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PROLOGO

El proyecto de investigacion titulado "Las TICs y su Incidencia en la Gestion de
servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos, Afio
2022", muestra de forma nitida los hallazgos de una detallada exploracién sobre el
impacto de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la administracion de
servicios. Ratifico que este estudio se ejecutd a través de la recopilacion de datos
obtenidos mediante entrevistas al Presidente del Gobierno Autdnomo Descentralizado de

la Parroquia Rural San Carlos y a una muestra de los residentes de dicha parroquia.

En el desarrollo del objetivo especifico 1, se identificaron las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (TICs) implementadas en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos. Con respecto al objetivo especifico 2,
se establecieron indicadores para evaluar la influencia de las TICs en la gestion de los
servicios. En el marco del objetivo especifico 3, se recopildé informacion sobre los
resultados obtenidos de la aplicacion de las TICs en la gestion de servicios durante el afio

2022 en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

Tras una minuciosa evaluacion, se resalta que la investigadora tiene la intencion
de compartir las diversas motivaciones que impulsaron la realizacion de su estudio. El
propdsito es que este proyecto no solo aporte al mejoramiento constante de los servicios
dentro de los GAD Parroquiales del pais, sino que también se rija como una valiosa fuente
de referencia en la Biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Este material
estara accesible para futuras investigaciones, proporcionando datos esenciales a

estudiantes y profesionales que buscan ampliar su comprension sobre la influencia del

vii



sistema tecnoldgico en la gestion econdmica financiera de entidades publicas, en ultima

instancia, contribuyendo al bienestar de los usuarios.

Ing. Clara Silvia Romero Mendoza

SECRETARIA GAD PARROQUIAL RURAL SAN CARLOS
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito evaluar el nivel de incidencia de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs) en la gestion de servicios del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la parroquia Rural San Carlos, en el afio 2022.
Se emplearon métodos explicativos, descriptivos y de estudio de caso, asi como enfoques
analiticos, deductivos e inductivos. Se entrevisto al presidente del Gobierno Autonomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos y se realizaron encuestas de satisfaccion
a una muestra de los habitantes de la parroquia para conocer el grado de aceptacion y
satisfaccion de los servicios que ofrece el GAD Parroquial. Los resultados indican que se
mejoraron y modernizaron varios de los servicios que ofrece el GAD Parroquial a la
ciudadania gracias a la implementacion y uso de las TICs, entre ellos la creacion de un
sitio web institucional para la mejora en la atencion a la ciudadania y la habilitacion de
un Infocentro y Zonas Wifi-gratuitas. Sin embargo, la eficacia de los servicios digitales
se ve limitada por algunos puntos, entre ellos problemas técnicos en la pagina web,
calidad del servicio de internet en las Zonas Wifi y falta de difusion del Infocentro. La
satisfaccion ciudadana, a pesar de reconocer el gran aporte que representa la
implementacion de las TIC’s dentro de las gestiones del GAD Parroquia, se ve afectada
por la calidad deficiente de algunos de estos servicios. Se requieren mejoras para
garantizar la inclusion de personas con discapacidades y mejoras significativas en gestién

y entrega de servicios.

Palabras Claves: Tecnologias de Informacion y comunicacion (TICS), Gestion de

servicios, Digitalizacion, Brecha digital.



ABSTRACT

The purpose of this research was to evaluate the level of impact of Information and
Communication Technologies (ICTs) on the service management of the Decentralized
Autonomous Government of the San Carlos Rural Parish in the year 2022. Explanatory,
descriptive, and case study methods were used, as well as analytical, deductive, and
inductive approaches. The president of the Decentralized Autonomous Government of
the San Carlos Rural Parish was interviewed, and satisfaction surveys were conducted
among a sample of the parish's inhabitants to gauge the level of acceptance and
satisfaction with the services offered by the Parochial GAD. The results indicate that
several services offered by the Parochial GAD to the citizens were improved and
modernized thanks to the implementation and use of ICTs. These include the creation of
an institutional website to improve citizen services and the establishment of an Infocenter
and free Wi-Fi zones. However, the effectiveness of digital services is limited by certain
issues, including technical problems with the website, the quality of internet service in
the Wi-Fi zones, and lack of dissemination of the Infocenter. Citizen satisfaction, despite
recognizing the significant contribution of implementing ICTs in the management of the
Parochial GAD, is affected by the poor quality of some of these services. Improvements
are needed to ensure the inclusion of people with disabilities and significant

improvements in management and service delivery.

Key word: of Information and Communication Technologies (ICTs), Service

management, Digitalization, Digital divide.
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INTRODUCCION

El uso actual de las TICs en los GAD Parroquiales ha demostrado ser una
herramienta poderosa para la mejora de la gestion y la prestacion de servicios. Con la
digitalizacion de procesos y la implementacion de plataformas en linea, los GADs pueden
ofrecer a los ciudadanos un acceso mas rapido y sencillo a la informacion y servicios,
optimizando la experiencia del usuario y fomentando una mayor participacion ciudadana.
Ademas, las TICs facilitan la recoleccién y andlisis de datos, lo que permite a los GADs

tomar decisiones mas informadas y orientadas a las necesidades de la comunidad.

La integracion efectiva de las TICs en la gestién de servicios de los GAD
Parroquiales no solo mejora la operatividad interna, sino que también contribuye al

desarrollo sostenible de las comunidades.

Al facilitar la comunicacion y la interaccién entre el gobierno y los ciudadanos,
las TICs desempefian un papel vital en la construccion de un gobierno mas inclusivo,
transparente y responsable. Por lo que este proyecto explora la transformacion impulsada
por las TICs en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos,
destacando sus beneficios, desafios y el camino hacia una gestion de servicios mas

eficiente y centrada en el ciudadano.

El Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
contribuyd activamente a la investigacion y proporciond informacion relevante. Los
GADs Parroquiales contribuyeron al desarrollo sostenible de su evaluacién territorial
parroquial. En aquel entonces, era muy importante que en toda organizacion se realizaran

evaluaciones periddicas tanto internas como externas, de manera que permitieran conocer
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los puntos criticos sobre los que habia que tomar medidas correctivas y preventivas. Por
lo tanto, fue importante que en la investigacion realizada se llevara a cabo un analisis
profundo de la realidad de los servicios, con el objetivo de plantear una propuesta que
permitiera alcanzar la sustentabilidad, rentabilidad y sostenibilidad, con el fin de mejorar
la situacién entonces existente del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia

Rural San Carlos.

El presente proyecto de investigacion se desarroll6 con cinco capitulos los mismos

que denotan lo siguiente:

El capitulo primero, presenta el marco contextual de la investigacion, el mismo
que se refiere al conjunto de circunstancias que acompafian al problema a investigar,

donde se describen las caracteristicas del entorno del tema de estudio.

En el capitulo segundo, se encuentra el marco tedrico de la investigacion, el
mismo que estd basado en antecedentes investigativos, cuenta con una amplia

conceptualizacion referente al tema de investigacion.

El capitulo tercero, se basa en la metodologia de la investigacion: tipo y disefio,
ademéas define la muestra, la Operacionalizacion de las variables, instrumentos y
procedimientos de investigacién, asi como también la recoleccion de informacién, el

procesamiento y analisis de resultados obtenidos.

El Capitulo Cuarto, contiene los resultados y discusion, que abordaba los
métodos empleados, la construccion metodoldgica del objeto de investigacion, la
poblacion y muestra, las técnicas de investigacion y los instrumentos de investigacion.

Establecidos, en la elaboracién del proyecto de investigacion.
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El Capitulo Quinto, hace referencia a las conclusiones y sugerencias obtenidas
en el desarrollo de los resultados y el andlisis de cada uno de los objetivos especificos

planteados.

Por ultimo se presenta las referencias bibliograficas y los anexos de la presente

investigacion.

XXiii



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

Si los hechos no se ajustan a la
teoria, es hora de reconsiderar la
teoria”

Karl Popper



1.1. CONTEXTUALIZACION Y UBICACION DE LA PROBLEMATICA

El estudio se realizo en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroguia
Rural San Carlos, ubicado en la calle Velasco Ibarra y 9 de octubre. En consideracion al
avance tecnoldgico experimentado por el mundo, las entidades gubernamentales,
empresas, organizaciones, entre otros, tuvieron que adaptarse a la implementacion de
nuevas metodologias y técnicas que proporcionaran una mayor eficiencia en los procesos

que se ofrecian a la ciudadania.

El canton Quevedo es uno de los 13 cantones que conforman la provincia
ecuatoriana de Los Rios, y su cabecera es la ciudad de Quevedo, donde se concentra una
parte de la poblacion de la ciudad. Se divide en parroquias urbanas y rurales, representada
por el gobierno de la alcaldia de Quevedo, San Carlos es una de sus parroquias rurales,
con una superficie de 84.61 kildmetros cuadrados y una poblacion de 14,258.00

habitantes.

Un Gobierno Auténomo Descentralizado es una entidad administrativa local que
tiene la autonomia para tomar decisiones y gestionar asuntos de interés local. En este
caso, nos enfocamos en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural
San Carlos, lo que implica que estamos tratando con una administracién gubernamental

local en una zona rural especifica.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs) son un conjunto de
herramientas, dispositivos y tecnologias que permiten la adquisicion, procesamiento,
almacenamiento y transmision de informacion. Esto incluye computadoras, redes,

software, hardware, internet, dispositivos moviles y otros recursos tecnoldgicos.



Las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TICs) tienen un papel
fundamental en la recopilacion y gestion de datos, asi como en la mejora de la

comunicacion y la eficiencia en diversos aspectos de la gestién gubernamental.

Esta parte de la problematica se enfoco en analizar como la introduccion y el uso
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TICs) indicen en la manera en la que
el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos administra y
ofrece servicios publicos a la comunidad local en el afio 2022, el cual es el periodo de
tiempo especifico de esta investigacion. Esta eleccidon temporal implica que el estudio se

centra en las condiciones y desarrollos que ocurrieron en ese afio en particular.



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Actualmente el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San
Carlos ha avanzado en la adopcion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TICs) al establecer una infraestructura tecnoldgica. Sin embargo, estas tecnologias ain
no se han utilizado de manera efectiva para mejorar la provision de servicios a la

ciudadania, especialmente a través de su portal web.

La pagina web del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural
San Carlos se presenta como una plataforma integral que brinda una variedad de servicios
a los residentes, tales como: a) Solicitud/tramite, relacionado a los requerimientos de
suministro de agua potable, mantenimiento de las vias locales, agua potable, asfaltado y
atencion a las infraestructuras eléctricas a cargo de la empresa CNEL; b) Estado de
solicitud, el cual consiste en publicar el estado en la que se encuentra una solicitud
presentada por los ciudadanos, c) Aplicativos, son las aplicaciones o programas
informaticos desarrollados y utilizados por Gobierno Auténomo Descentralizado para
facilitar procesos especificos; d) WebMail, es sistema de correo electronico oficial
utilizado para la comunicacion interna y externa de la entidad, €) Infocentro, proporciona
acceso a internet y tecnologias como computadoras, impresoras y otros dispositivos para
que los ciudadanos puedan utilizar estos recursos Y f) la zona Wifi, los ciudadanos pueden
acceder de forma gratuita a estas zonas, lo que promueve la conectividad y facilita el

acceso a la informacion en linea.



El Gobierno Auténomo Descentralizado parroquial desempefia un papel esencial
en la gestion de las demandas de los residentes, entre otros. Los ciudadanos pueden
presentar sus solicitudes en las oficinas del Gobierno Autonomo Descentralizado
parroquial, desde donde se gestionan ante el Gobierno Auténomo municipal y otras

autoridades pertinentes.

A pesar de que el Gobierno Auténomo Descentralizado de la parroquia Rural San
Carlos contaba con un Infocentro, un espacio tecnologico comunitario, no lo utilizaba
para realizar los trdmites que les permitieran aprovecharlo de manera comoda. Opera de
8:00 a 12:00 y de 13:00 a 17:00, contando con 9 computadoras de escritorio. Utilizaban
el sistema operativo Ubuntu; sin embargo, es importante mencionar que estas
computadoras carecian de camaras y auriculares, lo que limitaba las capacidades de
comunicacion y audiovisuales para los usuarios. En cuanto a términos de impresion, el
Infocentro tenia 2 impresoras, pero una de ellas estaba en mal estado, y se habia
establecido una politica que limitaba a 2 impresiones por persona en caso de necesidad.
En términos de conectividad, solo se disponia de un dispositivo de Internet (routers)
gestionado por un proveedor y el departamento de atencion ciudadana tiene 2 impresoras,
2 computadoras y un routers para el uso del GAD. Se observé que, a pesar de contar con
una infraestructura tecnoldgica y una serie de servicios digitales a disposicion de la
ciudadania, la falta de difusién y conocimiento limitaba su pleno aprovechamiento. Esta
situacion tuvo un impacto negativo en la eficiencia de la gestion administrativa interna
del Gobierno Autonomo Descentralizado de la parroquia Rural San Carlos y en la

participacion activa de la comunidad en los procesos locales.



1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢,De qué manera las TICs inciden en la Gestion de Servicios del Gobierno

Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

1.3.2. Problemas Derivados

e ;Cuales son las TICs que han sido implementadas en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos destinados a la prestacion de

servicios a la comunidad en el afio 2022?

e (Cudles son los indicadores de evaluacion que permitan medir la incidencia de las
TICs en la gestion de servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado de la

Parroquia Rural San Carlos en el afio 20227

e ;De qué manera se puede conocer los resultados obtenidos por la implementacion
y uso de las TICs aplicadas a la gestion de servicios en el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos en el afio 20227

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA
CAMPO : Administracion Publica
AREAS . Gestion de Servicios

LINEA DE INVESTIGACION : Administracion, Comercio, Economia,
Finanzas y Turismo

LUGAR . San Carlos

TIEMPO . Periodo 2022-2023



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. General

Evaluar las TIC y su incidencia en la gestion de los servicios del Gobierno

Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

1.5.2. Especificos

e Analizar las TIC que han sido implementadas en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos destinadas a la prestacion de

servicios a la comunidad n el afio 2022.

e Determinar indicadores de evaluacién que permitan medir la incidencia de las TIC
en la gestion de servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia

Rural San Carlos en el afio 2022.

e Recopilar informacidn sobre los resultados obtenidos por la implementacion y uso
de las TIC aplicadas a la gestion de servicios en el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos en el afio 2022.



1.6. JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion tiene como finalidad aumentar la productividad y
participacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) en la gestion
de los servicios que brindaba el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquial
Rural San Carlos a la comunidad. Esto contribuiria de manera significativa a la entidad
para alcanzar sus objetivos y metas propuestas. Ademas, el mejoramiento de este sistema
serviria para agilizar las operaciones internas y externas mediante la implementacion de
nuevos canales informativos y la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, incluidas aquellas con acceso limitado o sin acceso, contribuyendo asi a

reducir el alto nivel de la brecha digital.

La implementacion y el aprovechamiento efectivo de las TICs en la gestion de
servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos son
fundamentales para superar los desafios existentes. La mejora en la eficiencia y calidad
de los servicios al utilizar las TICs de manera efectiva permitiria agilizar los procesos
administrativos, reducir la burocracia y mejorar la entrega de servicios. Esto resultaria en
una gestion mas eficiente, traduciéndose en una mayor satisfaccion de los ciudadanos y

una mejor utilizacion de los recursos disponibles.

A través del uso efectivo de las TICs se obtiene una mayor participacion
ciudadana, brindando herramientas para fomentar la colaboracion activa de los
ciudadanos en la gestion de servicios. Proporcionando canales de comunicacion digital,
se promueve la cooperacion, se recogen sugerencias y se facilita la transparencia en la

toma de decisiones.



Esto fortalecia la legitimidad de las acciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado y asegura que los servicios se ajustaran a las necesidades y demandas
reales de la comunidad. Es importante tener fortalecimiento de la inclusién digital,
superando las barreras de acceso y habilidades digitales para garantizar que todos los
ciudadanos, independientemente de su situacion socioecondmica, tuvieran igualdad de

oportunidades para acceder y utilizar los canales de comunicacion.

Al implementar soluciones digitales, es crucial garantizar la seguridad y
privacidad de los datos de los ciudadanos, esto implicaba establecer medidas de
proteccidn cibernética y cumplir con las regulaciones de proteccion de datos, generando
confianza en el uso de las TICs y evitando posibles vulneraciones de la privacidad.
Superar estos desafios permitiria lograr mejoras significativas en la eficiencia,
transparencia, participacion ciudadana y equidad en el acceso a los servicios publicos,

impulsando asi el desarrollo y bienestar de la comunidad.



CAPITULO II

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“La literatura es una busqueda
constante de la verdad, un viaje en
el que  exploramos las
profundidades del ser humano y
encontramos las verdades mas
universales”

Anais Nin



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Tecnologias de informacidn y comunicacion

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion son las que giran en
torno a tres medios bésicos: la informética, la microelectronica y las telecomunicaciones;
pero giran, no s6lo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva
e interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas. (Orti,

2019)

Las TICs son informacion multimedia, proceso de trasmision de informacién; la
interactividad como procesos de intercambio de informacion; la inmaterialidad; la
instantaneidad e innovacion, es decir el manejo automatico de la informacion se convierte
en un requerimiento para los procesos de interfaz, debido al facil acceso que brinda como
mecanismo de comunicacion, es una herramienta que relaciona culturas de diversas partes

del mundo. (Cabrera, 2021, p.22)

2.1.2. Gestion de Servicios

“Conjunto de actividades que son necesarias para asegurar la contribucion y
cooperacion de todas las personas que son parte de la organizacion, de tal manera, que se

alcancen plenamente los objetivos esperados” (Bao et al., 2020).

Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los recursos
y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades que habran de
realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes

y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion. (Espiritu, 2020).
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2.1.3. Digitalizacion

La transformacion digital es un estado de innovacion constante, influido por la
implantacion de nuevas tecnologias de informacién, computacion, comunicacion y
conectividad que comprometen tres aspectos clave de las organizaciones intimamente
relacionados entre si; en primer lugar, implica un cambio parcial o total del modelo de
negocio; en segundo lugar, conlleva una re-definicion y adaptacion constante de los
procesos operacionales y, por tltimo, un acondicionamiento dinamico de la organizacion,

la cultura y las personas que la integran. (Vilaplana, 2019, p.116)

El ser digital funge, esencialmente, como un ser individual, protagonista de
asociaciones fugaces e inestables. Es el sujeto de una dindmica de atomizacion social que
desmonta el sentido abarcador de lo publico. La organizacion reticular fragmenta el
espacio de participacion politica y conspira contra la gestacion de dindmicas de consenso
sobre intereses colectivos. La segmentacion del publico favorece la asociacion de
voluntades en torno de objetivos parciales, de nicho. De esa manera, las prioridades se
alejan de lo comun y se sittan en el plano de lo grupal, temporario y superficial. (Giardi,

2019)

2.1.4. Tecnologia

“Un cuerpo de conocimiento es tecnologia si y solamente si es compatible con la
ciencia coetanea y controlable por el método cientifico, y se lo emplea para controlar,

transformar o crear cosas o procesos” (Rodriguez, 2020, p.22).

“La tecnologia es una herramienta que busca automatizar los procesos logisticos
es decir que los procesos tradicionales deberan realizar cambios, adaptando la mentalidad

tecnologica” (Quijije, 2021, p.3).
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2.1.5. Informacion

“La palabra informacion es utilizada en nuestros dias como principio general de
los fendmenos organizados, en oposicion al desorden o el ruido asociados con la entropia

y con el segundo principio de la termodinamica” (Rodriguez, 2020, p.22).

“Por informacion entendemos un dato o conjunto elaborado y situado en un
contexto, de forma que tiene un significado para alguien en un momento y lugar

determinado” (Heredero et. al., 2019, p.32).

2.1.6. Comunicacion

Los medios de comunicacion son los canales que se utilizan para transmitir un
determinado mensaje a una audiencia determinada, por tanto, la eleccion del o los medios
a utilizar es una decision de suma importancia porque repercute directamente en los

resultados. (Mendieta, 2013)

La comunicacion representa uno de los componentes fundamentales del
intercambio de conocimientos, emociones, vivencias, entre otras. El proceso radica en la
“base de la acciéon humana y de su interrelacion social, personal, por tanto, no puede
entenderse el desarrollo de las sociedades sin la comunicacion”, sin embargo, comunicar
no solo presupone procesos de intercambio y dialogo, sino también la “participacion de
los actores involucrados es esencial en las propuestas de comunicacién para el desarrollo,

alternativa y participativa. (Turpo et. al., p.53)
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2.1.7. Sistemas de informacion

Es conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila, elabora y
distribuye la informacidén necesaria para la operacion de dicha empresa y para las
actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos en parte, los
procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar las funciones de negocio de

la empresa de acuerdo con su estrategia. (Lapiedra et al., p.27)

Los sistemas de informacion son elementos los cuales hacen claro el ciclo por el
que pasa la informacién como, Entrada: actividad de recabar y capturar datos,
Procesamiento: conversion o transformacion de los datos en salidas utiles, salida:
produccion de informacion util, por lo general en forma de documentos y reportes,
Retroalimentacion: Salida que se utiliza para realizar cambios en la entrada o en las

actividades de procesamiento. (Ocafia Rodriguez , 2021, p.16)

2.1.8. Accesibilidad

“Dentro de este punto se debe tomar en cuenta que las paginas web contienen
informacion reunida y se puede presentar con un ordenador que debe estar conectado a

internet y esto permitira su visualizacion” ( Medina et al., 2022, p.18).

“Se define como la cualidad de fécil acceso para que cualquier persona, incluso
aquellas que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicacién o el entendimiento,

pueda llegar a un lugar, objeto o servicio” (Ortiz, 2019, p.3).
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2.1.9. Interactividad

“La interactividad en el aprendizaje a partir del uso de ambientes virtuales facilita
el didlogo personalizado y el trabajo en redes, apertura, flexibilidad, eficacia, privacidad

e interactividad” (Rodriguez et al., p.3).

La interactividad es un buen procedimiento para establecer la horizontalidad de
las relaciones personales. Determinados tipos de interactividad logran modificar la
relacion jerarquica entre emisor y receptor, reduciendo en gran medida su verticalidad,
aunque en algunos casos esta labor se dificulta debido a caracteristicas propias de las
plataformas digitales. También constatamos que es necesario apreciar cuando es deseable

y cudndo no alcanzar una plena horizontalidad en la comunicacion. (Navarro, 2020, p.97)

2.1.10. Eficiencia

Esté ligada al uso de minimos recursos fijando la mayor atencién a la parte interna
de la empresa para llegar a los resultados deseados. Asimismo, se tiene en cuenta como
indicadores al rendimiento laboral, que vienen hacer todas las actividades,
comportamiento observado por la organizacién importante en la competencia relacionada

con el empleado. (Sanchez et al., p.43)

La eficiencia consiste en obtener los mayores resultados con la minima inversion.
Desde el punto de vista, se dice que la eficiencia es “hacer bien las cosas”, es decir, no
desperdiciar los recursos. Pero la administracion también se interesa en ser eficaz, en
completar las actividades para conseguir las metas de la organizacion. (Pacaya, 2019,

p.15)
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2.1.11. Eficacia

Eficacia quiere decir que el propdsito a que se aspira puede lograrse bajo
condiciones ideales, es decir, que favorezcan al maximo su consecucién. Cuando se llevan
a la practica acciones para lograr el propdsito que previamente se alcanz6 bajo
circunstancias ideales y éste se consigue bajo las condiciones reales existentes, los

recursos puestos en funcion para ese fin fueron efectivos. (Vargas et al., 2020, p.13)

“La eficacia esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos,
es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar metas establecidas. La

eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultados” (Cantos, 2020, p.31).

2.1.12. Software

“El software incluye, por supuesto, los programas que gobiernan el
funcionamiento del sistema, pero también incluye otros elementos tales como
documentos, bases de datos, o algo tan inmaterial como son los procedimientos de

operacion o de mantenimiento periodico” (GOmez et al., 2020).

“El software es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas que

permiten ejecutar distintas tareas en una computadora” (Lema, 2021, p.27).

2.1.13. Hardware

“Cuando hablamos de hardware nos referimos al conjunto de partes fisicas y
tangibles que componen la computadora, aqui estan los dispositivos internos, periféricos

y cableado” (Madrigal, 2019, p.5).
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Entendemos el concepto «hardware» como referencia al soporte fisico de una
computadora, equivalente al concepto de «computer hardware» en inglés. Sin embargo,
cuando se utiliza el término hardware abierto en relacion a artefactos, estos incluyen
herramientas mecénicas, analdgicas, digitales, biomateriales, reactivos, textiles y

cualquier otro elemento tangible. (Arancio, 2021, p.9)

2.1.14. Gestiéon Publica

La gestion publica es la mejora de manera progresiva de la administracion de
todos los recursos de las entidades gubernamentales en todos los estratos de gobierno y
para ello es necesario que todos los tramites se lleguen a simplificar y asi poder alcanzar
los resultados deseados para satisfaccion de las personas que acuden a las entidades

gubernamentales a realizar cualquier tipo de gestion. (Sime, 2020, p.14)

“Optimizacion y mejora del desarrollo empresarial en relacién con parametros de
valoracion a nivel internacional con la finalidad de incrementar la competitividad y la
produccion posicionandose dentro de los més altos niveles del mercado internacional”

(Rojas, 2019).

2.1.15.  Servicio y atencion ciudadana

Servicio de atencién al usuario o ciudadano comprende prestar servicios de
calidad, donde todas las acciones o inacciones de la entidad a lo largo del ciclo de la
Gestion impactan siempre positivamente en el servicio final que se a presta. Asi mismo
cabe sefialar que todo ciudadano sea que opere en nombre propio o en virtud de
representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de realizar algin

tramite o requerir algun servicio del Estado. (Cerquin, 2019, p.48)
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“Los servicios a la ciudadania se adapten a sus necesidades, basandose en un
modelo de atencién que promueve una atencion y servicio de calidad, generando
confianza y brinde equidad que brinden una atencion integral de todos los servicios”

(Ambrocio, 2020, p.12).

2.1.16. Automatizacion de trabajos

De acuerdo a lo establecido por Pozo (2019):

Es el conjunto de procesos 0 métodos como la programacion simple, los macros
y herramientas con utilitarios que permiten realizar tareas repetitivas en un ordenador con
el fin de guardar los datos y la informacion necesaria de las empresas o las personas que
desean conservarla, por los multiples requerimientos en la vida personal o institucional

de quienes la procesan. (p.26)

La automatizacion esta transformando los sistemas organizativos de las empresas,
los convierte en mas eficientes y dinamicos. Una de las principales razones por las que se
automatiza los procesos en una organizacion es para reducir la posibilidad del error
humano, al reducir la alta carga de trabajo fisico y mental que se demanda. (Valdiviezo

& Bonini, 2019, p.176)

2.1.17. Servicios Publicos

Segun Aguilera (2019), los servicios publicos como aquellos servicios que brinda
el Estado y estdn destinados primordialmente, a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos de una comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual,
dicho Estado gobierna. A la vez que recalca que “todo servicio publico debe poseer una
cualidad que se denomina consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el
mismo nivel de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. (p. 23)
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Servicios publicos son las acciones, y tares asumidas por 6rganos o entidades
publicas o privadas creados por la Constitucidn o las leyes para dar satisfaccion en forma
regular y contintia a cierta categoria de necesidades que son de interés general, ya sea en
forma directa, mediante concesionario, 0 mediante cualquier otro medio legal con
sujecion a un régimen de derecho publico o privado, segun corresponda. (Quevedo

Sanchez, 2020, p.14)

2.1.18. Brecha Digital

La brecha digital se produce cuando no se eliminan las barreras que impiden el
acceso de todas las personas a la cultura y la educacidn, y se acrecienta cuando el disefio
y estructura de los entornos digitalizados dificultan el acceso de algunas personas,
provocando efectivamente, el aumento de la brecha digital entre colectivos. (Perez, et al.,

2021, p.56)

“La brecha digital no se relaciona solamente con aspectos exclusivamente de
caracter tecnoldgico, es un reflejo de una combinacion de factores socioeconémicos y en

particular de limitaciones y falta de infraestructura de telecomunicaciones e informética”

(Chanto, et al., 2020 p.100).

2.1.19.  Seguridad de las comunicaciones

A criterio de Camino, (2021):

Los canales por donde se transmite la informacion es de vital importancia para
una seguridad cibernética en cualquier organizacion. Este dominio se enfoca en garantizar
la seguridad y proteger el intercambio de informacion en cualquier escala de datos. Los

controles que se deben implementar son los siguientes. (p.9)
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“Se conoce como seguridad de comunicaciones a la manipulacién, disrupcion,
denegacion, degradacion, o destruccion de computadoras, sistemas de informacion o
comunicacion, redes, fisicas o virtuales de infraestructura controlada por computadoras o

sistemas de informacion, o informacion en el mismo” (Smart, 2021, p.26).

2.1.20. Control de accesos

“Controlar el acceso a la informacion por medio de restricciones y controles

alineados a los objetivos de cada negocio o entidad” (Camino Molina, 2021, p.6).

Proceso que deben incluir todas las actividades que se emprenden para
garantizar las operaciones reales coincidan con los procesos planificados. Por lo tanto, la
importancia radica en que las organizaciones deben contar con  adecuados controles
internos que suvez le permita llevar a cabalidad su obligacién de vigilar, supervisar,
monitorear todas las areas de la empresa para lograr los objetivos y evitar desviaciones.

(Cortez, 2019)

2.1.21. Transformacion digital

La transformacién digital puede ser implementada, de texturas muy diversas y que
incluye todos los ingredientes propuestos con una proporcion bastante parecida entre
ellos. A primera vista, solo hay dos aspectos de los propuestos que destacan respecto al
resto con una menor valoracion: extender la innovacién en la compafiia y ofrecer servicios

0 productos digitales. (Zamora et al., 2020, p.12)

“La Transformacion digital puede ser imple-mentada y adoptada mediante
estrategias  digitales, arquitecturas empresariales, marcos de referencia de
interoperabilidad, infraestructuras, plataformas y otros mecanismos de gobernanza

organizacional”. (Delgado F. T., 2020, p.19)

20



2.1.22.  Seguridad

Segan, Cerquin (2019) “Habilidades que desarrollan los colaboradores y que
muestran credibilidad y confianza al cliente, ademas se define como seguridad es la
Capacidad y voluntad que tiene los colaboradores para inspirar confianza hacia sus

clientes”. (p.52)

“Sujeto a evolucion, centrado en la proteccion de las personas, en los aspectos que
estan relacionados con su supervivencia, sustento y dignidad, que las instituciones tienen

la obligacion de proporcionar” (Fernandez, 2019, p.3).

2.1.23. Gobernanza

“La gobernanza se refiere a modelos y précticas de coordinacion de la accion
colectiva en condiciones de intereses creados, recursos distribuidos y en la busqueda de

objetivos comunes legitimos y aceptados” (Glickler et al., p.6).

Reaccion a los cambios en las practicas politicas, junto a las transformaciones de
la realidad que implica entre otras cosas, una mayor globalizacidn, el surgimiento de redes
que cruzan el espacio estado-sociedad civil y la tremenda fragmentacion de los actores

politicos. (Alzate, 2021, p.125)

21



2.1.24. Instituciones

Es el conjunto de valores por los cuales las decisiones y comportamientos de sus
miembros (individuos) son formados y moldeados, y no cualquier estructura, modelo o
procedimiento formal. La norma, aqui entendida como regla informal (costumbre), junto
con los valores, integraria también el concepto de institucion, ya que definen el modo

como las organizaciones e individuos deben y pueden comportarse. (Renan, 2019, p. 4)

Las instituciones son el tipo de estructuras que mas importan en la esfera social:
ellas constituyen el tejido de la vida social. El creciente reconocimiento del papel de las
instituciones en la vida social implica advertir que gran parte de la interacciéon y de la
actividad humana estd estructurada en términos de reglas explicitas o implicitas.

(Geoffrey et al., 2011, p. 22)
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2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Las Tecnologias de Informacion y comunicacion (T1Cs)

El uso de las TICs, por parte de las instituciones del gobierno, para el
mejoramiento cualitativo de los servicios ofertados a los ciudadanos y el aumento de la
eficiencia y eficacia de la gestion publica, Significa entonces, que el Ecuador busca
mejorar la calidad de vida de toda la poblacion, desarrollo sostenible, incrementando su
acceso de manera global. Desde entonces las TICs han ganado espacio dentro de la
administracion publica, siempre orientada a la eficiencia de la gestion para promover la

mejora de la calidad de los servicios prestados a la ciudadania. (Gutierrez, 2021, p. 2)

Las TICs, son tecnologias fundamentales en el acceso, respaldo y entrega de la
informacion. Hoy en dia es comun observar como las TICs estan incluidas en diferentes
mercados como por ejemplo la educacidn, la salud, el turismo y grandes empresas en la
industria nacional e internacional. De igual forma las TICs permiten optimizar diferentes
actividades cotidianas. Otra perspectiva sobre las TICs, indica que ofrecen una variada
fuente de investigacion, pues se puede, mediante una computadora conectada a la red
Internet, navegar para obtener material acerca de diversos contenidos; enviar

informacion, archivar datos, comunicacion interpersonal, entre otras. (Castellano, 2020,

p. 12)
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2.2.1.1. Adaptacion a la vida

Las tecnologias de informacion y comunicacion TICS se han convertido en una
parte importante de la humanidad en los afios recientes, su rapida expansion y aplicacion
en diferentes partes de las actividades econdémicas, han creado oportunidades para las
organizaciones, permitiendo mejorar considerablemente la comunicacion entre clientes y
proveedores, mejorando la productividad, especialmente con el uso de las tecnologias

basadas en el internet. (Nufiez, 2020, p. 4)

El impacto que tiene la introduccion de las TICs en la planificacion estratégica de
los servicios publicos estd dando como resultado cambios en diversas areas; salud,
economia, impuestos, justicia, etc. Si bien existe un incremento significativo de las TICs
en los Gltimos afios esto conlleva a nuevos e interesantes canales en lo que tiene que ver
la provision de servicios a la sociedad, y también en el mejoramiento de la informacion

que llega a los ciudadanos permitiendo su acceso sin limites. (Arcentales et al., 2019, p.3)

2.2.2. Sociedad de la Informacion

“Se define distingue la importancia social que se le concede a la comunicacion
y la informacion en la sociedad actual, donde se involucran las relaciones sociales,

econdmicas Y culturales” (Sanchez L. , 2016, p. 232).
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La Sociedad de la Informacion hace referencia a la importancia social que se le
concede a la comunicacion y la informacion en la sociedad actual, donde se involucran
las relaciones sociales, econdmicas y culturales con esta formula se quiere aludir al papel
absolutamente central que la informacion y la comunicacion revisten en el interior de la
organizacion social, del mundo productivo, de los procesos politicos y de todo
mecanismo decisorio. Ante una sociedad preindustrial, analfabeta y jerarquica, de
estructura ocupacional rigida y escasa densidad de comunicaciones, se desarrolla una
sociedad cada vez mas industrial, basicamente alfabetizada, no jerdrquica, de
participacién ciudadana e intensamente comunicada. Esta consideracion permite intuir
que no es posible concebir la conformacién de una sociedad sin la influencia de la

informacion. (Polo et al., p. 53)

Con todo esto podemos sefialar que las TICs nos aportan nuevos medios para
poder transmitir informacion de una manera instantanea y con nuevos formatos que
aportan una mayor realidad y calidad a los mensajes, estableciendo nuevos sistemas de
comunicacion que rompen las barreras del tiempo y del espacio fisico. En este ambiente,
los conceptos de redes informaticas y de digitalizacion cobran una gran importancia.
Las redes, con su maximo exponente, Internet, brindan hoy en dia unas posibilidades de
comunicacion al alcance de cualquiera en las sociedades desarrolladas. Su enorme
extension en los ultimos afios pone de manifiesto su gran potencialidad como
herramienta comunicativa y fuente de informacidn, aunque también nos pone en alerta
ante el mal uso que se puede realizar de la misma y los vacios legales que todavia hoy

existen ante determinados acontecimientos. (Mafias et al., 2019, p. 78)
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También es necesario tener en cuenta que pueden ser fuente de desigualdades
como comentdbamos en el apartado anterior al aparecer las denominadas brechas
digitales. En cuanto a la digitalizacion, permite alcanzar una calidad y complejidad en
el almacenamiento y transmisién de la informacion que hasta ahora era tan solo

impensable. (Mafias et al., 2019, p. 78)

Es asi como por medio de la tecnologia se puede llevar a cabo un proceso
investigativo mucho més amplio y seleccionar la informacion que se considera adecuada
y, a la vez, poder difundirla, siempre y cuando se haya hecho una comprobacion previa,
porque son herramientas que facilitaran el transcurso de la investigacion. (Cruz et al.,

2019, p. 11)

2.2.3. Sistema de gestion publica

Las TICs son un componente clave para innovar el desempefio a que sea méas
productivo: activando las comunicaciones, propugnando el trabajo colaborativo,
formalizando las existencias, efectuando un andlisis en la situacion financiera. El
manejo de las TICs admite a las empresas a promover mas cantidad, rapido, de calidad,

y en menos tiempo y le ayudan a la competitividad. (Cruz Ledn, 2020, p. 2-3)

La aplicacion de las TICs en la gestién pablica hace cambios en la institucion
y al mismo tiempo provoca cambios tanto en los trabajadores como en los usuarios.
Las principales ventajas de utilizar las TICs en la administracion publica es
proporcionar grandes beneficios y avances tecnologicos, capacitar a las personas y
representantes sociales, apoyar a las instituciones para presentar y ofrecer informacion
a través de internet, impartir nuevos conocimientos a los empleados a través de la
integracion, el trabajo en equipo, la motivacion, la disciplina; facil acceso a diversa
informacion. (Rojas, 2019, p. 14)
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El sistema de control interno es aplicable en las entidades publicas las mismas que
tienen un cardcter obligatorio, por los aspectos legales que cada pais lo exige, la razon
por la que se debe implementar es que los gestores publicos gestionan los recursos
publicos del estado, la transparencia, la eficacia y la eficiencia en los procesos misionales
que deben ser estrictamente controlados por los funcionarios, directivos, los 6rganos de

control y la contraloria general. (Huiman, 2022, p. 9)

Se arriba al consenso de cuatro dimensiones que caracterizan una gestion publica
efectiva, permite a los gobiernos locales establecer prioridades en el ejercicio de sus
funciones y valorar el comportamiento de su efectividad, con particularidad sobre
aquellas que forman criterios de percepcion ciudadana y en los propios servidores
pablicos, destacandose la dimension social como la de mayor importancia. (Alarcon et

al., 2020, pp. 419-420)

La aplicacion de los indicadores en el gobierno local del municipio Mayari
demuestran la factibilidad de su empleo como herramienta para la mejora en la percepcion
las personas sobre el efecto de la gestion publica, tanto en los entornos internos y como
externos; asi como, la identificacion de las prioridades para la orientacion de la accién
gubernamental a la creacion de valor pablico. La investigacion dota a los gobiernos
locales de una herramienta que permite evaluar a través de indicadores la efectividad de
su gestion segun cuatro dimensiones claves: operativa, estratégica, econdmica y social.
De esta forma tanto ciudadanos como funcionarios poseen informacion detallada de cada
una de ellas, lo que le permite evaluar su comportamiento durante periodos de tiempo.

(Alarcon et al., 2020, pp. 419-420)
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2.2.4. Calidad de Servicio

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los
consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los
clientes y en exceder las expectativas 0 esperanzas que tienen los usuarios de un

determinado servicio. (Izquierdo, 2021, p. 426)

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los
consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los
clientes y en exceder las expectativas 0 esperanzas que tienen los usuarios de un
determinado servicio. La calidad de servicio tiene una relacion directa con la satisfaccion
del cliente en esta I6gica los usuarios que estan expuestos a servicios de calidad encuentra
una mejor satisfaccion, generando en ellos complacencia, y ocasionando en ellos la
conviccion de volver a generar transacciones con la organizacion, asi como también
realizar acciones de recomendacion de la entidad prestadora de servicios. (Izquierdo et

al., 2021, p. 426)

2.2.4.1. Mejoras de calidad servicio

Las TICs al facilitar las comunicaciones, el acceso a informacion (Internet) y a
servicios sociales de educacion, salud y gobierno electrénico, traen consigo profundas
transformaciones sociales, econémicas y culturales, que reflejan un aumento de la
productividad y la aparicion de economias de servicios virtuales, contribuyen al
crecimientoeconémico, social, cultural, la modernizacion del Estado y la distribucion
con equidad, asi como a desarrollar plataformas virtuales locales, nacionales y
regionales de cooperacion, para asegurar una participacion eficiente en la economia

digital. (Barragan et al., 2016, p. 1)
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La atencidén es uno de los factores que denota calidad y esta ligada al servicio,
esto significa que un producto puede ser de alta calidad, pero si el vendedor o la
persona que atiende al cliente, no le garantiza un trato agradable y cordial, puede caerse
la venta, sin que el usuario o consumidor haya podido siquiera probar el articulo o
servicio que buscaba. De alli la importancia del término calidad del servicio, que no
solo significa que el cliente se siente satisfecho por el producto tangible o intangible,
sino también por la atencion que le proporciona el personal de la empresa oferente del

mismo. (Rivera, 2019, p. 27)

2.2.4.2. Relacion determinada del producto final

Existe relacion a la determinacion del producto final otorgado, significa que sobre
su experiencia de qué forma se ha realizado nuestras actividades. Calcula en determinado
punto la complacencia en los consumidores, clientes, o beneficiarios de la entidad, estas
alternativas pueden tomar como relacion a caracteristicas como: conducta, capacidad
técnica, accesibilidad, comunicacidn, fidelidad, empatia, cortesia, mejora- miento, interés

por los reclamos e insatisfacciones. (Narvaez, 2021, p. 9)

2.2.4.3. Beneficio de la Gestion de Servicios

Los beneficios de su implementacion son: mejorar la satisfaccion del cliente,
mejorar continuamente los procesos relacionados con la calidad, el aumento de la
productividad, la reduccion de rechazos en la produccion o prestacion del servicio,
pudiéndose aplicar sin problemas en pequefias y medianas empresas e incluso en
administracion publica. “Una mayor precepcion de la calidad permitird aumentar la
satisfaccion del cliente y crecer en participacion del mercado, esto sin tomar en cuenta

el cambio cultural positivo en lo interno de la empresa (Campos, 2019).
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2.2.4.4. Cuando mejora el servicio de la Gestion Publica

Las TICs al facilitar las comunicaciones, el acceso a informacion (Internet) y a
servicios sociales de educacion, salud y gobierno electrénico, traen consigo profundas
transformaciones sociales, econémicas y culturales, que reflejan un aumento de la
productividad y la aparicion de economias de servicios virtuales, contribuyen al
crecimiento econdmico, social, cultural, la modernizacién del Estado y la distribucién
con equidad, asi como a desarrollar plataformas virtuales locales, nacionales y regionales
de cooperacién, para asegurar una participacion eficiente en la economia digital.

(Barragan & Guevara, 2016).

2.2.5. Gobierno Electrénico

El gobierno electronico es un componente importante dentro de la gobernanza en
el logro de la democracia, interviniendo directamente en la manera que la actual sociedad
del conocimiento relaciona a los ciudadanos con los actores politicos partes del Estado,
en la busqueda del bienestar y funcionamiento del poder publico. El gobierno electrénico
(e Gobierno) supone y se traduce en el uso intensivo de las TICs para mejorar la provision
y prestacion de servicios publicos, y en general ha ido evolucionando hacia un espacio de
trabajo donde la experiencia de los usuarios es cada vez mas relevante para generar los
resultados y el impacto esperado, en complementariedad a la generacién de capacidades
al interior del sector publico en &mbitos como la interoperabilidad, las plataformas
digitales integradas, la automatizacion y redisefio de procesos, el transito a modelos

transaccionales. (Moreira et al., 2020, p. 523)
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El Gobierno electrénico GE o e-Gobierno, se basa en el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (TICs), donde las instituciones publicas cuentan con
herramientas, aplicadas con diversas estrategias para lograr eficacia y eficiencia en la
gestion publica, buscando transparentar sus acciones e incentivando la participacion
ciudadana. La tecnologia moderna ha permitido cambiar las estrategias que se utilizaban
para dar a conocer la gestion publica de aquellos funcionarios que, de alguna manera,
estan involucrados con la administracion de los recursos de una determinada poblacion,
concentrada en los estamentos denominados en la actualidad, como gobiernos auténomos
descentralizados, ya sean estos, parroquiales, cantonales o provinciales. Ademas, toda
institucion pablica y por qué no involucrar a las privadas, requieren del uso de las TICs,
para tener presencia en las redes informéticas, que sirven como mecanismos de

interaccion y comercio electronico. (Ripalda, 2019, pp. 3-4)

2.2.6. Etapas de la evolucion del Gobierno

2.2.6.1. Electronico Etapa 1: Presencia

Es la etapa inicial de desarrollo del Gobierno Electrdnico, en la cual se brinda
informacion basica a través de la Web. Aparecen los portales gubernamentales bajo el
dominio de gobierno, con informacion de las estructuras, dependencias, objetivos y
metas, directorios, noticias, catdlogos de servicios y tramites y, del marco regulatorio.

(Garcia et al., 2020, pp. 130-131)

2.2.6.2. Etapa 2: Interaccion

“En esta segunda etapa se da una comunicacion entre los ciudadanos y los gestores
publicos a través de canales de comunicacion en las paginas de Internet, por ejemplo,

correos electronicos o documentos disponible” (Garcia et al., 2020, pp. 130-131).
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2.2.6.3. Etapa 3: Transaccional

Se apoya en las redes sociales y se esta aplicando actualmente con mucha fuerza:
la informacidn de los presidentes a los ciudadanos. Las redes como Instagram y Twitter
han proporcionado a los gobernantes un medio muy practico para transmitir la
informacion que desean a los ciudadanos y buscar su apoyo ante determinadas decisiones

y posiciones politicas gubernamentales. (Garcia et al., 2020, pp. 130-131)

2.2.6.4. Etapa4: Conectada

La sociedad conectada a internet es como un enjambre, mientras que la
comunicacion tiene la forma de aluviones de Iluminiscencias mas o menos
vectorizados. Los contenidos son heterogéneos y contingentes, la memoria es llevada
al limite en la interaccion digital. La simultaneidad produce la necesidad de
transparencia: la exposicion de lo intimo, sin lugar para el secreto. (Garcia et al., 2020,

pp. 130-131)

2.2.7. Relaciones del Gobierno Electrénico

El gobierno electrénico constituye una herramienta fundamental para la
transformacion digital de las Instituciones publicas. La evolucion de las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion TICs y el internet, han generado un impacto sin
precedentes y han provocado importantes avances en la modernizacion e innovacion de
la gestion pablica. Asi mismo, los servicios que prestan las instituciones publicas han
tenido que reinventarse y redisefiarse. Para esto se han utilizado estrategias que permiten

digitalizar los servicios. (Gomez et al., 2020, p. 1)
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2.2.8. Alfabetizacion Digital

Se considera que un sujeto alfabetizado es aquel que cuenta con una
formacion basada en las habilidades de interactuar con dispositivos digitales desde
el enfoque del uso eficiente del hardware (pantalla tactil, botones de encendido y
apagado, lectores de huella digital) y del software (menuds de navegacion, ofimatica,
navegadores de internet, elementos hipertextuales) que los lleve a realizar procesos
de lectura y escritura eficientes en formatos digitales, asi como interactuar en
escenarios virtuales de manera critica, reflexiva y ordenada. Por lo anterior, en un
mundo globalizado, el concepto de alfabetizacion se transforma y el dominio de la
lectoescritura tradicional es insuficiente ya que no permite a las personas acceder al
cimulo de informacion vinculado a nuestra sociedad, en la que desde hace
aproximadamente veinte afios se esta viviendo una revolucion en cuanto al
funcionamiento y la utilidad de las TICs, que pueden definirse como las “herramientas
tecnoldgicas para la elaboracion, almacenamiento y difusion digitalizada de informacién
basadas en la utilizacion de redes de telecomunicacion multimedia, es decir, como la
fusion de tres tecnologias que ya existian separadas: las audiovisuales, las telematicas y

las informaticas. (George, 2019, pp. 7-8)

La idea de la alfabetizacién digital vista desde los programas disefiados por las
naciones latinoamericanas son herramientas Utiles y maleables para asumir el
compromiso de considerarla como una oportunidad para que los ciudadanos puedan
comprender la incorporacion de las TICs como un elemento de crecimiento social, por lo
que debe considerarse como el primer paso y el mas fundamental para transitar de la
sociedad del consumo de tecnologias a la sociedad de la produccion mediadas por las

tecnologias. (George, 2019, p. 11)
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La alfabetizacién digital tiene un enfoque conceptual critico sobre el entorno
tecnoldgico con el fin de facilitar la integracion de las personas como sujetos criticos y
activos, y no como consumidores de tecnologias y contenidos digitales. Para ello, es
necesario trascender el enfoque utilitarista, hoy predominante, centrado exclusivamente
en el desarrollo de las habilidades mecénicas en el manejo de las TICs, algo necesario,
pero no suficiente. Siendo este el camino para superar las limitaciones del mercado y

pasar de la Sociedad de la Informacion a la Sociedad del Conocimiento.

Las investigaciones con respecto a la alfabetizacion digital se focalizan en
aspectos mas amplios, vinculados con el aprendizaje de cdmo efectivamente lo son:
hallar, usar, resumir, evaluar, crear y transmitir informacion utilizando tecnologias

digitales, y no solo con la habilidad para usar una computadora. (Monzon, 2019, p. 91)

2.2.9. Lo que involucran Las nuevas alfabetizaciones

2.2.9.1. Alfabetizacion audiovisual:

Se desarrolla con la finalidad de formar al alumnado como sujeto y desarrolla la capacidad
para analizar y producir textos audiovisuales, asi como para prepararlo para el consumo
critico de los productos de los medios de masas como el cine, television o publicidad.

(Monzén, 2019, p. 92)

2.2.9.2. Alfabetizacion tecnolégica o digital

El proposito de esta alfabetizacion es desarrollar en los sujetos las habilidades para el uso
de la informaética en sus distintas variantes tecnoldgicas: computadoras personales,
navegacion por Internet, uso de software de diversa naturaleza. Se centra en ensefiar a

manejar el hardware y el software. (Monzon, 2019, p. 92)
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2.2.9.3. Alfabetizacion informacional

El origen de esta propuesta procede de los ambientes bibliotecarios. Surge como respuesta
a la complejidad del acceso a las nuevas fuentes bibliograficas distribuidas en bases de
datos digitales. Se pretende desarrollar las competencias y habilidades para saber buscar
informacion en funcién de un propoésito dado, localizarla, seleccionarla, analizarla, y

reconstruirla. (Monzon, 2019, p. 92)

2.2.9.4. Multialfabetizacion

El concepto procede del &mbito anglosajon formulado por el New London Group
a mediados de la década de los noventa. Defiende que en una sociedad multimodal debe
prepararse y cualificarse al alumnado ante los maltiples medios y lenguajes de la cultura
del tiempo actual con un planteamiento integrado de los distintos alfabetismos. (Monzon,

2019, p. 92)

2.2.10. Brecha digital

La Sociedad de la Informacion es una nueva estructura social construida en torno
a redes de informacién. Los procesos y funciones se organizan en redes que constituyen
la nueva morfologia social en la cual la informacion y el conocimiento se convierten en
poder. De hecho, el acceso a la informacion proporciona nuevas oportunidades para el

desarrollo de las personas, los grupos y las organizaciones. (Gantuz, 2021, p. 62)

Las TICs se han convertido en el elemento dinamizador de la nueva sociedad en
red, en la que el hardware, el software, y la capacidad para manejarlos se revelan como

los instrumentos imprescindibles para el disfrute de esta.
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Sin embargo, son numerosos los ciudadanos que, aun, no disfrutan de sus
beneficios, bien, porque no tienen acceso a las TIC o, bien, porque, aun teniendo acceso,

no las utilizan debidamente. (Martin, 2020, p. 79)

El de brecha digital es un concepto dicotomico que se utilizé por primera vez en
los afios noventa para hacer referencia a la brecha que se estaba creando entre los paises,
los grupos sociales y las personas que tenian acceso a las tecnologias digitales y los que
no lo tenian. EIl concepto es particularmente pertinente cuando se refiere a la realidad de
los paises en desarrollo con una poblacién en proceso de envejecimiento y donde las
tecnologias digitales pueden tener un profundo impacto en la vida de las personas

mayores. (Sunkel et al., 2019, p. 247)

2.2.11.  Determinacion de la brecha digital

La determinacion de la brecha digital En la concepcion de la brecha digital de
primero y segundo orden, se generaron un conjunto de escalas para determinar el grado
de incorporacién de la tecnologia dentro de los procesos de las empresas. En el caso del
presente trabajo se utiliz6 el modelo propuesto por la ONU y CEPAL, que consta de

cuatro etapas de intensidad de uso de las TIC. (Buenrostro et al., 2019, p. 105)

2.2.11.1. Etapal

“Son aquellas empresas que no cuentan con acceso a las TIC para realizar sus
actividades diarias, en particular no hacen uso de computadoras y/o no tienen servicio de

Internet” (Buenrostro et al., 2019, p. 105).
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2.2.11.2. Etapa?

Son empresas que cuentan con acceso a las TICs basicas, que requieren de una
inversion reducida, cuyo equipamiento e infraestructura se restringe hacia el uso de
computadoras y el acceso a Internet. Las herramientas informéticas que se emplean no
demandan un conocimiento especializado, por ejemplo: suites ofiméticas, correo
electrénico, servicios bancarios y del sector publico. El empleo de la tecnologia se
concentra en tareas de gestion y administracion de caracter rutinario, que inciden en la
estandarizacion y agilizacion de los procesos, por lo que su impacto en la productividad
es limitado, debido al empleo poco sofisticado de los equipos. (Buenrostro et al., 2019, p.

105)

2.2.11.3. Etapa3

En estas empresas, las TIC posibilitan la modificacién de los procesos de
informacion para la toma de decisiones y la articulacion de las areas estratégicas,
incorporandose a lo largo del proceso productivo e involucrando a los proveedores con
las distintas areas de la firma. El uso de estas herramientas informaticas requiere de la
formacion de habilidades generadas a través de la capacitacion de los empleados y de la
estandarizacion de los procesos de administracion, modificando la organizacion para

adaptarla a la incorporacion de la tecnologia. (Buenrostro et al., 2019, p. 105)

2.2.11.4. Etapa4

“En esta etapa se encuentran las empresas que hacen un uso intensivo y complejo
de las TICs, que se expresa en el uso de intranet en combinacion con software

especializado” (Buenrostro et al., 2019, p. 105).
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2.2.12. Gobierno Electronico

El gobierno electronico se encuentra orientando a obtener una gestion publica
basado en procesos de interacciobn y organizacion, asi como garantizar una
democratizacion y transparencia politica, de manera que esto haga que la sociedad en la
se implante sea mé&s participativa y conocedora de lo que realiza el gobierno,
contribuyendo con sugerencias para desarrollar nuevas iniciativas o leyes. Si el uso de las
TICs seria imposible que este acercamiento entre estado de gobierno y sociedad se lleve

a cabo, imposibilitando la construccion de ciudadania. (Flores, 2021, p. 3815)

El gobierno electrénico tiene un impacto positivo ante la sociedad y los servidores
publicos; sin embargo, el desconocimiento de la normativa de la ley de transparencia y
acceso a la informacién publica genera una brecha entre el ciudadano y el estado ante su

rol dindmico que este debe cumplir en la sociedad. (Silva, 2021)

2.2.12.1. Relaciones del Gobierno Electrénico

“Es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién TICS al
funcionamiento del sector publico, con el objetivo de incrementar la eficiencia, la

transparencia y la participacion ciudadana” (Morales, 2016).

La informacion se ha convertido en un elemento indispensable para la sociedad,
desempefiando un papel fundamental para alcanzar las condiciones necesarias que
implica el desarrollo. “En la expresion «sociedad de la informacion» se distingue la
importancia social que se le concede a la comunicacion y la informacion en la sociedad
actual, donde se involucran las relaciones sociales, economicas y culturales” (Alfonso,

2016:232).

38



A medida que la sociedad se transforma, el campo laboral exigira personal mayor
calificado por lo que los criterios de seleccion que demandan las organizaciones seran
con base a estandares de calidad. “Hoy en dia la sociedad demanda recursos humanos
preparados y con habilidades digitales que permitan un buen desarrollo y éxito personal”.

(Garciaetal., 2021, p. 7)
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Ley para la optimizacion y eficiencia de trdmites administrativos

Art. 3.- Principios: Ademas de los principios establecidos en los articulos 227 y
314 de la Constitucion de la Republica, los trdmites administrativos estaran sujetos a los

siguientes:

1. Celeridad: Los trdmites administrativos se gestionaran de la forma mas eficiente
y en el menor tiempo posible, sin afectar la calidad de su gestion (Asamblea
Nacional, 2017).

2. Consolidacion: Todas las entidades reguladas por esta Ley deberdn propender a
reunir la mayor actividad administrativa en la menor cantidad posible de actos.
Ademas, impulsardn la consolidacion de tramites de naturaleza similar o
complementaria en un solo proceso administrativo. (Asamblea Nacional, 2017).

3. Control posterior: Por regla general, las entidades reguladas por esta Ley
verificaran el cumplimiento del ordenamiento juridico aplicable a un tramite
administrativo con posterioridad al otorgamiento de la correspondiente
autorizacion, permiso, certificado, titulo habilitante o actuacion requerida en
virtud de un trdmite administrativo, empleando mecanismos meramente
declarativos determinados por las entidades y reservandose el derecho a
comprobar la veracidad de la informacién presentada y el cumplimiento de la

normativa respectiva. (Asamblea Nacional, 2017).
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4.

2.3.2.

Tecnologias de la informacidn: Las entidades reguladas por esta Ley haran uso
de tecnologias de la informacion y comunicacion con el fin de mejorar la calidad
de los servicios publicos y optimizar la gestion de tramites administrativos

(Nacional, 2018).

Ley orgénica para la transformacion digital y audiovisual

Art 6: Del Gobierno Digital: Es el uso estratégico de tecnologias digitales y

datos en la Administracion Publica, como parte integral de las estrategias de

modernizacion de los gobiernos para crear valor publico. El ecosistema de gobierno

digital se encuentra compuesto por actores del sector publico, sector privado, todos los

niveles de gobierno y sociedad civil en general, quienes apoyan en la implementacion de

iniciativas y creacion de servicios digitales. (Asamblea Nacional, 2023)

Art 7: Atribuciones del ente rector de transformacion digital: EI ente rector

de la transformacion digital tendra las siguientes atribuciones:

a)

b)

Solicitar al Ministerio encargado de las Finanzas Publicas la asignacion del
presupuesto suficiente y necesario para la efectiva implementacion y aplicacion
de la presente Ley

Emitir politicas publicas, lineamientos, metodologias, regulaciones para la
transformacion digital, gobierno digital y evaluar su cumplimiento por parte de
las entidades del sector publico.

Coordinar la elaboracion periddica de la “Agenda Digital Integral del Ecuador”
orientada a los diversos sectores del pais y a todos los niveles de gobierno y

controlar su ejecucion.
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d) Promover el uso y la apropiacion de las tecnologias digitales y de la informacién
y comunicacion en las actividades de las empresas, de la sociedad civil y de la
academia para alcanzar los objetivos del pais en la adopcion de la transformacion
digital en sus procesos.

e) Aprobar los planes que, en funcion de lo dispuesto por el Reglamento a esta Ley,
deban presentar los sujetos sometidos a su ambito de aplicacion, asociados a la
“Agenda Digital Integral del Ecuador”.

f) Dar seguimiento al cumplimiento de las metas planteadas en la Agenda Digital

Integral del Ecuador (Asamblea Nacional, 2023).

2.3.3. Ley organica de telecomunicaciones

Art. 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. (Asamblea Nacional, 2017)

Art. 20.- Obligaciones y Limitaciones: Las empresas publicas que presten
servicios de telecomunicaciones y las personas naturales o juridicas delegatarias para
prestar tales servicios, deberan cumplir las obligaciones establecidas en esta Ley, su
reglamento general y las normas emitidas por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones para garantizar la calidad, continuidad, eficacia, precios y tarifas

equitativas y eficiencia de los servicios publicos. (Ecuador, 2020).
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2.34. Cddigo orgénico administrativo

Art 90.- Gobierno electrénico: Las actividades a cargo de las administraciones
pueden ser ejecutadas mediante el uso de nuevas tecnologias y medios electrdnicos, en la
medida en que se respeten los principios sefialados en este Cadigo, se precautelen la
inalterabilidad e integridad de las actuaciones y se garanticen los derechos de las

personas. (Ecuador, 2020).

Art 92.- Informacion electronica: Las administraciones publicas

proporcionaran, a través de medios electronicos, la siguiente informacion:

1. Los procedimientos y tramites necesarios para acceder a las actividades de servicio
y para su ejercicio.
2. Los medios y condiciones de acceso a los registros y bases de datos publicos

relativos a prestadores de servicios.

Articulo 93.- Servicios electronicos: Las administraciones habilitaran canales o
medios para la prestacion de servicios electronicos. Garantizardn su acceso, con

independencia de sus circunstancias personales, medios o conocimiento (Ecuador, 2020).

2.3.5. Cadigo orgénico de organizacion territorial autonomia descentralizacion

Art. 24.- Parroquias rurales: Las parroquias rurales constituyen circunscripciones
territoriales integradas a un canton a través de ordenanza expedida por el respectivo

concejo municipal o metropolitano.
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2.3.6. Gobiernos autonomos descentralizados

Art. 28.- Gobiernos autonomos descentralizados: Cada circunscripcion
territorial tendra un gobierno autbnomo descentralizado para la promocion del desarrollo

y la garantia del buen vivir, a través del ejercicio de sus competencias (Ecuador, 2020).

Art. 30.- Naturaleza juridica: Los gobiernos auténomos descentralizados
regionales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politicas,
administrativa y financiera. Estardn integrados por las funciones de participacion
ciudadana; de legislacion y fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este Codigo y en su
estatuto de autonomia, para el ejercicio de las funciones que le corresponden. (Ecuador,

2020).

Art. 361.- En la prestacion de sus servicios los gobiernos autonomos
descentralizados, con el apoyo de sus respectivas entidades asociativas, emprenderan un
proceso progresivo de aplicacion de los sistemas de gobierno y democracia digital,

aprovechando de las tecnologias disponibles. (Ecuador, 2020).

Art. 362.- Los gobiernos autonomos descentralizados propiciaran el uso masivo
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) por parte de los titulares
de derechos y los agentes productivos, de la educacién, la cultura, la salud y las
actividades de desarrollo social, incrementando la eficacia y la eficiencia individual y

colectiva del quehacer humano (Ecuador, 2020).

Art. 363.- Los gobiernos autonomos descentralizados realizaran procesos para
asegurar progresivamente a la comunidad la prestacion de servicios electronicos acordes

con el desarrollo de las tecnologias (Ecuador, 2020).
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Los servicios electrénicos que podran prestar los gobiernos autbnomos descentralizados
son: informacion, correspondencia, consultas, trdmites, transacciones, gestion de
servicios publicos, teleeducacion, telemedicina, actividades econdmicas, actividades

sociales y actividades culturales, entre otras (Ecuador, 2020).
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“El mundo no va a sobrevivir
mucho mas tiempo como cautivo
de la humanidad”

Daniel Quinn



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.2. Explicativa

La exploracion se baso en la investigacion explicativa, ya que se analizaron las
fuentes primarias de los objetivos especificos en la gestion de servicios del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos, ademas de su
administracion y servicio desde las plataformas web y el personal encargado, se llevo a

cabo con el fin de buscar soluciones en dicha entidad mediante el estudio.

3.1.3. Descriptiva

El trabajo de investigacion se centralizo en hechos significativos relacionados con
el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos. Se utilizaron
entrevistas, cuestionarios y testimonios para recopilar informacién primaria que

contribuyo una mejor comprension de la situacién y al éxito del estudio.

3.1.4. Seccional

Este enfoque de exploracién tuvo como finalidad medir los datos recopilados de
los habitantes de la parroquia Rural San Carlos, con el proposito de determinar cémo

incide en la gestion de servicios.

3.15. Estudio de Caso

Este tipo de investigacion se empled para obtener informacion especifica sobre el
sistema tecnoldgico en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la parroquia Rural San

Carlos.
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3.2 METODOS USADOS EN LA INVESTIGACION

3.2.1. Inductivo

El enfoque del método inductivo facilitd la definicion de conexiones entre
elementos especificos dentro del d&mbito de investigacion, a través de examinar la
informacién y los datos disponibles, con el fin de obtener conclusiones generales que
expliquen las situaciones analizadas y ayuden a determinar de qué manera las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion son eficientes e influyen positivamente en la mejora de

la Gestion de los Servicios.

3.2.2. Deductivo

Se implemento el método deductivo, y se alcanz6 un andlisis general donde se
procedio a evaluar la eficiencia y eficacia de la implementacion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion, en base a la Gestion de servicios otorgados por el personal
encargado de dicho departamento del Gobierno Auténomo Descentralizado de la

Parroquia Rural San Carlos.

3.2.3. Estadistico

El método estadistico es una herramienta que nos permitié analizar y evaluar los
resultados de las métricas de evaluacién de las TICs en la Gestion de Servicios, y
presentar los resultados de los datos obtenidos a partir de encuestas y su posterior

tabulacion. Ademas, se realizo un célculo sistematico de la poblacion.
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3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION

3.3.1. Poblacion y muestra

3.3.1.1. Poblacién

La poblacion de estudio del presente trabajo de investigacion estd conformada
por: un total de 14,258.00 habitantes del Gobierno Autonomo descentralizado de la

Parroquia Rural San Carlos.

3.3.1.2. Muestra

La muestra se determind considerando un 95% de confiablidad, 5% de margen de
error de la ciudadania 14,258.00 obteniendo un tamafio de la muestra para aplicar a 374

personas en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

Donde:

n = Elementos de la muestra.

N = Elementos del universo.

P/Q= Probabilidad.

Z? = Nivel de confianza (90% = 1.65; 95%= 1,96; 99%-= 2,58).

E = margen de error.

49



Z?xPxQ
TL:T
B Z?’xPxQxN

"~ E2(N —1) + Z2xPxQ

n

~ (1.96)%x 0,25 x 14,258
"= (0,05)2(14,258 — 1) + (1.96)%x 0,25

n = 374.11

n = 374

3.3.2. Técnicas de Investigacion

Para recabar la informacidn necesaria, se emplearon las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion:

3.3.2.1. Entrevistas

Se aplico una entrevista al presidente del Gobierno Autonomo Descentralizado de
la Parroquia Rural San Carlos, de la cual se obtuvo informacion que ayudo a identificar
el impacto de las TICs en la gestion de los servicios de Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

Las entrevistas se aplicaron con el objetivo de obtener informacion de las TICs
implementadas en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San
Carlos, como han sido empleadas en la prestacion de servicios y los costos/beneficios de

su implementacion.
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3.3.2.2. Encuestas

La encuesta fue dirigida a los habitantes de la Parroquia Rural San Carlos, para
recolectar informacién valiosa la cual estuvo constituida por preguntas subjetivas, con el
objetivo de conocer el nivel de satisfaccion respecto al servicio brindado y su aplicacién

fue via internet a traves de los Formularios de Google Forms.

3.3.3. Instrumentos de la Investigacion

Se recopild y registrd la informacion necesaria para el desarrollo de la

investigacion, utilizando los siguientes instrumentos:

3.3.3.1. Cuestionario

El cuestionario fue disefiado previamente con el objetivo de recopilar la
informacidn necesaria para cumplir con los objetivos de la investigacion. En la encuesta,
se utilizaron preguntas cerradas con opciones multiples, organizadas de manera
sistematica y secuencial en relacion al problema de investigacion. Para las entrevistas, se
formularon preguntas abiertas con el fin de explorar con mayor detalle y profundidad los

hechos y aspectos pertinentes del tema de estudio.

3.3.3.2. Guia de observacion

Se utilizo6 esta herramienta con el fin de documentar las situaciones y elementos
significativos que se observen durante la interaccion con los encargados de las

Tecnologias de informacion y comunicacion en el manejo de la Gestion de Servicios.
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Al trabajar directamente con la realidad que es el centro de estudio, el objetivo es
obtener informacién de primera mano que sea relevante para la investigacion y que

facilite el andlisis del problema en cuestion.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la creacion del capitulo I, que engloba el marco tedrico de la investigacion,
se opto por descomponerlo en tres secciones distintas: la fundamentacion conceptual, la

fundamentacion tedrica y la fundamentacion legal.

En la seccién de fundamentacion conceptual, se realizaron las siguientes acciones:
se incorporaron las definiciones o conceptos vinculados al tema, indicando la fuente
(autor y afio) de dichas definiciones, ademas de llevar a cabo un anélisis exhaustivo de

estos conceptos, teniendo en cuenta su relevancia en el contexto de la investigacion.

En la fundamentacion teorica, se incorporaron teorias relevantes (con referencia a
sus autores y fuentes) relacionadas con el problema objeto de investigacion. Asimismo,
se incluyeron investigaciones previas de naturaleza similar en distintos campos y se
abordaron las variables en juego. Se procedié a proporcionar una explicacién y analisis
concisos de las TICs y gestidn de servicios, basandose en una exposicion sélidamente

respaldada por la mas reciente bibliografia consultada.

Finalmente, se presentd la fundamentacion legal que preserva la investigacion,
respaldandose en las disposiciones legales, estatutos, acuerdos y reglamentos pertinentes

relacionados con el tema de estudio.
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3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

En el desarrollo pasado de la presente investigacion, se llevo a cabo la recoleccién
de informacion mediante la aplicacion de la técnica de la encuesta. Se utilizd un
cuestionario de preguntas cerradas que se aplicO a una muestra seleccionada de la
ciudadania del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.
La aplicacion se realizo a través de internet mediante el uso de cuestionarios de Google

Forms.

También se aplico la técnica de la entrevista mediante un cuestionario de
preguntas abiertas al presidente, para saber sus opiniones sobre las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TICs) y su incidencia en la gestién de servicios del

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos afio 2022.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los resultados de las encuestas realizadas a los ciudadanos para obtener sus
perspectivas sobre los servicios que ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Parroquia Rural San Carlos, fueron descargados desde los Formularios de Google en
formato de Microsoft Excel (.xls,) en el cual se realiz6 la tabulacion y analisis de los

resultados.

El empleo de la herramienta MS Excel simplifico la creacion de tablas y graficos
estadisticos destinados a representar los hallazgos de la investigacion. Los resultados
obtenidos permitieron una clasificacion de la informacion conforme a los objetivos
especificos planteados, posibilitando asi su posterior analisis y evaluacion. Estos
resultados estan destinados a servir como un solido respaldo para el Gobierno Autébnomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos en el afio 2022.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

“Si confias en ti mismo, también
inspiras confianza en los demas”

Johann Wolfgang von Goethe
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4.1 TICS IMPLEMENTADAS EN EL GAD DE LA PARROQUIA RURAL SAN

CARLOS DESTINADAS A LA PRESTACION DE SERVICIOS EN EL ANO 2022.

Como resultado de la entrevista al presidente del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquial Rural San Carlos y a los documentos solicitados, en la

Tabla 1 se detallan las Tecnologias de informacién y Comunicacion que han sido

implementadas en el periodo de analisis.

Tabla 1

Tecnologias de informacion y Comunicacion implementadas en el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la parroquia Rural San Carlos

Tipo Titulo Descripcion Observacion
11 Computadoras .
melCoreis 12 © P e
Computadoras GBRAM Yy 1T .
DD 2 departamento atencion
2 Monitores Ciudadana
2 Routers
Equipos de Redes Inaldmbricos Zona WiFi
Hardware Cableado
3 Epson L4260
Tinta continua
. 2 Implementadas en
1 Impresora Laser
Infocentro.
Impresoras Lexmark
) 2 Departamentos
MB2236i L
: - atencion ciudadana
multifuncion
Sistema Infocentro y
) Ubuntu, Windows departamento de
Operativo P
Atencion ciudadana
Software Estéa publicada desde
Pagina Web Funcionalidades Enero 2020
Institucional de la pagina http://gadsancarlos.gob.e
c/

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: Autora



4.1.1. Analisis y discusion de resultados

El andlisis se centra en el Objetivo 1, que identifica las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TICs) utilizadas, clasificadas en hardware y software, las
cuales se conocieron mediante una entrevista, y se logré obtener informacion donde nos
muestra la situacion actual en la entidad, descubriendo un alto indice de infraestructura
tecnoldgica baja, no obstante ha provocado un rendimiento muy deficiente de parte de
sus colaboradores ya que al tener equipos obsoletos, software desactualizados, material

tecnoldgico en mal estado muestra un indice desfavorable en su uso.

Pero mediante el proyecto de investigacion al analizar las falencias, se contribuir
a mejorar la infraestructura adecuada, y sobre todo invertir mas en recursos para la
implementacién de nuevos dispositivos electrénicos que favorezcan la calidad de servicio
de parte de sus colaboradores hacia la ciudadania de manera mas rapida y eficaz, que los
ciudadanos realicen cada una de sus gestiones sin inconveniente alguno segin Rojas
(2019), la aplicacién de las TICs en la gestion publica hace cambios en la institucion y al mismo

tiempo provoca cambios tanto en los trabajadores como en los usuarios.

Las primordiales bondades de emplear Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) en la gestion gubernamental radican en brindar notables beneficios
y progresos tecnoldgicos. Asimismo, permiten capacitar a individuos y representantes
sociales, respaldar a las instituciones en la presentacion y generalizacion de datos
mediante internet, y facilitar la imparticion de novedosos conocimientos a los empleados
a través de la integracion, el trabajo colaborativo, la motivacion y la disciplina. Todo ello,
acompariado de un acceso sencillo a una amplia gama de informacion. Segun Castellano
(2020), al emplearse las TICs posibilitan la mejora de diversas actividades diarias en los

Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD).
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Desde otra Optica, las TIC proporcionan una fuente diversa para la investigacion,
ya que se puede, a través de una computadora conectada a internet, explorar para obtener
informacion sobre una variedad de contenidos, enviar datos, archivar informacion,

facilitar la comunicacion interpersonal, entre otras funciones.

4.2. INDICADORES PARA EVALUAR LA INCIDENCIADE LASTICS EN
LA GESTION DE SERVICIOS DEL GAD DE LA PARROQUIA

RURAL SAN CARLOS ANO 2022

Para determinar las métricas mas apropiadas, se llevé a cabo una entrevista con
el presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado de la parroquia Rural San Carlos.
Segun Cruz et al, (2019), mediante la aplicacién de métricas, es posible realizar un
proceso investigativo mas extenso, seleccionando de manera precisa la informacion

considerada relevante, siempre y cuando se haya llevado a cabo una verificacion previa.

Como resultado de la busqueda y analisis de informacion mediante la entrevista,
en la Tabla 2 se detallan las diferentes Métricas que hemos definido como las mas idoneas
para evaluar la gestion de los servicios que ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado
de la Parroquia Rural San Carlos empleando Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion.
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Tabla 2
Métricas para la evaluacion de la gestion de servicios del Gobierno Autonomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Métricas Observacion

Esta métrica se centra en evaluar la calidad y
eficiencia con la que el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
atiende y responde a las necesidades, consultas y
problemas de los ciudadanos a partir de su
percepcion y aceptacion

Satisfaccion del ciudadano

Se obtiene una vision completa de su eficiencia en

Eficiencia en la prestacion de la prestacion de servicios, identificando areas de

servicios mejora y oportunidades para optimizar sus
operaciones en beneficio de la comunidad.

Obtenemos una vision integral de la calidad de sus
servicios, permitiendo identificar &reas de mejora
y fortalezas asegurando una experiencia positiva
para los ciudadanos.

Calidad de los servicios

Se centra en evaluar la apertura y claridad en la

Transparencia A o .
P comunicacion y toma de decisiones de la entidad

Identificar areas de oportunidad para mejorar su
Eficiencia Administrativa eficiencia administrativa, garantizando una
gestion efectiva y orientada al servicio ciudadano.

La implementacion de esta métrica contribuye a
garantizar que los servicios del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural
San Carlos sean accesibles para toda la
comunidad, promoviendo la inclusion 'y
atendiendo a las diversas necesidades de los
ciudadanos.

Accesibilidad y accesibilidad
de los servicios

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora



4.2.1. Analisis y discusion de resultados

Para determinar las métricas mas apropiadas, se llevé a cabo una entrevista con
el presidente del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroguia Rural San Carlos,
las cuales representan un enfoque estratégico para mejorar la eficiencia y la gestion
tecnologica. Este enfoque abarca desde la infraestructura tecnoldgica hasta la
capacitacion del personal, la optimizacién de recursos, la experiencia del usuario, la
innovacion, la seguridad de la informacidn y la actualizacion tecnologica. La evaluacion
constante del rendimiento de la infraestructura tecnolégica garantiza un entorno de

trabajo estable y sin interrupciones.

La capacitacion del personal en TIC asegura que estén actualizados, lo que se
traduce en mayor productividad. La optimizacién de recursos se logra mediante métricas
que permiten asignar eficientemente activos y reducir costos operativos. La atencién a la
experiencia del usuario se refleja en la mejora continua de los servicios y en la solucién
de problemas especificos. La implementacidén de nuevas tecnologias y la adopcion de
innovaciones se mide para posicionar al GAD en la vanguardia tecnoldgica. Las métricas
de seguridad informatica garantizan la proteccion de los datos y una respuesta eficiente a
incidentes, la actualizacion constante de sistemas asegura que el GAD se mantenga al dia

con las tendencias tecnoldgicas, evitando la obsolescencia. Segun Campos (2019),

59



4.3. RESULTADOS POR LA IMPLEMENTACION Y USO DE LAS TICS
APLICADAS A LA GESTION DE SERVICIOS EN EL GAD DE LA

PARROQUIA RURAL SAN CARLOS ANO 2022.

Recopilacion de informacidn sobre los resultados obtenidos por la implementacion y uso
de las TICs aplicadas a la gestion de servicios en el Gobierno Autonomo Descentralizado

de la Parroquia Rural San Carlos en el afio 2022.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos gracias a la implementacion
y uso de las TICs en la gestion de los servicios que brinda el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos a la ciudadania.

4.3.1. Nuevos servicios implementados y/o mejorados gracias al uso de la TICs en

el GAD Parroquial San Carlos

Empezamos con los servicios a la ciudadania que han podido implementarse y
mejorarse gracias a la implementacion de las TICs, los cuales estan detallados en la Tabla

3:
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Tabla 3

Servicios que ofrece el Gobierno Autdnomo Descentralizado de la Parroquia Rural San

Carlos a la ciudadania gracias a la implementacion de las TICs

N° Servicios Observacion
Recepcidn de informacion de peticiones en linea (agua
- . potable, relastrado caminos vecinales, asfaltado,
1 Solicitud/tramites

Consulta de Estado de

2 .
solicitudes

3 Aplicativos
Acceso a la

Informacién Publica

5 WebMail

6 Zona WiFi

7 Infocentro (Espacio

Tecnologico)

mantenimiento a las lineas de CNEL), los cuales se
direccionan a los entes competentes.

La respuesta de los estados de solicitudes puede variar,
por lo cual hay que darle su respectivo seguimiento
desde portal web, oficina presencial, linea telefonica,
correo electronico, Redes Sociales.

Los aplicativos son internos de la empresa, pero la
plataforma tiene informacién de transparencia y
participacion ciudadana.

El portal web tiene disponible la informacién de la Ley
de Transparencia (LOTAIP), la cual es accesible
publicamente por la ciudadania

Correo Electrénico Corporativo para la Comunicacion
interna entre colaboradores.

La zona WiFi en el Parque es una iniciativa que
proporciona acceso gratuito a Internet a los visitantes
y residentes del area. Este servicio busca mejorar la
conectividad y facilitar el acceso a la informacion en
un entorno publico, promoviendo asi la interaccion
digital y la participacion ciudadana

Es un espacio tecnologico disefiado para ofrecer a la
comunidad acceso a recursos digitales y servicios
tecnologicos

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: autora
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4.3.2. Analisis y discusion de resultados

Después de realizar un anélisis detallado de los servicios proporcionados por el
Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) en la Parroquia Rural San Carlos, se han
identificado areas clave que requieren mejoras, entre los servicios ofrecidos, la
Solicitud/Tramites destaca como una plataforma para la recepcion de informacién en
linea sobre temas como agua potable, relastrado de caminos vecinales y mantenimiento
de lineas eléctricas, siendo estas remitidas a entes competentes, la Consulta de Estado de
Solicitudes presenta una variedad en las respuestas, y se sugiere un seguimiento desde
multiples canales como el portal web, oficina presencial, linea telefénica, correo
electronico y redes sociales, otros servicios, como Acceso a la Informacién Pdblica a
través del portal web y WebMail para comunicacion interna, estan disponibles, aunque

se identifican desafios relacionados con la conectividad digital.

En respuesta a estos hallazgos, la autoridad electa propone mejoras en hardware,
como actualizaciones de servidores y sistemas de almacenamiento de mayor capacidad,
asi como en software, mediante el redisefio de interfaces de usuario, también se destaca
la implementacion de programas de capacitacion tecnoldgica para mejorar de la entidad.
Segun Izquierdo (2021), la percepcion de calidad en un servicio se forja en la mente de
los usuarios o consumidores, y se cimienta en la comprension de sus necesidades,

superando asi las expectativas que puedan tener respecto a dicho servicio.
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4.3.3. Evaluacion Comparativa

Tabla 4

Comparativa de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (Benchmarking)

GAD

Comparacion de implementacion tecnoldgica

La
Esperanza

Patricia

Pilar

La Unién

San Carlos

El Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) de La Esperanza
muestra una adopcion tecnologica limitada, evidenciada por su presencia
exclusiva en Facebook y la ausencia de servicios en linea. Esto indica la
necesidad de mejorar y diversificar sus plataformas digitales para ofrecer
servicios eficientes y fortalecer la interaccion con la ciudadania.

Patricia Pilar, a pesar de contar con un sitio web, presenta interaccion en
linea limitada, indicando la importancia de mejorar la dinamica online y
la implementacién de servicios digitales para optimizar la relacion con
la comunidad.

El GAD La Union destaca positivamente a nivel tecnologico al exhibir
una solida presencia en redes sociales y contar con un sitio web completo
y actualizado. Este enfoque demuestra un compromiso significativo con
la comunicacion digital y la transparencia, proporcionando una base
solida para ofrecer servicios en linea efectivos y fomentar la
participacién ciudadana.

La Parroquia Rural refleja una alta demanda de servicios en linea,
especialmente en la categoria de Solicitud/tramites. Sin embargo, la
preocupacion por la calidad y la insatisfaccién general sugiere la
existencia de aspectos criticos en la calidad y usabilidad de los servicios
ofrecidos. Abordar estas areas de preocupacion es esencial para
garantizar una experiencia positiva del usuario y mejorar la satisfaccion
general de la comunidad, tanto en San Carlos como en los otros GAD
analizados.

Fuente: PDOT GAD Parroquiales La esperanza, Patricia Pilar, La Unidn, San Carlos
Elaborado por: autora
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4.3.4. Meétodo de sentimiento

Tabla 5
Analisis de la percepcion de los servicios en base al método de sentimiento

Servicios Sentimiento Observacion
- La poblacion muestra un buen conocimiento de los
Conocimiento de . . - . e
o Positivo  servicios del GAD, indicando una eficaz difusion
servicios .
de informacion.
Uso de Aunque' es un servicio ampliamente utiliza_do, la
Solicitud/tramites Neutro evaluacion de _Ia_calldad _revela preocupaciones,
generando sentimientos mixtos.
Uso de Consulta Aunque es am_pliamente utiliz_ac_jo, las opin_iones
de solicitudes Neutro sob_re_ la ,calldad dgl servicio son mixtas,
sugiriendo areas de mejora.
Uso de _ La baja frecuencia_ de_ usoy las opinionNes variadas
Aplicativos Negativo generan un sentimiento neutro, sefialando la
necesidad de evaluar su efectividad.
Aunque es utilizado, las opiniones mixtas indican
Uso de WebMail Neutro que la calidad de la conexién puede ser un area de
mejora.
Aunque es utilizado, las opiniones mixtas indican
Uso de Zona Wifi Neutro que la calidad de la conexién puede ser un area de
mejora.
Se percibe un sentimiento positivo debido a la alta
Uso de Infocentro Positivo  frecuencia de uso y la percepcion general
favorable por parte de la comunidad
Calidad de _ La evaluaci_ér_1 ne_gativa sm_Jgiere_ ,preocupacion_es
Servicios Negativo  sobre la ef|C|enC|a_ y satlsfagcmn del usuario,
destacando la necesidad de mejoras.
Evaluacion Las opiniones mixtas indican areas de éxito, pero
atenciony Mixto también deficiencias en la calidad y la usabilidad
prestacién de algunos servicios.
- A pesar de las dificultades técnicas, la mayoria
Percepcion de Mi . 2l
TICs ixto perql_be que Ias_ TI(_:s han cont_rl_bwdo
positivamente al mejoramiento de los servicios.
Las frecuentes dificultades técnicas en el uso de

Dificultades . servicios digitales generan un sentimiento

- Negativo . .

técnicas negativo, resaltando la necesidad de abordar
obstaculos.

Experiencia _ La in§atisfacci(’)n_ general sugiere _ér_eas criticas en

general Negativo la cal_ldad y usat_Jllldad de los servicios, apuntando
a mejoras esenciales.

Nivel de _ I,_a predomirla_ncia de opinioqes negativa_s’destaca

Negativo  areas especificas que requieren atencion para

satisfaccion

mejorar la experiencia del usuario.

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora
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4.3.5. Encuestas de Satisfaccion del Ciudadano

Para conocer la Satisfaccion de la Ciudadania de la parroquia San Carlos a partir
de su percepcion y aceptacion de los servicios que brinda el GAD Parroquial, se elaboré
una entrevista a una muestra de la poblacion, cuyos resultados por pregunta se detallan a

continuacion:

4.3.5.1. Encuesta aplicada a la poblacion de habitantes de la Parroquia Rural San
Carlos para conocer el grado de su satisfaccion a los servicios que brinda el

GAD parroquial

Datos Personales

1. ¢Cual es su Edad?

Tabla 6
Edad
Opciones Frecuencia %
Menos de 18 afios 36 10%
18-24 afios 88 23%
25-34 afios 78 21%
35-44 afios 72 19%
45-54 anos 52 14%
55-64 afios 31 8%
65 afios 0 mas 17 5%

Total 374 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora
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Gréfico 1
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Interpretacion

El anlisis de la pregunta junto con el cuadro de opciones y frecuencias revela una
distribucion diversa de edades en la poblacion encuestada. Se observa una mayor
representacion en los grupos de 18-24 afios y 25-34 afios, indicando una presencia
significativa de individuos jovenes. Los porcentajes proporcionan una vision relativa de
la distribucién. La inclusion de grupos mayores, como 55-64 afios y 65 afios 0 mas,
garantiza una representacion equitativa de todas las edades. Este analisis proporciona una
informacion util para comprender la demografia en términos de edad, facilitando
decisiones informadas y adaptacion de estrategias segun las necesidades de grupos

especificos.
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2. ¢Cudl es su Género?

Tabla7
Género
Opciones Frecuencia %
Femenino 206 55%
Masculino 168 45%
Total 374 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Grafico 2
Género
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Interpretacion

La poblacidn encuestada muestra un equilibrio relativo en términos de género,
con un 55% de respuestas identificandose como femenino y un 45% como masculino,

Este analisis es crucial para entender la diversidad de género en la poblacidn encuestada.
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3. ¢Cual es su Nivel de educacion?

Tabla 8
Nivel de Educacion
Opciones Frecuencia %
Primaria 0 menos 58 15%
Secundaria 93 25%
Bachillerato/Técnico 130 35%
Universitario 79 21%
Posgrado/Maestria/Doctorado 14 4%
Total 374 100%0

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Grafico 3
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Interpretacion

Podemos apreciar que el nivel de educacion de los habitantes de la Parroquia Rural
San Carlos en los siguientes porcentajes, Primaria 0 menos 15%, Secundaria 25%,
Bachillerato/Técnico 35%, las categorias de Bachillerato/Técnico y Secundaria presentan
las frecuencias mas altas con un 35% y un 25% respectivamente, sugiriendo una presencia
significativa de individuos con educacion en estos niveles, universitario 21% y posgrado

4%.
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4. ¢Conoce usted los diferentes servicios que ofrece el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Tabla 9

Familiaridad de los servicios proporcionados por el Gobierno auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos en términos de atencion ciudadana

Opciones Frecuencia %
Si 292 78%
No 82 22%
Total 374 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Grafico 4
Familiaridad de los servicios proporcionados por el Gobierno auténomo Descentralizado

de la Parroquia Rural San Carlos en términos de atencion ciudadana
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Interpretacion

La poblacion encuestada muestra un nivel considerable de conocimiento sobre los
servicios ofrecidos por el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de la Parroquia
Rural San Carlos. El 78% afirma tener conocimiento de estos servicios, mientras que el

22% indica no estar informado al respecto.
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5. ¢De los siguientes servicios que ofrece el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos cuales ha utilizado usted

ultimamente?

Tabla 9
Uso de los servicios habituales del Gobierno Autdbnomo Descentralizado de la
Parroquial Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %
Solicitud/tramites 145 50%
Consultq d_e estado de 57 20%
solicitudes
Aplicativos 3 1%
WebMail 3 1%
Zona Wifi 36 12%
InfoCentro (Espacio 48
Tecnoldgico) 16%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Gréfico 5
Uso de los servicios habituales del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquial
Rural San Carlos
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Elaborado por: Autora

Interpretacion
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La encuesta revela que los servicios mas utilizados recientemente por la poblacion

encuestada son las Solicitud/tramites con un 50%, y consulta de estados de solicitudes

20% y Infocentro el 16%. Aplicativos y WebMail el 1%, zona wifi el 12%.

6. ¢De los diversos servicios proporcionados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos con qué frecuencia los ha

utilizado usted?

Tabla 10

Frecuencia de uso de los servicios del Gobierno Autébnomo Descentralizado de la

Parroquial Rural San Carlos

Servicios Siempre siempre Ocasionalmente Raramente Nunca %
Solicitud/tramites 3% 7% 44% 35% 11% 100%
Consulta de
estado de 15% 8% 25% 47% 5%  100%
solicitudes
Aplicativos 1% 5% 5% 3% 86%  100%
WebMail 3% 7% 2% 19% 69%  100%
Zona Wifi 11% 20% 36% 28% 5%  100%
InfoCentro
(Espacio 37% 32% 20% 8% 3%  100%

Tecnoldgico)

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: Autora
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Grafico 6
Frecuencia de uso de los servicios del Gobierno Autbnomo Descentralizado de la
Parroquial Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Interpretacion

El servicio usado con menor frecuencia es Solicitud/tramites, siempre el 3%, casi
siempre el 7%, mayormente de manera ocasional el 44%, seguido por un uso raramente
(35%) raramente y nunca 11%. En consulta de estados de solicitudes el de mayor
frecuencia es raramente 47%, siempre el 15%, casi siempre el 8%, 25% ocasionalmente
y nunca el 7%. Aplicativos siempre el 1%, 5% casi siempre, ocasionalmente 5%,
raramente 3%, nunca 86%. WebMail 3% siempre, casi siempre 7%, ocasionalmente 2%,
raramente 19%, nunca 69%. Zona wifi 11% siempre, casi siempre 20%, ocasionalmente
36%, 28% raramente, 5% nunca. Infocentro siempre 37%, casi siempre el 32%,
ocasionalmente 20%, raramente 8%, nunca 3%. La informacion puede ser util para el
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos al enfocar

estrategias de promocion y mejorar la accesibilidad de los servicios menos utilizados.
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7. Entérminos de calidad del servicio ¢ Como evalla usted la atencion brindada

y prestacion de los servicios ofrecidos por el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Tabla 12

Evaluacidn de atencién brindada y prestacion de los servicios ofrecidos por el Gobierno
Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Servicios Excelente Muy Bueno Regular Malo %
Bueno
Solicitud/tramites 14% 18% 21% 6% 41% 100%
Consulta de estado de 8% 13%  16%  39%  24% 100%
solicitudes
Aplicativos 3% 11% 17% 26%  43% 100%
WebMail 21% 23% 8% 37% 11% 100%
Zona Wifi 9% 19% 13% 27% 32% 100%
InfoCentro (Espacio 24% 16%  19%  34% 7% 100%

Tecnoldgico)

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: Autora

Gréafico 7
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Elaborado por: autora
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Interpretacion

Los encuestados mencionaron acerca de la evaluacion de atencion brindada y
prestacion de los servicios ofrecidos en términos de calidad que solicitud/tramite
excelente el 14%, muy bueno el 18%, bueno el 21%, regular 6%, malo 41%. Consulta de
estado de solicitud excelente el 8%, muy bueno el 13%, bueno 16%, regular 39%, malo
24%. Consulta de estado de solicitud excelente el 8%, muy bueno el 13%, bueno el 16%,
regular 39%, malo 24%. Aplicativos excelente el 3%, muy bueno el 11%, bueno el 17%,
regular el 26%, malo 43%. Aplicativos excelente el 3%, muy bueno el 11%, bueno el
17%, regular el 26% y malo 43%. WebMail excelente el 21%, muy bueno 23%, bueno
8%, regular 37%, malo 11%. Zona Wifi excelente 9%, muy bueno 19%. Bueno 13%,
regular 27%, malo 32%. Infocentro excelente 24%, muy bueno 16%, bueno el 19%,
regular 34%, malo el 7%. Estos resultados sugieren que hay areas especificas de los
servicios ofrecidos por el Gobierno Autdnomo Descentralizado de la Parroquia Rural San

Carlos que requieren atencion y mejora en términos de calidad del servicio.
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8. ¢Al implementarse las TICs ¢Considera usted que han contribuido
favorablemente al mejoramiento de la prestacion de los servicios que ofrece
el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Tabla 11

Contribucion favorable al mejoramiento de la prestacion de los servicios que ofrece el
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %
Muy favorable 47 16%
Favorable 79 27%
Ni favorable ni desfavorable 140 48%
Desfavorable 9 3%
Muy desfavorable 17 6%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Graéfico 8
Contribucion favorable al mejoramiento de la prestacion de los servicios que ofrece el
Gozado de la Parroquia Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Interpretacion

Los encuestados indicaron como muy favorable el 16%, favorable el 27%, ni

favorable ni desfavorable el 48%, desfavorable el 3%, muy desfavorable el 6%. es
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importante tener en cuenta las opiniones menos favorables para identificar posibles areas
de mejora y abordar las preocupaciones de aquellos que perciben un impacto negativo.

9. ¢En base a su criterio ¢Ha notado usted mejoras en los servicios online del

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Tabla 12
Criterio de mejoras de servicios online en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la

Parroquial Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 47 16%
De acuerdo 53 18%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 140 48%
En desacuerdo 41 14%
Totalmente en desacuerdo 11 4%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Grafico 9
Criterio de mejoras de servicios online en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la

Parroquial Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroguia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora
Interpretacion

En base a los resultados de la encuesta el 16% esta totalmente de acuerdo, 18%

de acuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo el 48%, en desacuerdo el 14% y totalmente en
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desacuerdo el 4%. mientras que una parte significativa de la poblacion se mantiene ni en
acuerdo ni en desacuerdo, existe una division entre aquellos que perciben mejoras y

aquellos que no las notan o las perciben negativamente.

10. ¢ Ha tenido alguna dificultad técnica en el uso de los servicios digitales del
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?
Tabla 13

Dificultades en la técnica del uso de los servicios digitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %
Siempre 36 12%
Casi siempre 131 45%
Ocasionalmente 96 33%

Raramente 23 8%

Nunca 6 2%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Gréfico 10
Dificultades en la técnica del uso de los servicios digitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora
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Interpretacion

En la encueta realizada la ciudadania indico que el 12% siempre ha tenido
dificultad en usar los servicios, casi siempre el 45%, ocasionalmente el 33%, raramente
el 8%, nunca el 2%. Este analisis sefiala una proporcion significativa de la poblacion que

enfrenta dificultades técnicas en el uso de los servicios digitales

11. ¢ Como describiria su experiencia general al usar los servicios brindados por
el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?
Tabla 16

Experiencia general al usar los servicios brindados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %

Excelente 23 8%

Muy Bueno 26 9%
Bueno 56 19%
Malo 187 64%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Gréfico 11
Experiencia general al usar los servicios brindados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
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Elaborado por: autora
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Interpretacion

Los encuestados describen su experiencia general de los servicios con el 8%
excelente, muy bueno 9%, bueno el 19%, y malo 64%. Este analisis indica la necesidad
de abordar las preocupaciones y mejorar la calidad de los servicios brindados por el
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos, y de esta manera

poder llevar a cabo mejoras en cada uno de sus servicios.

79



12. ;Recomendaria los servicios prestados a la ciudadania del Gobierno
Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?
Tabla 14

Recomendacion de los servicios prestados a la ciudadania del Gobierno Autonomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Opciones Frecuencia %
Muy probable 42 14%
Probable 64 22%
Ni probable ni improbable 102 35%
Poco Probable 84 29%
Total 292 100%

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: Autora

Gréfico 10

Recomendacion de los servicios prestados a la ciudadania del Gobierno Autbnomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

Interpretacion

Los usuarios indicaron los siguientes porcentajes respecto a la recomendacion de
los servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
con el 10% muy probable, 25 probable, ni probable ni improbable 40%, moderadamente
improbable el 25%. La categoria ni probable ni improbable tiene la mayor representacion,
indicando que una proporcidn significativa de la poblacion no tiene una posicion clara

sobre la recomendacion de los servicios.
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13. En relacion a los servicios proporcionados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos, ; Como calificaria su nivel
de satisfaccion como usuario o beneficiario de dichos servicios?

Tabla 15

Calificacioén de nivel de satisfaccion como usuario o beneficiario de los servicios del
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Servicios Muy Satisfecho I.DOCO Insatisfecho %
satisfecho satisfecho
Solicitud/tramites 7% 13% 10% 70% 100%
Coé‘:‘;';ﬁgfﬁégdo 11% 22% 45% 22% 100%
Aplicativos 3% 8% 20% 69% 100%
WebMail 2% 7% 14% 77% 100%
Zona Wifi 17% 27% 44% 12% 100%
InfoCentro
(Espacio 31% 39% 22% 8% 100%

Tecnoldgico)
Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: Autora

Grafico 11
Calificacion de nivel de satisfaccién como usuario o beneficiario de los servicios del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
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Fuente: Encuesta habitantes de la Parroguia Rural San Carlos
Elaborado por: autora
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Interpretacion

El nivel de satisfaccion de la comunidad es de solicitud/ tramite el 10%, 15
consulta de estado de solicitud, aplicativos 4%, WebMail 3%, 24% Zona Wifi, Infocentro
el 44%. Este analisis proporciona informacion valiosa sobre la satisfaccion del usuario en
servicios especificos, identificando areas de éxito y aquellas que podrian beneficiarse de

mejoras para elevar la experiencia del usuario.

4.3.6. Desempefio y Rendimiento institucional

En la Tabla 18 se muestran los resultados de la entrevista realizada al presidente del GAD
Parroquial San Carlos, para conocer informacion referente al desempefio y rendimiento
institucional alcanzado por el GAD Parroquial gracias al uso e implementacion de las

TICs en la gestion de servicios a la ciudadania.
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Tabla 16
Entrevista al presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

No.

Preguntas

Respuestas

Anadlisis

¢Cuéles son las principales Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) que se han
implementado en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
durante el afo 2022?  Especifiqué Tipo:
Hardware o Software, Titulo, una Descripcion
detallada y a qué area o servicios fueron
destinadas.

En términos de eficiencia en la prestacion de
Servicios, ¢como ha  impactado la
implementacién de estas Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (TICs) al tiempo
de respuesta a las solicitudes o quejas de los
ciudadanos?

En el afio 2022, hemos implementado varias
Tecnologias de la  Informacion vy
Comunicacion (TICs). En cuanto a hardware,
se adquirieron 14 computadoras Intel Core i5
con 12 GB de RAM y 1T de disco duro,
destinadas principalmente al Infocentro y el
departamento de atencion  ciudadana.
Ademas, se instalaron 2 routers inalambricos
para mejorar la conectividad y se estableci
una zona WiFi en el Parque para beneficio de
los ciudadanos.

La implementacion de estas Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) han
contribuido a agilizar significativamente el
tiempo de respuesta a las solicitudes y quejas
de los ciudadanos. La informatizacion de los
procesos nos ha permitido gestionar de
manera mas eficiente las demandas de la
comunidad, reduciendo los tiempos de espera
y mejorando la experiencia ciudadana.

El GAD ha invertido en hardware,
como computadoras Intel Core i5y
routers inaldmbricos, evidenciando
un enfoque en la conectividad y
acceso a la informacion. La
concentracion de recursos en el
Infocentro y atenciéon ciudadana
sugiere una prioridad en areas clave
para la comunidad.

Las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) ha disminuido
considerablemente los lapsos de
respuestas ante  solicitudes vy
reclamos ciudadanos, evidenciando
una mejora operativa significativa.
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No.

Preguntas

Respuestas

Anadlisis

¢Puede proporcionar ejemplos especificos de
como las Tecnologias de Informacion y
Comunicacidn (TICs) han agilizado la resolucion
de solicitudes o quejas de los ciudadanos en
comparacion con antes de su implementacion?

Respecto al costo por servicio, (Como han
influido las Tecnologias de Informacién y
Comunicaciéon (TICs) en la reduccion de los
costos operativos asociados con la prestacion de
servicios municipales?

Un ejemplo concreto es la solicitud de
tramites en linea. Antes de la implementacién
de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TICs), este proceso solia ser
manual y mas propenso a errores. Ahora, con
la automatizacion, hemos logrado acelerar la
resolucion de solicitudes y minimizar
posibles inconvenientes.

En términos de costos operativos, las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TICs) han influido positivamente al
reducirlos. La implementacion de sistemas de
gestion eficientes ha optimizado el uso de
recursos, disminuyendo los gastos asociados
con la prestacion de servicios municipales.

La automatizacion de trdmites en
linea  ejemplifica como  las
Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TICs) han agilizado
la gestion de solicitudes, marcando
una transicion exitosa de procesos
manuales a digitales. Este cambio no
solo ha mejorado la eficiencia sino
también reducido potenciales errores.

La baja en los gastos operativos,
gracias a la introduccién de
Tecnologias de Informacion 'y
Comunicacion (TICs), es un éxito
notable. La eficacia lograda mediante
sistemas de gestion efectivos subraya
el valor econémico de la
implementacién tecnoldgica,
posibilitando una utilizacion mas
eficaz de los recursos disponibles.
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No.

Preguntas

Respuestas

Anadlisis

¢Como ha influido la implementacion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TICs) en la mejora de la calidad de los servicios
prestados por el Gobierno  Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San
Carlos? ¢Puede proporcionar ejemplos concretos
de como las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién han contribuido a reducir errores
0 problemas en la prestacién de servicios?

Las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) han mejorado la
calidad de los servicios al permitir una gestién
mas precisa y efectiva. Por ejemplo, la
utilizacion de un software de seguimiento ha
contribuido a la identificacién temprana de
problemas, reduciendo errores y mejorando la
satisfaccion general de los ciudadanos.

La implementacion de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion
(TICs) ha tenido un impacto positivo
al mejorar la gestion y la precision de
los servicios. La adopcion de un

software de  seguimiento  ha
demostrado  ser  especialmente
beneficioso al  permitir  una
identificacién temprana de

problemas, lo que contribuye a la
reduccion de errores y, en ultima
instancia, mejora la experiencia y
satisfaccion de los ciudadanos. Este
enfoque tecnolégico no solo agiliza
los procesos, sino que también
fortalece la capacidad de la entidad
para ofrecer servicios de alta calidad.
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¢Ha habido casos en los que las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion (TICs) hayan
identificado problemas o errores de manera
temprana, permitiendo correcciones antes de que
afecten a los ciudadanos? Si es asi, ¢puede
proporcionar ejemplos?

Si, hemos identificado casos donde las
Tecnologias de la  Informacion vy
Comunicacion (TICs) han permitido detectar
problemas de manera temprana. Un ejemplo
es el monitoreo en tiempo real de la
infraestructura, lo que nos ha permitido
abordar situaciones antes de que afecten
negativamente a los ciudadanos.

El Gobierno
Descentralizado de la Parroquia
Rural San Carlos demuestra una
proactividad destacada al emplear
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) para detectar
problemas de manera anticipada,
especialmente a través del monitoreo
en tiempo real de la infraestructura.
Esta estrategia no solo evidencia un
enfoque preventivo, sino que
también subraya el compromiso del
Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia
Rural San Carlos de abordar posibles
complicaciones antes de que afecten
a la comunidad. En dltima instancia,
esta  iniciativa  contribuye a
salvaguardar la calidad del servicio,
consolidando la importancia de la
tecnologia como herramienta clave
en la gestion efectiva de las
comunidades.

Auténomo
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No.

Preguntas

Respuestas

Anadlisis

¢Como cree que ha sido la percepcion de los
ciudadanos después de la implementacién de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TICs)?, en términos de:

e Calidad de los servicios prestados

e Tiempos de respuestas

e Costos

¢Como han contribuido Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) a mejorar la
transparencia en las operaciones y la toma de
decisiones en el Gobierno  Auténomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San
Carlos?

La percepcion de los ciudadanos ha mejorado
notablemente. La calidad de los servicios ha
aumentado, los tiempos de respuesta son mas
rapidos y los costos asociados con la
prestacion de servicios han disminuido. La
comunidad valora la eficiencia vy
transparencia que las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) han
aportado a nuestras operaciones.

Las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion  (TICs) han contribuido
significativamente a mejorar la transparencia
en nuestras operaciones y toma de decisiones.
La publicacion de informacion relevante en
nuestra pagina web y la implementacion de
plataformas de transparencia especificas han
fortalecido la confianza de la comunidad en
nuestras acciones.

Este progreso ha generado una
impresion ~ favorable  en la
comunidad, lo que no solo consolida
la confianza en las iniciativas del
gobierno, sino que también aumenta
la  satisfaccion  general. La
integracién efectiva de la tecnologia
se posiciona como un elemento
crucial para fortalecer la conexién
entre la administracion y la
comunidad, contribuyendo asi a un
entorno mas positivo y eficiente.

La integracion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs)
no solo mejora la transparencia sino
también evidencia un enfoque
proactivo del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia
Rural San Carlos para fomentar la
rendicion de cuentas y la
participacion ciudadana,
promoviendo una administracion
mas abierta y accesible.
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No. Preguntas Respuestas Analisis
La implementacion de una
: . lataforma especifica de
¢Se han implementado sistemas o plataformas P . P
e . . . . transparencia demuestra el
especificas de transparencia que permitan a los Si, hemos implementado una plataforma . . )
. . . e . . compromiso del Gobierno autbnomo
ciudadanos acceder a informacion relevante especifica de transparencia que permite a los . i
- . , . ) ., Descentralizado de la Parroquia
9  sobre las actividades del Gobierno autonomo ciudadanos acceder a informacion relevante .
) . . . Rural San Carlos con proporcionar
Descentralizado de la Parroquia Rural San sobre nuestras actividades. Esta herramienta . . -
. acceso abierto a la informacion. Esta
Carlos? promueve la apertura y rendicion de cuentas. . -
medida fortalece la relacion de
confianza entre el gobierno y la
comunidad.
La implementacion de plataformas
transparentes no solo consolida la
confianza, sino que también el
El indice de Transparencia Municipal ha crecimiento constante del indice de
¢Como ha evolucionado el Indice de experimentado un crecimiento constante Transparencia Municipal reflejando
10 Transparencia Municipal desde la desde la implementacion de las TICs La un progreso palpable en la
implementacion de las Tecnologias de accesibilidad a la informaciony la claridad en accesibilidad a la informacion,
Informacion y Comunicacion en el GAD? nuestras acciones han contribuido a este evidenciando el compromiso
avance. continuo del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia

Rural San Carlos con la transparencia
y la rendicion de cuentas.
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No.

Preguntas

Respuestas

Anadlisis

11

12

¢Qué medidas especificas se han implementado
para mejorar la accesibilidad de los servicios y
las instalaciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquial Rural San
Carlos para personas con discapacidades desde la
adopcion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion?

¢Qué servicios en linea ha implementado el
Gobierno  Auténomo Descentralizado de la
Parroquial Rural San Carlos para facilitar el
acceso de los ciudadanos? ¢Cuales son los mas
utilizados?

Se han implementado medidas especificas
para mejorar la accesibilidad para personas
con discapacidades. La zona WiFi en el
Parque y el Infocentro cuentan con
adaptaciones para garantizar que todos los
ciudadanos, independientemente de sus
capacidades, puedan aprovechar estos
Servicios.

Hemos implementado servicios en linea para
facilitar el acceso de los ciudadanos, como la
solicitud de tramites y consultas de estado de
solicitudes. Entre los mas utilizados se
encuentran aquellos relacionados con agua
potable, CNEL, mantenimiento de caminos
vecinales y servicios municipales.

Las medidas para mejorar la
accesibilidad a  servicios e
instalaciones para personas con
discapacidades, como la adaptacion
en la zona WiFi e Infocentro,
destacan la inclusiébn como parte
integral de la estrategia del Gobierno
Autonomo Descentralizado de la
Parroquial Rural San Carlos.

La implementacion de servicios en
linea, como la solicitud de tramites y
consultas de estado, indica una
adaptacion a las  necesidades
modernas de los ciudadanos,
facilitando el acceso y la interaccion
digital.
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No. Preguntas

Respuestas

Anadlisis

¢ Tiene planificado realizar nuevas
implementaciones o mejoras en el futuro en
cuanto a Tecnologias de Informacién vy

13 Comunicacion (TICs) en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado de la Parroquia Rural San
Carlos?

Si, tenemos planes de realizar nuevas
implementaciones y mejoras en el futuro en
cuanto a Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TICs). Estamos evaluando la
posibilidad de expandir la cobertura de la
zona WiFi y mejorar la plataforma de
transparencia para una experiencia aun mas
accesible y completa para los ciudadanos.

Los planes anticipados del Gobierno
Autonomo Descentralizado de la
Parroquia Rural San Carlos indican
una postura estratégica hacia la
adopcion de tecnologias,
evidenciando su compromiso con la
mejora continua. La focalizacion en
la expansion de la zona WiFi y la
optimizacion de la transparencia
sugiere un enfoque proactivo para
impulsar el beneficio colectivo
mediante la evolucidn tecnoldgica

Fuente: Gobierno Autdnomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos

Elaborado por: autora
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4.3.7. Resultados comparativos de las métricas de evaluacion de la gestion de

servicios

Tabla 17

Comparativa antes y después de la implementacion de las Tics

Meétricas Situacion
Antes Después
El GAD de San Carlos Aunque el GAD de San

Satisfaccion del
ciudadano

Eficiencia en la
prestacién de
servicios

Calidad de los
servicios

Transparencia

enfrentd problemas con las
TIC y carecia de
infraestructura  tecnoldgica
solida, afectando servicios y
participacién ciudadana. La
falta de adaptacién generd

insatisfaccion entre los
ciudadanos debido a
limitaciones en la

comunicacion 'y acceso a
servicios esenciales.

La falta de una aplicacion
eficaz de las TIC contribuia a
la ineficiencia en la entrega de
servicios  gubernamentales,
ralentizando los procesos y
limitando la capacidad de
respuesta a las necesidades de
la comunidad.

La deficiencia en las TIC
afectaba la calidad de los
servicios, ya que la falta de
tecnologias apropiadas
dificultaba la mejora continua
y la adaptacion a las
demandas cambiantes de los
ciudadanos.

La ausencia de una
infraestructura  tecnoldgica
robusta limitaba la capacidad
del GAD para proporcionar

Carlos ha realizado algunas
mejoras en Sus Servicios en
linea, la implementacion no
ha sido muy notable. Sin
embargo, se observa una
respuesta mas efectiva a las
necesidades y expectativas de
la comunidad, lo que ha
contribuido a una leve mejora
en la satisfaccion ciudadana.

A pesar de no contar con
cambios drésticos, se ha
producido una mejora
modesta en la eficiencia de
los servicios gracias a una
aplicacion ligeramente mas
efectiva de las Tecnologias de

la Informacion y
Comunicacion (TIC). Esto se
traduce en tiempos de
respuesta mas rapidos y en
procesos ligeramente
optimizados.

Se han implementado

pequefias mejoras en la
calidad de los servicios,
adaptandolos de manera mas
efectiva a las necesidades
cambiantes de la comunidad.
Aunque no son cambios
drésticos, reflejan una
atencion continua a la mejora
de la oferta de servicios
gubernamentales.

La transparencia se ha
reforzado en cierta medida
con la introduccion de
servicios mas accesibles en
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Eficiencia
Administrativa

informacion  de  manera
transparente, afectando la
confianza ciudadana y la
comprension de las acciones
gubernamentales.

La mala aplicacion de las TIC
implicaba una eficiencia
administrativa
comprometida, con procesos
burocraticos y una gestion
ineficaz de recursos,
afectando la productividad y
el logro de metas
gubernamentales.

linea. Aunque no se han
realizado cambios
significativos, los ciudadanos
ahora tienen un poco mas de
visibilidad sobre las acciones
gubernamentales,
contribuyendo a un aumento
leve en la comprension de
estas.

Se ha observado una mejora
leve en la eficiencia
administrativa  gracias a
pequefios ajustes en la
infraestructura  tecnoldgica.
Esto ha llevado a una gestién
algo més efectiva de recursos
y una minima reduccion de
procesos burocraticos.

La carencia de una Aunque no se han
infraestructura  tecnoldgica implementado cambios
adecuada  dificultaba el masivos, ha habido una
acceso a los servicios expansion modesta en la
o gubernamentales,  creando accesibilidad y disponibilidad
Accesibilidad y . .
- barreras y generando de servicios en linea. Esto ha
accesibilidad de los .~ . . -
e insatisfaccion  entre  los eliminado algunas barreras,
servicios . i .
ciudadanos al no poder facilitando que un numero
aprovechar de  manera ligeramente mayor de
efectiva los recursos y ciudadanos aproveche los
beneficios  proporcionados recursos gubernamentales.
por el GAD. Principio del formulario

Fuente: Encuesta habitantes de la Parroquia Rural San Carlos
Elaborado por: autora

4.3.7.1. Andlisis y discusion

Anteriormente el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroguia Rural San
Carlos enfrentaba desafios significativos, evidenciados por deficiencias en las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, ademas carencia de una infraestructura
tecnoldgica sélida. Esto generaba insatisfaccion ciudadana debido a limitaciones en la
comunicacion y acceso a servicios esenciales, ineficiencia en la prestacion de servicios,
afectacion en la calidad de los mismos, falta de transparencia en la informacion

gubernamental, una eficiencia administrativa comprometida y dificultades en la
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accesibilidad a los servicios. Segun Camino, (2021), los canales por donde se transmite
la informacién en una organizacion dependen crucialmente de los canales de
comunicacionales. Este &mbito se centra en asegurar la integridad y confidencialidad del

intercambio de datos en diversas escalas.

Se ha observado una respuesta mas efectiva a las necesidades y expectativas
ciudadanos, se registran mejoras modestas en la eficiencia de la prestacion de servicios,
una atencion continua a la calidad de los servicios y una ligera expansion en la
transparencia y accesibilidad en linea. Estos ajustes reflejan una gestion gubernamental
mas centrada en el ciudadano, proporcionando una experiencia mejorada en comparacion

con el periodo anterior, aungue aun queda espacio para mayores avances.

La encuesta realizada en la Parroquia Rural San Carlos proporciona una vision
detallada sobre la interaccion de la poblacion con los servicios ofrecidos por el Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos, destaca que el 78% de los
habitantes posee un nivel considerable de familiaridad con los servicios gubernamentales,
evidenciando una amplia difusion de la informacidn, entre los servicios mas utilizados, la
Solicitud/trdmites destaca con un 50%, indicando una alta demanda de servicios en linea,
sin embargo, la evaluacion de la calidad revela preocupaciones, con un significativo 41%
calificando como malo el servicio de Solicitud/tramite, sefialando posibles deficiencias
en la eficiencia y satisfaccion del usuario en esta area especifica, teniendo en cuenta la
percepcion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs), el 43%
considera que han contribuido favorablemente al mejoramiento de los servicios,
destacando la aceptacion de la implementacion tecnologica. Sin embargo, el 57% de la
poblacion enfrenta dificultades técnicas al utilizar servicios digitales, subrayando la
necesidad de abordar posibles obstaculos en términos de accesibilidad y capacitacion

tecnologica.
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La insatisfaccion global se refleja en el 38% de los encuestados, quienes califican
su experiencia general como insatisfactoria 0 mala, este resultado sugiere la existencia de
aspectos criticos en la calidad y la usabilidad de los servicios brindados por el GAD, es
esencial abordar estas areas de preocupacion para garantizar una experiencia positiva del

usuario y, por ende, mejorar la satisfaccion general de la comunidad.

Este proyecto de investigacion ha desempefiado un papel fundamental al
identificar las deficiencias en los servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado de
la Parroquia Rural San Carlos. A través de un exhaustivo estudio de campo, que incluyo
encuestas y entrevistas, se logré una comprension detallada de las areas que requieren
mejoras, es por ello que la autoridad electa en el presente periodo describid las mejoras
que estan por implementase a nivel de hardware y software. Segin Gomez et al., (2020),
la progresion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y el Internet
ha provocado un impacto sin precedentes, generando avances significativos en la

modernizacion e innovacion de la gestion publica.

En este contexto, los servicios proporcionados por las instituciones publicas han
experimentado una reinvencién y redisefio, implementando estrategias para la
digitalizacion de dichos servicios. Con el hardware se efectuardn actualizaciones de
servidores y equipos, asi como la ejecucion de sistemas de almacenamiento de datos mas
con mayor capacidad, asi mismo a nivel de software realizaran el redisefio de interfaces
de usuario, enfocandose en la mejora de la experiencia durante la Solicitud/tramites y
otros procesos., ademas de incorporar programas de capacitacion tecnologica para la

comunidad, con el objetivo de mejorar la alfabetizacion digital.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Si se cree y se trabaja se puede”

Diego Pablo Simeone
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5.1

CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos se exponen las siguientes conclusiones:

Mediante la implementacion y evaluacién de las TICs a nivel de hardware y
software en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural Carlos
se efectud una entrevista al presidente donde se refleja la necesidad de abordar
areas especificas que generan percepciones negativas, las que requieren una
evaluacion detallada para identificar y mejorar las tecnologias utilizadas,
incluyendo actualizaciones de hardware, optimizacion de software y capacitacion
tecnoldgica. Aungue el 43% percibe contribuciones positivas de las TICs, la
division de opiniones, con un 48% en la categoria de Ni favorable ni desfavorable,
subraya la importancia de comunicar de manera méas efectiva los beneficios de
estas tecnologias. Estas medidas son esenciales para garantizar una
implementacién exitosa y mejorar la percepcion general de las TICs en la

prestacion de servicios.

Las meétricas para evaluar la gestion del servicio se definieron en base a una a la
entrevista realizada al presidente de Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Parroquia Rural San Carlos, abordando aspectos como la satisfaccion del
ciudadano, eficiencia administrativa y accesibilidad de servicios. Para medir la
influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el periodo
2022, se sugiere centrarse en indicadores especificos como eficiencia digital,
transparencia en linea y accesibilidad digital. Estos indicadores cuantificaran el

impacto directo de las TICs, facilitando la identificacion de areas de mejora en
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linea con las expectativas de la comunidad y proporcionando una evaluacion

completa de su influencia en la calidad de servicios del gobierno local.

Se realizaron encuestas a la ciudadania de la parroquia de rural de San Carlos a
una muestra de 374 individuos los cuales nos permitieron obtener informacién
relevante de cdmo se encuentra la percepcion de la ciudadania en base a los
servicios prestados, dando como resultado una alta familiaridad con servicios,
pero preocupaciones, especialmente en Solicitud/tramites con el 41% de
insatisfaccion. A pesar de la percepcion positiva de las TICs se identificd que 43%
indica que las dificultades técnicas afectan al 57%, subrayando la necesidad de
mejorar accesibilidad y capacitacion tecnoldgica. El proyecto identifico areas

criticas, impulsando mejoras planificadas en hardware y software.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Al respecto se presentan las siguientes recomendaciones:

Se recomienda la implementacion de mejoras especificas en &reas como
Solicitud/tramites por medio actualizaciones de hardware y optimizacion de
software a su vez implementar programas de capacitacion tecnoldgica para
abordar las dificultades técnicas sefialadas por la mayoria de la poblacion, y de
esta manera desarrollar una estrategia de comunicacion efectiva para resaltar los

beneficios de las TICs, considerando la division de opiniones.

Con la aplicacion de las meétricas implementadas se recomienda realizar
actualizaciones integrales en la gestion de servicios, enfocandose en mejoras de
hardware y software, junto con la implementacion de programas de capacitacion
tecnoldgica para superar las dificultades técnicas identificadas. Ademas, se
sugiere una estrategia de comunicacion clara para resaltar los beneficios de las

TICs y mejorar la percepcion general de la poblacion hacia estas tecnologias.

Se recomienda implementar acciones especificas para mejorar la accesibilidad y
capacitaciéon tecnoldgica, abordando asi las dificultades identificadas en la
interaccion con los servicios del GAD San Carlos. Ademas, se sugiere una
comunicacion mas efectiva sobre los beneficios de las TICs y estrategias

especificas para elevar la calidad de los servicios
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ANEXO 1

Certificacion Urkund

Anexo 1. Certificade TREUND

Quevede, 28 de noviembre del 2023

Ingeniero PhD
Byron Oviedo B.
DIRECTOR UNIDAD DE POSGRADO UTEQ.

En su despacho.

De mi consideracion:

Informo a usted que el Provecto de Investigacien de la Ing. MIRIAN LISSETHE RAMOS
QULILIE posgradista de la maestria en GESTION PUBLICA cuyo tema es “LAS TICS Y
5U INCIDENCIA EN LA GESTION DE SEEVICIOS DEL GOBIEENO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PARROQUIA RURAL SAN CARLOS
ANO 2022, fue analizads mediante la herramients antiplazio UREUND, la mizma que emitié

un porcentaje dal %% por lo que a contiruacion se presenta caphura de imzapen de rasultados.

En consecuencia, el Provecto da Investizacion se encuentra listo para seguir con el proceso de defensa.
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Docurmant Information
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Atentamente,

Ing. Cnistian Gabriel Zambranc Vega, PhD.
DIRECTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
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ANEXO 2

Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion en el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

SAN CARLOS, 10 DE OCTUBEE DEL 2023

ESTIMADD FRESIDENTE
5E.FEDREO MALDONADO IBAREA

PEESIDENTE DEL GOEIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADD DE LA
PARROQUIA EURAL SAN CART.OS.

Die mis Consideraciones

Por este medio, extendisndele un cordial sakude, alumna de la Maestria en Gestion Publica
de la Universidad Tecnica Estatal d= Crevedo, solicito me autorice miciar el procese de mi
proyecto de mwestipacion. cuyo tema es: LAS TICS Y 5U INCIDENCIA EN LA
GESTION DE SERVICIOS DEL GOBIERENO AUTONOMO DESCENTRALIZAD
DELAPARROQUIA RURAL SAN CARLOS ANO 2012

Agradeciends su atencion a esta saliciud, aprovecho la oporunidad para referarle mi mas
alta consideracion ¥ estima.

ING. MIETAN LISSETHE BEAMOS QULILIE
Maestrante G P-UTEQ

C1.09-4011542-9
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Anexo 3.

Carta de autorizacion del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia

Rural San Carlos para realizar investigacion.
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AnNexo 4.

Formato de preguntas entrevista aplicada al Presidente del Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos.

*‘

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ENTREVISTA AL PRESIDENTE DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DE LA PARROQUA RURAL SAN CARLOS

Es un placer dirigirme a usted. Soy la Ing. Mirian Lissethe Ramos Quijije, actualmente
inmersa en mi proceso académico como estudiante de la Maestria en Gestion Publica en
la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Me comunico con usted en la medida en que
estoy llevando a cabo la investigacion para mi Proyecto de Grado, en el cual estoy
abordando el tema de “LAS TICS Y SU INCIDENCIAS EN LA GESTION DE
SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PARROQUIA RURAL SAN CARLOS, ANO 2022”

Mi maés sincero agradecimiento por su interés en este documento.

1. ¢Cuales son las principales Tecnologias de la Informacion y comunicacion (TICs)
gue se han implementado en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la
parroquia Rural San Carlos durante el afio 2022? Especifique tipo: Hardware o

Software, titulo, una descripcion detallada y a que area fueron destinadas
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8.

En términos de eficiencia en la prestacion de servicios, ¢cémo ha impactado la
implementacién de estas Tecnologias de la Informacién y comunicacion (TICs)

al tiempo de respuesta a las solicitudes o quejas de los ciudadanos?

¢Puede proporcionar ejemplos especificos de cémo las Tecnologias de la
Informacion y comunicacion (TICs) han agilizado la resolucion de solicitudes o

quejas de los ciudadanos en comparacion con antes de su implementacion?

Respecto al costo por servicio, ¢como han influido las Tecnologias de la
Informacion y comunicacion (TICs) en la reduccion de los costos operativos

asociados con la prestacion de servicios municipales?

¢Como ha influido la implementacion de Tecnologias de la Informacion y
comunicacion (TICs) en la mejora de la calidad de los servicios prestados por el
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos? ¢Puede
proporcionar ejemplos concretos de cémo las Tecnologias de la Informacion y
comunicacion (TICs) han contribuido a reducir errores o problemas en la

prestacion de servicios?

¢Ha habido casos en los que las Tecnologias de la Informacion y comunicacién
(TICs) hayan identificado problemas o errores de manera temprana, permitiendo
correcciones antes de que afecten a los ciudadanos? Si es asi, ¢ puede proporcionar

ejemplos?

¢Como cree que ha sido la percepcion de los ciudadanos después de la
implementacién de las Tecnologias de la Informacion y comunicacion (TICs)?,
en términos de:

e Calidad de los servicios prestados

e Tiempos de respuestas

e Costos

¢Como han contribuido las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
a mejorar la transparencia en las operaciones y la toma de decisiones en el

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?
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10.

11.

12.

13.

¢Se han implementado sistemas o plataformas especificas de transparencia que
permitan a los ciudadanos acceder a informacion relevante sobre las actividades

del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

¢Como ha evolucionado el indice de Transparencia Municipal desde la
implementacion de las Tecnologias de la Informacion y comunicacion (TICs) en

el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

¢Qué medidas especificas se han implementado para mejorar la accesibilidad de
los servicios y las instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Parroquia Rural San Carlos para personas con discapacidades desde la adopcion

de las Tecnologias de la Informacion y comunicacién (TICs)?

¢ Qué servicios en linea ha implementado el Gobierno Auténomo Descentralizado
de la Parroquia Rural San Carlos para facilitar el acceso de los ciudadanos?

¢ Cuales son los mas utilizados?
¢ Tiene planeado planificado realizar nuevas implementaciones o mejoras en el

futuro en cuanto a Tecnologias de la Informacion y comunicacion (TICs) en el

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?
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ANEXO 5.

Encuesta a una muestra de los habitantes de la parroquia Rural San Carlos

*‘

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ENCUESTA A UNA MUESTRA DE LOS HABITANTES DE LA PARROQUIA

RURAL SAN SACRLOS

Es un placer dirigirme a usted. Soy la Ing. Mirian Lissethe Ramos Quijije, actualmente

inmersa en mi proceso académico como estudiante de la Maestria en Gestion Pablica en

la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Me comunico con usted en la medida en que

estoy llevando a cabo la investigacion para mi Proyecto de Grado, en el cual estoy

abordando el tema de “LAS TICS Y SU INCIDENCIAS EN LA GESTION DE

SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA

PARROQUIA RURAL SAN CARLOS, ANO 2022”

Mi maés sincero agradecimiento por su interés en este documento.

Datos Personales

1. ¢Cuéal es su Edad?

Opciones

Seleccione

Menos de 18 afios

18-24 afios

25-34 afos

35-44 anos

45-54 afos

55-64 afos

65 aflos 0 mas

121




2. ¢Cual es su Género?

Opciones Seleccione
Femenino
Masculino
3. ¢Cual es su Nivel de educacion?
Opciones Seleccione

Primaria 0 menos
Secundaria
Bachillerato/Técnico
Universitario

Posgrado/Maestria/Doctorado

4. ¢Conoce usted los diferentes servicios que ofrece el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Seleccione

Completamente

Medianamente

Muy poco en realidad

Casi nada

Nada en realidad

5. ¢De los siguientes servicios que ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado de

la Parroquia Rural San Carlos cuales ha utilizado usted ultimamente?

Servicios Siempre

Casi
siempre

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Solicitud/tramites

Consulta de estado de
solicitudes

Aplicativos

WebMail

Zona Wifi

InfoCentro (Espacio
Tecnologico)
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6. ¢De los diversos servicios proporcionados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos con qué frecuencia los ha

utilizado usted?

Servicios

Siempre

Casi
siempre

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Solicitud/tramites

Consulta de
estado de
solicitudes

Aplicativos

WebMail

Zona Wifi

InfoCentro
(Espacio
Tecnoldgico)

7. En términos de calidad del servicio ¢ Como evalla ud la atencion brindada y

prestacion de los servicios ofrecidos por el Gobierno Autonomo Descentralizado de

la Parroquia Rural San Carlos?

Servicios

Excelente | Muy

Bueno

Bueno

Regular

Malo

Solicitud/tramites

Consulta de
estado de
solicitudes

Aplicativos

WebMail

Zona Wifi

InfoCentro
(Espacio
Tecnoldgico)
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8. ¢Al implementarse las TICs ¢Considera usted que han contribuido

favorablemente al mejoramiento de la prestacion de los servicios que ofrece el

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Seleccione

Muy Favorable

Favorable

Ni favorable ni desfavorable

Desfavorable

Muy desfavorable

9. En base a su criterio ¢Ha notado usted mejoras en los servicios online del

Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Seleccione

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10. ¢Ha tenido alguna dificultad técnica en el uso de los servicios digitales del

Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Marque con una x

Siempre

Casi siempre

Ocasionalmente

Raramente

Nunca
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10. ¢ Como describiria su experiencia general al usar los servicios brindados por el

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Seleccione

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11. ¢ Recomendaria los servicios prestados a la ciudadania del Gobierno Autonomo

Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Opciones

Seleccione

Muy probable

Moderadamente

Probable

Ni probable ni improbable

Moderadamente improbable

Poco Probable

12. ¢ Esté satisfecho con la funcionalidad de los servicios digitales ofrecidos por el

Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos?

Servicios Muy
satisfecho

Satisfecho

Poco Insatisfecho
satisfecho

Solicitud/tramites

Consulta de estado de
solicitudes

Aplicativos

WebMail

Zona Wifi

InfoCentro (Espacio
Tecnolodgico)
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ANEXO 6
Entrevista presidente del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia

Rural San Carlos

OBIERND KT O

URACENTRALZAGD
PANROGUL wumAL
“SAN CARLOS*
CARBO MALO
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ANEXO 7

Encuesta realizada a la ciudadania de la Parroquia Rural San Carlos
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ANEXO 8

Infocentro
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ANEXO 9

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Rural San Carlos
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