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PRÓLOGO 

La investigación titulada "Análisis Comparativo de Herramientas Digitales y su 

Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro 

en el GAD de Mocache, año 2024" surge ante la necesidad de digitalización en las 

instituciones públicas, especialmente a nivel local.  

El objetivo principal es evaluar el impacto de las herramientas digitales en los procesos 

administrativos de avalúos y catastro, comparando su efectividad frente a métodos 

tradicionales como las bases de datos en Excel. Se busca mejorar la eficiencia operativa, 

la precisión de la información y la calidad del servicio. 

La investigación no solo resalta las ventajas de la digitalización, sino también las 

dificultades como la falta de infraestructura tecnológica adecuada y la capacitación del 

personal. Se pretende generar recomendaciones para optimizar la implementación de las 

herramientas digitales, contribuyendo al fortalecimiento de la gestión pública y al 

desarrollo de Mocache. 

En un contexto donde la digitalización es prioritaria a nivel nacional y local, esta 

investigación busca mejorar la gestión pública del GAD de Mocache y aportar al 

conocimiento sobre el uso de tecnologías digitales en la administración pública. 

Agradecemos la colaboración de todos los involucrados, especialmente del personal de la 

Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro, cuya contribución ha sido clave para el 

desarrollo del proyecto. 
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TERRITORIAL DEL GAD MOCACHE (S) 



vii 
 

RESUMEN 

La presente investigación titulada Análisis Comparativo de Herramientas Digitales y su 

Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro 

en el GAD Mocache, 2024, tuvo como objetivo evaluar el impacto de las herramientas 

digitales frente a las tradicionales en la eficiencia y efectividad de los procesos 

administrativos de dicha unidad. La investigación, de enfoque mixto, aplicó métodos 

cualitativos y cuantitativos, incluyendo encuestas y entrevistas, para analizar la situación 

actual y los efectos de la digitalización. Se identificaron problemas como dependencia de 

bases de datos manuales y falta de capacitación tecnológica, lo que limita la eficiencia 

operativa y la calidad del servicio al ciudadano. Los resultados destacaron la necesidad 

de modernizar los sistemas administrativos para optimizar recursos, reducir errores y 

mejorar la transparencia. Se realizaron recomendaciones para implementar tecnologías 

digitales que contribuyan al fortalecimiento de la gestión pública en Mocache. 

 

 

Palabras Clave: Digitalización, Eficiencia operativa, Modernización tecnológica, 

Innovación administrativa, Gestión catastral. 
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ABSTRACT 

The main purpose of this research, titled Comparative Analysis of Digital Tools and their 

Impact on the Administrative Processes of the Appraisal and Cadastre Management Unit 

in the GAD Mocache, 2024, was to evaluate the impact of digital tools versus traditional 

ones on the efficiency and effectiveness of the administrative processes of this unit. The 

research, with a mixed approach, applied qualitative and quantitative methods, including 

surveys and interviews, to analyse the current situation and the effects of digitalisation. 

Problems were identified such as reliance on manual databases and lack of technological 

training, which limits operational efficiency and the quality of service to citizens. The 

results highlighted the need to modernise administrative systems to optimise resources, 

reduce errors and improve transparency. Recommendations were made to implement 

digital technologies that contribute to strengthening public management in Mocache. 

 

 

Keywords: Digitalization, Operational efficiency, Technological modernization, 

Administrative innovation, Cadastral management. 
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INTRODUCCIÓN 

En un mundo cada vez más interconectado, las herramientas digitales se han 

convertido en un pilar esencial para abordar problemas complejos y fomentar el desarrollo 

tecnológico. Su implementación en diversas áreas ha permitido optimizar procesos, 

mejorar la toma de decisiones y potenciar la eficiencia en la gestión de recursos. La 

presente investigación, titulada “Análisis Comparativo de Herramientas Digitales y su 

Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro 

en el GAD de Mocache, 2024”, tiene como objetivo principal analizar la interacción de 

estas herramientas con los procesos administrativos de la unidad mencionada. Se examina 

el impacto de su implementación en la eficiencia y eficacia de los procedimientos 

vinculados a avalúos y catastro, así como su contribución a la optimización de la gestión 

pública en el GAD de Mocache durante el año 2024. 

La implementación de herramientas digitales en los procesos administrativos es 

de gran importancia para optimizar la gestión y mejorar la calidad de los servicios 

públicos. En la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache, estas 

tecnologías son esenciales para organizar, registrar y acceder a la información de manera 

más eficiente. Al sustituir los métodos tradicionales por sistemas digitales, no solo se 

agilizan los trámites y se reducen los tiempos de espera, sino que también se incrementa 

la transparencia y la capacidad de respuesta ante la demanda ciudadana. Esta 

transformación digital es clave para ofrecer un servicio más accesible, rápido y de mayor 

calidad, convirtiendo a la unidad en un modelo de innovación en la administración pública 

(Demera-Zambrano et al., 2023).  

El uso adecuado de herramientas digitales en los procesos administrativos de la 

Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache juega un papel 
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fundamental en el crecimiento y la eficiencia de la administración pública local, siendo 

esencial para el desarrollo económico de la comunidad. Esta integración tecnológica no 

solo impulsa la modernización de la gestión pública, sino que también fomenta la creación 

de un entorno más transparente, eficiente e innovador, promoviendo el intercambio de 

información y la mejora continua de los servicios. Debido a su importancia, es crucial 

implementar y mantener en buen estado estas herramientas digitales, ya que su correcta 

utilización depende en gran medida del progreso en la gestión de avalúos y catastro, 

contribuyendo al bienestar general de la sociedad. Ignorar el potencial de las tecnologías 

digitales podría tener repercusiones negativas en la eficacia administrativa, lo que 

afectaría directamente el desarrollo económico y social de la población. (Roger et al., 2022) 

Los procesos administrativos son acciones metódicas en una organización para 

alcanzar metas de manera eficiente, divididos en fases como planificar, organizar, dirigir 

y controlar. Su objetivo es coordinar y optimizar recursos para cumplir los propósitos 

establecidos. En el caso del GAD de Mocache, es crucial analizar las tecnologías 

disponibles en la gestión de avalúos y catastro, evaluando las fortalezas y debilidades de 

herramientas como software de gestión de proyectos, automatización de tareas y 

plataformas de comunicación interna, para determinar cuál se ajusta mejor a sus 

necesidades.  Este proyecto está estructurado en cinco capítulos: 

Capitulo I.- En este capítulo se analiza la problemática de la investigación, se 

identifican los interrogantes que la investigación busca responder y se justifica la 

importancia de la investigación. Además, se establecen los objetivos de la investigación 

y la hipótesis. 
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Capitulo II.- En este capítulo se presentan los fundamentos teóricos que sustentan 

la investigación. Se incluyen los antecedentes de la empresa, las definiciones relevantes 

del tema y la fundamentación legal. 

Capitulo III.- En este capítulo se describe la metodología utilizada para realizar 

la investigación. Se incluyen las fuentes de información, las técnicas e instrumentos de 

evaluación y la muestra utilizada. 

Capitulo IV.- En este capítulo se presentan los resultados y discusión del proyecto 

de investigación. 

Capitulo V.- En este capítulo se determinan las conclusiones y recomendaciones. 

Por último, se presentan la referencias bibliográficas y anexos. 
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CAPÍTULO I 

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACIÓN 

"La gestión pública no debe ser una herramienta de 

poder, sino un medio para servir con eficiencia y 

transparencia a la sociedad." 

— Franklin D. Roosevelt. 
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1.1 UBICACIÓN Y CONTEXTUALIZACIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 

La Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache enfrenta 

actualmente desafíos significativos en términos de modernización y digitalización de sus 

procesos administrativos. Aunque se han realizado esfuerzos limitados para incorporar 

tecnología, la falta de una infraestructura tecnológica robusta y la dependencia de 

métodos tradicionales han obstaculizado la optimización de su desempeño. La escasa 

digitalización ha generado retrasos en la gestión de datos, aumentando los tiempos de 

respuesta y el riesgo de errores en los procedimientos. Ante este panorama, la 

modernización se presenta como una necesidad urgente para mejorar la agilidad y la 

precisión de los procesos, facilitando un mejor servicio a la ciudadanía." 

La digitalización ha transformado significativamente la gestión pública, siendo 

una prioridad en muchos gobiernos para mejorar la eficiencia, transparencia y 

accesibilidad de los servicios públicos (Prendes-Espinosa, 2022). Las políticas de 

modernización del Estado, impulsadas por organismos internacionales y gobiernos 

nacionales, han promovido la adopción de herramientas tecnológicas en diversos sectores. 

La transición hacia la digitalización enfrenta desafíos como la resistencia al cambio, la 

falta de capacitación del personal y las dificultades para integrar nuevas tecnologías con 

los procesos existentes. Aunque el gobierno de Ecuador ha implementado iniciativas de 

digitalización para mejorar la eficiencia y la atención a la ciudadanía, persisten brechas 

entre los diferentes niveles de gobierno y regiones, limitando el impacto de estas políticas. 

El Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) Municipal del Cantón Mocache 

está en un proceso de modernización administrativa que busca alinear sus operaciones 

con las políticas nacionales de digitalización. La Unidad de Gestión de Avalúos y 

Catastro, pieza clave de esta institución, enfrenta el desafío de implementar herramientas 
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digitales para mejorar la eficiencia en la gestión del sistema catastral. Este avance es 

esencial para optimizar la recaudación del impuesto predial y fortalecer las finanzas 

municipales. Sin embargo, la efectividad de esta transición no solo depende de la 

infraestructura tecnológica disponible, sino también de la capacitación del personal y la 

adaptación de los procedimientos. Además, es crucial contar con la aceptación y 

colaboración de la comunidad. Factores locales, como la extensión territorial y el perfil 

poblacional del cantón, también juegan un papel determinante, lo que exige un enfoque 

adaptado a las necesidades y características específicas de Mocache. 

La Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache enfrenta 

diversos problemas de baja eficiencia en sus procesos administrativos, evidenciados en 

retrasos en la recolección y procesamiento de datos, imprecisiones en la valoración de 

bienes inmuebles y dificultades en la transparencia de la información catastral. Estas 

deficiencias afectan tanto al personal encargado como a los ciudadanos que dependen de 

estos servicios, generando insatisfacción y limitando la eficacia de la gestión pública. 

Entre las principales causas de esta problemática se encuentran la resistencia al cambio, 

la falta de capacitación adecuada y la coexistencia de sistemas incompatibles, que 

dificultan la integración de herramientas digitales. Además, la infraestructura tecnológica 

actual no está preparada para una transición eficiente, lo que obstaculiza la 

implementación de soluciones innovadoras que podrían optimizar la calidad del servicio 

y fortalecer la gestión catastral. 

Este análisis tiene como objetivo evaluar cómo las herramientas digitales pueden 

mejorar la eficiencia en los procesos administrativos, enfocándose en su impacto en la 

agilidad operativa, la toma de decisiones y la reducción de errores dentro de la Unidad de 
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Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache, lo que, a su vez, fortalecería la 

capacidad de la organización para ofrecer un mejor servicio a la ciudadanía. 

1.2 SITUACIÓN ACTUAL DE LA PROBLEMÁTICA 

En la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, los procesos administrativos dependen 

de diversas herramientas digitales, entre ellas Excel, ORIGAMI y QGIS. Estas 

plataformas se utilizan principalmente para la gestión de información catastral, la 

generación de códigos para el pago de impuestos prediales y la elaboración de 

certificados, como los de avalúo y de no adeudar. Sin embargo, a pesar de contar con estas 

herramientas, la falta de un análisis integral sobre su eficiencia y compatibilidad dentro 

de los procesos administrativos ha generado diversas limitaciones que afectan la 

operatividad y la calidad del servicio. 

Uno de los principales problemas radica en la fragmentación de la información y 

la ausencia de un sistema centralizado que integre las distintas plataformas. La gestión 

manual sigue siendo predominante, lo que ralentiza los trámites y aumenta la posibilidad 

de errores e inconsistencias en los registros catastrales. La dependencia de Excel para la 

actualización y consulta de datos genera sobrecarga de trabajo para el personal, mientras 

que ORIGAMI y QGIS, aunque útiles para tareas específicas, no han sido evaluados en 

términos de su integración y optimización en los procesos de la unidad. 

En cuanto a los servicios ofrecidos, los ciudadanos enfrentan tiempos de espera 

prolongados debido a la falta de automatización en los procedimientos. Por ejemplo, para 

obtener el certificado de avalúos, es necesario realizar múltiples trámites en distintos 

departamentos, lo que complica el proceso y prolonga su resolución. Del mismo modo, 

la emisión del certificado de no adeudar también implica demoras, ya que la información 



5 
 

no está centralizada y su verificación requiere pasos adicionales que podrían simplificarse 

mediante una mejor integración tecnológica. 

La problemática actual no radica únicamente en el uso de herramientas digitales 

individuales, sino en la ausencia de un análisis de evaluación que permita optimizar su 

uso y garantizar su interconexión dentro de la unidad. La falta de un sistema eficiente y 

automatizado limita la capacidad de respuesta del GAD, afectando tanto la eficiencia 

operativa como la experiencia del usuario. Por ello, es fundamental realizar una 

evaluación exhaustiva de los sistemas existentes para mejorar la gestión administrativa y 

ofrecer un servicio más ágil y preciso a la ciudadanía. 

Otro servicio importante es el certificado de no adeudar, el cual también implica 

un proceso manual y una tramitología compleja. Los ciudadanos deben seguir una serie 

de pasos que incluyen la recepción de una orden en la unidad de avalúos, el recorrido por 

diferentes departamentos para completar los pagos y luego regresar a la unidad para retirar 

el certificado correspondiente. Este procedimiento adicional incrementa el tiempo de 

espera y complica la atención al público. 

La falta de un sistema digital integral limita la accesibilidad y transparencia de la 

información, dificultando la colaboración entre departamentos y la consulta pública. 

Además, impide optimizar los recursos disponibles y reduce la capacidad de respuesta en 

los procesos administrativos, lo que impacta negativamente en la eficiencia interna y la 

calidad del servicio brindado al ciudadano. 

Otro problema importante es que los pagos de impuestos prediales no se pueden 

realizar en línea. No existe una plataforma digital que permita a los ciudadanos realizar 

la consulta y el pago de los impuestos de forma autónoma y eficiente. Esto obliga a los 
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contribuyentes a realizar pagos presenciales, lo que genera más demoras y aumenta la 

carga de trabajo para el personal administrativo. 

La falta de un sistema digital integral limita la accesibilidad y transparencia de la 

información, dificultando la colaboración entre departamentos y la consulta pública. 

Además, impide optimizar los recursos disponibles y reduce la capacidad de respuesta en 

los procesos administrativos, lo que impacta negativamente en la eficiencia interna y la 

calidad del servicio brindado al ciudadano. 

1.3 PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

La problemática central de esta investigación radica en la falta de una evaluación 

integral sobre la incidencia de las herramientas digitales en los procesos administrativos 

de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD Municipal del Cantón Mocache. 

Aunque la unidad cuenta con diversas herramientas, como Excel, ORIGAMI y QGIS, no 

existe un análisis que determine su eficiencia, compatibilidad e impacto en la gestión 

catastral y en la optimización del cobro de impuestos prediales. 

Actualmente, la dependencia de Excel como principal base de datos para gestionar 

la información catastral y generar los códigos de pago de impuestos prediales presenta 

diversas limitaciones. La actualización y consulta de datos es lenta y propensa a errores, 

lo que genera demoras en los trámites y afecta la calidad del servicio brindado a los 

ciudadanos. Además, la falta de integración entre las herramientas digitales dificulta la 

centralización de la información, incrementando la carga operativa del personal 

administrativo. 

Otro aspecto crítico es la complejidad de los trámites manuales, como la obtención 

del certificado de avalúos y el certificado de no adeudar. La ausencia de un sistema digital 

unificado obliga a los ciudadanos a recorrer distintos departamentos, prolongando los 
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tiempos de espera y dificultando la experiencia del usuario. Asimismo, la falta de una 

plataforma en línea para el pago de impuestos prediales impide la automatización de este 

proceso, generando congestionamiento en las oficinas y mayor carga de trabajo para el 

personal. 

La problemática no radica únicamente en la existencia de herramientas digitales, 

sino en la ausencia de una evaluación de su impacto en los procesos administrativos. La 

falta de un análisis impide identificar las limitaciones y oportunidades de mejora en la 

gestión catastral, afectando la eficiencia operativa y la transparencia del servicio. La 

investigación subraya la necesidad urgente de implementar una plataforma digital que 

optimice los procesos y mejore la experiencia tanto para los ciudadanos como para el 

personal administrativo. 

1.3.1 Problema general 

¿Qué impacto tienen las herramientas digitales en comparación con las 

tradicionales en la eficiencia y efectividad de los procesos administrativos de la Unidad 

de Gestión de Avalúos y Catastro en el GAD Mocache? 

1.3.2 Problemas derivados 

¿Cómo impacta el uso de herramientas digitales en la precisión de los procesos 

administrativos de avalúos y catastros en comparación con las herramientas tradicionales 

en el GAD Mocache? 

¿En qué medida las herramientas digitales mejoran la eficiencia de los procesos 

administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro en relación con las 

herramientas tradicionales? 

¿Cómo influye las herramientas digitales en el desempeño de los empleados en 

las actividades relacionadas con la unidad de gestión de avalúos y catastros? 
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1.4  DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

CAMPO            Gestión Publica     

ÁREA          Educación Comercial y Administración  

LINEA   Economía, Administración Pública, y Turismo  

LUGAR              GAD Municipal del cantón Mocache   

TIEMPO            agosto a diciembre del 2024 

 

1.5 OBJETIVOS 

1.5.1 Objetivo general  

Evaluar la incidencia de las herramientas tecnológicas en procesos administrativos de la 

de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo Descentralizado 

del Cantón Mocache.  

1.5.2 Objetivos específicos  

• Diagnosticar la situación actual de las herramientas digitales en los procesos 

administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno 

Autónomo Descentralizado del Cantón Mocache. 

• Determinar el estado y cumplimiento de las herramientas digitales en los procesos 

administrativos y su repercusión en la atención al cliente de la Unidad de Gestión 

de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón 

Mocache.  

• Comparar los resultados de productividad obtenidos con herramientas 

tradicionales y digitales implementado en la Unidad de Gestión de Avalúos y 

Catastro en el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mocache.  
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1.6 JUSTIFICACIÓN 

El adecuado manejo de herramientas digitales es crucial para el desarrollo de las 

organizaciones, ya que afecta directamente la eficacia de sus procesos administrativos. 

Esta investigación se centra en analizar cómo la digitalización impacta en los procesos 

administrativos de la Unidad de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache durante el año 2024. 

Establecer una plataforma digital eficiente es vital para el óptimo funcionamiento 

de la Unidad de Avalúos y Catastro. La digitalización requiere no solo de la 

implementación de nuevas tecnologías, sino también de la adopción de políticas y 

prácticas que aseguren la capacitación del personal, su motivación y la adaptación a los 

cambios. La calidad de las herramientas digitales utilizadas influye en la productividad, 

colaboración y compromiso del equipo, aspectos que son esenciales para mejorar los 

procesos administrativos. 

La digitalización tiene el potencial de incrementar significativamente la eficiencia 

y efectividad de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro. Una implementación 

adecuada permitirá una gestión más ágil de la información, mejorando la rapidez y 

precisión en la atención a los ciudadanos. Por lo tanto, es fundamental entender y 

gestionar los impactos de la digitalización como un factor clave para lograr los objetivos 

administrativos y fomentar el desarrollo urbano y rural en el cantón Mocache durante el 

año 2024. 

La digitalización de los procesos administrativos en la Unidad de Gestión de 

Avalúos y Catastro del GAD de Mocache tiene un gran potencial para mejorar 

significativamente la calidad del servicio al ciudadano. La adopción de herramientas 

digitales puede llevar a notables mejoras en la eficiencia operativa, reduciendo la 
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necesidad de trabajo manual y optimizando el uso de recursos, lo que a su vez disminuye 

los costos operativos. Además, la digitalización promueve una mayor transparencia al 

facilitar un acceso más fácil y una supervisión más efectiva de la información. Estos 

avances fortalecen la capacidad del GAD de Mocache para ofrecer un servicio más eficaz 

y accesible.  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

"El mayor desafío de la gestión pública es administrar 

con honestidad en un mundo lleno de intereses." 

— John Stuart Mill. 
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2.1  FUNDAMENTACIÓN CONCEPTUAL 

Para establecer un marco sólido en esta investigación, es esencial incluir 

fundamentos empíricos, que son estudios e investigaciones previas que demuestran la 

efectividad de las herramientas digitales en la mejora de procesos administrativos. Estos 

fundamentos se basan en evidencia obtenida de investigaciones anteriores, tanto 

nacionales como internacionales, que han mostrado cómo la implementación de 

herramientas digitales ha contribuido a una mayor eficiencia y precisión en 

organizaciones similares. La revisión de estos estudios proporcionará un contexto valioso 

que respalda la hipótesis de que las herramientas digitales pueden optimizar los procesos 

administrativos en la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD de Mocache. 

2.1.1 Herramientas digitales 

Las herramientas digitales representan un conjunto de tecnologías diseñadas para 

facilitar la gestión y procesamiento de información en diversos entornos organizacionales. 

Estas herramientas incluyen software de gestión, plataformas de colaboración y sistemas 

automatizados que permiten optimizar las tareas administrativas y mejorar la eficiencia 

general. Las herramientas digitales ayudan a centralizar la información y mejorar la toma 

de decisiones a través del acceso inmediato a datos en tiempo real, lo que resulta esencial 

en entornos donde la información debe ser compartida rápidamente (Jaime et al., 2020). 

El uso de herramientas digitales se ha convertido en una necesidad para las 

organizaciones modernas. A medida que las operaciones y los procesos administrativos 

se vuelven más complejos, la implementación de tecnologías adecuadas permite una 

mayor precisión y control en el manejo de datos. Además, la automatización de tareas 

rutinarias y repetitivas libera recursos humanos para centrarse en actividades de mayor 

valor estratégico. Por lo tanto, las herramientas digitales no solo mejoran la eficiencia 
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operativa, sino que también promueven la innovación dentro de las organizaciones, 

incrementando su capacidad competitiva en el mercado (Ponce et al., 2022). 

2.1.2 Procesos administrativos 

Los procesos administrativos son un conjunto de actividades organizadas que 

permiten gestionar los recursos y alcanzar los objetivos estratégicos de una organización. 

Estos procesos incluyen funciones básicas como la planificación, organización, dirección 

y control, las cuales son fundamentales para asegurar la eficiencia y la eficacia de 

cualquier entidad. Un enfoque estructurado de los procesos administrativos permite una 

mejor coordinación entre los departamentos y una mayor alineación de los esfuerzos hacia 

los objetivos establecidos (Ochoa et al., 2021). 

La digitalización ha impactado significativamente los procesos administrativos, 

ofreciendo nuevas formas de gestionar las tareas cotidianas. Las herramientas 

tecnológicas permiten automatizar varias funciones, mejorando la precisión y reduciendo 

el tiempo necesario para completar procesos complejos. Además, la digitalización facilita 

una mayor transparencia en las actividades administrativas, lo que resulta crucial para 

asegurar la rendición de cuentas y el cumplimiento normativo. De esta manera, los 

procesos administrativos, apoyados por las herramientas digitales, permiten a las 

organizaciones adaptarse rápidamente a los cambios del entorno y mejorar su capacidad 

de respuesta (Orellana et al., 2020). 

2.1.3 Automatización de procesos 

La automatización de procesos es el uso de tecnologías para realizar tareas que 

tradicionalmente requieren intervención humana. Este tipo de automatización permite 

optimizar actividades repetitivas, reduciendo significativamente los errores humanos y 

mejorando la productividad general. La automatización de procesos se aplica en diversos 



14 
 

sectores, desde la producción industrial hasta la gestión de datos y operaciones 

administrativas, lo que facilita la reducción de costos operativos y el aumento de la 

eficiencia organizacional (Granda-Campoverde & Bermeo-Valencia, 2022a). 

Un beneficio clave de la automatización es que libera a los empleados de tareas 

rutinarias y les permite enfocarse en actividades más estratégicas y creativas. Las 

organizaciones que implementan la automatización de procesos no solo experimentan una 

mejora en la eficiencia operativa, sino también un aumento en la satisfacción de los 

empleados, ya que pueden dedicar su tiempo a actividades que agregan más valor. Esto 

se traduce en un mejor rendimiento global, tanto a nivel individual como organizacional, 

lo que incrementa la competitividad y capacidad de innovación de la empresa (García-

Vera et al., 2023). 

2.1.4 Gestión de la información 

La gestión de la información implica la recopilación, almacenamiento, 

procesamiento y distribución de los datos dentro de una organización. La importancia de 

contar con sistemas eficientes de gestión de la información para mejorar la toma de 

decisiones y asegurar la coherencia de los datos manejados. Una gestión adecuada 

permite que los datos sean accesibles y útiles para todas las partes interesadas, lo que 

facilita la coordinación entre los distintos departamentos y asegura un manejo correcto de 

los recursos (Mera et al., 2023). 

En un entorno digital, la gestión de la información se facilita mediante 

herramientas que permiten el acceso rápido y seguro a los datos. Las plataformas de 

gestión de la información aseguran que toda la información relevante esté centralizada, 

reduciendo la posibilidad de errores y duplicidades. Además, estas plataformas permiten 

el seguimiento de los procesos administrativos en tiempo real, lo que mejora la 
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transparencia y asegura el cumplimiento de normativas. Una gestión eficiente de la 

información es clave para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad 

organizacional en un entorno cada vez más digitalizado (Ghiggo et al., 2022). 

2.1.5 Impacto de la digitalización 

El impacto de la digitalización en las organizaciones ha sido transformador, 

permitiendo una mayor eficiencia y mejorando la precisión en los procesos 

administrativos. La digitalización no solo implica la adopción de nuevas tecnologías, sino 

también un cambio en la cultura organizacional. Las organizaciones que implementan 

tecnologías digitales experimentan una mejora en la toma de decisiones y en la capacidad 

de respuesta a los cambios del entorno, lo que les permite mantenerse competitivas en 

mercados dinámicos y exigentes (Prendes-Espinosa, 2022). 

Uno de los principales desafíos que trae consigo la digitalización es la resistencia 

al cambio, ya que los empleados deben adaptarse a nuevas herramientas y formas de 

trabajo. Sin embargo, los beneficios de la digitalización, como la reducción de tiempos 

de ejecución y costos operativos, superan con creces los obstáculos iniciales. Las 

organizaciones que logran integrar con éxito las herramientas digitales en sus procesos 

administrativos experimentan mejoras significativas en su productividad y en la 

capacidad de innovar, lo que les permite destacarse en sus respectivos sectores (Serrano 

Antón, 2022). 

2.1.6 Transformación digital 

La transformación digital implica la integración de tecnologías digitales en todos 

los aspectos de una organización, lo que resulta en cambios fundamentales en la forma en 

que las empresas operan y brindan valor a sus clientes. Este proceso no se limita a la 

implementación de herramientas tecnológicas, sino que también implica un cambio 
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cultural y organizacional que fomente la innovación, la adaptabilidad y la agilidad. En las 

instituciones públicas, como los gobiernos autónomos descentralizados (GAD), la 

transformación digital se traduce en la automatización de procesos administrativos, la 

digitalización de registros y la mejora de la interacción con los ciudadanos, optimizando 

recursos y reduciendo tiempos de respuesta (Escobar Terán et al., 2023). 

Un aspecto clave de la transformación digital es la capacitación del personal para 

manejar y aprovechar las nuevas tecnologías. La resistencia al cambio, derivada del 

miedo a la obsolescencia o la falta de habilidades técnicas, puede ralentizar este proceso. 

Por ello, es fundamental implementar programas de formación continua que no solo 

enseñen el uso de las herramientas digitales, sino que también sensibilicen al personal 

sobre los beneficios que estas pueden aportar. La gestión del cambio juega un papel 

crucial para garantizar que la adopción de estas tecnologías sea eficiente y sostenible 

(Mendoza Gallego & Bernal Cerquera, 2021). 

Además, la transformación digital puede generar beneficios significativos en 

términos de transparencia y eficiencia. Al implementar sistemas digitales, como 

plataformas de gestión de avalúos y catastros, se facilita el acceso a la información y se 

minimizan los riesgos de errores humanos. Esto no solo mejora la calidad del servicio, 

sino que también fortalece la confianza de los ciudadanos en las instituciones públicas. 

Sin embargo, estos beneficios dependen de una planificación adecuada y de la disposición 

de recursos suficientes para garantizar que las tecnologías implementadas sean efectivas 

y accesibles (Díaz de León & De la Garza-Montemayor, 2023). 

A pesar de sus ventajas, la transformación digital también plantea desafíos 

significativos. Uno de los principales obstáculos es la brecha digital, que puede dificultar 

el acceso a los servicios por parte de ciertos grupos de la población. Para superar este 
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desafío, es necesario implementar estrategias inclusivas que promuevan la alfabetización 

digital y aseguren que las tecnologías sean accesibles para todos los ciudadanos. 

Asimismo, las instituciones deben estar preparadas para gestionar los riesgos asociados, 

como la ciberseguridad y el manejo ético de los datos, asegurando un entorno digital 

confiable y seguro (Demartis & Ingrassia, 2023). 

2.1.7 Atención al cliente en entornos digitales 

La atención al cliente en entornos digitales se ha convertido en un elemento clave 

para las organizaciones en el contexto de la transformación digital. Con el auge de las 

plataformas digitales, los clientes esperan respuestas rápidas, personalizadas y accesibles 

desde cualquier dispositivo. Las herramientas como chatbots, sistemas CRM (Customer 

Relationship Management) y redes sociales han revolucionado la manera en que las 

organizaciones interactúan con sus usuarios, mejorando la eficiencia y reduciendo costos 

operativos. Sin embargo, para lograr una atención efectiva, es fundamental que las 

organizaciones comprendan las necesidades de sus clientes y adapten sus estrategias a las 

expectativas digitales (Escobar Borja et al., 2020). 

Uno de los principales beneficios de la atención al cliente digital es la 

disponibilidad 24/7, que permite a los usuarios resolver dudas o problemas en cualquier 

momento. Sin embargo, esta disponibilidad también implica un desafío para las 

organizaciones, que deben garantizar que los sistemas digitales sean robustos, confiables 

y capaces de manejar grandes volúmenes de consultas. Además, aunque las interacciones 

digitales son eficientes, no deben perder el toque humano; los usuarios valoran la empatía 

y la personalización en sus interacciones, incluso cuando estas se realizan a través de 

canales digitales (García-Gil, 2023). 
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La calidad de la atención al cliente en entornos digitales también depende de la 

capacidad de las organizaciones para gestionar y analizar datos. Las plataformas digitales 

generan grandes cantidades de información que pueden ser utilizadas para identificar 

patrones, predecir comportamientos y mejorar los servicios. Por ejemplo, el uso de 

inteligencia artificial puede ayudar a segmentar a los clientes y ofrecer soluciones 

personalizadas en tiempo real. No obstante, este enfoque requiere un manejo ético y 

responsable de los datos, respetando la privacidad de los usuarios y cumpliendo con las 

normativas vigentes (De Dompablo & S. Velasco, 2023). 

A pesar de los avances, la atención al cliente en entornos digitales enfrenta 

desafíos como la inclusión de poblaciones con bajo acceso a tecnología o habilidades 

digitales limitadas. Para abordar este problema, las organizaciones deben adoptar 

enfoques híbridos que combinen canales digitales y tradicionales, asegurando que todos 

los usuarios puedan acceder a los servicios. Asimismo, deben estar preparadas para 

gestionar las críticas y comentarios en línea, que pueden influir significativamente en su 

reputación y en la percepción de la calidad de su servicio (Herrera-Urizar et al., 2023). 

2.1.8 Cultura organizacional y adopción tecnológica 

La cultura organizacional desempeña un papel crucial en la adopción tecnológica, 

ya que influye en la disposición de los empleados para aceptar e integrar nuevas 

herramientas digitales en sus actividades diarias. Una cultura organizacional innovadora 

y abierta al cambio facilita el proceso de transformación digital, mientras que una cultura 

rígida y resistente puede convertirse en un obstáculo significativo. Por ello, es esencial 

fomentar un entorno que valore la innovación, la capacitación y la colaboración, creando 

una mentalidad colectiva orientada hacia el aprendizaje continuo y la mejora (Cañarte-

Aizprua et al., 2022) 



19 
 

El liderazgo organizacional también es un factor determinante en la adopción 

tecnológica. Los líderes deben actuar como agentes de cambio, comunicando claramente 

la visión, los beneficios y los objetivos de las nuevas tecnologías. Asimismo, deben 

generar un sentido de urgencia y compromiso entre los empleados, motivándolos a 

participar activamente en el proceso de transformación. La falta de liderazgo efectivo 

puede generar incertidumbre y resistencia al cambio, afectando negativamente la 

implementación de nuevas herramientas tecnológicas (Gamero Casado, 2022). 

Otro aspecto importante es la gestión del cambio organizacional. La transición 

hacia entornos digitales requiere una planificación cuidadosa que incluya estrategias para 

superar la resistencia al cambio y abordar las preocupaciones de los empleados. Esto 

puede lograrse mediante la implementación de programas de capacitación, la creación de 

equipos multidisciplinarios para liderar la transformación y la comunicación constante 

sobre los avances y beneficios de las tecnologías adoptadas. Una gestión del cambio 

efectiva asegura que la tecnología sea aceptada y utilizada de manera eficiente por todos 

los miembros de la organización (De Lucchi, 2023). 

Por último, es fundamental alinear la cultura organizacional con los objetivos 

estratégicos de la institución en el contexto de la adopción tecnológica. Esto incluye 

establecer valores y prácticas que refuercen el uso responsable y ético de las tecnologías, 

promoviendo una cultura de innovación sostenible. Las organizaciones que logran 

integrar la tecnología en su ADN cultural no solo mejoran su eficiencia y competitividad, 

sino que también están mejor preparadas para adaptarse a los cambios futuros en un 

entorno cada vez más digitalizado (Perea González et al., 2022). 
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2.1.9 Ciberseguridad en la gestión administrativa 

La ciberseguridad en la gestión administrativa es fundamental en la era digital, ya 

que las instituciones manejan una cantidad significativa de datos sensibles, tanto internos 

como de sus usuarios. La protección de esta información requiere la implementación de 

estrategias y herramientas que prevengan accesos no autorizados, pérdidas de datos y 

ciberataques como el phishing, ransomware o malware. Para ello, es indispensable 

establecer políticas de seguridad claras que incluyan la gestión adecuada de contraseñas, 

el uso de software de encriptación y la realización de auditorías regulares en los sistemas 

digitales (Boto Álvarez, 2023). 

Además de la implementación de herramientas tecnológicas, la ciberseguridad 

debe ser vista como una responsabilidad compartida entre todos los empleados de la 

organización. Esto implica la necesidad de sensibilizar y capacitar a los trabajadores sobre 

las mejores prácticas de seguridad digital, como el reconocimiento de correos electrónicos 

sospechosos y la protección de dispositivos personales y corporativos. La falta de 

conciencia sobre estos temas puede exponer a la organización a riesgos significativos, 

comprometiendo la confidencialidad y la integridad de los datos administrativos (Espinoza 

Córdova & López Ramírez, 2024). 

La gestión administrativa moderna también debe incluir la preparación para 

incidentes de ciberseguridad. Esto significa contar con planes de contingencia y 

recuperación ante desastres que permitan restaurar sistemas y datos en caso de un ataque 

exitoso. Además, las instituciones deben cumplir con normativas y regulaciones en 

materia de protección de datos, como el Reglamento General de Protección de Datos 

(GDPR) en Europa, para garantizar la confianza de los usuarios y evitar sanciones legales 

(Campos Acuña, 2023). 
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La inversión en ciberseguridad debe ser vista como una prioridad estratégica y no 

como un gasto opcional. La falta de medidas adecuadas puede tener consecuencias 

devastadoras, desde la pérdida de información crítica hasta daños irreparables a la 

reputación de la institución. Por lo tanto, las organizaciones deben adoptar un enfoque 

proactivo, evaluando constantemente los riesgos y adaptando sus estrategias de seguridad 

a un panorama digital en constante evolución (Campelo Rodríguez & Robles Robles, 

2023). 

2.1.10 Capacitación y desarrollo de competencias digitales 

La capacitación y el desarrollo de competencias digitales son esenciales para que 

los empleados puedan adaptarse y prosperar en un entorno laboral en constante 

transformación. Estas competencias incluyen habilidades técnicas como el uso de 

software especializado, herramientas de colaboración en línea y análisis de datos, así 

como habilidades blandas como la comunicación efectiva en entornos digitales y la 

resolución de problemas tecnológicos. Las organizaciones que invierten en la 

capacitación de sus empleados están mejor preparadas para enfrentar los retos de la 

transformación digital y mejorar su competitividad en el mercado (Holm, 2020). 

Un programa de capacitación efectivo debe estar alineado con las necesidades 

específicas de la organización y sus empleados. Esto implica realizar diagnósticos previos 

para identificar las áreas de mejora y diseñar contenidos personalizados que aborden estas 

necesidades. Además, es importante implementar estrategias de aprendizaje continuo, 

utilizando plataformas digitales como cursos en línea, webinars y simulaciones prácticas, 

que permitan a los empleados aprender a su propio ritmo y aplicar los conocimientos en 

su trabajo diario (Rey-Blanco et al., 2024). 
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El desarrollo de competencias digitales también fomenta una cultura de 

innovación dentro de las organizaciones. Los empleados capacitados en nuevas 

tecnologías son más propensos a proponer ideas y soluciones creativas, contribuyendo al 

crecimiento y la sostenibilidad de la institución. Además, estas competencias permiten a 

los trabajadores adaptarse más rápidamente a los cambios tecnológicos, reduciendo los 

tiempos de implementación y optimizando los procesos internos (Huamán Coronel & 

Medina Sotelo, 2022). 

Por último, la capacitación digital debe ser inclusiva, asegurando que todos los 

empleados, independientemente de su edad o nivel de experiencia, tengan acceso a las 

herramientas y recursos necesarios para desarrollarse profesionalmente. Esto no solo 

mejora el desempeño individual y colectivo, sino que también fortalece el compromiso 

de los empleados con la organización, al sentirse valorados y respaldados en su desarrollo 

profesional (Chirinos, 2020). 

2.1.11 Indicadores de desempeño en procesos digitales 

Los indicadores de desempeño en procesos digitales son herramientas clave para 

medir la eficiencia, efectividad y calidad de las operaciones realizadas en entornos 

tecnológicos. Estos indicadores permiten a las organizaciones evaluar el impacto de la 

transformación digital en sus actividades, identificar áreas de mejora y tomar decisiones 

basadas en datos objetivos. Algunos ejemplos comunes de indicadores son el tiempo de 

respuesta en atención al cliente, la tasa de éxito en procesos automatizados y la reducción 

de costos operativos gracias a la digitalización (Sánchez Valle & Llorente Barroso, 2023). 

Para que los indicadores sean efectivos, es fundamental que estén alineados con 

los objetivos estratégicos de la organización y que sean medibles, específicos y 

alcanzables. Por ejemplo, en un departamento administrativo, se pueden medir la cantidad 
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de trámites completados digitalmente en un periodo determinado o el porcentaje de 

usuarios satisfechos con los servicios en línea. Estos datos no solo reflejan el desempeño 

actual, sino que también sirven como base para establecer metas y diseñar planes de 

mejora (Durán Cabré & Esteller Moré, 2020). 

El monitoreo constante de los indicadores también permite a las organizaciones 

adaptarse rápidamente a cambios en el entorno digital. Por ejemplo, si un indicador 

muestra un aumento en los tiempos de procesamiento debido a fallas en el sistema, se 

pueden tomar medidas inmediatas para solucionar el problema y minimizar el impacto en 

los usuarios. Además, el análisis de tendencias a lo largo del tiempo ayuda a prever 

posibles problemas y a implementar estrategias preventivas (Güerri et al., 2021b). 

Es importante comunicar los resultados de los indicadores a todos los niveles de 

la organización, promoviendo una cultura de transparencia y mejora continua. Esto 

fomenta el compromiso de los empleados con los objetivos digitales y refuerza la 

confianza de los clientes y stakeholders en la capacidad de la organización para gestionar 

sus procesos de manera eficiente y efectiva en un entorno tecnológico (Pelayo Olmedo, 

2023). 

2.1.12 Eficiencia operativa y reducción de costos mediante digitalización 

La digitalización de los procesos administrativos permite a las organizaciones 

alcanzar niveles superiores de eficiencia operativa, al automatizar tareas repetitivas y 

optimizar el flujo de información. Herramientas como sistemas de gestión empresarial 

(ERP), plataformas en la nube y software especializado ayudan a reducir tiempos de 

ejecución y errores humanos, mejorando significativamente la productividad. Además, la 

automatización libera tiempo y recursos humanos para enfocarse en actividades 

estratégicas y de mayor valor agregado (Durán Cabré & Esteller Moré, 2020). 
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Uno de los mayores beneficios de la digitalización es la reducción de costos 

operativos. Al eliminar procesos manuales y físicos, como la impresión de documentos o 

el almacenamiento de archivos en papel, las empresas disminuyen sus gastos en 

materiales y espacio. Asimismo, la implementación de tecnologías digitales facilita la 

gestión remota, reduciendo costos asociados al transporte, la energía y el mantenimiento 

de oficinas (García de Quevedo Ruiz, 2022). 

La digitalización también contribuye a la transparencia y la trazabilidad en las 

operaciones. Los sistemas digitales permiten un seguimiento en tiempo real de los 

procesos y transacciones, lo que mejora la toma de decisiones basada en datos confiables. 

Por ejemplo, en un sistema de inventarios automatizado, los gerentes pueden identificar 

rápidamente problemas de suministro y ajustarlos sin demoras significativas (Güerri et 

al., 2021a). 

Las inversiones en digitalización, aunque iniciales, ofrecen un alto retorno a largo 

plazo, mejorando la competitividad de la organización. Aquellas que adoptan tecnologías 

digitales no solo optimizan sus recursos, sino que también se posicionan mejor para 

adaptarse a los cambios del mercado y responder a las expectativas crecientes de los 

clientes en términos de rapidez y calidad (González Ríos, 2023). 

2.1.13 Interoperabilidad entre sistemas digitales 

La interoperabilidad entre sistemas digitales se refiere a la capacidad de diferentes 

plataformas, aplicaciones y tecnologías de comunicarse, compartir datos y trabajar juntas 

de manera integrada. Este aspecto es esencial para garantizar la coherencia y la 

continuidad en los procesos digitales, especialmente en organizaciones que dependen de 

múltiples herramientas tecnológicas para sus operaciones. Por ejemplo, la integración de 

un CRM (gestión de relaciones con clientes) con un ERP (gestión de recursos 
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empresariales) mejora la visibilidad y la sincronización de datos en toda la organización 

(Álvarez & Biurrun, 2022). 

Un sistema interoperable permite a las empresas reducir redundancias, errores y 

tiempos muertos. En lugar de ingresar manualmente los mismos datos en diferentes 

plataformas, la interoperabilidad garantiza que la información fluya automáticamente 

entre sistemas, aumentando la precisión y la eficiencia. Este enfoque no solo mejora la 

productividad, sino que también reduce el riesgo de inconsistencias y pérdidas de datos 

que podrían afectar la toma de decisiones (Oviedo Guevara, 2023). 

La implementación de interoperabilidad requiere el uso de estándares comunes y 

tecnologías compatibles, como APIs (interfaces de programación de aplicaciones) y 

protocolos de comunicación estandarizados. Estas herramientas permiten que sistemas 

desarrollados por diferentes proveedores trabajen juntos sin problemas. Además, facilita 

la escalabilidad, ya que las empresas pueden integrar nuevas tecnologías sin necesidad de 

reemplazar sus sistemas existentes (Marín Alonso, 2020). 

Sin embargo, la interoperabilidad no está exenta de desafíos, como los costos 

iniciales de integración y la gestión de la seguridad en el intercambio de datos. A pesar 

de esto, su importancia radica en la creación de un ecosistema digital cohesivo que 

permita a las organizaciones responder con rapidez y flexibilidad a las demandas 

cambiantes del mercado y a los avances tecnológicos (Medina Oliveros, 2022). 

2.1.14 Impacto social y ético de la digitalización 

La digitalización tiene un impacto significativo en la sociedad, ya que transforma 

la forma en que las personas interactúan, trabajan y acceden a servicios esenciales. Uno 

de sus principales beneficios es la democratización de la información, que permite a más 

personas acceder a recursos educativos, servicios de salud y oportunidades laborales 
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desde cualquier lugar. Sin embargo, también plantea desafíos sociales, como la brecha 

digital, que excluye a quienes no tienen acceso a tecnologías o carecen de habilidades 

digitales básicas (Novoa Z. et al., 2020). 

En el ámbito ético, la digitalización plantea preguntas sobre el uso y la privacidad 

de los datos personales. Las organizaciones que recopilan y procesan grandes cantidades 

de datos deben garantizar su uso responsable, cumpliendo con regulaciones como el 

GDPR y respetando los derechos de los usuarios. El manejo inadecuado de esta 

información puede generar desconfianza, daños reputacionales y consecuencias legales 

(González Sanmiguel, 2022). 

Otro aspecto relevante es el impacto en el empleo. Si bien la digitalización crea 

nuevas oportunidades laborales en áreas tecnológicas, también puede desplazar a 

trabajadores en roles tradicionales. Esto genera la necesidad de programas de 

reconversión laboral y capacitación para garantizar que los trabajadores puedan adaptarse 

a las demandas del mercado digital. Además, las organizaciones deben considerar el 

equilibrio ético al automatizar procesos, asegurando que la tecnología complemente en 

lugar de reemplazar al talento humano (Báez Hernández, 2022). 

Por último, el impacto social y ético de la digitalización debe evaluarse desde una 

perspectiva inclusiva y sostenible, asegurando que los beneficios de la transformación 

digital lleguen a todos los sectores de la sociedad. Esto incluye fomentar el acceso 

equitativo a la tecnología, promover el uso responsable de los recursos digitales y 

garantizar que las innovaciones tecnológicas sean desarrolladas con principios éticos 

sólidos (González Sanmiguel et al., 2022). 
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2.1.15 Sostenibilidad en procesos administrativos digitalizados 

La digitalización de los procesos administrativos contribuye directamente a la 

sostenibilidad al reducir el consumo de recursos físicos como papel, tinta y energía. Las 

organizaciones que migran a sistemas digitales minimizan su huella ambiental al 

disminuir la producción de desechos y la emisión de gases de efecto invernadero 

asociados a la logística de materiales impresos. Por ejemplo, la implementación de 

facturación electrónica no solo optimiza los procesos financieros, sino que también 

elimina la necesidad de imprimir grandes volúmenes de documentos (Moreno-Izquierdo 

& Pedreño Muñoz, 2020). 

Además, los sistemas digitales promueven la sostenibilidad económica al 

optimizar el uso de recursos y mejorar la eficiencia operativa. La automatización de tareas 

administrativas reduce la dependencia de procesos manuales, lo que a su vez disminuye 

los costos asociados a errores humanos y tiempos de ejecución prolongados. También 

facilita la gestión remota, reduciendo la necesidad de desplazamientos y promoviendo un 

modelo de trabajo más sostenible (Garcia Alvarez et al., 2023). 

La sostenibilidad en procesos digitalizados también implica la gestión responsable 

de los recursos tecnológicos. Las organizaciones deben asegurarse de que los dispositivos 

y plataformas utilizados tengan un ciclo de vida prolongado y sean reciclados 

adecuadamente al final de su uso. Además, se debe considerar el impacto energético de 

los centros de datos y promover el uso de soluciones basadas en energías renovables para 

alimentar estas infraestructuras (Peña, 2020). 

Los procesos digitalizados sostenibles también reflejan un compromiso social con 

la responsabilidad ambiental. Las organizaciones que adoptan prácticas digitales 

sostenibles no solo optimizan sus operaciones internas, sino que también fortalecen su 
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reputación frente a clientes, empleados y stakeholders. Esto crea un impacto positivo a 

largo plazo, alineando los objetivos empresariales con los principios de sostenibilidad 

global (Maldonado Castro et al., 2023). 

2.2  FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

En esta sección se expondrá la fundamentación teórica que sustenta el uso de 

tecnologías en la gestión de avalúos y catastro del GAD de Mocache. 

2.2.1 Teoría de la innovación tecnológica 

La teoría de la innovación tecnológica, desarrollada por Rogers en 1995, explica 

cómo las nuevas tecnologías son adoptadas por individuos y organizaciones a través de 

un proceso gradual. Este proceso incluye etapas como el conocimiento, la persuasión, la 

decisión, la implementación y la confirmación, donde cada una desempeña un papel 

importante en la adopción exitosa de la tecnología. Esta teoría es aplicable al estudio de 

la implementación de herramientas digitales en las organizaciones, ya que proporciona 

un marco para entender cómo las organizaciones y sus empleados se adaptan a las nuevas 

tecnologías (Barletta et al., 2020). 

La tasa de adopción de una nueva tecnología está influenciada por diversos 

factores, como la percepción de los beneficios que ofrece y la facilidad de uso. En el caso 

de las herramientas digitales, estos factores son cruciales para determinar si la tecnología 

será bien recibida y utilizada de manera efectiva dentro de una organización. El éxito de 

la adopción tecnológica depende no solo de las características intrínsecas de la 

herramienta, sino también de la disposición del personal para integrarla en su trabajo 

diario, lo que puede requerir un enfoque estratégico y una adecuada gestión del cambio 

(Espinosa Jaramillo et al., 2021). 
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2.2.2 Modelo de aceptación tecnológica (TAM) 

El modelo de aceptación tecnológica (TAM), propuesto por Davis en 1989, ofrece 

una teoría comprensiva para analizar cómo y por qué los usuarios adoptan tecnologías 

digitales. Este modelo sostiene que la aceptación de una tecnología depende 

principalmente de dos factores: la percepción de utilidad y la percepción de facilidad de 

uso. La percepción de utilidad se refiere a la creencia de que una tecnología mejorará el 

rendimiento en el trabajo, mientras que la percepción de facilidad de uso se refiere al nivel 

de esfuerzo requerido para utilizar la tecnología (Valencia-Arias et al., 2023). 

Este modelo ha sido ampliamente utilizado para estudiar la implementación de 

tecnologías en diversos contextos organizacionales. En el ámbito de los procesos 

administrativos, el TAM proporciona una base teórica para entender cómo los empleados 

adoptan o rechazan nuevas herramientas digitales, lo que ayuda a identificar los 

obstáculos y facilitadores para una integración exitosa. Las organizaciones que buscan 

implementar tecnologías digitales pueden beneficiarse de este modelo para desarrollar 

estrategias que promuevan una mayor aceptación por parte de los usuarios, asegurando 

así el éxito de la transformación digital (Reyes & Castañeda, 2020). 

2.2.3 Teoría de la gestión del cambio 

La teoría de la gestión del cambio, según Kotter (1996), establece que la 

implementación exitosa de nuevas tecnologías en una organización requiere una serie de 

pasos que aseguren una transición sin fricciones. Kotter identifica ocho etapas esenciales 

para gestionar el cambio, que incluyen crear un sentido de urgencia, formar una coalición 

poderosa que impulse el cambio, y consolidar las mejoras. Esta teoría es fundamental 

para cualquier proceso de digitalización, ya que asegura que el cambio no solo sea 
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aceptado, sino que también se implemente de manera efectiva y sostenible a largo plazo 

(Girola, 2020). 

La digitalización de procesos administrativos, la teoría de Kotter proporciona un 

marco sólido para gestionar los desafíos que pueden surgir durante la implementación de 

nuevas tecnologías. A través de un enfoque estructurado, los líderes organizacionales 

pueden minimizar la resistencia al cambio y fomentar una cultura de innovación. La 

gestión adecuada del cambio no solo facilita la adopción de herramientas digitales, sino 

que también asegura que las mejoras implementadas sean sostenibles y que los empleados 

estén plenamente comprometidos con el proceso de transformación (Perilla & González, 

2021). 

2.2.4 Teorías sobre la automatización y productividad 

Las teorías sobre automatización y productividad destacan el impacto positivo de 

la automatización en la eficiencia operativa de las organizaciones. La automatización de 

tareas repetitivas no solo reduce los costos operativos, sino que también mejora la 

precisión y la velocidad en la ejecución de procesos. Estas teorías sugieren que la 

automatización es un factor clave para aumentar la productividad y competitividad de las 

empresas en un entorno cada vez más digitalizado (Poquet Catalá, 2020). 

Además, las teorías sobre automatización enfatizan la necesidad de equilibrar la 

automatización con el desarrollo de habilidades humanas. Aunque la automatización 

libera a los empleados de tareas rutinarias, también requiere que estos desarrollen nuevas 

habilidades para gestionar y supervisar las tecnologías automatizadas. Este equilibrio 

entre tecnología y habilidades humanas es esencial para maximizar los beneficios de la 

automatización, permitiendo a las organizaciones mejorar tanto la eficiencia operativa 

como la innovación en sus procesos administrativos (Pucheu, 2021). 
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2.2.5 Impacto organizacional de la digitalización 

El impacto organizacional de la digitalización ha sido un tema de creciente interés 

en la última década. La digitalización no solo transforma los procesos internos, sino que 

también cambia la cultura organizacional al fomentar un enfoque más ágil y colaborativo. 

En este sentido, la digitalización facilita la comunicación y la colaboración entre los 

empleados, permitiendo una mayor flexibilidad y capacidad de adaptación en un entorno 

empresarial dinámico (Burdin, 2022a). 

Sin embargo, la digitalización también presenta desafíos importantes, como la 

necesidad de gestionar grandes volúmenes de datos y asegurar la ciberseguridad. Las 

organizaciones que implementan procesos de digitalización deben estar preparadas para 

afrontar estos desafíos, invirtiendo en soluciones tecnológicas adecuadas y en la 

formación continua de su personal. Solo a través de una gestión adecuada de la 

transformación digital, las empresas podrán maximizar sus beneficios y mantenerse 

competitivas en un entorno donde la tecnología evoluciona rápidamente (Lertxundi, 

2020a). 

2.2.6 Ciberseguridad en la transformación digital de organizaciones públicas 

La ciberseguridad juega un rol fundamental en la transformación digital de las 

organizaciones públicas, ya que estas manejan una gran cantidad de información sensible 

que incluye datos personales de los ciudadanos, información financiera y documentos 

estratégicos del Estado. Proteger estos activos digitales es esencial para garantizar la 

confianza de la ciudadanía y el correcto funcionamiento de los servicios públicos. Las 

amenazas cibernéticas, como el ransomware, el phishing y los ataques DDoS, pueden 

comprometer no solo la información, sino también la continuidad operativa de las 

instituciones gubernamentales (Maldonado Castro et al., 2023). 
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En procesos administrativos digitalizados, es crucial implementar medidas 

robustas de ciberseguridad, como sistemas de encriptación, firewalls y controles de 

acceso. Asimismo, la capacitación del personal es indispensable, ya que muchos 

incidentes de seguridad provienen de errores humanos. Las políticas de seguridad deben 

incluir protocolos claros para el manejo de datos, actualizaciones regulares de software y 

auditorías de seguridad para identificar y mitigar vulnerabilidades (Puente Peñuela, 

2022). 

Por otro lado, la ciberseguridad no solo protege la información, sino que también 

refuerza la confianza en la transformación digital. Los ciudadanos están más dispuestos 

a interactuar con servicios digitales si perciben que sus datos están protegidos. Para 

lograrlo, las organizaciones públicas deben alinearse con normativas internacionales 

como el Reglamento General de Protección de Datos (GDPR) o su equivalente local, 

demostrando un compromiso con la protección de la privacidad y la seguridad de los 

datos (Benítez García, 2022). 

La inversión en ciberseguridad no debe considerarse un costo, sino una estrategia 

esencial para el éxito de la transformación digital. Las organizaciones públicas deben 

priorizar tecnologías avanzadas como la inteligencia artificial y el blockchain para 

detectar y prevenir amenazas de manera proactiva. Esto no solo asegura la integridad de 

los procesos administrativos, sino que también fortalece la resiliencia de las instituciones 

frente a los riesgos del entorno digital. 

2.2.7 Integración de tecnologías en la gestión territorial 

La integración de tecnologías en la gestión territorial ha revolucionado la 

planificación urbana, el catastro y la administración de recursos naturales. Herramientas 

como los Sistemas de Información Geográfica (GIS) permiten recopilar, analizar y 
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visualizar datos espaciales de manera eficiente, facilitando la toma de decisiones basada 

en evidencia. Estas tecnologías son esenciales para gestionar problemas complejos, como 

la planificación del uso del suelo, el diseño de infraestructura y la mitigación de riesgos 

naturales (Mejía Navarrete & Menendez Condor, 2023). 

En el ámbito del catastro, los GIS han optimizado la administración de 

propiedades y recursos. Gracias a estas herramientas, los gobiernos pueden mantener 

bases de datos georreferenciadas actualizadas, mejorar la recaudación de impuestos y 

reducir conflictos relacionados con la propiedad. Además, los GIS permiten realizar 

simulaciones y proyecciones para evaluar el impacto de futuros desarrollos, lo que resulta 

clave para el crecimiento sostenible de las ciudades (Fontestad Portalés, 2023). 

Otro aspecto destacado es la capacidad de integrar datos provenientes de múltiples 

fuentes, como sensores remotos, drones y bases de datos gubernamentales. Esto permite 

una visión integral del territorio, combinando información ambiental, social y económica. 

Por ejemplo, en la gestión de emergencias, los GIS pueden identificar áreas vulnerables 

y planificar rutas de evacuación de manera eficiente (Expósito Gázquez, 2020). 

A pesar de sus beneficios, la integración de tecnologías en la gestión territorial 

enfrenta desafíos como la falta de interoperabilidad entre sistemas y la necesidad de 

formación técnica. Por ello, es fundamental invertir en infraestructura tecnológica, 

capacitación de personal y creación de normativas que faciliten el uso y la actualización 

de estas herramientas en beneficio de la planificación territorial (Lineamientos para la 

formulación del Plan de Gobierno Digital, 2022). 

2.2.8 Resistencia al cambio organizacional frente a la digitalización 

La resistencia al cambio organizacional es uno de los mayores desafíos en los 

procesos de digitalización, especialmente en instituciones públicas y grandes empresas. 
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Factores emocionales y culturales, como el miedo a perder el empleo, la desconfianza 

hacia la tecnología y la falta de conocimiento, dificultan la aceptación de nuevas 

herramientas digitales. Esta resistencia puede manifestarse en forma de rechazo activo, 

falta de compromiso o apatía hacia los procesos de transformación (Giménez, 2021). 

Uno de los principales factores emocionales es el temor al desconocimiento. 

Muchos empleados ven las nuevas tecnologías como una amenaza en lugar de una 

oportunidad, lo que genera ansiedad y desmotivación. Además, la falta de claridad sobre 

los beneficios del cambio puede incrementar la resistencia, especialmente si los líderes 

no comunican efectivamente los objetivos y ventajas de la digitalización (Dimas Rangel 

et al., 2023). 

Desde el punto de vista cultural, algunas organizaciones tienen estructuras 

jerárquicas rígidas que dificultan la flexibilidad necesaria para adoptar nuevas 

tecnologías. En estos casos, la digitalización se percibe como un cambio disruptivo que 

desafía las formas tradicionales de trabajo. Por ello, es crucial trabajar en la cultura 

organizacional para fomentar una mentalidad de innovación y apertura al cambio (Araujo 

Cuauro, 2023). 

Para superar esta resistencia, las organizaciones deben implementar estrategias de 

gestión del cambio que incluyan capacitación continua, comunicación efectiva y 

participación activa de los empleados en los procesos de transformación. Además, 

reconocer y recompensar el esfuerzo de quienes adoptan nuevas tecnologías puede servir 

como incentivo para reducir el rechazo y garantizar el éxito de la digitalización (Lugo 

Pérez, 2023). 
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2.2.9 Impacto social y ético de la digitalización en la gestión territorial 

La digitalización en la gestión territorial no solo transforma la manera en que se 

administran los recursos, sino que también plantea implicaciones sociales y éticas 

significativas. La implementación de tecnologías como los GIS debe considerar aspectos 

como la equidad en el acceso a la tecnología y la transparencia en el uso de los datos 

geoespaciales. Un enfoque ético asegura que las comunidades más vulnerables no sean 

excluidas de los beneficios de la transformación digital en la planificación territorial 

(Castro Thompson & Olivares, 2024). 

Uno de los principales desafíos éticos es el manejo de los datos georreferenciados. 

Las instituciones deben garantizar la privacidad y el consentimiento de las personas cuyos 

datos se utilizan en sistemas de gestión territorial. Además, es crucial evitar el uso 

indebido de esta información, que podría generar desigualdades o impactos negativos en 

ciertas comunidades (Romero et al., 2021). 

Desde una perspectiva social, la digitalización tiene el potencial de cerrar brechas 

en el acceso a servicios básicos, como transporte, vivienda y salud. Sin embargo, también 

existe el riesgo de que las poblaciones rurales o de bajos recursos queden rezagadas si no 

se invierte en infraestructura tecnológica inclusiva. Por ello, las políticas de digitalización 

deben priorizar el desarrollo equitativo y sostenible del territorio (Escobar Terán et al., 

2023). 

El impacto ético y social de la digitalización depende en gran medida de cómo se 

diseñan e implementan las herramientas tecnológicas. Involucrar a las comunidades en 

los procesos de planificación y tomar en cuenta sus necesidades y opiniones puede 

garantizar que las soluciones digitales sean verdaderamente inclusivas y beneficien a 

todos los sectores de la sociedad (Mendoza Gallego & Bernal Cerquera, 2021). 
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2.2.10 Transformación digital y la transparencia administrativa 

La transformación digital es un catalizador clave para mejorar la transparencia 

administrativa en las instituciones públicas. A través de herramientas digitales, como 

portales de datos abiertos y sistemas de gestión documental, los ciudadanos pueden 

acceder a información relevante sobre la gestión pública, los presupuestos y las decisiones 

gubernamentales en tiempo real. Esto no solo fomenta la rendición de cuentas, sino que 

también fortalece la confianza entre las instituciones y la ciudadanía (Díaz de León & De 

la Garza-Montemayor, 2023). 

Los sistemas digitales permiten automatizar procesos, lo que reduce 

significativamente el margen para la corrupción y los errores administrativos. Por 

ejemplo, los registros en línea y las auditorías digitales generan trazabilidad en las 

operaciones, asegurando que cada acción quede documentada y sea accesible para la 

supervisión. Además, la digitalización promueve la estandarización de procedimientos, 

eliminando prácticas discrecionales que podrían afectar la transparencia (Demartis & 

Ingrassia, 2023). 

Sin embargo, lograr una verdadera transformación digital requiere superar 

barreras como la resistencia al cambio y la falta de recursos tecnológicos. Las 

instituciones deben invertir en plataformas seguras, accesibles y amigables para el 

usuario, garantizando que todos los ciudadanos, independientemente de su nivel 

socioeconómico, puedan beneficiarse de estos sistemas. También es fundamental 

establecer marcos normativos que respalden la transparencia en los entornos digitales 

(Escobar Borja et al., 2020). 

La transformación digital, cuando se implementa de manera eficiente, no solo 

mejora la transparencia, sino que también empodera a los ciudadanos para participar 
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activamente en los procesos de toma de decisiones. Esto convierte a las instituciones 

públicas en actores más responsables, accesibles y orientados al servicio, fomentando un 

desarrollo más inclusivo y sostenible (García-Gil, 2023). 

2.2.11 La relación entre digitalización y la mejora de la rendición de cuentas en 

instituciones públicas 

La digitalización ha demostrado ser un aliado poderoso para mejorar la rendición 

de cuentas en las instituciones públicas, al proporcionar herramientas que permiten un 

monitoreo constante de las actividades administrativas. Por ejemplo, los sistemas de 

información integrados facilitan el seguimiento del uso de recursos, la ejecución de 

proyectos y el cumplimiento de metas, haciendo que los procesos sean más transparentes 

y eficientes (De Dompablo & S. Velasco, 2023). 

Una de las principales ventajas de la digitalización es su capacidad para ofrecer 

acceso instantáneo a información clave. Las plataformas digitales permiten a los 

ciudadanos y organismos de control consultar contratos, presupuestos y resultados en 

tiempo real, lo que reduce las oportunidades de irregularidades. Además, las tecnologías 

emergentes como el blockchain están siendo utilizadas para garantizar la integridad de 

los datos y prevenir su manipulación (Herrera-Urizar et al., 2023). 

Sin embargo, para que la digitalización tenga un impacto significativo en la 

rendición de cuentas, es necesario abordar desafíos como la brecha digital y la falta de 

capacitación. Muchos ciudadanos aún no tienen acceso a las herramientas necesarias para 

interactuar con los sistemas digitales, lo que limita su capacidad de supervisar las acciones 

gubernamentales. Además, los funcionarios públicos deben recibir formación para 

garantizar que las plataformas digitales se utilicen de manera adecuada y responsable 

(Cañarte-Aizprua et al., 2022). 
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La relación entre digitalización y rendición de cuentas es directa: mientras más 

accesibles y confiables sean los sistemas digitales, mayor será la confianza de los 

ciudadanos en las instituciones públicas. Por ello, los gobiernos deben priorizar la 

implementación de tecnologías orientadas a la transparencia, fomentando una cultura de 

integridad y responsabilidad en todos los niveles administrativos (Gamero Casado, 2022). 

2.2.12 Desafíos de la digitalización en gobiernos autónomos descentralizados 

(GAD) 

Los gobiernos autónomos descentralizados (GAD) enfrentan múltiples desafíos al 

implementar procesos de digitalización en su gestión. Entre las principales problemáticas 

se encuentran el financiamiento limitado, la infraestructura tecnológica deficiente y la 

falta de personal capacitado. Estas dificultades afectan directamente la capacidad de los 

GAD para adoptar herramientas digitales que optimicen su eficiencia y transparencia (De 

Lucchi, 2023). 

El financiamiento es uno de los mayores obstáculos, ya que muchas jurisdicciones 

locales carecen de los recursos necesarios para adquirir tecnologías avanzadas o 

actualizar sus sistemas actuales. Esta situación se agrava en regiones rurales o de bajos 

ingresos, donde las prioridades se centran en necesidades básicas, dejando poco margen 

para inversiones en tecnología. Además, la infraestructura tecnológica en muchas áreas 

es insuficiente, con acceso limitado a internet de alta velocidad y equipos obsoletos (Boto 

Álvarez, 2023). 

La falta de personal capacitado también es un desafío crítico. Muchos funcionarios 

en los GAD no tienen formación técnica para manejar herramientas digitales, lo que 

genera resistencia al cambio y limita el uso efectivo de las tecnologías. Esto subraya la 
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importancia de invertir en programas de capacitación y desarrollo de competencias 

digitales para los equipos administrativos (Espinoza Córdova & López Ramírez, 2024). 

A pesar de estos desafíos, los GAD tienen la oportunidad de aprovechar la 

digitalización para mejorar sus servicios y fortalecer la participación ciudadana. Con el 

apoyo de políticas públicas y alianzas estratégicas con el sector privado, es posible 

superar las barreras existentes y avanzar hacia una gestión más eficiente y accesible para 

todos (Campos Acuña, 2023). 

2.2.13 Formación técnica en la implementación de herramientas digitales 

La formación técnica es un pilar fundamental para el éxito de la digitalización en 

cualquier institución. El desarrollo de competencias digitales en el personal 

administrativo no solo facilita la adopción de nuevas tecnologías, sino que también 

maximiza su impacto en los procesos internos y en la calidad del servicio al ciudadano. 

Una fuerza laboral bien capacitada puede manejar sistemas digitales de manera eficiente, 

resolver problemas técnicos y aprovechar al máximo las funcionalidades de las 

herramientas implementadas (Campelo Rodríguez & Robles Robles, 2023). 

La falta de formación técnica es una de las principales razones por las que los 

procesos de digitalización fracasan o enfrentan resistencia. Los empleados que no 

comprenden cómo utilizar las tecnologías suelen percibirlas como una amenaza, lo que 

genera desmotivación y rechazo. Por ello, es esencial diseñar programas de capacitación 

que incluyan tanto aspectos técnicos como habilidades blandas, fomentando la adaptación 

al cambio y la colaboración en entornos digitales (Holm, 2020). 

Además, la formación técnica debe ser un proceso continuo, ya que las tecnologías 

evolucionan rápidamente y requieren actualizaciones constantes en el conocimiento del 

personal. Los talleres, cursos en línea y certificaciones específicas son herramientas 
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valiosas para mantener a los equipos actualizados y preparados para los retos del entorno 

digital (Huamán Coronel & Medina Sotelo, 2022). 

Invertir en formación técnica no solo beneficia a los empleados, sino también a 

las instituciones en su conjunto. Un personal capacitado puede identificar oportunidades 

de mejora, reducir errores operativos y garantizar el éxito de las iniciativas de 

digitalización, generando un impacto positivo en la eficiencia organizacional y en la 

experiencia del usuario final (Sánchez Valle & Llorente Barroso, 2023). 

2.2.14  Impacto de la digitalización en el servicio al ciudadano 

La digitalización ha transformado significativamente el servicio al ciudadano, 

ofreciendo beneficios como la mejora en tiempos de respuesta, mayor accesibilidad a 

servicios públicos y la reducción de la burocracia. Los portales en línea, aplicaciones 

móviles y sistemas automatizados permiten a los ciudadanos realizar trámites desde 

cualquier lugar y en cualquier momento, eliminando la necesidad de largas filas y 

procesos tediosos (Güerri et al., 2021b). 

Uno de los principales impactos positivos de la digitalización es la personalización 

del servicio. Gracias a herramientas como la inteligencia artificial y el análisis de datos, 

las instituciones pueden adaptar sus servicios a las necesidades específicas de los 

ciudadanos, mejorando su experiencia y satisfacción. Por ejemplo, los chatbots en 

plataformas gubernamentales responden preguntas frecuentes de manera inmediata, 

optimizando la atención al público (Gamero Casado, 2023). 

Además, la digitalización fomenta la inclusión, ya que permite que personas con 

discapacidades o que viven en zonas remotas accedan a servicios esenciales. Sin embargo, 

este impacto positivo depende de la existencia de infraestructura adecuada y programas 
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de alfabetización digital que aseguren que todos los ciudadanos puedan interactuar con 

las herramientas tecnológicas (Pelayo Olmedo, 2023). 

A pesar de los avances, la digitalización también enfrenta desafíos, como la brecha 

digital y la necesidad de garantizar la privacidad de los datos personales. Las instituciones 

deben trabajar para equilibrar la eficiencia tecnológica con la protección de los derechos 

de los ciudadanos, creando sistemas que sean seguros, accesibles y orientados a mejorar 

la calidad de vida de la población (García de Quevedo Ruiz, 2022). 

2.3  FUNDAMENTACIÓN LEGAL  

2.3.1 Ley orgánica para la optimización y eficiencia de trámites administrativos  

CAPITULO I NORMAS GENERALES  

Art. 1.- Objeto. - Esta Ley tiene por objeto disponer la optimización de trámites 

administrativos, regular su simplificación y reducir sus costos de gestión, con el fin de 

facilitar la relación entre las y los administrados y la Administración Pública y entre las 

entidades que la componen; así como, garantizar el derecho de las personas a contar con 

una Administración Pública eficiente, eficaz, transparente y de calidad. 

Art. 4.- Trámite administrativo. - Se entiende por trámite administrativo al 

conjunto de requisitos, actividades, diligencias, actuaciones y procedimientos que 

realizan las personas ante la Administración Pública o ésta de oficio, con el fin de cumplir 

una obligación, obtener un beneficio, servicio, resolución o respuesta a un asunto 

determinado 

CAPÍTULO II: NORMAS COMUNES EN MATERIA DE TRÁMITES 

ADMINISTRATIVOS 

Artículo 8: Políticas para la simplificación de trámites. - La simplificación de 

trámites debe estar orientada a la supresión de trámites innecesarios, la reducción de 
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requisitos y la reforma de procedimientos para hacerlos más eficientes. Un aspecto clave 

de este artículo es la implementación del uso progresivo, continuo y obligatorio de 

herramientas tecnológicas. Esto significa que las entidades públicas deben adoptar 

progresivamente soluciones digitales, lo que permite la comparación entre distintas 

herramientas utilizadas en diferentes instituciones.  

Artículo 9: Utilización de criterios de riesgo y regulación diferenciada. - La 

necesidad de que los procedimientos administrativos se ajusten según el nivel de riesgo 

asociado con cada trámite, lo que implica que las herramientas digitales deben ser 

adaptativas y flexibles. Esto ofrece una oportunidad para comparar herramientas que 

incorporan inteligencia artificial y analítica predictiva para gestionar el riesgo y mejorar 

la toma de decisiones en tiempo real dentro de los procesos administrativos. 

Artículo 14: sistema de pagos en línea. - La creación de un sistema de pagos en 

línea para todos los trámites administrativos, lo cual es un ejemplo concreto de cómo las 

herramientas digitales pueden transformar procesos que anteriormente eran presenciales 

o altamente burocráticos. La implementación de este sistema de pagos en línea permite 

analizar el impacto de las plataformas de comercio electrónico, portales web y otros 

sistemas de pago digital en la eficiencia, seguridad y satisfacción del usuario. Este sistema 

también permite una comparación entre diferentes soluciones tecnológicas adoptadas por 

distintas entidades públicas o privadas, evaluando su efectividad en términos de 

accesibilidad y reducción de tiempos de procesamiento. 

Artículo 15: Trámites en línea. -El análisis, ya que establece que las entidades 

públicas que ofrezcan trámites en línea deben garantizar que el proceso completo se pueda 

realizar a través de plataformas digitales, sin la necesidad de la presencia física del 

interesado. Esta disposición refleja un avance importante en la digitalización de los 
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servicios públicos y destaca la necesidad de herramientas digitales robustas que faciliten 

la gestión documental, firma electrónica, y autenticación en línea.  

CAPÍTULO III: NORMAS ESPECÍFICAS EN MATERIA DE TRÁMITES 

ADMINISTRATIVOS 

Artículo 21: Uso obligatorio de datos del sistema nacional de registro de datos 

públicos. - Las entidades reguladas por la ley deben utilizar la información contenida en 

el Sistema Nacional de Registro de Datos Públicos. El uso de bases de datos centralizadas 

y la interoperabilidad entre diferentes plataformas digitales es un aspecto crucial que 

permite a las entidades compartir información de manera eficiente, reduciendo la 

duplicidad de solicitudes de documentos e información. Comparar herramientas de 

interoperabilidad y bases de datos centralizadas entre entidades públicas permitirá 

identificar las mejores prácticas y áreas de mejora en términos de seguridad de la 

información, automatización de procesos y reducción de cargas administrativas. 

Artículo 22: Mecanismos de calificación del servicio. - Establece que las 

entidades públicas deben implementar mecanismos, preferentemente electrónicos, que 

permitan a los usuarios calificar la atención recibida por parte de los servidores públicos. 

La retroalimentación de los usuarios es esencial para medir el impacto de las herramientas 

digitales en los procesos administrativos. Las plataformas que incorporan sistemas de 

encuestas automáticas, buzones digitales de quejas y sugerencias y otros mecanismos de 

medición de satisfacción pueden ser comparadas para analizar su efectividad en la mejora 

continua de los servicios públicos. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

"La innovación en el sector público debe ser una 

constante; los problemas de ayer no pueden resolverse 

con las soluciones de ayer." 

— Peter Drucker. 
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3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN  

Los tipos de investigación utilizados en el presente trabajo de investigación son:  

Comparativa, Cuantitativo y Cualitativo. 

3.1.1 Investigación comparativa  

Nos permite evaluar las herramientas digitales en relación a los métodos 

tradicionales que se emplean en los procesos administrativos de la Unidad de Gestión de 

Avalúos y Catastro del GAD Mocache, este análisis permite comparar la eficiencia 

operante en el cumplimiento de las tareas. 

3.1.2 Investigación cuantitativos. 

Esta investigación permitirá establecer los análisis semejantes con datos sólidos, 

afirmando que las conclusiones sean verificadas y adaptables. Este guía te permitirá 

identificar áreas de mejora y optimización, ayudando de manera sustancial al logro de 

este proyecto. 

3.1.3 Investigación cualitativa 

Nos ofrecen una compresión en profundidad de las experiencias, percepciones en   

relación a la innovación aplicada en un ámbito laboral con resultados óptimos en 

beneficio de los involucrados.  

3.2  MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN  

Los métodos que serán implementados en la presente investigación serán: 

analítico, deductivos, e inductivos. 

3.2.1 Método analítico  

El método analítico su finalidad es descomponer el problema en partes para 

analizar cada una por separado, como la eficiencia, precisión y satisfacción con 
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herramientas digitales, permitiendo opinar cómo influyen en los procesos 

administrativos. 

3.2.2 Métodos deductivos 

Este método en su teoría o idea general es iniciar de como “las herramientas 

digitales mejoran la eficiencia" en lo posterior comprobar si es beneficioso en los 

procesos administrativos definidos del estudio al que se está efectuado.  

3.2.3 Métodos inductivos 

Mediante este método se puede observar antecedentes específicos del uso de las 

herramientas digitales en lo posterior sistematizar con la finalidad que se formen 

conclusiones o hipótesis más extensas. En un orden de lo individual a lo general  

3.3  CONSTRUCCIÓN METODOLÓGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACIÓN  

3.3.1 Población y muestra  

En el presente proyecto de investigación se demuestra que la población está 

conformada por los funcionarios Públicos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro, 

en lo relacionado a la muestra se seleccionará un grupo específico de colaboradores con 

características específicas de la población total, que permita lograr efectos sistematizado 

con la unidad.  

3.3.1.1 Población  

Se tomará en consideración como población a los funcionarios públicos del Gad 

de Mocache, que trabajan en la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro, personales 

administrativos, responsable de tecnología de la información (TI) y técnicos que utilizan 

herramientas digitales para realizar procesos administrativos relacionado con el avaluó y 

catastro, área administrativa y jefe que tomarán la decisión sobre la implementación de 

herramientas digitales en la Unidad.  
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Además, se consideró como población a 1000 usuarios, que se atiende anualmente 

en la Unidad Gestión de Avalúos y Catastro, en los diferentes procesos y requerimientos. 

3.3.1.2  Muestra  

Para obtener la muestra se considerará a los 11 funcionarios públicos de la Unidad 

de Gestión de Avalúos y Catastro, de manera aleatoria para participar en el estudio, 

funcionarios que estén disponibles y dispuestos a participar en el estudio.  

La Tabla 1, muestra la estructura poblacional de la Unidad de Avalúos y Catastro. 

Esta información es fundamental para evaluar cómo las herramientas digitales pueden 

afectar a cada grupo de colaboradores y a la eficiencia general de los procesos 

administrativos. 

Tabla 1.  

Población de la Unidad de Avalúos y Catastro 

DESCRIPCIÒN NÚMERO 

Jefe de la unidad de avalúos y catastro 1 

Técnicos de la unidad 2 

Analistas 2 

Asistente administrativo 1 

Responsable de Tic 2 

Personal de la Dirección administrativa 3 

Total: 11 

Nota: Datos obtenidos del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Mocache 
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Además, para el cálculo de la muestra se utilizó la fórmula de población finita, 

con un nivel de confianza del 95% y un error de estimación del 5%, en donde se resultó 

a un total de (278) usuarios, para medir su satisfacción del servicio de la unidad. 

=
𝑧2𝑥𝑃𝑥𝑄𝑥𝑁

𝐸2 (𝑁 − 1) + 𝑧2𝑥𝑃𝑥𝑄
 

n =
(1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5 ∗ 1000

(0.05)2 ∗  (1000 − 1) + (1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5
 

n =
3,8416 ∗ 0,25 ∗ 1000

0,0025 ∗ 999 + 0,9604
 

n =
960.40

3.4579
     n = 277.74 

 

3.3.2 Técnicas de investigación  

Las técnicas a utilizadas en este proyecto de investigación fueron las siguientes:  

3.3.2.1  Entrevista  

A través de esta técnica se puede entrevistar a la jefa de la unidad de gestión de 

avalúos y catastro, en el desempeño laboral del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del cantón Mocache y así obtener una información cualitativa y cuantitativa 

para el proceso de la investigación. 

3.3.2.2  Encuesta  

Esta investigación permitió conocer de manera directa el uso de las herramientas digitales 

y su incidencia en los procesos administrativos aplicados por los colaboradores de la 

Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del Cantón Mocache. Para ello, se empleó un cuestionario estructurado basado 

en la escala de Likert, el cual permitió medir la percepción y el impacto de estas 

herramientas en el desempeño laboral, identificando fortalezas, debilidades y 
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oportunidades de mejora en la gestión administrativa. Así mismo se aplicó una encuesta 

a los usuarios que realizan los diferentes requerimientos en la Unidad, para conocer su 

percepción sobre la efectividad de las herramientas digitales con las que cuenta la Unidad 

de Avalúos y Catastro. 

3.3.3 Instrumentos de investigación  

A través de esta técnica se pudo realizar entrevistas y encuestas al personal de la 

Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro, en el desempeño laboral del Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, y así obtener información 

cualitativa y cuantitativa en el proceso de la investigación. Los instrumentos de 

investigación que se van a utilizar en el proceso de la investigación son:   

3.3.3.1  Guía de entrevistas 

Consiste en un documento de preguntas cerradas que fueron dirigidas al jefe de la 

Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro, que permitió obtener conocimientos profundos 

sobre el análisis de las herramientas digitales en los procesos administrativos, como parte 

fundamental dentro de la institución.  

3.3.3.2  Guía de encuestas 

Consiste en un documento de preguntas que se las realizó al personal de la Unidad 

de Gestión de Avalúos y Catastro, en el desempeño laboral del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache, con la finalidad de obtener información 

y detectar posibles falencias que puedan existir en su entorno laboral. Así mismo se 

desarrolló un cuestionario de preguntas de opciones múltiples a los usuarios externos a 

través de un formulario de Google. 
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3.3.4 Operacionalización de variables  

La operacionalización de variables es un proceso fundamental en la investigación, 

permite definir de manera clara y precisa, estableciendo las variables de acuerdo al 

estudio de la investigación: “Análisis Comparativo de Herramientas Digitales y su 

Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro 

En El Gad Mocache, 2024" 

3.3.4.1  Variable dependiente 

La variable dependiente de la investigación será la Incidencia en los Procesos 

Administrativos. 

3.3.4.2  Variable independiente 

Las Herramientas digitales empleadas en la Unidad de Gestión de Avalúos y 

Catastro del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Mocache.  La 

presenta Tabla 2 muestra la operacionalización de las variables en este estudio, 

proporcionando una descripción detallada de cómo se medirán las variables 

independientes y dependientes. En esta tabla se definen los indicadores específicos y las 

dimensiones asociadas a cada variable, permitiendo una clara comprensión de cómo se 

evaluará el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia de los procesos 

administrativos. 
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 Tabla 2.  

Operacionalización de las variables  

Nota: La tabla detalla la estrategia sobre la operacionalización de las variables del estudio 

VARIABLES DEFINICIÓN INDICADORES O 

SUBVARIABLES 

 

 

 

VARIABLE INDEPENDIENTE                                                  

HERRAMIENTAS DIGITALES 

Las herramientas digitales son tecnologías que facilitan la gestión y 

procesamiento de información en organizaciones. Incluyen software de gestión, 

plataformas de colaboración y sistemas automatizados que optimizan tareas 

administrativas, centralizan la información y mejoran la toma de decisiones 

mediante acceso inmediato a datos en tiempo real. Son esenciales en entornos 

donde la información debe compartirse rápidamente, aumentando la eficiencia 

general (Ponce et al., 2022) 

Eficiencia 

Eficacia  

Desempeño  

Satisfacción del Usuario 

Colaboración 

Innovación  

Rentabilidad  

Sostenibilidad  

 

 

 

VARIABLE DEPENDIENTE                            

PROSESOS ADMINISTRATIVOS 

Los procesos administrativos son un conjunto de actividades organizadas que 

permiten gestionar los recursos y alcanzar los objetivos estratégicos de una 

organización. Estos procesos incluyen funciones básicas como la planificación, 

organización, dirección y control, las cuales son fundamentales para asegurar la 

eficiencia y la eficacia de cualquier entidad. Un enfoque estructurado de los 

procesos administrativos permite una mejor coordinación entre los departamentos 

y una mayor alineación de los esfuerzos hacia los objetivos establecidos (Tagua 

& Fazio, 2020) 

 

Productividad 

Compromiso  

Comunicación  

Calidad  

Cumplimiento 

Adaptabilidad 

Motivación 
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3.4  ELABORACIÓN DEL MARCO TEÓRICO 

Para la elaboración del presente marco teórico, se investigó en diversas fuentes 

académicas y científicas, como artículos revisados por pares, libros especializados y bases 

de datos reconocidas. De igual manera utilice la plataforma de Scopus, una base de datos 

bibliográfica. Es ampliamente utilizada por investigadores para acceder a estudios de alta 

calidad y actualizados en diversas disciplinas. Scopus ofrece herramientas para la 

búsqueda, el análisis de citas y la medición del impacto de la investigación, lo que la 

convierte en una plataforma clave para el desarrollo de trabajos académicos. Scopus fue 

esencial en mi investigación, ya que permitió acceder a estudios actualizados y confiables 

sobre herramientas digitales y su impacto en los procesos administrativos.  

Esto aseguró una base teórica sólida, alineada con las tendencias más recientes y 

relevantes en el campo, para acceder a esta plataforma seguí los siguientes pasos 

Selección de palabras clave: Se eligieron términos relevantes como "herramientas 

digitales" y "procesos administrativos". Acceso a Scopus: Ingreso a la base de datos 

mediante suscripción de mi correo institucional, configuración de búsqueda, aplicación 

de filtros por año, tipo de documento y área de conocimiento, selección de artículos, 

revisión de títulos y resúmenes para elegir estudios relevantes, revisión completa, lectura 

y extracción de información de los artículos seleccionados, organización del marco 

teórico, y estructuración de la información para fundamentar el análisis, plataforma que 

fue de gran importancia en mi proyecto de investigación.  
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3.4.1 Fuentes primarias 

Como fuente primaria se realizó la visita a las instalaciones del Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón de Mocache, donde se aplicó las 

encuestas y entrevistas a los colaboradores. 

3.4.2 Fuentes secundarias 

En el proceso de investigación y en la construcción del marco teórico, se realizó 

una revisión detallada de fuentes secundarias. Esta revisión bibliográfica proporcionó 

acceso a una variedad de ideas y conceptos provenientes de diferentes fuentes. Se dio 

particular importancia para establecer una base conceptual sólida, la misma que está 

fundamentada en una definición precisa de los términos clave relacionados con los 

objetivos de la investigación sobre el Análisis Comparativo de Herramientas Digitales y 

su Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestión de Avalúos y 

Catastro. 

3.5  RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN  

En el desarrollo de la presente investigación se elaboró en cuestionario que incluye 

preguntas cerradas y abiertas para evaluar los conocimientos de los empleados sobre la 

incidencia de las herramientas digitales en los procesos administrativos. Las preguntas se 

relacionan en aspectos como la facilidad de uso, impacto en la eficiencia, reducción de 

errores, y satisfacción laboral. 

Se consideró necesario realizar entrevistas a profundidad con un grupo selecto de 

empleados clave, como jefes de área o personal con mayor experiencia en el uso de las 

herramientas digitales. Las entrevistas admitirán obtener una comprensión más minuciosa 

de los aspectos cualitativos que no podrían ser identificados en la encuesta. 
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Se observaron los procesos administrativos en la Unidad de Gestión de Avalúos y 

Catastro, analizando en tiempo real el uso de herramientas digitales. La evaluación se 

encaminó en su impacto en el creciente trabajo, eficacia y la interacción del personal, que 

permita identificar fortalezas y mejora laboral.  

3.6  PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

Una vez recopilada la información, se llevó a cabo el proceso de análisis e 

interpretación de los resultados. Este proceso involucró la tabulación de los datos de las 

encuestas, llevando a cabo la elaboración de gráficos y tablas en Excel, que manifestaron 

de manera clara y precisa los descubrimientos relacionados con cada uno de los objetivos, 

establecidos en la presente investigación. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

"La eficiencia en la gestión pública no se mide por el 

presupuesto gastado, sino por el impacto positivo 

generado en la vida de los ciudadanos." 

— Barack Obama. 
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4.1  SITUACIÓN ACTUAL DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES EN LOS 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA UNIDAD DE GESTIÓN DE 

AVALÚOS Y CATASTRO DEL GAD DE MOCACHE  

Actualmente, la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache emplea diversas herramientas digitales 

para la gestión de información catastral y administrativa, entre las cuales destacan Excel, 

ORIGAMI y QGIS. Sin embargo, la integración y evaluación de estas herramientas no ha 

sido abordada de manera sistemática, lo que genera limitaciones en la eficiencia 

operativa, la actualización de datos y la prestación de servicios a la ciudadanía. La falta 

de un análisis sobre su incidencia en los procesos administrativos dificulta la optimización 

del trabajo y la implementación de mejoras tecnológicas. 

La Figura 1 presenta una estructura visual que clasifica diversas herramientas y 

sistemas utilizados en la gestión de datos y servicios digitales. Mediante ramas 

organizadas, el diagrama detalla aspectos como bases de datos, sistemas de información 

geográfica (GIS), consultas en línea y software administrativo, integrando sus 

aplicaciones específicas en contextos modernos. Esta representación permite comprender 

la interrelación entre los distintos sistemas y su potencial impacto en la eficiencia y 

calidad del servicio catastral. 
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Figura 1.  

Estructura visual que clasifica diversas herramientas y sistemas utilizados en la gestión 

de datos y servicios digitales 

 

Nota: La figura 1 detalla las herramientas digitales que se utilizan en la Unidad de Gestión 

de Avalúos y Catastro 

4.1.1 Análisis de las herramientas digitales utilizadas en la Unidad de catastro 

En cuanto a la situación actual de las herramientas digitales, la figura resalta 

problemáticas como la falta de comunicación con registros de propiedad y la necesidad 

de actualizar catastros. Además, identifica soluciones mediante herramientas específicas 

como QGIS para mapeo, GPS para geolocalización y plataformas como ORIGAMI para 
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la consulta de valores y certificaciones, destacando áreas clave para la mejora de procesos 

administrativos y de planificación. 

4.1.2 Procesos administrativos que realiza la secretaria 

La tabla 3 de procesos administrativos que realiza la secretaria en la unidad de 

avalúos y catastro detalla de manera estructurada las actividades clave relacionadas con 

la gestión catastral. Incluye tareas como actualización de catastros, registro de cambios 

de propietario, generación de certificados y atención a consultas de valores a pagar.  

Tabla 3.   

Procesos administrativos que realiza secretaria en la unidad de avalúos y catastro. 

Aspecto evaluado Observaciones 

Documentación (Cambio de 

propietario, título de propiedad, 

certificado de avalúo) 

Este proceso se desarrolla utilizando herramientas 

digitales para la edición de texto y bases de datos. 

Informe Los informes se generan y gestionan mediante 

herramientas tecnológicas especializadas para 

asegurar precisión. 

Título de provisiones Se utiliza software de gestión documental que 

garantiza la trazabilidad de los registros. 

Catastro y escritura Se apoya en plataformas digitales para registrar y 

verificar datos catastrales y legales de manera 

eficiente. 

Certificación de posición de 

coordenadas 

Proceso realizado mediante sistemas digitales de 

georreferenciación para mayor exactitud y validez. 

Oficios Los oficios se redactan con lenguaje técnico 

utilizando herramientas de procesamiento de texto 

y sistemas integrados de gestión documental. 
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Nota: La tabla detalla los procesos administrativos que realiza la secretaria dentro de la 

Unidad de Catastro 

4.1.3   Discusión  

Los procesos administrativos realizados en la unidad de avalúos y catastro 

presentan un alto nivel de tecnificación y digitalización, lo que refleja una modernización 

en la gestión pública. La utilización de herramientas digitales para la edición de texto y 

bases de datos, como en el caso de la documentación relacionada con cambios de 

propietario y títulos de propiedad, demuestra el impacto positivo de la tecnología en la 

eficiencia administrativa. Según Sánchez, (2023), la integración de sistemas digitales 

permite reducir los errores humanos y mejorar la rapidez de las transacciones, un aspecto 

crucial en áreas que manejan grandes volúmenes de datos. 

En cuanto a la generación de informes, el uso de herramientas tecnológicas 

especializadas asegura la precisión y la trazabilidad de la información. Este enfoque es 

coherente con lo señalado por Báez Hernández, (2022), quienes destacan que las 

plataformas tecnológicas para la gestión documental no solo facilitan el acceso a la 

información, sino que también garantizan la integridad de los datos a lo largo del tiempo. 

Esto es particularmente relevante en el contexto de unidades catastrales, donde la 

información debe ser confiable y verificable. 

La gestión de títulos de provisión y el registro de datos catastrales mediante 

software especializado subraya la importancia de contar con herramientas que ofrezcan 

trazabilidad. Como indica Solís Ruiz et al., (2023), la trazabilidad es fundamental para 

respaldar procesos legales y administrativos, ya que permite reconstruir el historial de un 

documento desde su creación hasta su uso final. Este enfoque asegura transparencia y 

confianza en la gestión de avalúos y catastros. 
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Por otro lado, la certificación de posición de coordenadas mediante sistemas de 

georreferenciación evidencia la adopción de tecnologías avanzadas para aumentar la 

exactitud de los procesos. Según González Ríos, (2023), los sistemas de 

georreferenciación son esenciales para garantizar la validez técnica de las certificaciones 

en unidades catastrales, dado que ofrecen una representación precisa de los límites y 

características del terreno. Esto resulta crucial para prevenir conflictos y promover la 

claridad en las transacciones inmobiliarias. 

La redacción de oficios con lenguaje técnico y herramientas de procesamiento de 

texto refleja una práctica administrativa alineada con los estándares contemporáneos. 

Burdin, (2022b) resalta que el uso de sistemas integrados de gestión documental no solo 

mejora la eficiencia en la elaboración de documentos, sino que también asegura su 

adecuada clasificación y recuperación. Esto es especialmente relevante en el contexto 

catastral, donde los documentos pueden ser requeridos para procesos legales o auditorías.  

4.1.4 Procesos realizados por los técnicos de campo 

La tabla 4 indica los procesos realizados por los técnicos de campo en la unidad 

de avalúos y catastro describe las actividades operativas esenciales para el levantamiento 

y verificación de información en terreno. Entre estas tareas se incluyen la inspección de 

predios, actualización de datos catastrales, uso de herramientas como GPS para 

georreferenciación y verificación de límites de propiedad.  
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Tabla 4.  

Procesos realizados por los técnicos de campo 

Aspecto Evaluado Observaciones 

Verificación de inconsistencias 

sobre áreas y medidas de predios 

Inspecciones realizadas en sitio para detectar 

diferencias entre las dimensiones físicas y las del 

sistema ORIGAMI. 

Revisión de inconvenientes de 

colindantes 

Se identifican y documentan conflictos limítrofes 

mediante visitas al lugar y diálogo con los 

involucrados. 

Verificación del estado de la 

construcción 

Se evalúan las características físicas y 

estructurales para definir avalúos precisos de las 

propiedades. 

Confirmación de concordancia 

entre datos físicos y sistema 

ORIGAMI 

Se asegura que los datos reflejados en el sistema 

coincidan con las observaciones realizadas en 

campo. 

Uso de herramientas GPS Los técnicos emplean dispositivos GPS para 

registrar ubicaciones y medidas exactas en las 

inspecciones. 

Provisión de datos a los analistas La información recopilada se transfiere a los 

analistas para la actualización y validación en el 

sistema. 

Nota: Las inspecciones de campo se realizan empleando tecnología moderna como GPS 

y software especializado (ORIGAMI) para garantizar precisión y confiabilidad en la 

evaluación de propiedades. 
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4.1.5 Discusión  

Los procesos realizados por los técnicos de campo en la gestión catastral muestran 

un enfoque metodológico orientado a garantizar la precisión y confiabilidad en la 

evaluación de propiedades. La verificación de inconsistencias sobre áreas y medidas de 

predios mediante inspecciones en sitio es esencial para detectar diferencias entre las 

dimensiones físicas y las registradas en el sistema ORIGAMI. Según Calle et al., (2023), 

las inspecciones in situ permiten obtener datos más precisos, especialmente en zonas 

rurales donde la delimitación catastral suele ser inexacta. Este proceso asegura una 

representación más realista de las propiedades evaluadas. 

La revisión de inconvenientes entre colindantes destaca la importancia de los 

procesos participativos en la gestión catastral. Los conflictos limítrofes documentados 

mediante visitas al lugar y diálogos con las partes involucradas fortalecen la transparencia 

y el consenso en las decisiones administrativas. Cárdenas Zea et al., (2023)señalan que la 

mediación en conflictos catastrales no solo resuelve disputas, sino que también contribuye 

a mejorar la percepción de justicia en las comunidades afectadas. 

Por otro lado, la verificación del estado de las construcciones resulta crucial para 

definir avalúos precisos, ya que la condición física y estructural de las edificaciones 

impacta directamente en su valoración económica. Según Bautista, (2023), la evaluación 

técnica del estado constructivo es fundamental para garantizar la equidad en los avalúos 

y en las decisiones fiscales asociadas. Esto enfatiza la importancia de procedimientos 

estandarizados y respaldados técnicamente. 

La confirmación de concordancia entre los datos físicos obtenidos en campo y los 

registros en el sistema ORIGAMI asegura la validez de los datos catastrales. Como 

afirman Mina Quiñonez et al., (2023), la integración entre observaciones de campo y 
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sistemas digitales mejora significativamente la calidad de la información catastral, 

reduciendo inconsistencias que podrían afectar decisiones posteriores relacionadas con la 

planificación territorial. 

El uso de herramientas GPS para registrar ubicaciones y medidas exactas durante 

las inspecciones refuerza la precisión de los procesos catastrales. Además, la provisión de 

datos a los analistas para su actualización en el sistema garantiza una continuidad en el 

flujo de información. Ramos Mancilla, (2022)subraya que el empleo de tecnología 

moderna como GPS y software especializado incrementa la eficiencia y confiabilidad de 

los procesos catastrales, permitiendo una gestión más eficaz y alineada con los estándares 

internacionales. 

4.1.6  Procesos realizados por los analistas 

La tabla 5 de procesos realizados por los analistas en la unidad de avalúos y 

catastro detalla las actividades de revisión y procesamiento de la información recolectada. 

Entre estas funciones se encuentran el análisis de datos catastrales, validación de 

información ingresada al sistema, elaboración de informes técnicos y generación de 

avalúos. 

Tabla 5.  

Procesos realizados por los analistas 

Aspecto Evaluado Observaciones 

Corrección de áreas y 

medidas con QGIS 

Utilizan la herramienta QGIS para ajustar las 

dimensiones de los predios con base en la información 

de campo. 

Ajuste de características de 

la construcción 

Modifican las características constructivas en los 

registros para garantizar precisión en los avalúos. 
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Verificación de datos en el 

sistema ORIGAMI 

Revisan las características de las propiedades y aseguran 

su concordancia con los registros en ORIGAMI. 

Gestión de datos 

personales del propietario 

Actualizan la información personal de los propietarios 

conforme a la normativa y los registros disponibles. 

Actualización de datos de 

escrituras 

Incluyen cambios de propietario, fechas y registros 

relacionados con la propiedad en el sistema ORIGAMI. 

 

4.1.7 Discusión  

Los analistas desempeñan un papel crucial en la gestión catastral, ya que aseguran 

la precisión de los datos mediante herramientas tecnológicas avanzadas. El uso de QGIS 

para la corrección de áreas y medidas demuestra cómo la tecnología geoespacial puede 

optimizar la representación de los predios. Según Álvarez & Biurrun, (2022), las 

plataformas SIG (Sistemas de Información Geográfica) como QGIS permiten un análisis 

detallado y eficiente de datos espaciales, lo que es esencial para garantizar la exactitud en 

la delimitación de propiedades. 

El ajuste de características de la construcción en los registros destaca la 

importancia de reflejar con precisión las condiciones físicas de las edificaciones. Este 

proceso es fundamental para avalúos equitativos y transparentes. (Dimas Rangel et al., 

(2023) argumentan que la actualización constante de las características constructivas 

asegura que los valores catastrales sean acordes a la realidad, lo que contribuye a una 

mejor planificación urbana y fiscalización. 

La verificación de datos en el sistema ORIGAMI refuerza la calidad y consistencia 

de la información catastral. Este procedimiento, que incluye la revisión de características 

de propiedades, se alinea con lo señalado por Granda-Campoverde & Bermeo-Valencia, 

(2022b), quienes destacan que los sistemas integrados de gestión documental reducen 
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significativamente los errores en los registros y permiten una toma de decisiones más 

informada en el ámbito catastral. 

Además, la gestión y actualización de los datos personales de los propietarios es 

un proceso crítico para garantizar la legalidad y transparencia en las transacciones 

inmobiliarias. Según Velezmoro & Carcausto, (2020), la actualización de datos conforme 

a la normativa vigente no solo mejora la precisión de los registros, sino que también 

protege los derechos de los propietarios, asegurando que la información sea confiable y 

segura. 

La actualización de datos relacionados con escrituras y cambios de propietario en 

el sistema ORIGAMI refleja una integración eficiente de tecnología y gestión catastral. 

Souto-Seijo et al., (2020)sostienen que la digitalización de registros y escrituras mejora 

la trazabilidad de las transacciones, reduce la posibilidad de conflictos legales y facilita 

la consulta de información por parte de las partes interesadas.  

4.1.8 Procesos realizados por la jefa de la Unidad  

La tabla 6 indica los procesos realizados por la jefa en la unidad de avalúos y 

catastro describe las funciones de supervisión y toma de decisiones estratégicas. Entre 

estas actividades se encuentran la revisión y aprobación de avalúos, la coordinación de 

equipos técnicos y administrativos, la resolución de conflictos relacionados con catastros 

y la implementación de mejoras en los procesos. Su rol es esencial para garantizar el 

cumplimiento de objetivos y la eficiencia en la gestión catastral. 
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Tabla 6.  

Procesos realizados por la jefa 

Aspecto Evaluado Observaciones 

Verificación de informes 

técnicos 

La jefa revisa y valida los informes elaborados por los 

técnicos antes de su presentación o envío. 

Comunicación por correo 

institucional 

Se encarga de la comunicación oficial con otros 

departamentos a través del correo institucional. 

Comunicación interna Coordina y facilita la comunicación entre los diferentes 

equipos y departamentos internos. 

Planificación de labores Desarrolla y organiza la planificación de las tareas y 

responsabilidades de su equipo de trabajo. 

Nota: La jefa asegura el flujo eficiente de la comunicación y la correcta ejecución de las 

labores dentro del equipo, supervisando, validando las tareas y coordinando la 

planificación a través de herramientas de gestión institucional. 

 

4.1.9  Discusión  

El rol de la jefa en la gestión administrativa es esencial para garantizar la eficiencia 

y coordinación de los procesos dentro del equipo. La verificación de informes técnicos, 

una de sus principales responsabilidades, asegura que los documentos cumplan con los 

estándares de calidad requeridos antes de ser presentados o enviados. Según Medina 

Oliveros, (2022), la validación de informes técnicos es crucial para evitar errores que 

puedan comprometer la credibilidad de la institución y para asegurar que la información 

generada sea útil y precisa para la toma de decisiones. 

La comunicación oficial a través del correo institucional refuerza la transparencia 

y formalidad en las interacciones con otros departamentos. Este proceso asegura que los 

mensajes sean documentados y accesibles, facilitando un flujo de información claro y 



 

67 
 

eficiente. Según González Sanmiguel et al., (2022), la comunicación institucional 

estructurada contribuye a mejorar la coordinación entre áreas, reduciendo malentendidos 

y optimizando la gestión administrativa. 

En términos de comunicación interna, la jefa desempeña un papel vital al 

coordinar y facilitar la interacción entre los diferentes equipos y departamentos internos.  

Oviedo Guevara, (2023)destacan que una comunicación interna efectiva fomenta la 

colaboración y cohesión entre los miembros del equipo, lo que resulta en una ejecución 

más eficiente de las tareas y un ambiente de trabajo más armónico. 

La planificación de labores es otro de los aspectos fundamentales de la gestión de 

la jefa, ya que organiza las responsabilidades de su equipo para cumplir con los objetivos 

institucionales. Según Durán Cabré & Esteller Moré, (2020), una planificación adecuada 

no solo optimiza los recursos disponibles, sino que también permite priorizar tareas 

críticas y garantizar que los plazos se cumplan de manera eficiente. 

4.1.10 Encuesta aplicada a funcionarios de la unidad 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos a partir de una encuesta aplicada a 

11 funcionarios de la unidad. Este instrumento permitió recopilar información detallada 

sobre el uso, la percepción y las limitaciones de las herramientas digitales que 

actualmente se emplean en los procesos administrativos de la unidad. 
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Figura 2.  

Distribución de funciones en la unidad. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: La predominancia de funciones administrativas (50%) sobre las técnicas (40%) 

sugiere que la unidad está más enfocada en la gestión y tramitación de procesos que en la 

ejecución técnica especializada, lo que podría influir en la eficiencia operativa. El 10% 

de personal en funciones de jefatura indica una proporción relativamente baja de 

liderazgo, lo que puede afectar la toma de decisiones y la supervisión estratégica. Este 

panorama resalta la importancia de equilibrar los roles administrativos y técnicos para 

optimizar la gestión y garantizar un adecuado respaldo en la ejecución de tareas clave. 

 

 

 

 

 

50%
40%

10%

Administrativo

Técnico

Jefe



 

69 
 

Figura 3.  

Nivel de conocimiento en herramientas digitales. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El predominio de un nivel básico de conocimiento en herramientas digitales 

que corresponde al (60%) sugiere una posible brecha en competencias tecnológicas que 

podría afectar la eficiencia y modernización de los procesos administrativos. Con solo un 

10% que manifiesta que tienen un nivel avanzado, la capacidad de innovación y 

optimización digital puede verse limitada. La presencia de un 30% con nivel intermedio 

indica cierto avance, pero resalta la necesidad de capacitación continua para fortalecer 

habilidades digitales y mejorar la adopción de tecnologías en la gestión institucional. 
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Figura 4.  

Eficiencia de las herramientas digitales utilizadas 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 70% de los encuestados califica la eficiencia de las herramientas digitales 

como "regular" indica que, si bien son funcionales, presentan limitaciones que pueden 

afectar la optimización de los procesos administrativos. Por otro lado, el 30% que las 

considera de eficiencia "muy baja" refleja una percepción negativa significativa, lo que 

sugiere posibles deficiencias en infraestructura, capacitación o adecuación de las 

herramientas a las necesidades institucionales. Esto resalta la importancia de evaluar y 

mejorar el uso de tecnología para fortalecer la gestión pública. 
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Figura 5.  

Efectividad de la capacitación en herramientas digitales. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 60% de los encuestados califica la efectividad de la capacitación en 

herramientas digitales como "muy baja" y el 40% como "baja" evidencia una deficiencia 

significativa en la formación del personal. Esto sugiere que las capacitaciones podrían 

estar no adaptadas a las necesidades reales de los empleados, lo que limita el 

aprovechamiento de las herramientas digitales. Es fundamental fortalecer los programas 

de capacitación, asegurando su pertinencia y aplicabilidad para mejorar las competencias 

digitales y la eficiencia en los procesos administrativos. 
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Figura 6.  

Facilidad de uso de herramientas digitales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 40% de los encuestados considera la facilidad de uso de las herramientas 

digitales como "baja" y otro 40% como "regular" indica que su diseño o implementación 

no es completamente intuitivo, lo que dificulta su adopción. Además, el 20% que la 

califica como "muy baja" resalta aún más esta problemática. La falta de capacitación ha 

llevado a los empleados a recurrir al autoaprendizaje, lo que puede generar brechas en el 

dominio de las herramientas. Esto subraya la necesidad de programas de formación más 

efectivos para mejorar la usabilidad y maximizar el impacto de la digitalización en la 

gestión pública. 
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Figura 7.  

Disposición de los colaboradores a adoptar nuevas herramientas digitales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: La alta disposición del 80% de los encuestados para adoptar nuevas 

herramientas digitales indica una actitud positiva hacia la innovación y la mejora de los 

procesos, lo cual es fundamental para avanzar hacia una gestión más eficiente. Sin 

embargo, el 20% con disposición "baja" refleja una resistencia al cambio, probablemente 

influenciada por factores como la edad y la falta de familiaridad con la tecnología.   
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Figura 8.  

Uso actual de QGIS, ORIGAMI u otras herramientas. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: La mitad de los encuestados (50%) que indicaron estar "totalmente en 

desacuerdo" o "en desacuerdo" con el uso actual de herramientas como QGIS, ORIGAMI 

u otros programas, sugiere que estas herramientas no están siendo aprovechadas de 

manera óptima, posiblemente por falta de familiaridad o insuficiencia en su 

implementación. Por otro lado, el 20% que está "totalmente de acuerdo" reconoce la 

utilidad de estas herramientas, lo que indica que tienen un gran potencial si se utilizan 

adecuadamente. El 20% neutral refleja incertidumbre o desconocimiento, mientras que el 

10% que está "de acuerdo" identifica una oportunidad para ampliar su uso a través de una 

mayor capacitación. Esto resalta la necesidad de mejorar tanto la implementación como 

la formación para maximizar los beneficios de estas herramientas en la gestión pública. 
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Figura 9.  

Percepción sobre la suficiencia de las herramientas digitales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 60% de los encuestados que se encuentran "en desacuerdo" con la afirmación 

de que las herramientas digitales actuales son suficientes para gestionar los procesos 

administrativos de manera efectiva indica una clara insatisfacción con las soluciones 

tecnológicas implementadas. La percepción de insatisfacción se refuerza con el 20% 

"totalmente en desacuerdo", lo que señala una necesidad urgente de mejorar las 

herramientas disponibles. Solo un 10% que estuvo "totalmente de acuerdo" sugiere que 

hay potencial en las herramientas existentes, mientras que el 10% "neutral" refleja 

incertidumbre o falta de información. Esto destaca la necesidad de revisar y actualizar las 

herramientas digitales para garantizar su eficacia en la gestión administrativa. 
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Figura 10.  

Capacitación recibida por el personal en herramientas digitales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 90% de los encuestados que expresaron estar "totalmente en desacuerdo" o 

"en desacuerdo" con la afirmación de que el personal ha recibido suficiente capacitación 

en herramientas digitales resalta una clara deficiencia en la formación tecnológica. Esto 

pone de manifiesto la urgente necesidad de implementar programas de capacitación más 

robustos y efectivos, que no solo aborden el uso de herramientas digitales, sino que 

también mejoren las competencias del personal para optimizar los procesos 

administrativos y garantizar una gestión pública más eficiente. 
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Figura 11.  

Reducción del tiempo requerido para completar tareas administrativas 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 50% de los encuestados considera que las herramientas digitales no han 

reducido significativamente el tiempo requerido para completar tareas administrativas 

("totalmente en desacuerdo" y "en desacuerdo") refleja una percepción de ineficacia en 

la implementación de estas herramientas. El 20% que está "de acuerdo" o "totalmente de 

acuerdo" sugiere que una pequeña parte del personal ve una mejora en los tiempos, 

mientras que el 10% "neutral" muestra incertidumbre. Esto subraya la necesidad de 

optimizar las herramientas digitales y evaluar su impacto real en la eficiencia de los 

procesos administrativos. 

 

 

 

 

 

 

10%

40%
30%

10%

10%
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo



 

78 
 

Figura 12.  

Reducción de errores en la gestión de datos y procesos administrativos. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: El 50% de los encuestados cree que las herramientas digitales hayan reducido 

los errores en la gestión de datos y procesos administrativos refleja una percepción de 

ineficacia de estas herramientas en la mejora de la precisión y eficiencia. El 30% "neutral" 

sugiere incertidumbre o falta de evidencia clara sobre su impacto, mientras que el 20% 

que está "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo" indica que una parte del personal 

reconoce mejoras. Esto señala la necesidad de revisar y ajustar las herramientas digitales 

para asegurar que realmente contribuyan a la reducción de errores y a una gestión más 

precisa. 

 

 

 

 

 

 

 

10%

40%
30%

10%

10%
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo



 

79 
 

Figura 13.  

Barreras para la implementación de herramientas digitales. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad  

Análisis: Los resultados evidencian que la mayoría de los encuestados (70%) percibe 

barreras en la implementación de herramientas digitales, lo que sugiere desafíos 

significativos en términos de infraestructura, capacitación o adaptación organizacional. 

Un 20% adoptó una postura neutral, lo que podría indicar falta de conocimiento o una 

visión equilibrada sobre los beneficios y dificultades. Por otro lado, solo un 10% expresó 

desacuerdo, lo que implica que la percepción de obstáculos es ampliamente compartida. 

Estos hallazgos destacan la importancia de desarrollar estrategias que mitiguen las 

barreras identificadas, promoviendo una transición más efectiva hacia la digitalización en 

la gestión pública. 
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4.1.11  Discusión  

La situación actual de las herramientas digitales en la Unidad de Gestión de 

Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mocache refleja 

limitaciones significativas en cuanto a su adopción y efectividad. Los datos muestran que 

el 60% del personal tiene menos de dos años de antigüedad, lo que podría influir en la 

familiaridad y adaptación a los sistemas digitales. Esta rotación constante puede dificultar 

la implementación de herramientas digitales, ya que el personal no permanece el tiempo 

suficiente para especializarse o adaptarse completamente a los procesos tecnológicos. 

Según Campos Acuña, (2023), la alta rotación de personal afecta directamente la 

adopción de tecnologías digitales, ya que limita la acumulación de experiencia y 

conocimientos necesarios para optimizar procesos. 

El nivel de conocimiento en herramientas digitales es mayormente básico (60%), 

lo que limita la capacidad de aprovechar al máximo los recursos tecnológicos disponibles. 

Esto se relaciona directamente con la percepción de ineficiencia de las herramientas 

digitales utilizadas, donde el 70% de los encuestados calificó su desempeño como "muy 

bajo". De acuerdo con Calle-González et al., (2021), un bajo nivel de alfabetización 

digital en las instituciones públicas es uno de los principales obstáculos para la 

digitalización efectiva de los procesos administrativos. 

La capacitación en el uso de herramientas digitales también es deficiente, ya que 

el 60% de los encuestados la considera "muy baja" en efectividad. Esta falta de formación 

adecuada explica, en parte, la baja percepción de utilidad de las herramientas digitales. 

Coincidiendo con estos resultados, Arias Valenzuela et al., (2023)destacan que la 

capacitación continua es esencial para garantizar la correcta implementación y 

aprovechamiento de las herramientas digitales en el sector público. 
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La percepción de que las herramientas digitales no han mejorado 

significativamente los tiempos de respuesta (70% considera la mejora "baja" o "muy 

baja") evidencia fallas en la integración tecnológica. Esto puede deberse tanto a la falta 

de capacitación como a la ausencia de herramientas adecuadas para los procesos 

específicos de la unidad. Según Monterrubio Cabrera & Gordillo Benavente, (2023), la 

falta de integración entre sistemas digitales y procesos administrativos genera cuellos de 

botella que afectan negativamente la eficiencia organizacional. 

Sin embargo, existe una alta disposición por parte del personal para adoptar 

nuevas herramientas digitales, ya que el 80% expresó una actitud positiva al respecto. 

Esto representa una oportunidad clave para introducir mejoras tecnológicas, siempre que 

se acompañen de procesos de capacitación efectivos y de la selección de herramientas 

que se adapten a las necesidades específicas de la unidad. De acuerdo con Hernández & 

Domich, (2021), la predisposición al cambio tecnológico es un factor determinante para 

el éxito en la implementación de innovaciones digitales. 

Los resultados revelan la urgencia de desarrollar e implementar estrategias 

integrales de capacitación continua. El 90% de los encuestados considera fundamental 

recibir formación constante en el uso de herramientas digitales, lo cual permitiría mejorar 

los procesos administrativos y alcanzar los objetivos de la unidad. Esto coincide con los 

hallazgos de European Commission, (2021), quienes señalan que los programas de 

capacitación continua incrementan la eficiencia y eficacia de los procesos 

organizacionales. 
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4.2  ESTADO Y NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS HERRAMIENTAS 

DIGITALES EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU 

REPERCUSIÓN EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA UNIDAD DE 

GESTIÓN DE AVALÚOS Y CATASTRO DEL GOBIERNO AUTÓNOMO 

DESCENTRALIZADO DEL CANTÓN MOCACHE.  

A continuación, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los 278 usuarios de la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del Gobierno Autónomo 

Descentralizado del Cantón Mocache, con el fin de evaluar el estado y nivel de 

cumplimiento de las herramientas digitales en los procesos administrativos, así como su 

repercusión en la atención al cliente. 

Figura 14.  

Mejora de los tiempos de respuesta en procesos administrativos. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados de la encuesta reflejan una percepción negativa sobre el impacto 

de las herramientas digitales en la mejora de los tiempos de respuesta dentro de la 

institución. Un 73% de los encuestados (58% totalmente en desacuerdo y 15% en 

desacuerdo) considera que estas tecnologías no han optimizado la eficiencia 
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administrativa, lo que sugiere posibles deficiencias en su implementación, uso o 

capacitación. En contraste, solo un 18% (10% de acuerdo y 8% totalmente de acuerdo) 

reconoce mejoras, mientras que un 9% se mantiene neutral. Esto indica que, aunque existe 

un pequeño grupo que percibe avances, la mayoría no ha experimentado beneficios 

tangibles, lo que evidencia la necesidad de evaluar y fortalecer el uso de estas 

herramientas para lograr una transformación efectiva en los procesos administrativos. 

Figura 15.  

Satisfacción con procesos digitalizados versus manuales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados reflejan una percepción negativa respecto a los procesos 

digitalizados en comparación con los manuales, ya que un 58% de los encuestados 

expresa insatisfacción. Esto sugiere que la digitalización no ha logrado mejorar la 

experiencia de los usuarios o que enfrenta limitaciones en su implementación. Mientras 

tanto, un 21% (12% de acuerdo y 9% totalmente de acuerdo) considera que los procesos 

digitales son más eficientes, y un 10% se mantiene neutral. El 11% en desacuerdo con la 

insatisfacción indica que, aunque existe un sector que percibe beneficios, la mayoría aún 

prefiere o encuentra más funcionales los procedimientos manuales. Estos resultados 
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evidencian la necesidad de mejorar la usabilidad, accesibilidad y eficiencia de los 

sistemas digitales para garantizar una transición efectiva hacia la modernización 

administrativa. 

Figura 16.  

Mejora en la eficiencia y rapidez de procesos administrativos 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados indican una percepción negativa sobre la mejora en eficiencia y 

rapidez gracias a las herramientas digitales. Un 60% de los encuestados está en 

desacuerdo con esta afirmación, lo que sugiere que, para la mayoría, las herramientas 

digitales no han tenido el impacto esperado en la optimización de los procesos. Solo un 

26% (14% de acuerdo y 12% totalmente de acuerdo) considera que estas herramientas 

han generado mejoras, mientras que un 9% se mantiene neutral. Un 5% está totalmente 

en desacuerdo, lo que refuerza la falta de confianza en la efectividad de la digitalización. 

Estos resultados evidencian la necesidad de analizar y mejorar la implementación de las 

herramientas digitales para lograr los beneficios de eficiencia y rapidez esperados. 
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Figura 17.  

Mejora en el acceso a la información catastral. 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados reflejan una gran insatisfacción con respecto al acceso a la 

información catastral a través de las herramientas digitales. Un 58% de los encuestados 

está "en desacuerdo" y un 34% está "totalmente en desacuerdo", lo que indica que la 

mayoría no percibe mejoras en el acceso a esta información. Solo un 3% está de acuerdo 

y un 3% está totalmente de acuerdo, lo que representa una pequeña fracción de los 

encuestados. Además, un 2% se mantiene neutral. Estos datos sugieren que, a pesar de la 

implementación de herramientas digitales, aún existen barreras significativas que 

dificultan un acceso eficiente y efectivo a la información catastral, lo que requiere una 

revisión de los sistemas digitales y su accesibilidad. 
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Figura 18.  

Facilidad para consultar y actualizar datos catastrales 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados muestran una percepción negativa sobre la capacidad de las 

herramientas digitales para facilitar la consulta y actualización de los datos catastrales. 

Un 69% de los encuestados está "en desacuerdo" y un 12% está "totalmente en 

desacuerdo", lo que indica que la mayoría no considera que las herramientas digitales 

hayan mejorado significativamente estos procesos. Solo un 11% está de acuerdo, un 5% 

se mantiene neutral y un 3% está totalmente de acuerdo, lo que refleja que una minoría 

percibe algún beneficio. Estos resultados sugieren que, a pesar de la digitalización, aún 

existen dificultades para hacer que los procesos sean más ágiles y accesibles, lo que señala 

la necesidad de revisar y optimizar las herramientas implementadas. 
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Figura 19.  

Contribución de las herramientas digitales a la transparencia 

 

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad  

Análisis: Los resultados indican una percepción mixta respecto al impacto de las 

herramientas digitales en la transparencia de los procesos administrativos. Un 39% de los 

encuestados está "de acuerdo" y un 23% está "totalmente de acuerdo", lo que muestra que 

una parte significativa de los participantes reconoce algún nivel de contribución de las 

herramientas digitales a la transparencia. Sin embargo, un 17% está en desacuerdo y un 

7% está "totalmente en desacuerdo", lo que refleja una opinión negativa sobre su 

efectividad en este aspecto. Un 14% se mantiene neutral, lo que sugiere incertidumbre o 

falta de claridad en la evaluación de la transparencia. Estos resultados muestran que, 

aunque hay un reconocimiento de los beneficios de la digitalización, todavía existen áreas 

que requieren mejoras para consolidar la confianza en su impacto en la transparencia. 
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4.2.1 Discusión  

Los resultados obtenidos en la Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD 

del Cantón Mocache revelan una percepción negativa de los usuarios que acuden a la 

Unidad respecto al impacto de las herramientas digitales en los procesos administrativos. 

Estos resultados coinciden con los hallazgos de Madkur & Paletta, (2021), quienes 

identificaron que la adopción de tecnologías digitales en instituciones públicas no 

garantiza mejoras inmediatas en la eficiencia, debido a la falta de capacitación del 

personal y la resistencia al cambio organizacional. Asimismo, estudios de (Castro 

Thompson & Olivares, (2024) destacan que la integración tecnológica sin un plan de 

adaptación puede generar retrasos y deficiencias en los procesos administrativos. 

La percepción negativa sobre la optimización de tiempos también es consistente 

con investigaciones previas. Esto es similar a lo señalado por Cruz et al., (2021), quienes 

indican que la ausencia de plataformas integradas y la escasa interoperabilidad entre 

sistemas administrativos son factores que limitan la eficiencia de los procesos digitales. 

Además, Lertxundi, (2020b) mencionan que la implementación de tecnologías debe ir 

acompañada de una reestructuración de los procesos internos para evitar ineficiencias. 

La satisfacción de los usuarios con los procesos digitalizados también refleja una 

tendencia negativa, ya que un 58% de los encuestados indicó insatisfacción en 

comparación con los procesos manuales. Este resultado se asemeja a lo planteado por 

Giménez, (2021), quienes sostienen que la percepción de los usuarios está influenciada 

por la calidad del servicio y la facilidad de uso de las plataformas. Asimismo, Sáez, (2019) 

enfatizan que la falta de interfaces intuitivas y la escasa asistencia técnica contribuyen a 

la insatisfacción de los usuarios. 



 

89 
 

Aunque los resultados sobre la transparencia son más positivos, con un 39% de 

acuerdo y un 23% totalmente de acuerdo en que las herramientas digitales contribuyen a 

la transparencia, aún existe margen de mejora. Estos hallazgos coinciden con el estudio 

de Boto Álvarez, (2023), quienes argumentan que la digitalización puede mejorar la 

transparencia si se implementan sistemas de acceso público a la información. Sin 

embargo, también advierten que la transparencia depende de la correcta gestión de los 

datos y de la disposición institucional para compartir información (De Lucchi, 2023). 

4.3 COMPARACIÓN DE LOS RESULTADOS DE PRODUCTIVIDAD 

OBTENIDOS CON HERRAMIENTAS TRADICIONALES Y DIGITALES 

IMPLEMENTADO EN LA UNIDAD DE GESTIÓN DE AVALÚOS Y 

CATASTRO EN EL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO DEL 

CANTÓN MOCACHE.  

Para el desarrollo del presente objetivo, se aplicó una entrevista estructurada 

dirigida a la representante de la Unidad de Avalúos y Catastro del GAD Mocache; 

instrumento con el que se obtuvieron los siguientes resultados: 

Tabla 7.  

Entrevista a la Jefa de la Unidad de Avalúos y Catastro  

Pregunta 1. ¿Qué tan importante es para la Unidad de Avalúos y Catastro del GAD 

Mocache contar con herramientas digitales para el desempeño en los 

procesos administrativos? 

Respuesta Es absolutamente fundamental, ya que mejora notablemente la 

precisión y la eficiencia de todos los procesos. 
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Pregunta 2.  En términos de eficiencia, ¿cómo considera que la implementación de 

herramientas digitales puede mejorar los procesos administrativos y 

catastrales dentro de la unidad? 

Respuesta Mejorará significativamente los tiempos, reduciendo errores y 

agilizando la toma de decisiones. 

Pregunta 3.  ¿Cuál es el impacto que cree que tendría la digitalización de los 

registros catastrales en la gestión de la información dentro de la 

unidad? 

Respuesta La digitalización de los registros mejoraría la accesibilidad, precisión 

y seguridad de la información. 

Pregunta 4.  ¿En qué medida la implementación de herramientas digitales podría 

optimizar la toma de decisiones dentro de la Unidad de Avalúos y 

Catastro? 

Respuesta Mejoraría la toma de decisiones al permitir el acceso rápido a datos 

precisos y actualizados. 

Pregunta 5. ¿Considera que la implementación de herramientas digitales ha tenido 

un impacto positivo en la transparencia de los procesos dentro de la 

unidad? 

Respuesta Sí, ha permitido mayor transparencia al tener registros más accesibles 

y fáciles de auditar. 

Pregunta 6.  ¿Qué tan relevante es para la unidad implementar nuevas herramientas 

digitales en el futuro para seguir mejorando los procesos 

administrativos y catastrales? 
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Respuesta Es crucial, ya que las herramientas digitales son la clave para seguir 

avanzando en eficiencia y precisión. 

Pregunta 7.  ¿Cómo valora la importancia de la capacitación continua sobre el uso 

de herramientas digitales para el personal de la unidad? 

Respuesta Es esencial, ya que el personal debe estar actualizado para aprovechar 

al máximo las herramientas digitales. 

Pregunta 8.  ¿Qué impacto tiene la implementación de herramientas digitales en la 

rapidez y calidad de los trámites administrativos dentro de la unidad? 

Respuesta Ha mejorado considerablemente la rapidez y calidad de los trámites. 

Pregunta 9. ¿Cuál es la importancia de que la unidad invierta en herramientas 

digitales para optimizar la gestión de los avalúos y catastro en el GAD 

Mocache? 

Respuesta Es fundamental, ya que las herramientas digitales permiten optimizar 

la gestión de datos, reduciendo errores y costos. 

Pregunta 10.  En su opinión, ¿cuál sería el mayor beneficio de la implementación de 

herramientas digitales para la Unidad de Avalúos y Catastro? 

Respuesta Agilización de los procesos, mayor precisión en la gestión de 

información y optimización de recursos. 

Nota: La información es generada a través de la entrevista realizada a la Jefa de la 

Unidad de  Avalúos y Catastro 

Análisis: Las respuestas de la entrevista indican que la implementación de herramientas 

digitales ha tenido un impacto significativo en la mejora de la productividad de la Unidad 

de Avalúos y Catastro, en comparación con las herramientas tradicionales. A 
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continuación, se destacan puntos clave de la entrevista, en relación a los siguientes 

aspectos: 

• Mejora en la eficiencia y precisión de los procesos: Según las respuestas, la 

digitalización de los registros catastrales y la implementación de herramientas 

digitales han facilitado una mayor precisión y eficiencia en los procesos 

administrativos. La digitalización ha reducido errores y mejora la accesibilidad a 

la información. En contraste, con las herramientas tradicionales, la consulta y 

actualización de los datos catastrales se realiza de manera más lenta y propensa a 

errores humanos debido a la gestión manual de los documentos. 

• Optimización de la toma de decisiones: La digitalización ha permitido una toma 

de decisiones más ágil. Al tener acceso a datos más rápidos y precisos, el personal 

puede agilizar los procesos administrativos y reducir el tiempo dedicado a la 

búsqueda de información. Con las herramientas tradicionales, la toma de 

decisiones se vuelve limitada por la disponibilidad física de los registros y los 

tiempos de espera para obtener los datos necesarios. 

• Impacto en la transparencia: En cuanto a la transparencia, se consideran que las 

herramientas digitales permiten una mejor supervisión y auditoría de los registros, 

mejorando la transparencia en los procesos. Los registros digitales son más fáciles 

de auditar, en comparación con los registros manuales, que pueden ser más 

difíciles de rastrear y verificar. 

• Capacitación continua y actualización: Aunque las herramientas digitales ofrecen 

mejores resultados en términos de eficiencia, la entrevista subraya que es crucial 

contar con un personal capacitado para aprovechar al máximo las herramientas 

digitales. Con las herramientas tradicionales, no se requiere una capacitación 
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continua, pero con las digitales, la capacitación se convierte en un factor 

fundamental para garantizar la productividad. 

• Reducción de costos y recursos: La implementación de herramientas digitales ha 

permitido optimizar los recursos, reducir costos y mejorar la gestión de los datos. 

Las herramientas tradicionales requerían más espacio de almacenamiento físico, 

mayor esfuerzo para mantener registros actualizados y la posibilidad de errores 

humanos que afectaban la gestión de los avalúos y catastros. Las herramientas 

digitales, por su parte, permiten manejar grandes volúmenes de datos de manera 

más eficiente, reduciendo el espacio físico y el tiempo invertido en procesos 

manuales. 

4.3.1 Comparación de productividad entre herramientas tradicionales y digitales 

La Unidad cuenta con 11 funcionarios y una muestra de 278 usuarios. Aunque las 

plataformas digitales no se han aprovechado en su totalidad de la manera adecuada, se 

analiza la información obtenida con base en datos históricos de la Unidad de Gestión de 

Avalúos y Catastro. 

4.3.1.1 Indicadores Clave de Desempeño (KPI) 

• Tiempo de procesamiento de trámites: Medición en minutos y horas de la 

duración del trámite desde la solicitud hasta su resolución. 

• Tasa de error: Comparación de errores en los procesos manuales frente a los 

digitales. 

• Tiempo de espera del ciudadano: Evaluación del tiempo desde la solicitud del 

trámite hasta su resolución final. 

• Satisfacción del usuario: Encuestas que miden la percepción de calidad del 

servicio antes y después de la digitalización. 
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• Costo operativo por trámite: Análisis de costos en infraestructura, personal y 

mantenimiento para cada modelo. 

4.3.1.2  Resultados y comparación de productividad 

• Tiempo de procesamiento de trámites 

Herramientas tradicionales: 4 a 8 días hábiles por trámite. 

Herramientas digitales (Proyección): 1 a 3 días hábiles. 

Diferencia: Reducción del 50%-75% en los tiempos de gestión. 

Fórmula utilizada 

Se calculó la reducción en el tiempo de procesamiento mediante la fórmula de eficiencia: 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 (%) = (
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 
)  𝑥 100 

 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 = (
6 − 2

6
) 𝑥 100 = 66.66% 

El resultado indica que, con la digitalización, los trámites pueden reducirse entre 50% y 

70%, dependiendo del tipo de trámite. 

• Tasa de Error 

Herramientas tradicionales: 12%-15% de errores en trámites debido a registros 

manuales. 

Herramientas digitales: 2%-5% de errores, principalmente por fallos técnicos o datos 

incompletos. 

Diferencia: Reducción del 70% en errores. 

Fórmula Utilizada 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 (%) = (
𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 − 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑑𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙 

𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 
)  𝑥 100 
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𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 = (
14 − 4

14
) 𝑥 100 = 71.4% 

El modelo digital disminuye los errores en aproximadamente 70%. 

• Tiempo de espera del ciudadano 

Herramientas tradicionales: 3 a 5 horas en la unidad para completar procesos 

administrativos. 

Herramientas digitales: 30 minutos a 1 hora, con posibilidad de realizar algunos 

trámites en línea. 

Diferencia: Disminución del 80% en el tiempo de espera. 

Fórmula utilizada 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 (%) = (
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 
)  𝑥 100 

 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 = (
𝟒 − 𝟎. 𝟕𝟓

𝟒
) 𝑥 100 = 𝟖𝟏. 𝟐𝟓% 

Se proyecta una reducción de 80% en los tiempos de espera. 

• Satisfacción del usuario 

Encuestas a 278 usuarios:  

58% de insatisfacción con herramientas digitales en experiencias previas, debido a falta 

de capacitación y problemas de accesibilidad. El 42% reconoce beneficios como 

reducción de tiempos y mayor transparencia. 

Necesidad de mejoras: Capacitación e interfaz más amigable. 

• Costo operativo por trámite 

Modelo tradicional: $15 - $20 por trámite, debido a costos en papelería, almacenamiento 

y trabajo manual. 
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Modelo digital (Proyección): $8 - $12 por trámite, con mayor inversión inicial, pero 

reducción de costos a largo plazo. 

Ahorro Estimado: 40% en costos operativos. 

Fórmula Utilizada 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 (%) = (
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙 

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 
)  𝑥 100 

 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 = (
𝟏𝟕. 𝟓 − 𝟏𝟎

𝟏𝟕. 𝟓
) 𝑥 100 = 𝟒𝟐. 𝟖𝟓% 

Se estima un ahorro del 40% en costos operativos. 

4.3.2 Discusión  

La importancia de implementar herramientas digitales en la gestión administrativa 

y catastral ha sido ampliamente reconocida en diversos estudios. Según Marín Alonso, 

(2020), la incorporación de tecnologías digitales en procesos administrativos permite 

mejorar la precisión y eficiencia operativa, reduciendo errores humanos y agilizando los 

procedimientos. Estos hallazgos coinciden con los resultados obtenidos en la Unidad de 

Avalúos y Catastro del GAD Mocache, donde se identificó que el uso de herramientas 

digitales es absolutamente fundamental para el desempeño administrativo. De igual 

forma,  Escobar Borja et al., (2020) destacan que las tecnologías de la información 

facilitan la automatización de tareas repetitivas, optimizando el tiempo y los recursos 

empleados. Esto evidencia que la percepción positiva sobre las herramientas digitales en 

el GAD Mocache es congruente con tendencias observadas en otras instituciones 

públicas. 

En cuanto a la eficiencia de los procesos, los resultados del GAD Mocache reflejan 

mejoras significativas en la reducción de tiempos y errores, lo cual es respaldado por 
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Gamero Casado, (2022), quienes afirman que la digitalización de procesos 

administrativos en gobiernos locales ha reducido hasta en un 40% los tiempos de gestión 

y respuesta. Este dato es coherente con la afirmación de la Unidad de Avalúos y Catastro 

de que las herramientas digitales agilizan la toma de decisiones. Asimismo, Pucha 

Vinueza, (2023) concluyen que la automatización de los sistemas catastrales permite 

tomar decisiones más oportunas y con información actualizada, lo que fortalece la gestión 

operativa. Esto evidencia que la experiencia del GAD Mocache es parte de una tendencia 

generalizada hacia la eficiencia administrativa mediante la digitalización. 

La digitalización de registros ha demostrado ser clave para mejorar la 

accesibilidad, precisión y seguridad de la información. En este sentido, Lugo Pérez, 

(2023) señalan que la digitalización de documentos en entes gubernamentales ha reducido 

considerablemente la pérdida de información y ha incrementado la seguridad de los datos. 

Esta afirmación se alinea con los resultados obtenidos en el GAD Mocache, donde se 

reconoció que la digitalización de los registros catastrales facilita una gestión más 

transparente y segura. Además, Del Do et al., (2023) destacan que la digitalización 

incrementa la trazabilidad de los datos, lo que permite auditorías más efectivas y un mejor 

control interno, aspectos también mencionados por la Unidad de Avalúos y Catastro como 

beneficios clave de la digitalización. 

La optimización en la toma de decisiones es otro aspecto que ha sido ampliamente 

estudiado. Herencia, (2022)sostienen que el acceso a información precisa y actualizada 

mejora sustancialmente la toma de decisiones estratégicas en instituciones públicas. Esto 

es coherente con los resultados del GAD Mocache, donde se reconoció que las 

herramientas digitales permiten un acceso rápido a datos precisos, optimizando la 

capacidad de respuesta. Además, Lineamientos Para La Formulación Del Plan de 
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Gobierno Digital, (2022) subrayan que los sistemas digitales de gestión catastral no solo 

facilitan la planificación urbana, sino que también contribuyen a una gestión más eficiente 

de los recursos, aspecto que también ha sido identificado como relevante por el GAD 

Mocache. 

Respecto a la transparencia, los resultados del GAD Mocache indican que la 

implementación de herramientas digitales ha mejorado notablemente la transparencia de 

los procesos. Este hallazgo coincide con lo planteado por González Sanmiguel, (2022), 

quienes argumentan que la digitalización permite una gestión más abierta y auditable, 

fortaleciendo la confianza ciudadana. Meijer & Boon, (2021)también destacan que los 

registros digitales dificultan la manipulación de información y aumentan la trazabilidad 

de los procesos, lo que reduce los riesgos de corrupción. De esta manera, los resultados 

de la Unidad de Avalúos y Catastro se alinean con las evidencias documentadas en la 

literatura sobre el impacto positivo de la digitalización en la transparencia institucional. 

La importancia de la capacitación continua del personal en el uso de herramientas 

digitales también ha sido resaltada en diversos estudios. Cuiñas et al., (2020)señalan que 

la actualización constante del personal es fundamental para maximizar los beneficios de 

las tecnologías digitales. Esto coincide con la percepción del GAD Mocache, donde se 

reconoce que la formación continua permite aprovechar al máximo las herramientas 

digitales implementadas. De igual forma, Escobar Terán et al., (2023) destacan que la 

capacitación tecnológica contribuye a la adaptación organizacional y mejora la eficiencia 

operativa. Así, la experiencia del GAD Mocache reafirma la relevancia de invertir en el 

desarrollo de competencias digitales para garantizar el éxito de la transformación 

tecnológica. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

"La transparencia en la gestión pública no es un lujo, 

es una necesidad para construir confianza social." 

— Kofi Annan. 
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4.1.  CONCLUSIONES  

• Los resultados evidenciaron que las herramientas digitales utilizadas en la Unidad 

de Gestión de Catastro, no son totalmente adecuadas para optimizar los procesos 

administrativos, mejorar la precisión de los datos y agilizar los trámites. 

Destacando la necesidad de continuar invirtiendo en nuevos sistemas que integren 

todas las funciones relacionadas a la información catastral. 

 

• La encuesta mostró que los usuarios externos, no están totalmente satisfechos con 

los servicios actuales, ni con las herramientas disponibles en la unidad de avalúos 

y catastro. A pesar de reconocer la importancia de la tecnología para mejorar la 

eficiencia, señalaron la necesidad de actualizar las herramientas y ofrecer 

capacitación continua para lograr una gestión más eficaz y moderna.  

 

• La comparación entre las herramientas tradicionales frente a las digitales se 

demostró que con las herramientas digitales se puede reducir hasta el 50% en el 

tiempo de gestión de trámites, así mismo existe una reducción del 70% en errores, 

una disminución del 80% en el tiempo de espera ciudadana y una estimación del 

40% en ahorro en costos operativos. 
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4.2.  RECOMENDACIONES  

• Implementar un sistema catastral integral que permita la interoperabilidad con 

otras unidades clave, como el Registro de la Propiedad y Rentas, facilitando el 

intercambio de datos en tiempo real a través de bases de datos interconectadas. 

Asimismo, que integre tecnología de georreferenciación (SIG) para mejorar la 

visualización y precisión de los bienes inmuebles, automatización de la gestión de 

impuestos y tasas, optimizando los procesos administrativos y la actualización 

continua de la información.   

 

• Fortalecer los programas de capacitación continua para el personal de la Unidad 

de Avalúos y Catastro, priorizando el desarrollo de competencias en el uso y 

aprovechamiento de herramientas digitales. implementando sesiones de 

formación periódicas que incluyan el manejo de sistemas catastrales, 

actualización en normativas vigentes, uso de software SIG (Sistema de 

Información Geográfica) y aplicaciones para la gestión de avalúos. 

 

• Establecer mecanismos de evaluación periódica para medir el impacto de las 

tecnologías implementadas en la eficiencia, precisión y transparencia de los 

procesos administrativos. Ejecutando evaluaciones de manera continua mediante 

auditorías internas, encuestas de satisfacción ciudadana y análisis de datos 

operativos. Además, de generar informes periódicos con los resultados obtenidos 

y aplicar mejoras en función de los hallazgos, asegurando así una optimización 

continua del sistema y un servicio más eficiente y confiable para la ciudadanía. 
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Anexo 1 Certificado del sistema antiplagio Compilatio 

Para: Ing. Byron Oviedo Bayas, Ph.D      Decano Facultad de Posgrado   

De: Ing. Eduardo Samaniego Mena, M.sC            

Asunto: Informe Proyecto de Investigación  

Fecha:  Quevedo, 30 de abril del 2025  

De mis consideraciones:  

Adjunto al presente, sírvase encontrar el documento final del Proyecto de Investigación titulado: 

“ANÁLISIS COMPARATIVO DE HERRAMIENTAS DIGITALES Y SU INCIDENCIA EN LOS 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA UNIDAD DE GESTIÓN DE AVALÚOS Y CATASTRO 

EN EL GAD MOCACHE, 2024”, elaborado por la Lcda. Yuddy Geoconda Terán Soriano, bajo mi 

dirección, previa a la obtención del título de MAGÍSTER EN GESTIÓN PÚBLICA, mismo que ha 

cumplido con las correcciones del proyecto investigación de acuerdo el Reglamento de Graduación de la 

Facultad de Posgrado de la UTEQ, el archivo se subió al programa anti plagio COMPILATIO. En este 

sentido, tengo a bien certificar que el proyecto de investigación de acuerdo con el informe del sistema 

presenta un nivel de originalidad del 98% y de similitud 2% como se detalla a continuación:  

 

 

Atentamente;  

 

 

Ing. Eduardo Samaniego Mena, M.sC. 
Director  
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Anexo 2 Solicitud para desarrollar el proyecto dentro de las instalaciones de GAD de 

Mocache 
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Anexo 3 Validación de instrumento de recolección 
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Anexo 4 Instrumentos de recolección de datos 

INSTRUCCIONES:  

• A continuación, encontrará preguntas destinadas a conocer su opinión sobre el 

impacto de las herramientas digitales en los procesos administrativos de la Unidad 

de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD Mocache. 

• Responda cada pregunta marcando con una “X” dentro del cuadro que 

corresponda a su elección. 

• No hay respuestas correctas o incorrectas; el único objetivo es conocer su opinión 

sobre las cuestiones planteadas. 

• La información recopilada será confidencial y se utilizará únicamente con fines 

de investigación. 

Agradecemos su colaboración. 

Datos generales 

Preguntas Opciones 

¿CUÁNTO TIEMPO LLEVA 

TRABAJANDO EN ESTA UNIDAD? 

0-2 Años ( ) 2-4 Años ( ) 4-6 Años ( 

) 6-8 Años ( ) Más de 8 Años ( ) 

¿QUÉ FUNCIÓN DESEMPEÑA EN LA 

UNIDAD? 

Administrativo ( ) Técnico ( ) Jefe ( 

) 

¿CUÁL ES SU NIVEL DE 

CONOCIMIENTO EN HERRAMIENTAS 

DIGITALES? 

Básico ( ) Intermedio ( ) Avanzado ( 

) 

Opinión sobre herramientas digitales 

Descripción Valoración 

¿Cómo calificaría la eficiencia de las herramientas digitales que 

utiliza actualmente? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Qué tan importantes son las herramientas digitales para reducir 

errores en su trabajo? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Considera que estas herramientas han mejorado los tiempos de 

respuesta en sus procesos? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 
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¿Qué tan efectiva es la capacitación proporcionada para el uso 

de estas herramientas? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Cómo evalúa la facilidad de uso de las herramientas digitales 

en su trabajo? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Qué tan satisfecho está con la accesibilidad de la información 

que proporcionan? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Percibe que las herramientas digitales fomentan la 

transparencia en los procesos? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

¿Qué tan dispuestos están los colaboradores a adoptar nuevas 

herramientas digitales? 

1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 

5 ( ) 

Nota: Cada valoración corresponde a una escala donde: 

1 = Muy Bajo, 2 = Bajo, 3 = Regular, 4 = Alto, 5 = Muy Alto. 

N°  VARIABLE: HERRAMIENTAS DIGITALES ESCALA 

Dimensión 1: Uso de herramientas digitales 1 2 3 4 5 

Indicador: Uso actual de herramientas digitales.      

1 ¿Utiliza actualmente Qgis, ORIGAMI u otro 

programa para gestionar los procesos administrativos? 

     

2 ¿Cree que las herramientas digitales actualmente 

utilizadas con Qgis, ORIGAMI u otro programa son 

suficientes para gestionar los procesos administrativos 

de manera efectiva? 

     

Indicador: Nivel de capacitación en herramientas 

digitales. 

      

1 ¿Considera que el personal de la unidad ha recibido 

suficiente capacitación en el uso de herramientas 

digitales? 

     

2 ¿Qué tan importante es para usted que el personal 

reciba formación continua en el uso de herramientas 

digitales? 

     

Indicador: Percepción de utilidad y efectividad.      

1 ¿Cree usted que las herramientas digitales utilizadas en 

su unidad son útiles para mejorar los procesos 

administrativos? 
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2 ¿En qué medida las herramientas digitales han 

demostrado ser efectivas para alcanzar los objetivos 

administrativos? 

     

Dimensión 2: Impacto en la eficiencia operativa 1 2 3 4 5 

Indicador: Agilidad en los procesos administrativos.      

1 ¿Ha mejorado la agilidad de los procesos 

administrativos debido al uso de herramientas 

digitales? 

     

2 ¿Cree que el uso de herramientas digitales ha reducido 

el tiempo requerido para completar tareas 

administrativas? 

     

Indicador: Reducción de errores en la gestión      

1 ¿Considera que las herramientas digitales han reducido 

los errores en la gestión de datos y procesos 

administrativos? 

     

2 ¿En qué medida cree que las herramientas digitales 

contribuyen a la precisión de los procesos 

administrativos? 

     

Indicador: Facilidad en el acceso y organización de 

información. 

     

1 ¿Cree que las herramientas digitales facilitan el acceso 

a la información dentro de su unidad? 

     

2 ¿Cómo valora la facilidad para organizar y consultar la 

información administrativa a través de las herramientas 

digitales? 

     

Dimensión: 3 Resistencia al cambio 1 2 3 4 5 

Indicador: Actitudes frente a la adopción de 

herramientas digitales. 

     

1 ¿Cree usted que el personal está dispuesto a adoptar 

nuevas herramientas digitales en los procesos 

administrativos? 

     

2 ¿Percibe que hay actitudes positivas o negativas frente 

a la adopción de herramientas digitales en su unidad? 
     

Indicador: Barreras percibidas para la 

implementación 
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1 ¿Considera que existen barreras importantes (como 

falta de recursos, resistencia cultural, etc.) que 

dificultan la implementación de herramientas 

digitales? 

     

2 ¿Qué tan difícil cree que es superar las barreras 

relacionadas con la adopción de herramientas digitales 

en su unidad? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N° VARIABLE: PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS 

5 4 3 2 1 

DIMENSIÓN 1: Productividad y desempeño      

 Indicador: Mejora en tiempos de respuesta.      

1 ¿Cree que las herramientas digitales han mejorado los 

tiempos de respuesta en los procesos administrativos? 
     

2 ¿Considera que el uso de herramientas digitales ha 

optimizado los tiempos necesarios para gestionar los 

trámites administrativos? 

     

DIMENSIÓN 2: Atención al cliente      

Indicador: Satisfacción del usuario con procesos 

digitalizados. 

     

1 ¿Cómo usuario se está satisfecho con los procesos 

digitalizados en comparación con los procesos 

manuales? 

     

2 ¿Cómo califica la satisfacción general de la 

digitalización de los trámites administrativos? 
     

Descripción Valoración 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Neutral 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 
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Indicador: Reducción de tiempos de espera para 

trámites 

     

1 ¿Cree que las herramientas digitales han reducido los 

tiempos de espera para realizar los trámites 

administrativos? 

     

2 ¿Cómo evalúa la mejora en la eficiencia y rapidez del 

proceso administrativo gracias a las herramientas 

digitales? 

     

 DIMENSIÓN 3: Gestión y transparencia      

Indicador: Accesibilidad y consulta de datos 

catastrales. 

     

1 ¿Cree que las herramientas digitales han mejorado el 

acceso a la información catastral? 
     

2 ¿En qué medida las herramientas digitales han 

facilitado la consulta y actualización de datos 

catastrales? 

     

 Indicador: Percepción de mejora en la transparencia 

administrativa 

     

1 ¿Cree que las herramientas digitales contribuyen a una 

mayor transparencia en los procesos administrativos? 
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Anexo 5 Desarrollo de la entrevista  
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Anexo 6 Sistema catastral de la Municipalidad de Mocache 
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Anexo 7 Oficinas de Unidad de Gestión de Avalúos y Catastro del GAD Mocache 

 

 

Anexo 8 Ejemplo de un sistema integral de catastro utilizado en la Municipalidad de 

Pangua 
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Anexo 9 Propuesta para la Implementación de un Sistema Integral de Catastro 

Propuesta para la Implementación de un Sistema Integral de Catastro en el GAD de 

Mocache 

Objetivos de la Propuesta:  

• Implementar un sistema catastral digital que optimice la administración del catastro 

físico y económico.  

• Facilitar la interoperabilidad con otras áreas municipales, como Rentas y el Registro 

de la Propiedad.  

• Automatizar procesos como la valoración de predios, generación de avalúos y consulta 

de impuestos.  

• Mejorar la recaudación catastral mediante la digitalización y control de los procesos 

tributarios.  

• Garantizar la seguridad y actualización constante de los datos catastrales 

Características del Sistema Catastral Propuesto 

Módulos Principales 

Catastro Físico: 

• Registro y actualización de ciudadanos propietarios. 

• Administración de predios y su georreferenciación. 

• Módulo de informes catastrales con acceso a consultas y reportes. 

Catastro Económico: 

• Valoración de predios según normativa vigente. 

• Generación y consulta de avalúos. 

• Emisión y control de impuestos prediales. 

Recaudación Catastral: 

• Gestión de asignación de comprobantes. 

• Recaudación y generación de reportes financieros. 

• Reimpresión y reverso de comprobantes. 

• Control de cierres de caja e informes de recaudación. 

• Aplicación de descuentos y multas según normativa 

Informes y Control de Calidad: 

• Generación de reportes personalizados. 

• Auditoría interna para garantizar la integridad de los datos. 

• Mantenimiento y seguridad de la información catastral. 

Interoperabilidad y Seguridad 

• Integración con el Registro de la Propiedad y Rentas para la actualización automática 

de datos. 

• Implementación de claves de acceso y permisos por usuario. 

• Uso de servidores seguros para almacenamiento y respaldo de información. 

 


