lo que complica la evaluacién oportuna de sus logros
y su impacto.

Criado y Rojas, (2013) sostienen que el uso de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion en la gestion publica no es per se una novedad. Contrariamente los gobiernos
locales, han adoptado generalmente diversos tipos de tecnologias procurando una mejor prestacion
de los servicios publicos. Incluso, muchos Gobiernos Autonomos Descentralizados GAD’s
recurren a las tecnologias como el uso de redes sociales digitales, como una via de la rapida
difusion de informacion, las mismas que han experimentado en un corto periodo de tiempo una
gran demanda a la que acuden los integrantes de una comunidad por la capacidad de estas redes
de ofrecer una mejor y mas eficiente, en términos de rapidez, la comunicacion entre el sector

publico y la ciudadania.

La implementacién de una plataforma digital para facilitar el pago del impuesto predial y
otros servicios es un ejemplo concreto de como se puede utilizar la tecnologia para mejorar la

eficiencia y la efectividad del Gad Quevedo. Al ofrecer una plataforma digital, los contribuyentes
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pueden pagar sus impuestos y otros servicios desde cualquier lugar y en cualquier momento, lo
que reduce la necesidad de acudir personalmente a las oficinas del Gad Quevedo. Esto no solo es
mas conveniente para los contribuyentes, sino que también reduce los costos administrativos para

el Gad Quevedo.

Al ofrecer una plataforma digital para el cobro de servicios, el Gad Quevedo puede reducir
la necesidad de recursos humanos y aumentar la eficiencia en la gestion de pagos y otros servicios.
Ademas, esta plataforma puede proporcionar informacion en tiempo real sobre el estado de los

pagos y otros servicios, lo que facilita la gestion y la toma de decisiones.

Los resultados de la encuesta a los contribuyentes y a los funcionarios del departamento de
rentas municipales arrojaron en un 90% que se espera que la implementacion de una plataforma
digital agilice y optimice los tramites para el ciudadano mientras que el 70% consultada espera
que mejoren los servicios municipales con la adopcion de las tecnologias digitales.

De acuerdo con algunos estudios que reportan la deficiencia de los canales digitales
calificados asi en un 62.1%, en un estudio planificado y ejecutado por una municipalidad peruana
con la finalidad de facilitar informacidn, brindar servicios e interactuar con el publico usuario
(Menacho Vargas, Camarena Mucha, Fernandez Garcia, Ibarguen Cueva y Supo Condori, 2020).

Silva Morales y Heredia Llatas (2021), respaldan la perspectiva previamente mencionada
y resaltan la falta de atencion hacia la interaccién entre el gobierno y los ciudadanos en la
implementacion de este enfoque de gobierno digital. Esto contrasta con otros estudios que han
concluido que la ejecucion de esta modalidad de gobierno es efectiva.

Por otra parte, la utilizacion de herramientas electrénicas y la implementacién de
plataformas digitales pueden ser muy beneficiosas para el Gad Quevedo. Al mejorar la eficiencia,

la efectividad y la calidad de los servicios que ofrece, el Gad Quevedo puede aumentar la

59



satisfaccion de los usuarios y mejorar su imagen publica. Sin embargo, es importante que el Gad
Quevedo se asegure de que estas herramientas se utilicen de manera efectiva y que se tomen en

cuenta las necesidades de los usuarios para garantizar su éxito.

EL GAD municipal de Quevedo no cuenta con una plataforma digital propia que permita
informar o comunicarse con los usuarios y contribuyentes lo hacen a través de redes sociales. En
efecto, Rodriguez y Moreira, (2023) observaron que en la gestion administrativa no se emplean
herramientas tecnoldgicas actualizadas, lo que dificulta la ejecucidn eficiente de las tareas diarias
y concluyeron que el GAD Quevedo utiliza herramientas tecnoldgicas anticuadas, carece de
plataformas para usuarios y no realiza la adquisicion de equipos tecnologicos necesarios para el
adecuado desarrollo de las actividades. La tecnologia se percibe como un factor crucial para la
competencia y, como tal, deberia ser un elemento fundamental en la planificacion estratégica a

corto y largo plazo.
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CADITULO V
CONCLUSIONFS Y LECOMENDACIONES

“Ten el valor de seguir a tu corazén e
intuicion. De alguna manera ellos saben
en lo que realmente quieren convertirse.

Todo lo demas es secundario”.

Steve Jobs
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5.1

CONCLUSIONES

La implementacion de herramientas electronicas puede mejorar significativamente la
eficiencia y efectividad de los procesos operativos del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) municipal de Quevedo. Esto, a su vez, puede contribuir al
cumplimiento de las expectativas de los usuarios, ya que las herramientas electronicas
pueden simplificar los procedimientos y reducir los tiempos de espera.

La aplicacion de una plataforma digital para el pago del impuesto predial y otros servicios
puede ofrecer una solucién conveniente y accesible para los contribuyentes, asi como una
forma eficiente de recaudar fondos para el municipio. La implementacion de una
plataforma digital también puede ayudar a mejorar la transparencia y la rendicién de
cuentas en el proceso de recaudacion de impuestos y otros servicios.

La implementacion de una plataforma digital municipal para el cobro del impuesto predial
y otros servicios requiere una planificacion cuidadosa y una ejecucion adecuada para
garantizar su éxito y aceptacion. Ademas, es necesario considerar factores como la
seguridad de la plataforma, la accesibilidad para todos los usuarios, y la capacidad de la
plataforma para adaptarse a los cambios en las necesidades y expectativas de los usuarios

y del municipio en general.
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5.2

RECOMENDACIONES

Una vez discutida la informacion y planteadas las conclusiones se presentan las siguientes

recomendaciones:

Realizar un analisis exhaustivo de los procesos operativos actuales del GAD municipal de
Quevedo para identificar areas de mejora y oportunidades para aplicar herramientas
electronicas.

Involucrar a los usuarios para comprender sus necesidades y expectativas y debe ser
actualizado periédicamente para garantizar establecer una politica clara y una estrategia de
implementacion de herramientas electronicas que sea coherente con los objetivos del GAD y
las necesidades de los usuarios.

Capacitar al personal del GAD en el uso eficaz y eficiente de redes sociales digitales y poner
en marcha proyectos de desarrollo de plataformas propias para brindar al usuario y
contribuyente un servicio &gil, oportuno y facil de usar, especialmente en el area de

recaudaciones, catastro y emision de certificados, alcabalas, etc.

63



REFERENCIAS BIBLIOCRAFICAS Y ANEXOS

“La logica te llevara desde A hasta
B. La imaginacion te llevara a

cualquier parte”.

Albert Einstein
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6.2 ANEXOS

Anexo 1. Certificado del sistema anti-plagio (URKUND)

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO

Quevedo, 10 de octubre de 2023

ins. Byron Owviedo Bayas PFh.D

DECANO UNIDAD DE POSGRADO UTEQ
Presente. -

INFORME DE CULMINACION DE TESIS DE LA MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Adjunto al presente sirvase encontrar el documento final del Proyecto de
Investisacian, titulada: “INFLUENCIA DE LA GESTION ELECTRONICA EN LOS SERVICIOS
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON QUEVEDD. AND 2021 de autoria de la ING. ELVIA
JACQUELINE MEZA MOREIRA previo a la obtencian del titule de Magister en GESTION
PUBLICA la mizsma gue cumple con jos componentes gue exse o Reglamento General
de Grados y Titulo de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo e incluye el iInforme
de URKUND, of cuad avala los niveles de ocdginalidad, en un 97% y de copla 3% de &
Investigacion.
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2.

3.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONTRIBUYENTES.

1. Enunaescala del 1 al 5 donde 1 es muy malo, 2 es malo, 3 es ni bueno ni malo, 4 es
bueno y 5 es muy bueno: ¢Coémo calificaria Ud., ¢ Al servicio municipal de
recaudacion de impuestos?

1 Muy malo
2 Malo

3 Ni bueno ni malo
4 Bueno

5 Muy bueno

3 Nibueno ni malo
4  Bueno

5 Muy bueno

Considera Ud. que se pueden realizar los pagos de los impuestos prediales a través de
una plataforma informatica sin necesidad de acudir a las instalaciones municipales?
Si
No  Siselecciona esta opcion indique el porqué
Porque?
En una escala del 1 al 5 donde 1: muy malo, 2: malo, 3: ni bueno ni malo, 4: bueno, 5:
muy bueno . ¢Qué tal calificaria usted la atencion brindada en las ventanillas de
cobro de los impuestos prediales?
1 Muy malo
2 Malo
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4. Enuna escala del 1 al 5 donde 1 es en total desacuerdo, 2: desacuerdo, 3: le da lo mismo,

4: esta de acuerdo y 5: esta muy de acuerdo. ¢Esta Ud. de acuerdo que se implemente un

canal virtual para pagos de impuestos prediales en la pagina web del Gobierno Municipal

de Quevedo?

1 Total desacuerdo

2 Desacuerdo

3 Le da lo mismo

4 Esta de acuerdo

5 Esta muy de acuerdo

5. ¢Con que frecuencia hace uso de internet?

a) Una vez por semana (
b) 2 a 3 veces por semana (
c) De vez en cuando (
d) 1 vezal mes (
e) Siempre (
f) Nunca (

)

6. Enunaescaladellal5, donde 1es Nunca, 2 es muy de repente, 3 es de vez en cuando,

4 es con cierta frecuenciay 5 es siempre. ¢Accede a la pagina web del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton Quevedo para obtener informacién?

1 Nunca
2 Muy de repente
3 De vez en cuando

4 Con cierta frecuencia
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5 Siempre

¢Qué tipo de informacion encuentra en la pagina del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cant6n Quevedo?

a) Noticias de obras y acciones municipales en mi comunidad
b) Informacidn sobre catastro e impuestos municipales

c) Fotos de la accién municipal

d) Informacion otros servicios municipales

Cuéles son las expectativas de los usuarios sobre el proceso de cobro de impuestos

prediales?.
a) Facil acceso

b) Eficiente.
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9.

10.

11.

12.

13.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS

¢ Cudl es el objetivo principal de implementar la gestion electrénica en un GAD
Municipal?

a) Agilizar y optimizar los tramites y servicios ofrecidos a los ciudadanos

b) Mejorar la comunicacion interna entre los empleados

¢ Cudl de las siguientes opciones es una ventaja de la gestion electronica en los
servicios municipales?

a) Mejora en la eficiencia y calidad de los servicios

b) Menor uso de papel y documentos impresos.

¢ Cual de los siguientes servicios municipales se puede beneficiar méas de la gestion
electronica?

a) Registraduria puablica y emisién de documentos,

b) Atencidn al usuario,

c) Recaudacion de impuestos,

d) Area de inquilinato

e) Avallos y catastros.

¢ Cual es la definicién de gestion electronica?

a) Es el uso de tecnologia digital para mejorar los servicios y procesos de una entidad
b) Es el control de sistemas eléctricos en una empresa o institucion.

¢, Cual es el impacto de la gestion electronica en la participacion ciudadana?

a) Promueve la participacion ciudadana al facilitar el acceso a la informacién y tramites

b) Limita la participacion ciudadana al requerir conocimientos técnicos avanzados
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14.

15.

16.

17.

18.

c) No tiene ningln impacto en la participacién ciudadana.

¢ Cudles son los posibles desafios de implementar la gestion electronica en un GAD

municipal?

a) La resistencia al cambio y falta de acceso a internet en algunas zonas

b) Elincremento de costos operativos sin beneficios tangibles mientras

c) Elexceso de personal y sobrecarga de trabajo.

¢ Qué medidas se pueden tomar para garantizar la seguridad de la informacion en la

gestion electronica?

a) Copias de seguridad periodicas y utilizar sistemas de encriptacion

b) Mantener formatos fisicos en lugar de digitales

¢ Cual es el papel de la capacitacion del personal en la implementacion de la gestion

electronica?

a) La capacitacion es fundamental para garantizar un uso efectivo y eficiente de las
herramientas electronicas

b) No es necesario capacitar al personal, ya que la gestion electronica es intuitiva

¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor el concepto de gobierno

electrénico (e-gobierno) ?

a) La implementacion de tecnologias de la informacion para mejorar la gobernanza y la
prestacion de servicios publicos

b) El uso de plataformas digitales para realizar campafias politicas en linea

c) Laautomatizacion de procesos administrativos sin utilizar tecnologia digital.

¢ Cual es uno de los posibles impactos negativos de la gestion electrénica en los

servicios municipales?
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19.

20.

21.

22.

a) Aumento de la transparencia en la gestion publica

b) Exclusion digital de ciertos grupos de la poblacién que no tienen acceso a la tecnologia
c) Agilizacion de los procesos de toma de decisiones en el gobierno locas

¢ Cudl es el proceso actual de cobro de impuestos prediales en el Gad de Quevedo?
a) Envio de notificaciones por correo postal a los contribuyentes

b) Pago de impuestos en las oficinas del Gad municipal o en bancos autorizados

c) Seguimientos de deudas por parte del Gad Quevedo

¢ Qué herramientas electronicas se utilizan actualmente en el Gad de Quevedo para
el cumplimiento de sus necesidades de recursos econémicos?

a) Sistema de informacion catastral

b) Plataforma interna de comunicacion.

¢Qué beneficios institucionales se obtendrian con la implementacion de una
plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?

a) Reduccion de costos

b) Mejora de la eficiencia

c) Aumento de la satisfaccion de los usuarios

¢Cuales son los desafios institucionales que se podrian enfrentar con la
implementacion de una plataforma digital para el cobro de impuestos prediales?.
a) Resistencia al cambio

b) Costos de implementacion y mantenimiento

c) Seguridad de los datos

d) Desaprobacion del Concejo cantonal o autoridades de control y
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23.

24,

25.

26.

¢, Como se garantizaria la seguridad de los datos de los contribuyentes en la

plataforma digital?.

a) Implementacion de medidas de seguridad fisicas y ldgicas

b) Uso de tecnologias de encriptacién

c) Capacitacion del personal sobre seguridad de la informacion

¢Como se comunicaria la implementacion de la plataforma digital a los

contribuyentes?

a) Correo electronico

b) Mensajes de texto

c) Publicaciones en el sitio web del Gad Quevedo

d) Campafias de difusion en redes sociales

¢Como se mediria el impacto de la plataforma digital en el cumplimiento de las

expectativas de los usuarios?

a) Numero de usuarios registrados en la plataforma

b) Numero de transacciones realizadas en la plataforma

¢) Nivel de satisfaccion de los usuarios con la plataforma

¢ Identifique cudl seria la premisa econdémica de la implementacion de una plataforma

digital para el cobro de impuestos prediales?

a) Los costos de implementacién y mantenimiento los asume presupuestariamente el
Gad

b) La implementacion reduciria costos operativos

c) Laimplementacién incrementaria los ingresos por recaudaciones
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27. ¢ Qué recomendaciones se harian para la implementacion de una plataforma digital
para el cobro de impuestos prediales?
a) Realizar un estudio de factibilidad para evaluar la viabilidad de la implementacion
b) Involucrar a los usuarios en el proceso de disefio y desarrollo de la plataforma
c) Implementar un plan de comunicacion para informar a los usuarios sobre la plataforma

d) Realizar un monitoreo y evaluacién de la plataforma para garantizar su éxito
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