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tradicionales como las bases de datos en Excel. Se busca mejorar la eficiencia operativa,
la precision de la informacién y la calidad del servicio.

La investigacion no solo resalta las ventajas de la digitalizacidén, sino también las
dificultades como la falta de infraestructura tecnologica adecuada y la capacitacion del
personal. Se pretende generar recomendaciones para optimizar la implementacion de las
herramientas digitales, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion publica y al
desarrollo de Mocache.

En un contexto donde la digitalizacién es prioritaria a nivel nacional y local, esta
investigacion busca mejorar la gestion publica del GAD de Mocache y aportar al
conocimiento sobre el uso de tecnologias digitales en la administracion publica.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada Andlisis Comparativo de Herramientas Digitales y su
Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion de Avaltos 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 investigacion, de enfoque mixto, aplicé métodos
cualitativos y cuantitativos, incluyendo encuestas y entrevistas, para analizar la situacion
actual y los efectos de la digitalizacion. Se identificaron problemas como dependencia de
bases de datos manuales y falta de capacitacion tecnologica, 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 tecnologias

digitales que contribuyan al fortalecimiento de la gestion publica en Mocache.

Palabras Clave: Digitalizacion, Eficiencia operativa, Modernizacion tecnoldgica,

Innovacion administrativa, Gestion 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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INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas interconectado, las herramientas digitales se han
convertido en un pilar esencial para abordar problemas complejos y fomentar el desarrollo
tecnoldgico. Su implementacion en diversas areas ha permitido optimizar procesos,
mejorar la toma de decisiones y potenciar la eficiencia en la gestion de recursos. La
presente investigacion, titulada “Andlisis Comparativo de Herramientas Digitales y su
Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro
en el GAD de Mocache, 2024”, tiene como objetivo principal analizar la interaccion de
estas herramientas con los procesos administrativos de la unidad mencionada. Se examina
el impacto de su implementacion en la eficiencia y eficacia de los procedimientos
vinculados a avaltos y catastro, asi como su contribucion a la optimizacion de la gestion
publica en el GAD de Mocache durante el afio 2024.

La implementacion de herramientas digitales en los procesos administrativos es
de gran importancia para optimizar la gestion y mejorar la calidad de los servicios
publicos. En la Unidad de Gestién de Avaluos y Catastro del GAD de Mocache, estas
tecnologias son esenciales para organizar, registrar y acceder a la informacion de manera
mas eficiente. Al sustituir los métodos tradicionales por sistemas digitales, no solo se
agilizan los tramites y se reducen los tiempos de espera, sino que también se incrementa
la transparencia y la capacidad de respuesta ante la demanda ciudadana. Esta
transformacion digital es clave para ofrecer un servicio mas accesible, rapido y de mayor
calidad, convirtiendo a la unidad en un modelo de innovacion en la administracion publica
(Demera-Zambrano et al., 2023).

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

Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro del GAD de Mocache juega un papel



fundamental en el crecimiento y la eficiencia de la administracion publica local, siendo
esencial para el desarrollo econdmico de la comunidad. Esta integracion tecnoldgica no
solo impulsa la modernizacion de la gestion publica, sino que también fomenta la creacion
de un entorno mas transparente, eficiente e innovador, promoviendo el intercambio de
informacioén 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
utilizacion depende en gran medida del progreso en la gestion de avaluos y catastro,
contribuyendo al bienestar general de la sociedad. Ignorar el potencial de las tecnologias
digitales podria tener repercusiones negativas en la eficacia administrativa, lo que
afectaria directamente el desarrollo econémico y social de la poblacion. (Roger et al., 2022)

Los procesos administrativos son acciones metoédicas en una organizacion 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 propositos
establecidos. En el caso del GAD de Mocache, es crucial analizar las tecnologias
disponibles en la gestion de avaluos y catastro, evaluando las fortalezas y debilidades de
herramientas como software de gestion de proyectos, automatizacion de tareas y
plataformas de comunicacidon interna, para determinar cual se ajusta mejor a sus
necesidades. Este proyecto estd estructurado en cinco capitulos:

Capitulo L.- En este capitulo se analiza la problematica de la investigacion, se
identifican los interrogantes que la investigacion busca responder y se justifica la
importancia de la investigacion. Ademas, se establecen los objetivos de la investigacion

y la hipotesis.



Capitulo I1.- En este capitulo se presentan los fundamentos tedricos que sustentan
la investigacion. Se incluyen los antecedentes de la empresa, las definiciones relevantes
del tema y la fundamentacion legal.

Capitulo III.- En este capitulo se describe la metodologia utilizada para realizar
la investigacion. Se incluyen las fuentes de informacion, las técnicas e instrumentos de
evaluacion y la muestra utilizada.

Capitulo I'V.- En este capitulo se presentan los resultados y discusion del proyecto
de investigacion.

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

Por ultimo, se presentan la referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

"La gestion publica no debe ser una herramienta de
poder, sino un medio para servir con eficiencia y
transparencia a la sociedad.”

— Franklin D. Roosevelt.



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro del GAD de Mocache enfrenta
actualmente desafios significativos en términos de modernizacion y digitalizacion de sus
procesos administrativos. Aunque se han realizado esfuerzos limitados para incorporar
tecnologia, la falta de una infraestructura tecnoldgica robusta y la dependencia de
métodos tradicionales han obstaculizado la optimizacion de su desempeno. La escasa
digitalizacion ha generado retrasos en la gestion de datos, aumentando los tiempos de
respuesta y el riesgo de errores en los procedimientos. Ante este panorama, la
modernizacion se presenta como una necesidad urgente para mejorar la agilidad y la
precision de los procesos, facilitando un mejor servicio a la ciudadania."

La digitalizacion ha transformado significativamente la gestion publica, siendo
una prioridad en muchos gobiernos para mejorar la eficiencia, transparencia y
accesibilidad de los servicios publicos (Prendes-Espinosa, 2022). Las politicas de
modernizacion del Estado, impulsadas por organismos internacionales y gobiernos
nacionales, han promovido la adopcion de herramientas tecnologicas en diversos sectores.
La transicion hacia la digitalizacion enfrenta desafios como la resistencia al cambio, la
falta de capacitacion del personal y las dificultades para integrar nuevas tecnologias con
los procesos existentes. Aunque el gobierno de Ecuador ha implementado iniciativas de
digitalizacion para mejorar la eficiencia y la atencion a la ciudadania, persisten brechas
entre los diferentes niveles de gobierno y regiones, limitando el impacto de estas politicas.

El Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del Canton Mocache
esta en un proceso de modernizacidon administrativa que busca alinear sus operaciones
con las politicas nacionales de digitalizacion. La Unidad de Gestion de Avaluos y

Catastro, pieza clave de esta institucion, enfrenta el desafio de implementar herramientas



digitales para mejorar la eficiencia en la gestion del sistema catastral. Este avance es
esencial para optimizar la recaudacion del impuesto predial y fortalecer las finanzas
municipales. Sin embargo, la efectividad de esta transicidon no solo depende de la
infraestructura tecnologica disponible, sino también de la capacitacion del personal y la
adaptacion de los procedimientos. Ademads, es crucial contar con la aceptacion y
colaboracion de la comunidad. Factores locales, como la extension territorial y el perfil
poblacional del canton, también juegan un papel determinante, lo que exige un enfoque
adaptado a las necesidades y caracteristicas especificas de Mocache.

La Unidad de Gestion de Avaltos y Catastro del GAD de Mocache enfrenta
diversos problemas de baja eficiencia en sus procesos administrativos, evidenciados en
retrasos en la recoleccion y procesamiento de datos, imprecisiones en la valoracion de
bienes inmuebles y dificultades en la transparencia de la informacion catastral. Estas
deficiencias afectan tanto al personal encargado como a los ciudadanos que dependen de
estos servicios, generando insatisfaccion y limitando la eficacia de la gestion publica.
Entre las principales causas de esta problemadtica se encuentran la resistencia al cambio,
la falta de capacitacion adecuada y la coexistencia de sistemas incompatibles, que
dificultan la integracion de herramientas digitales. Ademas, la infraestructura tecnoldgica
actual no estd preparada para una transicion eficiente, lo que obstaculiza la
implementacion de soluciones innovadoras que podrian optimizar la calidad del servicio
y fortalecer la gestion catastral.

Este analisis tiene como objetivo evaluar como las herramientas digitales pueden
mejorar la eficiencia en los procesos administrativos, enfocandose en su impacto en la

agilidad operativa, la toma de decisiones y la reduccion de errores dentro de la Unidad de



Gestion de Avaltos y Catastro del GAD de Mocache, lo que, a su vez, fortaleceria la
capacidad de la organizacion para ofrecer un mejor servicio a la ciudadania.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

En la Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Mocache, los procesos administrativos dependen
de diversas herramientas digitales, entre ellas Excel, ORIGAMI y QGIS. Estas
plataformas se utilizan principalmente para la gestion de informacion catastral, la
generacion de codigos para el pago de impuestos prediales y la elaboracién de
certificados, como los de avaluio y de no adeudar. Sin embargo, a pesar de contar con estas
herramientas, la falta de un analisis 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 fragmentacion de la informacion y
la ausencia de un sistema centralizado que integre las distintas plataformas. La gestion
manual sigue siendo predominante, lo que ralentiza los tramites y aumenta la posibilidad
de errores e inconsistencias en los registros catastrales. La dependencia de Excel para la
actualizacion y consulta de datos genera sobrecarga de trabajo para el personal, mientras
que ORIGAMI y QGIS, aunque ttiles para tareas especificas, no han sido evaluados en
términos de su integracion y optimizacion en los procesos de la unidad.

En cuanto a los servicios ofrecidos, los ciudadanos enfrentan tiempos de espera
prolongados debido a la falta de automatizacion en los procedimientos. Por ejemplo, para
obtener el certificado de avaluos, es necesario realizar multiples tramites en distintos
departamentos, lo que complica el proceso y prolonga su resolucion. Del mismo modo,

la emision del certificado de no adeudar también implica demoras, ya que la informaciéon



no esté centralizada y su verificacion requiere pasos adicionales que podrian simplificarse
mediante una mejor integracion tecnologica.

La problematica actual no radica Uinicamente en el uso de herramientas digitales
individuales, sino en la ausencia de un analisis de evaluacién que permita optimizar su
uso y garantizar su interconexion 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
evaluacion exhaustiva de los sistemas existentes para mejorar la gestion administrativa y
ofrecer un servicio mas agil y preciso a la ciudadania.

Otro servicio importante es el certificado de no adeudar, el cual también implica
un proceso manual y una tramitologia compleja. Los ciudadanos deben seguir una serie
de pasos que incluyen la recepcion de una orden en la unidad de avaluos, 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 atencion al publico.

La falta de un sistema digital integral limita la accesibilidad y transparencia de la
informacion, dificultando la colaboracion entre departamentos y la consulta publica.
Ademas, 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 linea. No existe una plataforma digital que permita a los ciudadanos realizar

la consulta y el pago de los impuestos de forma auténoma y eficiente. Esto obliga a los



contribuyentes a realizar pagos presenciales, lo que genera mas 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
informacién, dificultando la colaboracion entre departamentos y la consulta publica.
Ademas, 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 INVESTIGACION

La problematica central de esta investigacion radica en la falta de una evaluacion
integral sobre la incidencia de las herramientas digitales en los procesos administrativos
de la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro del GAD Municipal del Cantén Mocache.
Aunque la unidad cuenta con diversas herramientas, como Excel, ORIGAMI y QGIS, no
existe un analisis que determine su eficiencia, compatibilidad e impacto en la gestion
catastral y en la optimizacion del cobro de impuestos prediales.

Actualmente, la dependencia de Excel como principal base de datos para gestionar
la informacion catastral y generar los cddigos de pago de impuestos prediales presenta
diversas limitaciones. La actualizacion y consulta de datos es lenta y propensa a errores,
lo que genera demoras en los tramites y afecta la calidad del servicio brindado a los
ciudadanos. Ademas, la falta de integracion entre las herramientas digitales dificulta la
centralizacion de la informacion, incrementando la carga operativa del personal
administrativo.

Otro aspecto critico es la complejidad de los tramites manuales, como la obtencion
del certificado de avaltios y el certificado de no adeudar. La ausencia de un sistema digital

unificado obliga a los ciudadanos a recorrer distintos departamentos, prolongando los



tiempos de espera y dificultando la experiencia del usuario. Asimismo, la falta de una
plataforma en linea para el pago de impuestos prediales impide la automatizacion de este
proceso, generando congestionamiento en las oficinas y mayor carga de trabajo para el
personal.

La problematica no radica inicamente en la existencia de herramientas digitales,
sino en la ausencia de una evaluacion de su impacto en los procesos administrativos. La
falta de un analisis impide identificar las limitaciones y oportunidades de mejora en la
gestion catastral, afectando la eficiencia operativa y la transparencia del servicio. La
investigacion 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 comparacion con las

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

de Gestion de Avaluos y Catastro en el GAD Mocache?

1.3.2 Problemas derivados

(Como impacta el uso de herramientas digitales en la precision de los procesos
administrativos de avallos y catastros en comparacion 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 Gestién de Avaluos y Catastro en relaciéon con las
herramientas tradicionales?

(Como influye las herramientas digitales en el desempefio de los empleados en

las actividades relacionadas con la unidad de gestion de avaliios y catastros?



1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO Gestion Publica

AREA Educacion Comercial y Administracion
LINEA Economia, Administracion Publica, y Turismo
LUGAR GAD Municipal del canton Mocache
TIEMPO agosto a diciembre del 2024

1.5 OBJETIVOS

1.5.1

Objetivo general

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

de la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado

del Canton Mocache.

1.5.2

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de las herramientas digitales en los procesos
administrativos de la Unidad de Gestion de Avaltos y Catastro del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Mocache.

Determinar el estado y cumplimiento de las herramientas digitales en los procesos
administrativos y su repercusion en la atencion al cliente de la Unidad de Gestion
de Avaluos y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantéon
Mocache.

Comparar los resultados de productividad obtenidos con herramientas
tradicionales y digitales implementado en la Unidad de Gestion de Avaluos y

Catastro en el Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdon Mocache.



1.6 JUSTIFICACION

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 investigacion se centra en analizar como la digitalizacién impacta en los procesos
administrativos de la Unidad de Avaltos y Catastro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Mocache durante el afio 2024.

Establecer una plataforma digital eficiente es vital para el 6ptimo funcionamiento
de la Unidad de Avaluos y Catastro. La digitalizaciéon requiere no solo de la
implementacién de nuevas tecnologias, sino también de la adopcion de politicas y
practicas que aseguren la capacitacion del personal, su motivacion y la adaptacion a los
cambios. La calidad de las herramientas digitales utilizadas influye en la productividad,
colaboracion y compromiso del equipo, aspectos que son esenciales para mejorar los
procesos administrativos.

La digitalizacion tiene el potencial de incrementar significativamente la eficiencia
y efectividad de la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro. Una implementacion
adecuada permitird una gestion mas agil de la informacion, mejorando la rapidez y
precision en la atencion a los ciudadanos. Por lo tanto, es fundamental entender y
gestionar los impactos de la digitalizacion como un factor clave para lograr los objetivos
administrativos y fomentar el desarrollo urbano y rural en el canton Mocache durante el
afno 2024.

La digitalizacion de los procesos administrativos en la Unidad de Gestion de
Avaluos y Catastro del GAD de Mocache tiene un gran potencial para mejorar
significativamente la calidad del servicio al ciudadano. La adopcion de herramientas

digitales puede llevar a notables mejoras en la eficiencia operativa, reduciendo la



necesidad de trabajo manual y optimizando el uso de recursos, lo que a su vez disminuye
los costos operativos. Ademas, la digitalizacion promueve una mayor transparencia al
facilitar un acceso mas facil y una supervision mas efectiva de la informacion. Estos
avances fortalecen la capacidad del GAD de Mocache para ofrecer un servicio mas eficaz

y accesible.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

"El mayor desafio de la gestion publica es administrar
con honestidad en un mundo lleno de intereses."

— John Stuart Mill.



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

Para establecer un marco sélido en esta investigacion, es esencial incluir
fundamentos empiricos, 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 cémo la implementacion de
herramientas digitales ha contribuido a una mayor eficiencia y precision en
organizaciones similares. La revision de estos estudios proporcionara un contexto valioso
que respalda la hipétesis de que las herramientas digitales pueden optimizar los procesos
administrativos en la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro del GAD de Mocache.
2.1.1 Herramientas digitales

Las herramientas digitales representan un conjunto de tecnologias disefiadas para
facilitar la gestion y procesamiento de informacion en diversos entornos organizacionales.
Estas herramientas incluyen software de gestion, plataformas de colaboracion y sistemas
automatizados que permiten optimizar las tareas administrativas y mejorar la eficiencia
general. Las herramientas digitales ayudan a centralizar la informacioén y mejorar la toma
de decisiones a través del acceso inmediato a datos en tiempo real, lo que resulta esencial
en entornos donde la informacion debe ser compartida rapidamente (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 mdas complejos, la implementacion de tecnologias adecuadas permite una
mayor precision y control en el manejo de datos. Ademas, la automatizacion 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 innovacion 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 organizacion.
Estos procesos incluyen funciones basicas como la planificacion, organizacion, direccion
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 coordinacion entre los departamentos y una mayor alineacion de los esfuerzos hacia
los objetivos establecidos (Ochoa et al., 2021).

La digitalizacion ha impactado significativamente los procesos administrativos,
ofreciendo nuevas formas de gestionar las tareas cotidianas. Las herramientas
tecnologicas permiten automatizar varias funciones, mejorando la precision y reduciendo
el tiempo necesario para completar procesos complejos. Ademas, la digitalizacion facilita
una mayor transparencia en las actividades administrativas, lo que resulta crucial para
asegurar la rendicidon de cuentas y el cumplimiento normativo. De esta manera, los
procesos administrativos, apoyados por las herramientas digitales, permiten a las
organizaciones adaptarse rdpidamente a los cambios del entorno y mejorar su capacidad
de respuesta (Orellana et al., 2020).

2.1.3 Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos es el uso de tecnologias para realizar tareas que
tradicionalmente requieren intervencion humana. Este tipo de automatizacion permite
optimizar actividades repetitivas, reduciendo significativamente los errores humanos y

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

13



sectores, desde la produccion industrial hasta la gestion de datos y operaciones
administrativas, lo que facilita la reduccion de costos operativos y el aumento de la
eficiencia organizacional (Granda-Campoverde & Bermeo-Valencia, 2022a).

Un beneficio clave de la automatizacion es que libera a los empleados de tareas
rutinarias y les permite enfocarse en actividades mas estratégicas y creativas. Las
organizaciones que implementan la automatizacion de procesos no solo experimentan una
mejora en la eficiencia operativa, sino también un aumento en la satisfaccion de los
empleados, ya que pueden dedicar su tiempo a actividades que agregan mas valor. Esto
se traduce en un mejor rendimiento global, tanto a nivel individual como organizacional,
lo que incrementa la competitividad y capacidad de innovaciéon de la empresa (Garcia-
Vera et al., 2023).

2.1.4 Gestion de la informacion

La gestion de la informacion implica la recopilacion, almacenamiento,
procesamiento y distribucion de los datos dentro de una organizacion. La importancia de
contar con sistemas eficientes de gestion de la informacion para mejorar la toma de
decisiones y asegurar la coherencia de los datos manejados. Una gestion adecuada
permite que los datos sean accesibles y utiles para todas las partes interesadas, lo que
facilita la coordinacion entre los distintos departamentos y asegura un manejo correcto de
los recursos (Mera et al., 2023).

En un entorno digital, la gestion de la informacidon se facilita mediante
herramientas que permiten el acceso rapido y seguro a los datos. Las plataformas de
gestion de la informacion aseguran que toda la informacion relevante esté centralizada,
reduciendo la posibilidad de errores y duplicidades. Ademas, 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 gestion eficiente de la
informacion es clave para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad
organizacional en un entorno cada vez mas digitalizado (Ghiggo et al., 2022).

2.1.5 Impacto de la digitalizacion

El impacto de la digitalizacion en las organizaciones ha sido transformador,
permitiendo una mayor eficiencia y mejorando la precision en los procesos
administrativos. La digitalizacidon no solo implica la adopcidn de nuevas tecnologias, sino
también un cambio en la cultura organizacional. Las organizaciones que implementan
tecnologias 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 dindmicos y exigentes (Prendes-Espinosa, 2022).

Uno de los principales desafios que trae consigo la digitalizacion es la resistencia
al cambio, ya que los empleados deben adaptarse a nuevas herramientas y formas de
trabajo. Sin embargo, los beneficios de la digitalizacion, como la reduccion de tiempos
de ejecucion y costos operativos, superan con creces los obstdculos 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
Antén, 2022).

2.1.6 Transformacion digital

La transformacion digital implica la integracion de tecnologias digitales en todos
los aspectos de una organizacion, 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

implementacién de herramientas tecnoldgicas, sino que también implica un cambio
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cultural y organizacional que fomente la innovacion, la adaptabilidad y la agilidad. En las
instituciones publicas, como los gobiernos autonomos descentralizados (GAD), la
transformacion digital se traduce en la automatizacion de procesos administrativos, la
digitalizacion de registros y la mejora de la interaccion con los ciudadanos, optimizando
recursos y reduciendo tiempos de respuesta (Escobar Teran et al., 2023).

Un aspecto clave de la transformacion digital es la capacitacion del personal para
manejar y aprovechar las nuevas tecnologias. 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 formacion continua que no solo
ensefien el uso de las herramientas digitales, sino que también sensibilicen al personal
sobre los beneficios que estas pueden aportar. La gestion del cambio juega un papel
crucial para garantizar que la adopcion de estas tecnologias sea eficiente y sostenible
(Mendoza Gallego & Bernal Cerquera, 2021).

Ademas, la transformacion digital puede generar beneficios significativos en
términos de transparencia y eficiencia. Al implementar sistemas digitales, como
plataformas de gestion de avaluos y catastros, se facilita el acceso a la informacion 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 publicas.
Sin embargo, estos beneficios dependen de una planificacion adecuada y de la disposicion
de recursos suficientes para garantizar que las tecnologias implementadas sean efectivas
y accesibles (Diaz de Ledn & De la Garza-Montemayor, 2023).

A pesar de sus ventajas, la transformacion digital también plantea desafios
significativos. Uno de los principales obstaculos es la brecha digital, que puede dificultar

el acceso a los servicios por parte de ciertos grupos de la poblacion. Para superar este
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desafio, es necesario implementar estrategias inclusivas que promuevan la alfabetizacion
digital y aseguren que las tecnologias 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 Atencion al cliente en entornos digitales

La atencion al cliente en entornos digitales se ha convertido en un elemento clave
para las organizaciones en el contexto de la transformacion digital. Con el auge de las
plataformas digitales, los clientes esperan respuestas rapidas, 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 interactian con sus usuarios, mejorando la eficiencia y reduciendo costos
operativos. Sin embargo, para lograr una atencidon 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 atencion 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 desafio para las
organizaciones, que deben garantizar que los sistemas digitales sean robustos, confiables
y capaces de manejar grandes volimenes de consultas. Ademas, aunque las interacciones
digitales son eficientes, no deben perder el toque humano; los usuarios valoran la empatia
y la personalizacion en sus interacciones, incluso cuando estas se realizan a través de

canales digitales (Garcia-Gil, 2023).
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La calidad de la atencion 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 informacion 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 atencion al cliente en entornos digitales enfrenta
desafios como la inclusién de poblaciones con bajo acceso a tecnologia o habilidades
digitales limitadas. Para abordar este problema, las organizaciones deben adoptar
enfoques hibridos que combinen canales digitales y tradicionales, asegurando que todos
los usuarios puedan acceder a los servicios. Asimismo, deben estar preparadas para
gestionar las criticas y comentarios en linea, que pueden influir significativamente en su
reputacion y en la percepcion de la calidad de su servicio (Herrera-Urizar et al., 2023).
2.1.8 Cultura organizacional y adopcion tecnologica

La cultura organizacional desempeia un papel crucial en la adopcion tecnoldgica,
ya que influye en la disposicion 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 transformacion digital, mientras que una cultura
rigida y resistente puede convertirse en un obstaculo significativo. Por ello, es esencial
fomentar un entorno que valore la innovacion, la capacitacion y la colaboracion, creando
una mentalidad colectiva orientada hacia el aprendizaje continuo y la mejora (Cafarte-

Aizprua et al., 2022)
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El liderazgo organizacional también es un factor determinante en la adopcion
tecnoldgica. Los lideres deben actuar como agentes de cambio, comunicando claramente
la vision, los beneficios y los objetivos de las nuevas tecnologias. Asimismo, deben
generar un sentido de urgencia y compromiso entre los empleados, motivandolos a
participar activamente en el proceso de transformacion. La falta de liderazgo efectivo
puede generar incertidumbre y resistencia al cambio, afectando negativamente la
implementacidn de nuevas herramientas tecnoldgicas (Gamero Casado, 2022).

Otro aspecto importante es la gestion del cambio organizacional. La transicion
hacia entornos digitales requiere una planificacion cuidadosa que incluya estrategias para
superar la resistencia al cambio y abordar las preocupaciones de los empleados. Esto
puede lograrse mediante la implementacion de programas de capacitacion, la creacion de
equipos multidisciplinarios para liderar la transformacion y la comunicacion constante
sobre los avances y beneficios de las tecnologias adoptadas. Una gestion del cambio
efectiva asegura que la tecnologia sea aceptada y utilizada de manera eficiente por todos
los miembros de la organizacion (De Lucchi, 2023).

Por ultimo, es fundamental alinear la cultura organizacional con los objetivos
estratégicos de la institucion en el contexto de la adopcion tecnologica. Esto incluye
establecer valores y practicas que refuercen el uso responsable y ético de las tecnologias,
promoviendo una cultura de innovacion sostenible. Las organizaciones que logran
integrar la tecnologia en su ADN cultural no solo mejoran su eficiencia y competitividad,
sino que también estan mejor preparadas para adaptarse a los cambios futuros en un

entorno cada vez mas digitalizado (Perea Gonzalez et al., 2022).
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2.1.9 Ciberseguridad en la gestion administrativa

La ciberseguridad en la gestion 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 proteccion de esta informacion requiere la implementacion 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 politicas de seguridad claras que incluyan la gestion adecuada de contrasefias,
el uso de software de encriptacion y la realizacion de auditorias regulares en los sistemas
digitales (Boto Alvarez, 2023).

Ademas de la implementacién de herramientas tecnologicas, la ciberseguridad
debe ser vista como una responsabilidad compartida entre todos los empleados de la
organizacion. Esto implica la necesidad de sensibilizar y capacitar a los trabajadores sobre
las mejores practicas de seguridad digital, como el reconocimiento de correos electronicos
sospechosos y la proteccion de dispositivos personales y corporativos. La falta de
conciencia sobre estos temas puede exponer a la organizacion a riesgos significativos,
comprometiendo la confidencialidad y la integridad de los datos administrativos (Espinoza
Cérdova & Lopez Ramirez, 2024).

La gestion administrativa moderna también debe incluir la preparacion para
incidentes de ciberseguridad. Esto significa contar con planes de contingencia y
recuperacion ante desastres que permitan restaurar sistemas y datos en caso de un ataque
exitoso. Ademas, las instituciones deben cumplir con normativas y regulaciones en
materia de proteccion de datos, como el Reglamento General de Proteccion de Datos
(GDPR) en Europa, para garantizar la confianza de los usuarios y evitar sanciones legales

(Campos Acuna, 2023).
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La inversion 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 informacion critica hasta dafios irreparables a la
reputacion de la institucion. 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 evolucion (Campelo Rodriguez & Robles Robles,

2023).

2.1.10 Capacitacion y desarrollo de competencias digitales

La capacitacion y el desarrollo de competencias digitales son esenciales para que
los empleados puedan adaptarse y prosperar en un entorno laboral en constante
transformacion. Estas competencias incluyen habilidades técnicas como el uso de
software especializado, herramientas de colaboracion en linea y andlisis de datos, asi
como habilidades blandas como la comunicacion efectiva en entornos digitales y la
resolucion de problemas tecnologicos. Las organizaciones que invierten en la
capacitacion de sus empleados estdn mejor preparadas para enfrentar los retos de la
transformacion digital y mejorar su competitividad en el mercado (Holm, 2020).

Un programa de capacitacion efectivo debe estar alineado con las necesidades
especificas de la organizacion y sus empleados. Esto implica realizar diagndsticos previos
para identificar las dreas de mejora y disefiar contenidos personalizados que aborden estas
necesidades. Ademas, es importante implementar estrategias de aprendizaje continuo,
utilizando plataformas digitales como cursos en linea, webinars y simulaciones practicas,
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
innovacion dentro de las organizaciones. Los empleados capacitados en nuevas
tecnologias son mas propensos a proponer ideas y soluciones creativas, contribuyendo al
crecimiento y la sostenibilidad de la institucion. Ademas, estas competencias permiten a
los trabajadores adaptarse mas rapidamente a los cambios tecnologicos, reduciendo los
tiempos de implementacion y optimizando los procesos internos (Huaman Coronel &
Medina Sotelo, 2022).

Por ultimo, la capacitacion 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 desempefio individual y colectivo, sino que también fortalece el compromiso
de los empleados con la organizacion, al sentirse valorados y respaldados en su desarrollo

profesional (Chirinos, 2020).

2.1.11 Indicadores de desempeiio en procesos digitales

Los indicadores de desempeno en procesos digitales son herramientas clave para
medir la eficiencia, efectividad y calidad de las operaciones realizadas en entornos
tecnologicos. Estos indicadores permiten a las organizaciones evaluar el impacto de la
transformacion digital en sus actividades, identificar areas de mejora y tomar decisiones
basadas en datos objetivos. Algunos ejemplos comunes de indicadores son el tiempo de
respuesta en atencion al cliente, la tasa de éxito en procesos automatizados y la reduccion
de costos operativos gracias a la digitalizacion (Sanchez Valle & Llorente Barroso, 2023).

Para que los indicadores sean efectivos, es fundamental que estén alineados con
los objetivos estratégicos de la organizacion y que sean medibles, especificos y

alcanzables. Por ejemplo, en un departamento administrativo, se pueden medir la cantidad
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de tramites completados digitalmente en un periodo determinado o el porcentaje de
usuarios satisfechos con los servicios en linea. Estos datos no solo reflejan el desempefio
actual, sino que también sirven como base para establecer metas y disefiar planes de
mejora (Duran Cabré & Esteller Moré, 2020).

El monitoreo constante de los indicadores también permite a las organizaciones
adaptarse rapidamente 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. Ademas, el analisis de tendencias a lo largo del tiempo ayuda a prever
posibles problemas y a implementar estrategias preventivas (Giierri et al., 2021b).

Es importante comunicar los resultados de los indicadores a todos los niveles de
la organizacion, 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 organizacion para gestionar
sus procesos de manera eficiente y efectiva en un entorno tecnoldgico (Pelayo Olmedo,

2023).

2.1.12 Eficiencia operativa y reduccion de costos mediante digitalizacion

La digitalizacion de los procesos administrativos permite a las organizaciones
alcanzar niveles superiores de eficiencia operativa, al automatizar tareas repetitivas y
optimizar el flujo de informacién. Herramientas como sistemas de gestion empresarial
(ERP), plataformas en la nube y software especializado ayudan a reducir tiempos de
ejecucion y errores humanos, mejorando significativamente la productividad. Ademas, la
automatizacion libera tiempo y recursos humanos para enfocarse en actividades

estratégicas y de mayor valor agregado (Duran Cabré & Esteller Moré, 2020).
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Uno de los mayores beneficios de la digitalizacion es la reduccién de costos
operativos. Al eliminar procesos manuales y fisicos, como la impresion de documentos o
el almacenamiento de archivos en papel, las empresas disminuyen sus gastos en
materiales y espacio. Asimismo, la implementacion de tecnologias digitales facilita la
gestion remota, reduciendo costos asociados al transporte, la energia y el mantenimiento
de oficinas (Garcia de Quevedo Ruiz, 2022).

La digitalizacion 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
rapidamente problemas de suministro y ajustarlos sin demoras significativas (Giierri et
al., 2021a).

Las inversiones en digitalizacion, aunque iniciales, ofrecen un alto retorno a largo
plazo, mejorando la competitividad de la organizacion. Aquellas que adoptan tecnologias
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 (Gonzalez Rios, 2023).

2.1.13 Interoperabilidad entre sistemas digitales

La interoperabilidad entre sistemas digitales se refiere a la capacidad de diferentes
plataformas, aplicaciones y tecnologias 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
multiples herramientas tecnologicas para sus operaciones. Por ejemplo, la integracion de

un CRM (gestion de relaciones con clientes) con un ERP (gestion de recursos
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empresariales) mejora la visibilidad y la sincronizacion de datos en toda la organizacion
(Alvarez & 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 informacion fluya automaticamente
entre sistemas, aumentando la precision y la eficiencia. Este enfoque no solo mejora la
productividad, sino que también reduce el riesgo de inconsistencias y pérdidas de datos
que podrian afectar la toma de decisiones (Oviedo Guevara, 2023).

La implementacion de interoperabilidad requiere el uso de estdndares comunes y
tecnologias compatibles, como APIs (interfaces de programacion de aplicaciones) y
protocolos de comunicacion estandarizados. Estas herramientas permiten que sistemas
desarrollados por diferentes proveedores trabajen juntos sin problemas. Ademas, facilita
la escalabilidad, ya que las empresas pueden integrar nuevas tecnologias sin necesidad de
reemplazar sus sistemas existentes (Marin Alonso, 2020).

Sin embargo, la interoperabilidad no esta exenta de desafios, como los costos
iniciales de integracion y la gestion de la seguridad en el intercambio de datos. A pesar
de esto, su importancia radica en la creacion 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 tecnologicos (Medina Oliveros, 2022).

2.1.14 Impacto social y ético de la digitalizacion

La digitalizacion tiene un impacto significativo en la sociedad, ya que transforma
la forma en que las personas interactuan, trabajan y acceden a servicios esenciales. Uno
de sus principales beneficios es la democratizacion de la informacion, que permite a mas

personas acceder a recursos educativos, servicios de salud y oportunidades laborales
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desde cualquier lugar. Sin embargo, también plantea desafios sociales, como la brecha
digital, que excluye a quienes no tienen acceso a tecnologias o carecen de habilidades
digitales basicas (Novoa Z. et al., 2020).

En el ambito ético, la digitalizacion 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
informacion puede generar desconfianza, dafios reputacionales y consecuencias legales
(Gonzalez Sanmiguel, 2022).

Otro aspecto relevante es el impacto en el empleo. Si bien la digitalizacion crea
nuevas oportunidades laborales en areas tecnologicas, también puede desplazar a
trabajadores en roles tradicionales. Esto genera la necesidad de programas de
reconversion laboral y capacitacion para garantizar que los trabajadores puedan adaptarse
a las demandas del mercado digital. Ademas, las organizaciones deben considerar el
equilibrio ético al automatizar procesos, asegurando que la tecnologia complemente en
lugar de reemplazar al talento humano (B4ez Herndndez, 2022).

Por ultimo, el impacto social y ético de la digitalizacion debe evaluarse desde una
perspectiva inclusiva y sostenible, asegurando que los beneficios de la transformacion
digital lleguen a todos los sectores de la sociedad. Esto incluye fomentar el acceso
equitativo a la tecnologia, promover el uso responsable de los recursos digitales y
garantizar que las innovaciones tecnoldgicas sean desarrolladas con principios éticos

solidos (Gonzalez Sanmiguel et al., 2022).
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2.1.15 Sostenibilidad en procesos administrativos digitalizados

La digitalizacién de los procesos administrativos contribuye directamente a la
sostenibilidad al reducir el consumo de recursos fisicos como papel, tinta y energia. Las
organizaciones que migran a sistemas digitales minimizan su huella ambiental al
disminuir la produccion de desechos y la emision de gases de efecto invernadero
asociados a la logistica de materiales impresos. Por ejemplo, la implementacion de
facturacion electronica no solo optimiza los procesos financieros, sino que también
elimina la necesidad de imprimir grandes volumenes de documentos (Moreno-Izquierdo
& Pedrefio Muioz, 2020).

Ademas, los sistemas digitales promueven la sostenibilidad econdmica al
optimizar el uso de recursos y mejorar la eficiencia operativa. La automatizacion de tareas
administrativas reduce la dependencia de procesos manuales, lo que a su vez disminuye
los costos asociados a errores humanos y tiempos de ejecucion prolongados. También
facilita la gestion remota, reduciendo la necesidad de desplazamientos y promoviendo un
modelo de trabajo mas sostenible (Garcia Alvarez et al., 2023).

La sostenibilidad en procesos digitalizados también implica la gestion responsable
de los recursos tecnoldgicos. 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. Ademas, se debe considerar el impacto energético de
los centros de datos y promover el uso de soluciones basadas en energias renovables para
alimentar estas infraestructuras (Pefia, 2020).

Los procesos digitalizados sostenibles también reflejan un compromiso social con
la responsabilidad ambiental. Las organizaciones que adoptan practicas digitales

sostenibles no solo optimizan sus operaciones internas, sino que también fortalecen su
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reputacion 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 FUNDAMENTACION TEORICA

En esta seccion se expondra la fundamentacion tedrica que sustenta el uso de

tecnologias en la gestion de avaluos y catastro del GAD de Mocache.

2.2.1 Teoria de la innovacion tecnolégica

La teoria de la innovacion tecnologica, desarrollada por Rogers en 1995, explica
como las nuevas tecnologias son adoptadas por individuos y organizaciones a través de
un proceso gradual. Este proceso incluye etapas como el conocimiento, la persuasion, la
decision, la implementacion y la confirmacion, donde cada una desempefia un papel
importante en la adopcion exitosa de la tecnologia. Esta teoria es aplicable al estudio de
la implementacion de herramientas digitales en las organizaciones, ya que proporciona
un marco para entender como las organizaciones y sus empleados se adaptan a las nuevas
tecnologias (Barletta et al., 2020).

La tasa de adopcion de una nueva tecnologia estd influenciada por diversos
factores, como la percepcion 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 tecnologia
sera bien recibida y utilizada de manera efectiva dentro de una organizacion. El éxito de
la adopcion tecnologica depende no solo de las caracteristicas intrinsecas de la
herramienta, sino también de la disposicion del personal para integrarla en su trabajo
diario, lo que puede requerir un enfoque estratégico y una adecuada gestion del cambio

(Espinosa Jaramillo et al., 2021).
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2.2.2 Modelo de aceptacion tecnologica (TAM)

El modelo de aceptacion tecnologica (TAM), propuesto por Davis en 1989, ofrece
una teoria comprensiva para analizar como y por qué los usuarios adoptan tecnologias
digitales. Este modelo sostiene que la aceptacion de una tecnologia depende
principalmente de dos factores: la percepcion de utilidad y la percepcion de facilidad de
uso. La percepcion de utilidad se refiere a la creencia de que una tecnologia mejorara el
rendimiento en el trabajo, mientras que la percepcion de facilidad de uso se refiere al nivel
de esfuerzo requerido para utilizar la tecnologia (Valencia-Arias et al., 2023).

Este modelo ha sido ampliamente utilizado para estudiar la implementacion de
tecnologias en diversos contextos organizacionales. En el ambito de los procesos
administrativos, el TAM proporciona una base teorica para entender como los empleados
adoptan o rechazan nuevas herramientas digitales, lo que ayuda a identificar los
obstaculos y facilitadores para una integracion exitosa. Las organizaciones que buscan
implementar tecnologias digitales pueden beneficiarse de este modelo para desarrollar
estrategias que promuevan una mayor aceptacion por parte de los usuarios, asegurando

asi el éxito de la transformacion digital (Reyes & Castaiieda, 2020).

2.2.3 Teoria de la gestion del cambio

La teoria de la gestion del cambio, segin Kotter (1996), establece que la
implementacion exitosa de nuevas tecnologias en una organizacion requiere una serie de
pasos que aseguren una transicion sin fricciones. Kotter identifica ocho etapas esenciales
para gestionar el cambio, que incluyen crear un sentido de urgencia, formar una coalicion
poderosa que impulse el cambio, y consolidar las mejoras. Esta teoria es fundamental

para cualquier proceso de digitalizacion, 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 digitalizacion de procesos administrativos, la teoria de Kotter proporciona un
marco so6lido para gestionar los desafios que pueden surgir durante la implementacion de
nuevas tecnologias. A través de un enfoque estructurado, los lideres organizacionales
pueden minimizar la resistencia al cambio y fomentar una cultura de innovacion. La
gestion adecuada del cambio no solo facilita la adopcioén de herramientas digitales, sino
que también asegura que las mejoras implementadas sean sostenibles y que los empleados
estén plenamente comprometidos con el proceso de transformacion (Perilla & Gonzalez,
2021).

2.2.4 Teorias sobre la automatizacion y productividad

Las teorias sobre automatizacion y productividad destacan el impacto positivo de
la automatizacion en la eficiencia operativa de las organizaciones. La automatizacion de
tareas repetitivas no solo reduce los costos operativos, sino que también mejora la
precision y la velocidad en la ejecucion de procesos. Estas teorias sugieren que la
automatizacion es un factor clave para aumentar la productividad y competitividad de las
empresas en un entorno cada vez mas digitalizado (Poquet Catala, 2020).

Ademas, las teorias sobre automatizacion enfatizan la necesidad de equilibrar la
automatizacion con el desarrollo de habilidades humanas. Aunque la automatizacion
libera a los empleados de tareas rutinarias, también requiere que estos desarrollen nuevas
habilidades para gestionar y supervisar las tecnologias automatizadas. Este equilibrio
entre tecnologia y habilidades humanas es esencial para maximizar los beneficios de la
automatizacion, permitiendo a las organizaciones mejorar tanto la eficiencia operativa

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

El impacto organizacional de la digitalizacion ha sido un tema de creciente interés
en la ultima década. La digitalizacion no solo transforma los procesos internos, sino que
también cambia la cultura organizacional al fomentar un enfoque mas agil y colaborativo.
En este sentido, la digitalizacion facilita la comunicacion y la colaboracion entre los
empleados, permitiendo una mayor flexibilidad y capacidad de adaptaciéon en un entorno
empresarial dindmico (Burdin, 2022a).

Sin embargo, la digitalizaciéon también presenta desafios importantes, como la
necesidad de gestionar grandes volimenes de datos y asegurar la ciberseguridad. Las
organizaciones que implementan procesos de digitalizacién deben estar preparadas para
afrontar estos desafios, invirtiendo en soluciones tecnoldgicas adecuadas y en la
formacién continua de su personal. Solo a través de una gestion adecuada de la
transformacion digital, las empresas podran maximizar sus beneficios y mantenerse
competitivas en un entorno donde la tecnologia evoluciona rapidamente (Lertxundi,
2020a).

2.2.6 Ciberseguridad en la transformacion digital de organizaciones publicas

La ciberseguridad juega un rol fundamental en la transformacion digital de las
organizaciones publicas, ya que estas manejan una gran cantidad de informacion sensible
que incluye datos personales de los ciudadanos, informacion financiera y documentos
estratégicos del Estado. Proteger estos activos digitales es esencial para garantizar la
confianza de la ciudadania y el correcto funcionamiento de los servicios publicos. Las
amenazas cibernéticas, como el ransomware, el phishing y los ataques DDoS, pueden
comprometer no solo la informacion, 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 encriptacion, firewalls y controles de
acceso. Asimismo, la capacitacion del personal es indispensable, ya que muchos
incidentes de seguridad provienen de errores humanos. Las politicas de seguridad deben
incluir protocolos claros para el manejo de datos, actualizaciones regulares de software y
auditorias de seguridad para identificar y mitigar vulnerabilidades (Puente Pefuela,
2022).

Por otro lado, la ciberseguridad no solo protege la informacion, sino que también
refuerza la confianza en la transformacion digital. Los ciudadanos estan mas dispuestos
a interactuar con servicios digitales si perciben que sus datos estan protegidos. Para
lograrlo, las organizaciones publicas deben alinearse con normativas internacionales
como el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) o su equivalente local,
demostrando un compromiso con la proteccion de la privacidad y la seguridad de los
datos (Benitez Garcia, 2022).

La inversién en ciberseguridad no debe considerarse un costo, sino una estrategia
esencial para el éxito de la transformacion digital. Las organizaciones publicas deben
priorizar tecnologias 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 Integracion de tecnologias en la gestion territorial

La integracion de tecnologias en la gestion territorial ha revolucionado la

planificacion urbana, el catastro y la administracion de recursos naturales. Herramientas

como los Sistemas de Informacion Geografica (GIS) permiten recopilar, analizar y
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visualizar datos espaciales de manera eficiente, facilitando la toma de decisiones basada
en evidencia. Estas tecnologias son esenciales para gestionar problemas complejos, como
la planificacion del uso del suelo, el disefio de infraestructura y la mitigacion de riesgos
naturales (Mejia Navarrete & Menendez Condor, 2023).

En el ambito del catastro, los GIS han optimizado la administracion de
propiedades y recursos. Gracias a estas herramientas, los gobiernos pueden mantener
bases de datos georreferenciadas actualizadas, mejorar la recaudacion de impuestos y
reducir conflictos relacionados con la propiedad. Ademas, 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 multiples
fuentes, como sensores remotos, drones y bases de datos gubernamentales. Esto permite
una vision integral del territorio, combinando informacion ambiental, social y econdmica.
Por ejemplo, en la gestion de emergencias, los GIS pueden identificar areas vulnerables
y planificar rutas de evacuacion de manera eficiente (Exposito Gazquez, 2020).

A pesar de sus beneficios, la integracion de tecnologias en la gestion territorial
enfrenta desafios como la falta de interoperabilidad entre sistemas y la necesidad de
formacion técnica. Por ello, es fundamental invertir en infraestructura tecnoldgica,
capacitacion de personal y creacion de normativas que faciliten el uso y la actualizacion
de estas herramientas en beneficio de la planificacion territorial (Lineamientos para la

formulacion del Plan de Gobierno Digital, 2022).

2.2.8 Resistencia al cambio organizacional frente a la digitalizacion
La resistencia al cambio organizacional es uno de los mayores desafios en los

procesos de digitalizacion, especialmente en instituciones publicas y grandes empresas.
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Factores emocionales y culturales, como el miedo a perder el empleo, la desconfianza
hacia la tecnologia y la falta de conocimiento, dificultan la aceptacion de nuevas
herramientas digitales. Esta resistencia puede manifestarse en forma de rechazo activo,
falta de compromiso o apatia hacia los procesos de transformacion (Giménez, 2021).

Uno de los principales factores emocionales es el temor al desconocimiento.
Muchos empleados ven las nuevas tecnologias como una amenaza en lugar de una
oportunidad, lo que genera ansiedad y desmotivacion. Ademas, la falta de claridad sobre
los beneficios del cambio puede incrementar la resistencia, especialmente si los lideres
no comunican efectivamente los objetivos y ventajas de la digitalizacion (Dimas Rangel
et al., 2023).

Desde el punto de vista cultural, algunas organizaciones tienen estructuras
jerarquicas rigidas que dificultan la flexibilidad necesaria para adoptar nuevas
tecnologias. En estos casos, la digitalizacion se percibe como un cambio disruptivo que
desafia las formas tradicionales de trabajo. Por ello, es crucial trabajar en la cultura
organizacional para fomentar una mentalidad de innovacion y apertura al cambio (Araujo
Cuauro, 2023).

Para superar esta resistencia, las organizaciones deben implementar estrategias de
gestion del cambio que incluyan capacitacién continua, comunicacién efectiva y
participacion activa de los empleados en los procesos de transformacion. Ademas,
reconocer y recompensar el esfuerzo de quienes adoptan nuevas tecnologias puede servir
como incentivo para reducir el rechazo y garantizar el éxito de la digitalizacion (Lugo

Pérez, 2023).
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2.2.9 Impacto social y ético de la digitalizacion en la gestion territorial

La digitalizacion en la gestion territorial no solo transforma la manera en que se
administran los recursos, sino que también plantea implicaciones sociales y éticas
significativas. La implementacion de tecnologias como los GIS debe considerar aspectos
como la equidad en el acceso a la tecnologia y la transparencia en el uso de los datos
geoespaciales. Un enfoque ético asegura que las comunidades mas vulnerables no sean
excluidas de los beneficios de la transformacion digital en la planificacion territorial
(Castro Thompson & Olivares, 2024).

Uno de los principales desafios 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 gestion territorial. Ademas, es crucial evitar el uso
indebido de esta informacion, que podria generar desigualdades o impactos negativos en
ciertas comunidades (Romero et al., 2021).

Desde una perspectiva social, la digitalizacion tiene el potencial de cerrar brechas
en el acceso a servicios basicos, 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 tecnoldgica inclusiva. Por ello, las politicas de digitalizacion
deben priorizar el desarrollo equitativo y sostenible del territorio (Escobar Teran et al.,
2023).

El impacto ético y social de la digitalizacion depende en gran medida de como se
disefian e implementan las herramientas tecnoldgicas. Involucrar a las comunidades en
los procesos de planificacion 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 Transformacion digital y la transparencia administrativa

La transformacion digital es un catalizador clave para mejorar la transparencia
administrativa en las instituciones publicas. A través de herramientas digitales, como
portales de datos abiertos y sistemas de gestion documental, los ciudadanos pueden
acceder a informacion relevante sobre la gestion publica, los presupuestos y las decisiones
gubernamentales en tiempo real. Esto no solo fomenta la rendicion de cuentas, sino que
también fortalece la confianza entre las instituciones y la ciudadania (Diaz de Le6n & De
la Garza-Montemayor, 2023).

Los sistemas digitales permiten automatizar procesos, lo que reduce
significativamente el margen para la corrupcidon y los errores administrativos. Por
ejemplo, los registros en linea y las auditorias digitales generan trazabilidad en las
operaciones, asegurando que cada accion quede documentada y sea accesible para la
supervision. Ademas, la digitalizacion promueve la estandarizacion de procedimientos,
eliminando practicas discrecionales que podrian afectar la transparencia (Demartis &
Ingrassia, 2023).

Sin embargo, lograr una verdadera transformacion digital requiere superar
barreras como la resistencia al cambio y la falta de recursos tecnoldgicos. Las
instituciones deben invertir en plataformas seguras, accesibles y amigables para el
usuario, garantizando que todos los ciudadanos, independientemente de su nivel
socioeconomico, 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 transformacion 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

publicas en actores mas responsables, accesibles y orientados al servicio, fomentando un

desarrollo mas inclusivo y sostenible (Garcia-Gil, 2023).

2.2.11 La relacion entre digitalizacion y la mejora de la rendicion de cuentas en
instituciones publicas

La digitalizacion ha demostrado ser un aliado poderoso para mejorar la rendicion
de cuentas en las instituciones publicas, al proporcionar herramientas que permiten un
monitoreo constante de las actividades administrativas. Por ejemplo, los sistemas de
informacion integrados facilitan el seguimiento del uso de recursos, la ejecucion de
proyectos y el cumplimiento de metas, haciendo que los procesos sean mas transparentes
y eficientes (De Dompablo & S. Velasco, 2023).

Una de las principales ventajas de la digitalizacién es su capacidad para ofrecer
acceso instantdneo a informacion 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. Ademas, las tecnologias
emergentes como el blockchain estan siendo utilizadas para garantizar la integridad de
los datos y prevenir su manipulacion (Herrera-Urizar et al., 2023).

Sin embargo, para que la digitalizacion tenga un impacto significativo en la
rendicion de cuentas, es necesario abordar desafios como la brecha digital y la falta de
capacitacion. Muchos ciudadanos atin no tienen acceso a las herramientas necesarias para
interactuar con los sistemas digitales, lo que limita su capacidad de supervisar las acciones
gubernamentales. Ademas, los funcionarios publicos deben recibir formacion para
garantizar que las plataformas digitales se utilicen de manera adecuada y responsable

(Cafiarte-Aizprua et al., 2022).
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La relacion entre digitalizacion y rendicion de cuentas es directa: mientras mas
accesibles y confiables sean los sistemas digitales, mayor serd la confianza de los
ciudadanos en las instituciones publicas. Por ello, los gobiernos deben priorizar la
implementacion de tecnologias orientadas a la transparencia, fomentando una cultura de
integridad y responsabilidad en todos los niveles administrativos (Gamero Casado, 2022).
2.2.12 Desafios de la digitalizacion en gobiernos autonomos descentralizados

(GAD)

Los gobiernos autonomos descentralizados (GAD) enfrentan multiples desafios al
implementar procesos de digitalizacion en su gestion. Entre las principales problematicas
se encuentran el financiamiento limitado, la infraestructura tecnoldgica 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 obstaculos, ya que muchas jurisdicciones
locales carecen de los recursos necesarios para adquirir tecnologias avanzadas o
actualizar sus sistemas actuales. Esta situacion se agrava en regiones rurales o de bajos
ingresos, donde las prioridades se centran en necesidades basicas, dejando poco margen
para inversiones en tecnologia. Ademas, la infraestructura tecnologica en muchas areas
es insuficiente, con acceso limitado a internet de alta velocidad y equipos obsoletos (Boto
Alvarez, 2023).

La falta de personal capacitado también es un desafio critico. Muchos funcionarios
en los GAD no tienen formacion técnica para manejar herramientas digitales, lo que

genera resistencia al cambio y limita el uso efectivo de las tecnologias. Esto subraya la
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importancia de invertir en programas de capacitaciéon y desarrollo de competencias
digitales para los equipos administrativos (Espinoza Coérdova & Lopez Ramirez, 2024).
A pesar de estos desafios, los GAD tienen la oportunidad de aprovechar la
digitalizacion para mejorar sus servicios y fortalecer la participacion ciudadana. Con el
apoyo de politicas publicas y alianzas estratégicas con el sector privado, es posible
superar las barreras existentes y avanzar hacia una gestion mas eficiente y accesible para

todos (Campos Acufia, 2023).

2.2.13 Formacion técnica en la implementacion de herramientas digitales

La formacion técnica es un pilar fundamental para el éxito de la digitalizacion en
cualquier institucion. El desarrollo de competencias digitales en el personal
administrativo no solo facilita la adopcién de nuevas tecnologias, 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 maximo las funcionalidades de las
herramientas implementadas (Campelo Rodriguez & Robles Robles, 2023).

La falta de formacion técnica es una de las principales razones por las que los
procesos de digitalizacion fracasan o enfrentan resistencia. Los empleados que no
comprenden como utilizar las tecnologias suelen percibirlas como una amenaza, lo que
genera desmotivacion y rechazo. Por ello, es esencial disefiar programas de capacitacion
que incluyan tanto aspectos técnicos como habilidades blandas, fomentando la adaptacion
al cambio y la colaboracion en entornos digitales (Holm, 2020).

Ademas, la formacion técnica debe ser un proceso continuo, ya que las tecnologias
evolucionan rapidamente y requieren actualizaciones constantes en el conocimiento del

personal. Los talleres, cursos en linea y certificaciones especificas son herramientas
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valiosas para mantener a los equipos actualizados y preparados para los retos del entorno
digital (Huaman Coronel & Medina Sotelo, 2022).

Invertir en formacion 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
digitalizacion, generando un impacto positivo en la eficiencia organizacional y en la

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

2.2.14 Impacto de la digitalizacion en el servicio al ciudadano

La digitalizacion ha transformado significativamente el servicio al ciudadano,
ofreciendo beneficios como la mejora en tiempos de respuesta, mayor accesibilidad a
servicios publicos y la reduccion de la burocracia. Los portales en linea, aplicaciones
moviles y sistemas automatizados permiten a los ciudadanos realizar tramites desde
cualquier lugar y en cualquier momento, eliminando la necesidad de largas filas y
procesos tediosos (Giierri et al., 2021b).

Uno de los principales impactos positivos de la digitalizacion es la personalizacion
del servicio. Gracias a herramientas como la inteligencia artificial y el andlisis de datos,
las instituciones pueden adaptar sus servicios a las necesidades especificas de los
ciudadanos, mejorando su experiencia y satisfaccion. Por ejemplo, los chatbots en
plataformas gubernamentales responden preguntas frecuentes de manera inmediata,
optimizando la atencion al publico (Gamero Casado, 2023).

Ademas, la digitalizacion fomenta la inclusion, 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 alfabetizacion digital que aseguren que todos los ciudadanos puedan interactuar con
las herramientas tecnoldgicas (Pelayo Olmedo, 2023).

A pesar de los avances, la digitalizacion también enfrenta desafios, como la brecha
digital y la necesidad de garantizar la privacidad de los datos personales. Las instituciones
deben trabajar para equilibrar la eficiencia tecnologica con la proteccion de los derechos
de los ciudadanos, creando sistemas que sean seguros, accesibles y orientados a mejorar
la calidad de vida de la poblacion (Garcia de Quevedo Ruiz, 2022).

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Ley organica para la optimizacion y eficiencia de tramites administrativos
CAPITULO I NORMAS GENERALES

Art. 1.- Objeto. - Esta Ley tiene por objeto disponer la optimizacion de tramites
administrativos, regular su simplificacion y reducir sus costos de gestion, con el fin de
facilitar la relacion entre las y los administrados y la Administracion Publica y entre las
entidades que la componen; asi como, garantizar el derecho de las personas a contar con
una Administracion Publica eficiente, eficaz, transparente y de calidad.

Art. 4.- Tramite administrativo. - Se entiende por tramite administrativo al
conjunto de requisitos, actividades, diligencias, actuaciones y procedimientos que
realizan las personas ante la Administracion Publica o ésta de oficio, con el fin de cumplir
una obligacion, obtener un beneficio, servicio, resolucion o respuesta a un asunto
determinado
CAPITULO II: NORMAS COMUNES EN MATERIA DE TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

Articulo 8: Politicas para la simplificacion de tramites. - La simplificacion de

tramites debe estar orientada a la supresion de tramites innecesarios, la reduccion de
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requisitos y la reforma de procedimientos para hacerlos mas eficientes. Un aspecto clave
de este articulo es la implementacion del uso progresivo, continuo y obligatorio de
herramientas tecnoldgicas. Esto significa que las entidades publicas deben adoptar
progresivamente soluciones digitales, lo que permite la comparacion entre distintas
herramientas utilizadas en diferentes instituciones.

Articulo 9: Utilizacion de criterios de riesgo y regulacion diferenciada. - La
necesidad de que los procedimientos administrativos se ajusten segun el nivel de riesgo
asociado con cada tramite, lo que implica que las herramientas digitales deben ser
adaptativas y flexibles. Esto ofrece una oportunidad para comparar herramientas que
incorporan inteligencia artificial y analitica predictiva para gestionar el riesgo y mejorar
la toma de decisiones en tiempo real dentro de los procesos administrativos.

Articulo 14: sistema de pagos en linea. - La creacion de un sistema de pagos en
linea para todos los tramites administrativos, lo cual es un ejemplo concreto de como las
herramientas digitales pueden transformar procesos que anteriormente eran presenciales
o altamente burocraticos. La implementacion de este sistema de pagos en linea permite
analizar el impacto de las plataformas de comercio electronico, portales web y otros
sistemas de pago digital en la eficiencia, seguridad y satisfaccion del usuario. Este sistema
también permite una comparacion entre diferentes soluciones tecnolédgicas adoptadas por
distintas entidades publicas o privadas, evaluando su efectividad en términos de
accesibilidad y reduccién de tiempos de procesamiento.

Articulo 15: Tramites en linea. -El analisis, ya que establece que las entidades
publicas que ofrezcan tramites en linea deben garantizar que el proceso completo se pueda
realizar a través de plataformas digitales, sin la necesidad de la presencia fisica del

interesado. Esta disposicion refleja un avance importante en la digitalizacion de los
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servicios publicos y destaca la necesidad de herramientas digitales robustas que faciliten
la gestion documental, firma electronica, y autenticacion en linea.
CAPITULO III: NORMAS ESPECIFICAS EN MATERIA DE TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

Articulo 21: Uso obligatorio de datos del sistema nacional de registro de datos
publicos. - Las entidades reguladas por la ley deben utilizar la informacion contenida en
el Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos. El uso de bases de datos centralizadas
y la interoperabilidad entre diferentes plataformas digitales es un aspecto crucial que
permite a las entidades compartir informacion de manera eficiente, reduciendo la
duplicidad de solicitudes de documentos e informacion. Comparar herramientas de
interoperabilidad y bases de datos centralizadas entre entidades publicas permitird
identificar las mejores practicas y areas de mejora en términos de seguridad de la
informacion, automatizacioén de procesos y reduccion de cargas administrativas.

Articulo 22: Mecanismos de calificacion del servicio. - Establece que las
entidades publicas deben implementar mecanismos, preferentemente electronicos, que
permitan a los usuarios calificar la atencion recibida por parte de los servidores publicos.
La retroalimentacién de los usuarios es esencial para medir el impacto de las herramientas
digitales en los procesos administrativos. Las plataformas que incorporan sistemas de
encuestas automaticas, buzones digitales de quejas y sugerencias y otros mecanismos de
medicion de satisfaccion pueden ser comparadas para analizar su efectividad en la mejora

continua de los servicios publicos.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

"La innovacion en el sector publico debe ser una
constante; los problemas de ayer no pueden resolverse
con las soluciones de ayer."

— Peter Drucker.



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion utilizados en el presente trabajo de investigacion son:
Comparativa, Cuantitativo y Cualitativo.
3.1.1 Investigacion comparativa

Nos permite evaluar las herramientas digitales en relacion a los métodos
tradicionales que se emplean en los procesos administrativos de la Unidad de Gestion de
Avaluos y Catastro del GAD Mocache, este analisis permite comparar la eficiencia

operante en el cumplimiento de las tareas.

3.1.2 Investigacion cuantitativos.

Esta investigacion permitira establecer los analisis semejantes con datos so6lidos,
afirmando que las conclusiones sean verificadas y adaptables. Este guia te permitird
identificar areas de mejora y optimizacion, ayudando de manera sustancial al logro de
este proyecto.

3.1.3 Investigacion cualitativa

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

relacion a la innovacion aplicada en un ambito laboral con resultados Optimos en

beneficio de los involucrados.

3.2 METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos que seran implementados en la presente investigacion seran:
analitico, deductivos, e inductivos.
3.2.1 Meétodo analitico

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

analizar cada una por separado, como la eficiencia, precision y satisfaccion con
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herramientas digitales, permitiendo opinar cémo influyen en los procesos
administrativos.
3.2.2 Meétodos deductivos

Este método en su teoria 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 esta efectuado.
3.2.3 Meétodos inductivos

Mediante este método se puede observar antecedentes especificos del uso de las
herramientas digitales en lo posterior sistematizar con la finalidad que se formen

conclusiones o hipodtesis mas extensas. En un orden de lo individual a lo general

3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

3.3.1 Poblacion y muestra

En el presente proyecto de investigacion se demuestra que la poblacion estd
conformada por los funcionarios Publicos de la Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro,
en lo relacionado a la muestra se seleccionard un grupo especifico de colaboradores con
caracteristicas especificas de la poblacion total, que permita lograr efectos sistematizado
con la unidad.
3.3.1.1 Poblacion

Se tomard en consideracion como poblacion a los funcionarios publicos del Gad
de Mocache, que trabajan en la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro, personales
administrativos, responsable de tecnologia de la informacion (TI) y técnicos que utilizan
herramientas digitales para realizar procesos administrativos relacionado con el avalud y
catastro, area administrativa y jefe que tomaran la decision sobre la implementacion de

herramientas digitales en la Unidad.
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Ademas, se consideré como poblacion a 1000 usuarios, que se atiende anualmente

en la Unidad Gestion de Avaluos y Catastro, en los diferentes procesos y requerimientos.

3.3.1.2 Muestra

Para obtener la muestra se considerara a los 11 funcionarios publicos de la Unidad

de Gestion de Avaluos 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 Avaluos y Catastro.

Esta informacion es fundamental para evaluar coémo las herramientas digitales pueden

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

administrativos.

Tabla 1.

Poblacion de la Unidad de Avaluos y Catastro

DESCRIPCION NUMERO
Jefe de la unidad de avalGos y catastro 1
Técnicos de la unidad 2
Analistas 2
Asistente administrativo 1
Responsable de Tic 2
Personal de la Direccion administrativa 3
Total: 11

Nota: Datos obtenidos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton

Mocache
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Ademas, para el calculo de la muestra se utilizé la formula de poblacion finita,
con un nivel de confianza del 95% y un error de estimacion del 5%, en donde se resultd
a un total de (278) usuarios, para medir su satisfaccion del servicio de la unidad.

B z2xPxQxN
" E2(N—1) + z2xPxQ

~ (1,96)% % 0,5 * 0,5 * 1000
1= 0.05)2 * (1000 — 1) + (1,96)2 * 0,5 0,5

13,8416 % 0,25 * 1000
1= 10,0025 * 999 + 0,9604

960.40

n=3.4579 n=277.74

3.3.2 Técnicas de investigacion

Las técnicas a utilizadas en este proyecto de investigacion fueron las siguientes:
3.3.2.1 Entrevista

A través de esta técnica se puede entrevistar a la jefa de la unidad de gestion de
avallios y catastro, en el desempefio laboral del Gobierno Autobnomo Descentralizado
Municipal del cantdn Mocache y asi obtener una informacion cualitativa y cuantitativa
para el proceso de la investigacion.
3.3.2.2 Encuesta
Esta investigacion permitio 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 Gestion de Avaltos y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Mocache. Para ello, se empled un cuestionario estructurado basado
en la escala de Likert, el cual permitié6 medir la percepcion y el impacto de estas

herramientas en el desempefio laboral, identificando fortalezas, debilidades y
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oportunidades de mejora en la gestion administrativa. Asi mismo se aplicd una encuesta
a los usuarios que realizan los diferentes requerimientos en la Unidad, para conocer su
percepcion sobre la efectividad de las herramientas digitales con las que cuenta la Unidad

de Avaluos y Catastro.

3.3.3 Instrumentos de investigacion

A través de esta técnica se pudo realizar entrevistas y encuestas al personal de la
Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro, en el desempeiio laboral del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del canton Mocache, y asi obtener informacion
cualitativa y cuantitativa en el proceso de la investigacion. Los instrumentos de
investigacion que se van a utilizar en el proceso de la investigacion son:
3.3.3.1 Guia de entrevistas

Consiste en un documento de preguntas cerradas que fueron dirigidas al jefe de la
Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro, que permitid obtener conocimientos profundos
sobre el analisis de las herramientas digitales en los procesos administrativos, como parte
fundamental dentro de la institucion.
3.3.3.2 Guia de encuestas

Consiste en un documento de preguntas que se las realizé al personal de la Unidad
de Gestion de Avaltos y Catastro, en el desempeno laboral del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Mocache, con la finalidad de obtener informaciéon
y detectar posibles falencias que puedan existir en su entorno laboral. Asi mismo se
desarroll6 un cuestionario de preguntas de opciones multiples a los usuarios externos a

través de un formulario de Google.
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3.3.4 Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables es un proceso fundamental en la investigacion,
permite definir de manera clara y precisa, estableciendo las variables de acuerdo al
estudio de la investigacion: “Analisis Comparativo de Herramientas Digitales y su
Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion de Avaltios y Catastro
En El Gad Mocache, 2024"
3.3.4.1 Variable dependiente

La variable dependiente de la investigacion sera la Incidencia en los Procesos
Administrativos.
3.3.4.2 Variable independiente

Las Herramientas digitales empleadas en la Unidad de Gestion de Avaltos y
Catastro del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache. La
presenta Tabla 2 muestra la operacionalizacion de las variables en este estudio,
proporcionando una descripcion detallada de como se mediran las variables
independientes y dependientes. En esta tabla se definen los indicadores especificos y las
dimensiones asociadas a cada variable, permitiendo una clara comprension de como se
evaluard el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia de los procesos

administrativos.
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Tabla 2.

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION INDICADORES O
SUBVARIABLES

Las herramientas digitales son tecnologias que facilitan la gestion y Eficiencia

procesamiento de informacion en organizaciones. Incluyen software de gestion, Eficacia

plataformas de colaboracion y sistemas automatizados que optimizan tareas Desempefio
VARIABLE INDEPENDIENTE administrativas, centralizan la informacion y mejoran la toma de decisiones Satisfaccion del Usuario
HERRAMIENTAS DIGITALES mediante acceso inmediato a datos en tiempo real. Son esenciales en entornos Colaboracion

donde la informacién debe compartirse rapidamente, aumentando la eficiencia Innovacion

general (Ponce et al., 2022) Rentabilidad

Sostenibilidad
Los procesos administrativos son un conjunto de actividades organizadas que
permiten gestionar los recursos y alcanzar los objetivos estratégicos de una Productividad

organizacion. Estos procesos incluyen funciones basicas como la planificacion,  Compromiso
VARIABLE DEPENDIENTE

PROSESOS ADMINISTRATIVOS

organizacion, direccion y control, las cuales son fundamentales para asegurar la  Comunicacion
eficiencia y la eficacia de cualquier entidad. Un enfoque estructurado de los Calidad

procesos administrativos permite una mejor coordinacion entre los departamentos Cy mplimiento
y una mayor alineacion de los esfuerzos hacia los objetivos establecidos (Tagua ~Adaptabilidad

& Fazio, 2020) Motivacion

Nota: La tabla detalla la estrategia sobre la operacionalizacion de las variables del estudio
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3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la elaboracion del presente marco teodrico, se investigdé en diversas fuentes
académicas y cientificas, como articulos revisados por pares, libros especializados y bases
de datos reconocidas. De igual manera utilice la plataforma de Scopus, una base de datos
bibliografica. Es ampliamente utilizada por investigadores para acceder a estudios de alta
calidad y actualizados en diversas disciplinas. Scopus ofrece herramientas para la
busqueda, el analisis de citas y la medicién del impacto de la investigacion, lo que la
convierte en una plataforma clave para el desarrollo de trabajos académicos. Scopus fue
esencial en mi investigacion, ya que permitié acceder a estudios actualizados y confiables
sobre herramientas digitales y su impacto en los procesos administrativos.

Esto asegurd una base teorica solida, alineada con las tendencias mas recientes y
relevantes en el campo, para acceder a esta plataforma segui los siguientes pasos
Seleccion de palabras clave: Se eligieron términos relevantes como "herramientas
digitales" y "procesos administrativos". Acceso a Scopus: Ingreso a la base de datos
mediante suscripcion de mi correo institucional, configuracion de busqueda, aplicacion
de filtros por afio, tipo de documento y area de conocimiento, seleccion de articulos,
revision de titulos y resimenes para elegir estudios relevantes, revision completa, lectura
y extraccion de informacion de los articulos seleccionados, organizacion del marco
tedrico, y estructuracion de la informacidn para fundamentar el anélisis, plataforma que

fue de gran importancia en mi proyecto de investigacion.
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3.4.1 Fuentes primarias
Como fuente primaria se realizd la visita a las instalaciones del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén de Mocache, donde se aplico las

encuestas y entrevistas a los colaboradores.

3.4.2 Fuentes secundarias

En el proceso de investigacion y en la construccion del marco tedrico, se realizod
una revision detallada de fuentes secundarias. Esta revision bibliografica proporciono
acceso a una variedad de ideas y conceptos provenientes de diferentes fuentes. Se dio
particular importancia para establecer una base conceptual solida, la misma que esta
fundamentada en una definicion precisa de los términos clave relacionados con los
objetivos de la investigacion sobre el Analisis Comparativo de Herramientas Digitales y
su Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion de Avaltios y
Catastro.

3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

En el desarrollo de la presente investigacion se elaboro 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, reduccion de
errores, y satisfaccion laboral.

Se considero necesario realizar entrevistas a profundidad con un grupo selecto de
empleados clave, como jefes de area o personal con mayor experiencia en el uso de las
herramientas digitales. Las entrevistas admitiran obtener una comprension mas minuciosa

de los aspectos cualitativos que no podrian ser identificados en la encuesta.
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Se observaron los procesos administrativos en la Unidad de Gestion de Avaltos y
Catastro, analizando en tiempo real el uso de herramientas digitales. La evaluacion se
encamind en su impacto en el creciente trabajo, eficacia y la interaccion del personal, que
permita identificar fortalezas y mejora laboral.

3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Una vez recopilada la informacion, se llevd a cabo el proceso de andlisis e
interpretacion de los resultados. Este proceso involucr6 la tabulacion de los datos de las
encuestas, llevando a cabo la elaboracion de graficos y tablas en Excel, que manifestaron
de manera clara y precisa los descubrimientos relacionados con cada uno de los objetivos,

establecidos en la presente investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

"La eficiencia en la gestion publica no se mide por el
presupuesto gastado, sino por el impacto positivo
generado en la vida de los ciudadanos."

— Barack Obama.



4.1 SITUACION ACTUAL DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES EN LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA UNIDAD DE GESTION DE

AVALUOS Y CATASTRO DEL GAD DE MOCACHE

Actualmente, la Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Mocache emplea diversas herramientas digitales
para la gestion de informacion catastral y administrativa, entre las cuales destacan Excel,
ORIGAMI y QGIS. Sin embargo, la integracion y evaluacion de estas herramientas no ha
sido abordada de manera sistematica, lo que genera limitaciones en la eficiencia
operativa, la actualizacion de datos y la prestacion de servicios a la ciudadania. La falta
de un analisis sobre su incidencia en los procesos administrativos dificulta la optimizacion
del trabajo y la implementacion de mejoras tecnoldgicas.

La Figura 1 presenta una estructura visual que clasifica diversas herramientas y
sistemas utilizados en la gestion de datos y servicios digitales. Mediante ramas
organizadas, el diagrama detalla aspectos como bases de datos, sistemas de informacion
geografica (GIS), consultas en linea y software administrativo, integrando sus
aplicaciones especificas en contextos modernos. Esta representacion permite comprender
la interrelacion 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 gestion

de datos y servicios digitales

Carga inconsistente de - Origami para
informacion N actualizacién catastral

Cambio de propietarios
Gestion de datos personales del
propietario

Consulta de valores de predios a pagar

Existen problemas en el sistemna
relacionados a la actualizacion de
informacion catastral.

HERRAMIENTAS
DIGITALES

Baja

interoperabilidad

No existe interoperabilidad
de infermacion con la
Unidad de Rentas y
Registro de la propiedad

Base de datos

Certificado de avaluos
Titulo de provisiones
Certificacion de posicion de
coordenadas

Poca precision de 8 :l Ign::;:::cl:r::on el
datos geograficos L™ uso de QGIS

Los téchicos deben ir al sitio para obtener
medidas reales de terreno.
Ortofoto desactualizada

Correccion de areas y medidas con QGIS
Ajuste de caracteristicas de la
construccién

Verificacion de datos en el sistema
ORICAMI

Provision de datos en base al uso de
herramientas GPS

Nota: La figura 1 detalla las herramientas digitales que se utilizan en la Unidad de Gestion

de Avaluos y Catastro

4.1.1 Analisis de las herramientas digitales utilizadas en la Unidad de catastro

En cuanto a la situacion actual de las herramientas digitales, la figura resalta
problematicas como la falta de comunicacion con registros de propiedad y la necesidad
de actualizar catastros. Ademas, identifica soluciones mediante herramientas especificas

como QGIS para mapeo, GPS para geolocalizacion y plataformas como ORIGAMI para
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la consulta de valores y certificaciones, destacando areas clave para la mejora de procesos

administrativos y de planificacion.

4.1.2 Procesos administrativos que realiza la secretaria

La tabla 3 de procesos administrativos que realiza la secretaria en la unidad de

avaltios y catastro detalla de manera estructurada las actividades clave relacionadas con

la gestion catastral. Incluye tareas como actualizacion de catastros, registro de cambios

de propietario, generacion de certificados y atencion a consultas de valores a pagar.

Tabla 3.

Procesos administrativos que realiza secretaria en la unidad de avaluos y catastro.

Aspecto evaluado

Observaciones

Documentacion (Cambio de
propietario, titulo de propiedad,

certificado de avalio)

Informe

Titulo de provisiones

Catastro y escritura

Certificacion de posicion de

coordenadas

Oficios

Este proceso se desarrolla utilizando herramientas

digitales para la edicion de texto y bases de datos.

Los informes se generan y gestionan mediante
herramientas tecnoldgicas especializadas para

asegurar precision.

Se utiliza software de gestion documental que

garantiza la trazabilidad de los registros.

Se apoya en plataformas digitales para registrar y
verificar datos catastrales y legales de manera

eficiente.

Proceso realizado mediante sistemas digitales de

georreferenciacion para mayor exactitud y validez.

Los oficios se redactan con lenguaje técnico
utilizando herramientas de procesamiento de texto

y sistemas integrados de gestion 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  Discusion

Los procesos administrativos realizados en la unidad de avaltuos y catastro
presentan un alto nivel de tecnificacion y digitalizacion, lo que refleja una modernizacion
en la gestion publica. La utilizacidon de herramientas digitales para la edicion de texto y
bases de datos, como en el caso de la documentacién relacionada con cambios de
propietario y titulos de propiedad, demuestra el impacto positivo de la tecnologia en la
eficiencia administrativa. Segun Sanchez, (2023), la integracién de sistemas digitales
permite reducir los errores humanos y mejorar la rapidez de las transacciones, un aspecto
crucial en areas que manejan grandes volimenes de datos.

En cuanto a la generacion de informes, el uso de herramientas tecnoldgicas
especializadas asegura la precision y la trazabilidad de la informacién. Este enfoque es
coherente con lo sefialado por Baez Hernandez, (2022), quienes destacan que las
plataformas tecnoldgicas para la gestion documental no solo facilitan el acceso a la
informacion, 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
informacion debe ser confiable y verificable.

La gestion de titulos de provision y el registro de datos catastrales mediante
software especializado subraya la importancia de contar con herramientas que ofrezcan
trazabilidad. Como indica Solis 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 creacion hasta su uso final. Este enfoque asegura transparencia y

confianza en la gestion de avallios y catastros.
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Por otro lado, la certificacion de posicion de coordenadas mediante sistemas de
georreferenciacion evidencia la adopcion de tecnologias avanzadas para aumentar la
exactitud de los procesos. Segin Gonzdlez Rios, (2023), los sistemas de
georreferenciacion son esenciales para garantizar la validez técnica de las certificaciones
en unidades catastrales, dado que ofrecen una representacion precisa de los limites y
caracteristicas del terreno. Esto resulta crucial para prevenir conflictos y promover la
claridad en las transacciones inmobiliarias.

La redaccion de oficios con lenguaje técnico y herramientas de procesamiento de
texto refleja una practica administrativa alineada con los estdndares contemporaneos.
Burdin, (2022b) resalta que el uso de sistemas integrados de gestion documental no solo
mejora la eficiencia en la elaboracion de documentos, sino que también asegura su
adecuada clasificacion y recuperacion. Esto es especialmente relevante en el contexto

catastral, donde los documentos pueden ser requeridos para procesos legales o auditorias.

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 avaltos y catastro describe las actividades operativas esenciales para el levantamiento
y verificacion de informacion en terreno. Entre estas tareas se incluyen la inspeccion de
predios, actualizacion de datos catastrales, uso de herramientas como GPS para

georreferenciacion y verificacion de limites de propiedad.
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Tabla 4.

Procesos realizados por los técnicos de campo

Aspecto Evaluado

Observaciones

Verificacion de inconsistencias

sobre areas y medidas de predios

Revision de inconvenientes de

colindantes

Verificacion del estado de la

construccidon

Confirmacion de concordancia
entre datos fisicos y sistema

ORIGAMI

Uso de herramientas GPS

Provision de datos a los analistas

Inspecciones realizadas en sitio para detectar
diferencias entre las dimensiones fisicas y las del

sistema ORIGAML

Se identifican y documentan conflictos limitrofes
mediante visitas al lugar y didlogo con los

involucrados.

Se evaluan las caracteristicas fisicas y
estructurales para definir avaltos precisos de las

propiedades.

Se asegura que los datos reflejados en el sistema
coincidan con las observaciones realizadas en

campo.

Los técnicos emplean dispositivos GPS para
registrar ubicaciones y medidas exactas en las

inspecciones.

La informacion recopilada se transfiere a los
analistas para la actualizacion y validacion en el

sistema.

Nota: Las inspecciones de campo se realizan empleando tecnologia moderna como GPS

y software especializado (ORIGAMI) para garantizar precision y confiabilidad en la

evaluacion de propiedades.
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4.1.5 Discusion

Los procesos realizados por los técnicos de campo en la gestion catastral muestran
un enfoque metodologico orientado a garantizar la precision y confiabilidad en la
evaluacion de propiedades. La verificacion de inconsistencias sobre areas y medidas de
predios mediante inspecciones en sitio es esencial para detectar diferencias entre las
dimensiones fisicas y las registradas en el sistema ORIGAMI. Segtin Calle et al., (2023),
las inspecciones in situ permiten obtener datos mas precisos, especialmente en zonas
rurales donde la delimitacion catastral suele ser inexacta. Este proceso asegura una
representacion mas realista de las propiedades evaluadas.

La revision de inconvenientes entre colindantes destaca la importancia de los
procesos participativos en la gestion catastral. Los conflictos limitrofes documentados
mediante visitas al lugar y didlogos con las partes involucradas fortalecen la transparencia
y el consenso en las decisiones administrativas. Cardenas Zea et al., (2023)sefialan que la
mediacidn en conflictos catastrales no solo resuelve disputas, sino que también contribuye
a mejorar la percepcion de justicia en las comunidades afectadas.

Por otro lado, la verificacion del estado de las construcciones resulta crucial para
definir avaltos precisos, ya que la condicion fisica y estructural de las edificaciones
impacta directamente en su valoracién econdémica. Segun Bautista, (2023), la evaluacion
técnica del estado constructivo es fundamental para garantizar la equidad en los avaltuos
y en las decisiones fiscales asociadas. Esto enfatiza la importancia de procedimientos
estandarizados y respaldados técnicamente.

La confirmacion de concordancia entre los datos fisicos obtenidos en campo y los
registros en el sistema ORIGAMI asegura la validez de los datos catastrales. Como

afirman Mina Quifionez et al., (2023), la integracion entre observaciones de campo y
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sistemas digitales mejora significativamente la calidad de la informacion catastral,
reduciendo inconsistencias que podrian afectar decisiones posteriores relacionadas con la
planificacion territorial.

El uso de herramientas GPS para registrar ubicaciones y medidas exactas durante
las inspecciones refuerza la precision de los procesos catastrales. Ademas, la provision de
datos a los analistas para su actualizacion en el sistema garantiza una continuidad en el
flujo de informacién. Ramos Mancilla, (2022)subraya que el empleo de tecnologia
moderna como GPS y software especializado incrementa la eficiencia y confiabilidad de
los procesos catastrales, permitiendo una gestion mas eficaz y alineada con los estandares
internacionales.

4.1.6 Procesos realizados por los analistas

La tabla 5 de procesos realizados por los analistas en la unidad de avaltos y
catastro detalla las actividades de revision y procesamiento de la informacion recolectada.
Entre estas funciones se encuentran el analisis de datos catastrales, validacion de
informacion ingresada al sistema, elaboracion de informes técnicos y generacion de
avaltos.

Tabla 5.

Procesos realizados por los analistas

Aspecto Evaluado Observaciones
Correccion de areas 'y Utilizan la herramienta QGIS para ajustar las
medidas con QGIS dimensiones de los predios con base en la informacion
de campo.

Ajuste de caracteristicas de  Modifican las caracteristicas constructivas en los

la construccién registros para garantizar precision en los avaltios.
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Verificacion de datos en el  Revisan las caracteristicas de las propiedades y aseguran

sistema ORIGAMI su concordancia con los registros en ORIGAMI.

Gestion de datos Actualizan la informacion personal de los propietarios

personales del propietario ~ conforme a la normativa y los registros disponibles.

Actualizacion de datos de  Incluyen cambios de propietario, fechas y registros

escrituras relacionados con la propiedad en el sistema ORIGAMI.

4.1.7 Discusion

Los analistas desempefian un papel crucial en la gestion catastral, ya que aseguran
la precision de los datos mediante herramientas tecnologicas avanzadas. El uso de QGIS
para la correccion de areas y medidas demuestra como la tecnologia geoespacial puede
optimizar la representacién de los predios. Segin Alvarez & Biurrun, (2022), las
plataformas SIG (Sistemas de Informacion Geografica) como QGIS permiten un analisis
detallado y eficiente de datos espaciales, lo que es esencial para garantizar la exactitud en
la delimitacion de propiedades.

El ajuste de caracteristicas de la construcciéon en los registros destaca la
importancia de reflejar con precision las condiciones fisicas de las edificaciones. Este
proceso es fundamental para avallos equitativos y transparentes. (Dimas Rangel et al.,
(2023) argumentan que la actualizacion constante de las caracteristicas constructivas
asegura que los valores catastrales sean acordes a la realidad, lo que contribuye a una
mejor planificacion urbana y fiscalizacion.

La verificacion de datos en el sistema ORIGAMI refuerza la calidad y consistencia
de la informacion catastral. Este procedimiento, que incluye la revision de caracteristicas
de propiedades, se alinea con lo sefalado por Granda-Campoverde & Bermeo-Valencia,

(2022b), quienes destacan que los sistemas integrados de gestion documental reducen
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significativamente los errores en los registros y permiten una toma de decisiones mas
informada en el &mbito catastral.

Ademas, la gestion y actualizacion de los datos personales de los propietarios es
un proceso critico para garantizar la legalidad y transparencia en las transacciones
inmobiliarias. Segun Velezmoro & Carcausto, (2020), la actualizacidon de datos conforme
a la normativa vigente no solo mejora la precision de los registros, sino que también
protege los derechos de los propietarios, asegurando que la informacion sea confiable y
segura.

La actualizacion de datos relacionados con escrituras y cambios de propietario en
el sistema ORIGAMI refleja una integracion eficiente de tecnologia y gestion catastral.
Souto-Seijo et al., (2020)sostienen que la digitalizacion de registros y escrituras mejora
la trazabilidad de las transacciones, reduce la posibilidad de conflictos legales y facilita

la consulta de informacion 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 avaluos y
catastro describe las funciones de supervision y toma de decisiones estratégicas. Entre
estas actividades se encuentran la revision y aprobacion de avalaos, la coordinacion de
equipos técnicos y administrativos, la resolucion de conflictos relacionados con catastros
y la implementacion de mejoras en los procesos. Su rol es esencial para garantizar el

cumplimiento de objetivos y la eficiencia en la gestion catastral.
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Tabla 6.

Procesos realizados por la jefa

Aspecto Evaluado Observaciones

Verificacion de informes  La jefa revisa y valida los informes elaborados por los

técnicos técnicos antes de su presentacion o envio.

Comunicacién por correo  Se encarga de la comunicacion oficial con otros

institucional departamentos a través del correo institucional.

Comunicacion interna Coordina y facilita la comunicacion entre los diferentes

equipos y departamentos internos.

Planificacion de labores Desarrolla y organiza la planificacion de las tareas y

responsabilidades de su equipo de trabajo.

Nota: La jefa asegura el flujo eficiente de la comunicacion y la correcta ejecucion de las
labores dentro del equipo, supervisando, validando las tareas y coordinando la

planificacion a través de herramientas de gestion institucional.

4.1.9 Discusion

Elrol de la jefa en la gestion administrativa es esencial para garantizar la eficiencia
y coordinacion de los procesos dentro del equipo. La verificacion de informes técnicos,
una de sus principales responsabilidades, asegura que los documentos cumplan con los
estandares de calidad requeridos antes de ser presentados o enviados. Segin Medina
Oliveros, (2022), la validacion de informes técnicos es crucial para evitar errores que
puedan comprometer la credibilidad de la institucion y para asegurar que la informacion
generada sea 1til y precisa para la toma de decisiones.

La comunicacion 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 informacion claro y
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eficiente. Segin Gonzdlez Sanmiguel et al., (2022), la comunicacidon institucional
estructurada contribuye a mejorar la coordinacion entre areas, reduciendo malentendidos
y optimizando la gestion administrativa.

En términos de comunicacion interna, la jefa desempefia un papel vital al
coordinar y facilitar la interaccion entre los diferentes equipos y departamentos internos.
Oviedo Guevara, (2023)destacan que una comunicacion interna efectiva fomenta la
colaboracion y cohesion entre los miembros del equipo, lo que resulta en una ejecucion
mas eficiente de las tareas y un ambiente de trabajo mas armonico.

La planificacion de labores es otro de los aspectos fundamentales de la gestion de
la jefa, ya que organiza las responsabilidades de su equipo para cumplir con los objetivos
institucionales. Segun Duran Cabré & Esteller Mor¢, (2020), una planificacion adecuada
no solo optimiza los recursos disponibles, sino que también permite priorizar tareas
criticas y garantizar que los plazos se cumplan de manera eficiente.

4.1.10 Encuesta aplicada a funcionarios de la unidad

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de una encuesta aplicada a
11 funcionarios de la unidad. Este instrumento permitié recopilar informacion detallada
sobre el uso, la percepcion y las limitaciones de las herramientas digitales que

actualmente se emplean en los procesos administrativos de la unidad.
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Figura 2.

Distribucion de funciones en la unidad.

B Administrativo
W Técnico

m Jefe

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: La predominancia de funciones administrativas (50%) sobre las técnicas (40%)
sugiere que la unidad esta mas enfocada en la gestion y tramitacion de procesos que en la
ejecucion técnica especializada, lo que podria influir en la eficiencia operativa. E1 10%
de personal en funciones de jefatura indica una proporcion relativamente baja de
liderazgo, lo que puede afectar la toma de decisiones y la supervision estratégica. Este
panorama resalta la importancia de equilibrar los roles administrativos y técnicos para

optimizar la gestion y garantizar un adecuado respaldo en la ejecucion de tareas clave.
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Figura 3.

Nivel de conocimiento en herramientas digitales.

H Basico
M Intermedio

 Avanzado

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: El predominio de un nivel basico de conocimiento en herramientas digitales
que corresponde al (60%) sugiere una posible brecha en competencias tecnoldgicas que
podria afectar la eficiencia y modernizacion de los procesos administrativos. Con solo un
10% que manifiesta que tienen un nivel avanzado, la capacidad de innovacion y
optimizacion digital puede verse limitada. La presencia de un 30% con nivel intermedio
indica cierto avance, pero resalta la necesidad de capacitacion continua para fortalecer

habilidades digitales y mejorar la adopcion de tecnologias en la gestion institucional.
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Figura 4.

Eficiencia de las herramientas digitales utilizadas

B Muy bajo

M Bajo

m Regular
Alto

B Muy alto

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: 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 optimizacion de los procesos administrativos. Por otro lado, el 30% que las
considera de eficiencia "muy baja" refleja una percepcion negativa significativa, lo que
sugiere posibles deficiencias en infraestructura, capacitacion o adecuacién de las
herramientas a las necesidades institucionales. Esto resalta la importancia de evaluar y

mejorar el uso de tecnologia para fortalecer la gestion publica.

70



Figura 5.

Efectividad de la capacitacion en herramientas digitales.

B Muy bajo

M Bajo

m Regular
Alto

M Muy alto

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: El 60% de los encuestados califica la efectividad de la capacitacion en
herramientas digitales como "muy baja" y el 40% como "baja" evidencia una deficiencia
significativa en la formacion del personal. Esto sugiere que las capacitaciones podrian
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 capacitacion, 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

H Muy bajo

M Bajo

 Regular
Alto

B Muy alto

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: El 40% de los encuestados considera la facilidad de uso de las herramientas
digitales como "baja" y otro 40% como "regular" indica que su disefio o implementacion
no es completamente intuitivo, lo que dificulta su adopcion. Ademas, el 20% que la
califica como "muy baja" resalta alin mas esta problematica. La falta de capacitacion 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 formacion mas
efectivos para mejorar la usabilidad y maximizar el impacto de la digitalizacion en la

gestion publica.
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Figura 7.

Disposicion de los colaboradores a adoptar nuevas herramientas digitales

B Muy bajo

M Bajo

Regular

Alto

B Muy alto

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: La alta disposicion del 80% de los encuestados para adoptar nuevas
herramientas digitales indica una actitud positiva hacia la innovacién y la mejora de los
procesos, lo cual es fundamental para avanzar hacia una gestion mas eficiente. Sin
embargo, el 20% con disposicion "baja" refleja una resistencia al cambio, probablemente

influenciada por factores como la edad y la falta de familiaridad con la tecnologia.

73



Figura 8.

Uso actual de QGIS, ORIGAMI u otras herramientas.

20% 20% B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: 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 estan siendo aprovechadas de
manera Optima, posiblemente por falta de familiaridad o insuficiencia en su
implementacion. Por otro lado, el 20% que esta "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 esta "de acuerdo" identifica una oportunidad para ampliar su uso a través de una
mayor capacitacion. Esto resalta la necesidad de mejorar tanto la implementacion como

la formacion para maximizar los beneficios de estas herramientas en la gestion publica.
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Figura 9.

Percepcion sobre la suficiencia de las herramientas digitales

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: E160% de los encuestados que se encuentran "en desacuerdo" con la afirmacion
de que las herramientas digitales actuales son suficientes para gestionar los procesos
administrativos de manera efectiva indica una clara insatisfaccion con las soluciones
tecnoldgicas implementadas. La percepcion de insatisfaccion se refuerza con el 20%
"totalmente en desacuerdo", lo que sefala 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 informacion. Esto destaca la necesidad de revisar y actualizar las

herramientas digitales para garantizar su eficacia en la gestion administrativa.
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Figura 10.

Capacitacion recibida por el personal en herramientas digitales

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
® Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: E1 90% de los encuestados que expresaron estar "totalmente en desacuerdo” o
"en desacuerdo" con la afirmacion de que el personal ha recibido suficiente capacitacion
en herramientas digitales resalta una clara deficiencia en la formacion tecnolédgica. Esto
pone de manifiesto la urgente necesidad de implementar programas de capacitacion mas
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 gestion publica mas eficiente.
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Figura 11.

Reduccion del tiempo requerido para completar tareas administrativas

10% 10%

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: 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 percepcion de ineficacia en
la implementacion de estas herramientas. E1 20% que esta "de acuerdo” o "totalmente de
acuerdo" sugiere que una pequefia 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.
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Figura 12.

Reduccion de errores en la gestion de datos y procesos administrativos.

10% 10%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
® Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: El 50% de los encuestados cree que las herramientas digitales hayan reducido
los errores en la gestion de datos y procesos administrativos refleja una percepcion de
ineficacia de estas herramientas en la mejora de la precision y eficiencia. E1 30% "neutral"
sugiere incertidumbre o falta de evidencia clara sobre su impacto, mientras que el 20%
que estd "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo" indica que una parte del personal
reconoce mejoras. Esto sefiala la necesidad de revisar y ajustar las herramientas digitales
para asegurar que realmente contribuyan a la reduccion de errores y a una gestion mas

precisa.
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Figura 13.

Barreras para la implementacion de herramientas digitales.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
® Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los funcionarios de la Unidad

Analisis: Los resultados evidencian que la mayoria de los encuestados (70%) percibe
barreras en la implementaciéon de herramientas digitales, lo que sugiere desafios
significativos en términos de infraestructura, capacitacion o adaptacion organizacional.
Un 20% adopt6 una postura neutral, lo que podria indicar falta de conocimiento o una
vision equilibrada sobre los beneficios y dificultades. Por otro lado, solo un 10% expreso
desacuerdo, lo que implica que la percepcion de obstaculos es ampliamente compartida.
Estos hallazgos destacan la importancia de desarrollar estrategias que mitiguen las
barreras identificadas, promoviendo una transicion mas efectiva hacia la digitalizacion en

la gestion publica.
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4.1.11 Discusion

La situacion actual de las herramientas digitales en la Unidad de Gestion de
Avaluos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Mocache refleja
limitaciones significativas en cuanto a su adopcion y efectividad. Los datos muestran que
el 60% del personal tiene menos de dos aflos de antigiiedad, lo que podria influir en la
familiaridad y adaptacion a los sistemas digitales. Esta rotacion constante puede dificultar
la implementacion de herramientas digitales, ya que el personal no permanece el tiempo
suficiente para especializarse o adaptarse completamente a los procesos tecnologicos.
Segiin Campos Acuia, (2023), la alta rotacion de personal afecta directamente la
adopcion de tecnologias digitales, ya que limita la acumulacion de experiencia y
conocimientos necesarios para optimizar procesos.

El nivel de conocimiento en herramientas digitales es mayormente basico (60%),
lo que limita la capacidad de aprovechar al maximo los recursos tecnoldgicos disponibles.
Esto se relaciona directamente con la percepcion de ineficiencia de las herramientas
digitales utilizadas, donde el 70% de los encuestados calific6 su desempefio como "muy
bajo". De acuerdo con Calle-Gonzalez et al., (2021), un bajo nivel de alfabetizacion
digital en las instituciones publicas es uno de los principales obstaculos para la
digitalizacion efectiva de los procesos administrativos.

La capacitacion 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 formacion
adecuada explica, en parte, la baja percepcion de utilidad de las herramientas digitales.
Coincidiendo con estos resultados, Arias Valenzuela et al., (2023)destacan que la
capacitacion continua es esencial para garantizar la correcta implementacion y

aprovechamiento de las herramientas digitales en el sector publico.
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La percepcion 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 integracion tecnoldgica. Esto puede deberse tanto a la falta
de capacitacion como a la ausencia de herramientas adecuadas para los procesos
especificos de la unidad. Segiin Monterrubio Cabrera & Gordillo Benavente, (2023), la
falta de integracion entre sistemas digitales y procesos administrativos genera cuellos de
botella que afectan negativamente la eficiencia organizacional.

Sin embargo, existe una alta disposicion por parte del personal para adoptar
nuevas herramientas digitales, ya que el 80% expresd una actitud positiva al respecto.
Esto representa una oportunidad clave para introducir mejoras tecnoldgicas, siempre que
se acompaiien de procesos de capacitacion efectivos y de la seleccion de herramientas
que se adapten a las necesidades especificas de la unidad. De acuerdo con Hernandez &
Domich, (2021), la predisposicion al cambio tecnologico es un factor determinante para
el éxito en la implementacion de innovaciones digitales.

Los resultados revelan la urgencia de desarrollar ¢ implementar estrategias
integrales de capacitacion continua. El 90% de los encuestados considera fundamental
recibir formacion constante en el uso de herramientas digitales, lo cual permitiria mejorar
los procesos administrativos y alcanzar los objetivos de la unidad. Esto coincide con los
hallazgos de European Commission, (2021), quienes sefialan que los programas de
capacitacion 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
REPERCUSION EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA UNIDAD DE
GESTION DE AVALUOS Y CATASTRO DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO DEL CANTON MOCACHE.

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a
los 278 usuarios de la Unidad de Gestion de Avaltos y Catastro del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Mocache, con el fin de evaluar el estado y nivel de
cumplimiento de las herramientas digitales en los procesos administrativos, asi como su
repercusion en la atencion al cliente.

Figura 14.

Mejora de los tiempos de respuesta en procesos administrativos.

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion negativa sobre el impacto
de las herramientas digitales en la mejora de los tiempos de respuesta dentro de la
institucion. Un 73% de los encuestados (58% totalmente en desacuerdo y 15% en

desacuerdo) considera que estas tecnologias no han optimizado la eficiencia
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administrativa, lo que sugiere posibles deficiencias en su implementacion, uso o
capacitacion. 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 pequeilo grupo que percibe avances, la mayoria no ha experimentado beneficios
tangibles, lo que evidencia la necesidad de evaluar y fortalecer el uso de estas
herramientas para lograr una transformacion efectiva en los procesos administrativos.
Figura 15.

Satisfaccion con procesos digitalizados versus manuales

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados reflejan una percepcion negativa respecto a los procesos
digitalizados en comparacion con los manuales, ya que un 58% de los encuestados
expresa insatisfaccion. Esto sugiere que la digitalizacion no ha logrado mejorar la
experiencia de los usuarios o que enfrenta limitaciones en su implementacién. Mientras
tanto, un 21% (12% de acuerdo y 9% totalmente de acuerdo) considera que los procesos
digitales son mas eficientes, y un 10% se mantiene neutral. El 11% en desacuerdo con la
insatisfaccion indica que, aunque existe un sector que percibe beneficios, la mayoria aun

prefiere o encuentra mas 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 transicion efectiva hacia la modernizacion
administrativa.

Figura 16.

Mejora en la eficiencia y rapidez de procesos administrativos

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados indican una percepcion negativa sobre la mejora en eficiencia y
rapidez gracias a las herramientas digitales. Un 60% de los encuestados estd en
desacuerdo con esta afirmacion, lo que sugiere que, para la mayoria, las herramientas
digitales no han tenido el impacto esperado en la optimizacién 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% esté totalmente
en desacuerdo, lo que refuerza la falta de confianza en la efectividad de la digitalizacion.
Estos resultados evidencian la necesidad de analizar y mejorar la implementacion 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 informacion catastral.

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados reflejan una gran insatisfaccion con respecto al acceso a la
informacion catastral a través de las herramientas digitales. Un 58% de los encuestados
estd "en desacuerdo" y un 34% estd "totalmente en desacuerdo”, lo que indica que la
mayoria no percibe mejoras en el acceso a esta informacion. Solo un 3% esta de acuerdo
y un 3% estd totalmente de acuerdo, lo que representa una pequeia fraccion de los
encuestados. Ademas, un 2% se mantiene neutral. Estos datos sugieren que, a pesar de la
implementacion de herramientas digitales, ain existen barreras significativas que
dificultan un acceso eficiente y efectivo a la informacion catastral, lo que requiere una

revision de los sistemas digitales y su accesibilidad.
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Figura 18.

Facilidad para consultar y actualizar datos catastrales

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados muestran una percepcion negativa sobre la capacidad de las
herramientas digitales para facilitar la consulta y actualizacion de los datos catastrales.
Un 69% de los encuestados estd "en desacuerdo" y un 12% estd "totalmente en
desacuerdo", lo que indica que la mayoria no considera que las herramientas digitales
hayan mejorado significativamente estos procesos. Solo un 11% est4 de acuerdo, un 5%
se mantiene neutral y un 3% esté totalmente de acuerdo, lo que refleja que una minoria
percibe alglin beneficio. Estos resultados sugieren que, a pesar de la digitalizacion, aun
existen dificultades para hacer que los procesos sean mas agiles y accesibles, lo que sefiala

la necesidad de revisar y optimizar las herramientas implementadas.
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Figura 19.

Contribucion de las herramientas digitales a la transparencia

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios externos de la Unidad

Analisis: Los resultados indican una percepcion mixta respecto al impacto de las
herramientas digitales en la transparencia de los procesos administrativos. Un 39% de los
encuestados estd "de acuerdo" y un 23% esta "totalmente de acuerdo", lo que muestra que
una parte significativa de los participantes reconoce algiin nivel de contribucion de las
herramientas digitales a la transparencia. Sin embargo, un 17% estd en desacuerdo y un
7% esta "totalmente en desacuerdo", lo que refleja una opinién negativa sobre su
efectividad en este aspecto. Un 14% se mantiene neutral, lo que sugiere incertidumbre o
falta de claridad en la evaluacion de la transparencia. Estos resultados muestran que,
aunque hay un reconocimiento de los beneficios de la digitalizacion, todavia existen areas

que requieren mejoras para consolidar la confianza en su impacto en la transparencia.
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4.2.1 Discusion

Los resultados obtenidos en la Unidad de Gestion de Avaluios y Catastro del GAD
del Cantén Mocache revelan una percepcion 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 adopcion de tecnologias digitales en instituciones publicas no
garantiza mejoras inmediatas en la eficiencia, debido a la falta de capacitacion del
personal y la resistencia al cambio organizacional. Asimismo, estudios de (Castro
Thompson & Olivares, (2024) destacan que la integracion tecnologica sin un plan de
adaptacion puede generar retrasos y deficiencias en los procesos administrativos.

La percepcion negativa sobre la optimizacion de tiempos también es consistente
con investigaciones previas. Esto es similar a lo sefialado 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.
Ademas, Lertxundi, (2020b) mencionan que la implementacion de tecnologias debe ir
acompafiada de una reestructuracion de los procesos internos para evitar ineficiencias.

La satisfaccion de los usuarios con los procesos digitalizados también refleja una
tendencia negativa, ya que un 58% de los encuestados indicé insatisfaccion en
comparacion con los procesos manuales. Este resultado se asemeja a lo planteado por
Giménez, (2021), quienes sostienen que la percepcion de los usuarios estd influenciada
por la calidad del servicio y la facilidad de uso de las plataformas. Asimismo, Saez, (2019)
enfatizan que la falta de interfaces intuitivas y la escasa asistencia técnica contribuyen a

la insatisfaccion de los usuarios.
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Aunque los resultados sobre la transparencia son mas positivos, con un 39% de
acuerdo y un 23% totalmente de acuerdo en que las herramientas digitales contribuyen a
la transparencia, alin existe margen de mejora. Estos hallazgos coinciden con el estudio
de Boto Alvarez, (2023), quienes argumentan que la digitalizacion puede mejorar la
transparencia si se implementan sistemas de acceso publico a la informacion. Sin
embargo, también advierten que la transparencia depende de la correcta gestion de los
datos y de la disposicion institucional para compartir informaciéon (De Lucchi, 2023).
43 COMPARACION DE LOS RESULTADOS DE PRODUCTIVIDAD

OBTENIDOS CON HERRAMIENTAS TRADICIONALES Y DIGITALES
IMPLEMENTADO EN LA UNIDAD DE GESTION DE AVALUOS Y
CATASTRO EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL

CANTON MOCACHE.

Para el desarrollo del presente objetivo, se aplicd una entrevista estructurada
dirigida a la representante de la Unidad de Avaltios y Catastro del GAD Mocache;
instrumento con el que se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 7.

Entrevista a la Jefa de la Unidad de Avaluos y Catastro

Pregunta 1. (Qué tan importante es para la Unidad de Avaluos y Catastro del GAD
Mocache contar con herramientas digitales para el desempefio en los

procesos administrativos?

Respuesta Es absolutamente fundamental, ya que mejora notablemente la

precision y la eficiencia de todos los procesos.
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Pregunta 2.

En términos de eficiencia, ;coOmo considera que la implementacion de
herramientas digitales puede mejorar los procesos administrativos y

catastrales dentro de la unidad?

Respuesta Mejorara significativamente los tiempos, reduciendo errores y
agilizando la toma de decisiones.

Pregunta 3. (Cual es el impacto que cree que tendria la digitalizacion de los
registros catastrales en la gestion de la informacion dentro de la
unidad?

Respuesta La digitalizacion de los registros mejoraria la accesibilidad, precision
y seguridad de la informacion.

Pregunta 4. (En qué medida la implementacion de herramientas digitales podria
optimizar la toma de decisiones dentro de la Unidad de Avaluos y
Catastro?

Respuesta Mejoraria la toma de decisiones al permitir el acceso rapido a datos

precisos y actualizados.

Pregunta 5.

(Considera que la implementacion de herramientas digitales ha tenido
un impacto positivo en la transparencia de los procesos dentro de la

unidad?

Respuesta

Si, ha permitido mayor transparencia al tener registros mas accesibles

y faciles de auditar.

Pregunta 6.

(Qu¢ 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 precision.

Pregunta 7. (Como valora la importancia de la capacitacion 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 maximo las herramientas digitales.

Pregunta 8. (Qué impacto tiene la implementacion de herramientas digitales en la
rapidez y calidad de los tramites administrativos dentro de la unidad?

Respuesta Ha mejorado considerablemente la rapidez y calidad de los tramites.

Pregunta 9. (Cual es la importancia de que la unidad invierta en herramientas
digitales para optimizar la gestion de los avaltos y catastro en el GAD
Mocache?

Respuesta Es fundamental, ya que las herramientas digitales permiten optimizar

la gestion de datos, reduciendo errores y costos.

Pregunta 10.

En su opiniodn, ;cudl seria el mayor beneficio de la implementacion de

herramientas digitales para la Unidad de Avaluos y Catastro?

Respuesta

Agilizacién de los procesos, mayor precision en la gestion de

informacion y optimizacion de recursos.

Nota: La informacion es generada a través de la entrevista realizada a la Jefa de la

Unidad de Avaluos y Catastro

Analisis: Las respuestas de la entrevista indican que la implementacion de herramientas

digitales ha tenido un impacto significativo en la mejora de la productividad de la Unidad

de Avaluos y Catastro, en comparacion con las herramientas tradicionales. A
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continuacion, se destacan puntos clave de la entrevista, en relacion a los siguientes

aspectos:

Mejora en la eficiencia y precision de los procesos: Seguin las respuestas, la
digitalizacion de los registros catastrales y la implementacion de herramientas
digitales han facilitado una mayor precision y eficiencia en los procesos
administrativos. La digitalizacién ha reducido errores y mejora la accesibilidad a
la informacién. En contraste, con las herramientas tradicionales, la consulta y
actualizacion de los datos catastrales se realiza de manera mas lenta y propensa a
errores humanos debido a la gestion manual de los documentos.

Optimizacion de la toma de decisiones: La digitalizacion ha permitido una toma
de decisiones mas agil. Al tener acceso a datos mas rapidos y precisos, el personal
puede agilizar los procesos administrativos y reducir el tiempo dedicado a la
busqueda de informacion. Con las herramientas tradicionales, la toma de
decisiones se vuelve limitada por la disponibilidad fisica 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 supervision y auditoria de los registros,
mejorando la transparencia en los procesos. Los registros digitales son mas faciles
de auditar, en comparacion con los registros manuales, que pueden ser mas
dificiles de rastrear y verificar.

Capacitacion continua y actualizacion: 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 maximo las herramientas

digitales. Con las herramientas tradicionales, no se requiere una capacitacion
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4.3.1

continua, pero con las digitales, la capacitacion se convierte en un factor
fundamental para garantizar la productividad.

Reduccion de costos y recursos: La implementacion de herramientas digitales ha
permitido optimizar los recursos, reducir costos y mejorar la gestion de los datos.
Las herramientas tradicionales requerian mas espacio de almacenamiento fisico,
mayor esfuerzo para mantener registros actualizados y la posibilidad de errores
humanos que afectaban la gestion de los avaluos y catastros. Las herramientas
digitales, por su parte, permiten manejar grandes volumenes de datos de manera
mas eficiente, reduciendo el espacio fisico y el tiempo invertido en procesos

manuales.

Comparacion 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 informacion obtenida con base en datos historicos de la Unidad de Gestion de

Avaluos y Catastro.

4.3.1.1 Indicadores Clave de Desempeiio (KPI)

Tiempo de procesamiento de tramites: Medicion en minutos y horas de la
duracion del tramite desde la solicitud hasta su resolucion.

Tasa de error: Comparacion de errores en los procesos manuales frente a los
digitales.

Tiempo de espera del ciudadano: Evaluacion del tiempo desde la solicitud del
tramite hasta su resolucion final.

Satisfaccion del usuario: Encuestas que miden la percepcion de calidad del

servicio antes y después de la digitalizacion.
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e Costo operativo por tramite: Analisis de costos en infraestructura, personal y
mantenimiento para cada modelo.
4.3.1.2 Resultados y comparacion de productividad
e Tiempo de procesamiento de tramites
Herramientas tradicionales: 4 a § dias habiles por tramite.
Herramientas digitales (Proyeccion): 1 a 3 dias habiles.
Diferencia: Reduccion del 50%-75% en los tiempos de gestion.
Foérmula utilizada
Se calculd la reduccion en el tiempo de procesamiento mediante la formula de eficiencia:

Tiempo tradicional — Tiempo digital

Reducciéon (%) = ( ) x 100

Tiempo tradicional

Reduccion = ( )x 100 = 66.66%

El resultado indica que, con la digitalizacion, los tramites pueden reducirse entre 50% y
70%, dependiendo del tipo de tramite.

e Tasa de Error
Herramientas tradicionales: 12%-15% de errores en tramites debido a registros
manuales.
Herramientas digitales: 2%-5% de errores, principalmente por fallos técnicos o datos
incompletos.
Diferencia: Reduccion del 70% en errores.
Formula Utilizada

Error tradicional — Error digital

Reducciéon (%) = ( ) x 100

Error tradicional
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1
Reduccion = ( )x 100 = 71.4%

El modelo digital disminuye los errores en aproximadamente 70%.

e 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
tramites en linea.
Diferencia: Disminucion del 80% en el tiempo de espera.

Formula utilizada

Tiempo tradicional — Tiempo digital

Reduccion (%) = ( ) x 100

Tiempo tradicional

4—-0.75

2 )x 100 = 81.25%

Reduccién = (

Se proyecta una reduccion de 80% en los tiempos de espera.
e Satisfaccion del usuario
Encuestas a 278 usuarios:
58% de insatisfaccion con herramientas digitales en experiencias previas, debido a falta
de capacitacion y problemas de accesibilidad. El 42% reconoce beneficios como
reduccion de tiempos y mayor transparencia.
Necesidad de mejoras: Capacitacion e interfaz mas amigable.
e Costo operativo por tramite
Modelo tradicional: $15 - $20 por tramite, debido a costos en papeleria, almacenamiento

y trabajo manual.
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Modelo digital (Proyeccion): $8 - $12 por tramite, con mayor inversion inicial, pero
reduccion de costos a largo plazo.

Ahorro Estimado: 40% en costos operativos.

Formula Utilizada

Costo tradicional — Costo digital

Reducciéon (%) = ( ) x 100

Costo tradicional

17.5-10

Reduccion = ( 175

)x 100 = 42.85%

Se estima un ahorro del 40% en costos operativos.

4.3.2 Discusion

La importancia de implementar herramientas digitales en la gestion administrativa
y catastral ha sido ampliamente reconocida en diversos estudios. Segin Marin Alonso,
(2020), la incorporacion de tecnologias digitales en procesos administrativos permite
mejorar la precision y eficiencia operativa, reduciendo errores humanos y agilizando los
procedimientos. Estos hallazgos coinciden con los resultados obtenidos en la Unidad de
Avaluos y Catastro del GAD Mocache, donde se identificé que el uso de herramientas
digitales es absolutamente fundamental para el desempeiio administrativo. De igual
forma, Escobar Borja et al., (2020) destacan que las tecnologias de la informacion
facilitan la automatizacion de tareas repetitivas, optimizando el tiempo y los recursos
empleados. Esto evidencia que la percepcion positiva sobre las herramientas digitales en
el GAD Mocache es congruente con tendencias observadas en otras instituciones
publicas.

En cuanto a la eficiencia de los procesos, los resultados del GAD Mocache reflejan

mejoras significativas en la reduccion de tiempos y errores, lo cual es respaldado por
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Gamero Casado, (2022), quienes afirman que la digitalizacion de procesos
administrativos en gobiernos locales ha reducido hasta en un 40% los tiempos de gestion
y respuesta. Este dato es coherente con la afirmacion de la Unidad de Avaltios y Catastro
de que las herramientas digitales agilizan la toma de decisiones. Asimismo, Pucha
Vinueza, (2023) concluyen que la automatizacion de los sistemas catastrales permite
tomar decisiones mas oportunas y con informacion actualizada, lo que fortalece la gestion
operativa. Esto evidencia que la experiencia del GAD Mocache es parte de una tendencia
generalizada hacia la eficiencia administrativa mediante la digitalizacion.

La digitalizacion de registros ha demostrado ser clave para mejorar la
accesibilidad, precision y seguridad de la informacion. En este sentido, Lugo Pérez,
(2023) senalan que la digitalizacion de documentos en entes gubernamentales ha reducido
considerablemente la pérdida de informacion y ha incrementado la seguridad de los datos.
Esta afirmacion se alinea con los resultados obtenidos en el GAD Mocache, donde se
reconocié que la digitalizacion de los registros catastrales facilita una gestion mas
transparente y segura. Ademas, Del Do et al., (2023) destacan que la digitalizacion
incrementa la trazabilidad de los datos, lo que permite auditorias mas efectivas y un mejor
control interno, aspectos también mencionados por la Unidad de Avaltos y Catastro como
beneficios clave de la digitalizacion.

La optimizacion en la toma de decisiones es otro aspecto que ha sido ampliamente
estudiado. Herencia, (2022)sostienen que el acceso a informacion precisa y actualizada
mejora sustancialmente la toma de decisiones estratégicas en instituciones publicas. Esto
es coherente con los resultados del GAD Mocache, donde se reconocido que las
herramientas digitales permiten un acceso rdpido a datos precisos, optimizando la

capacidad de respuesta. Ademds, Lineamientos Para La Formulacion Del Plan de
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Gobierno Digital, (2022) subrayan que los sistemas digitales de gestion catastral no solo
facilitan la planificacion urbana, sino que también contribuyen a una gestion mas 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
implementacion de herramientas digitales ha mejorado notablemente la transparencia de
los procesos. Este hallazgo coincide con lo planteado por Gonzalez Sanmiguel, (2022),
quienes argumentan que la digitalizacion permite una gestion mas abierta y auditable,
fortaleciendo la confianza ciudadana. Meijer & Boon, (2021)también destacan que los
registros digitales dificultan la manipulacion de informacion y aumentan la trazabilidad
de los procesos, lo que reduce los riesgos de corrupcion. De esta manera, los resultados
de la Unidad de Avaluos y Catastro se alinean con las evidencias documentadas en la
literatura sobre el impacto positivo de la digitalizacion en la transparencia institucional.

La importancia de la capacitacion continua del personal en el uso de herramientas
digitales también ha sido resaltada en diversos estudios. Cuinas et al., (2020)senalan que
la actualizacion constante del personal es fundamental para maximizar los beneficios de
las tecnologias digitales. Esto coincide con la percepcion del GAD Mocache, donde se
reconoce que la formacidén continua permite aprovechar al maximo las herramientas
digitales implementadas. De igual forma, Escobar Teran et al., (2023) destacan que la
capacitacion tecnologica contribuye a la adaptacion organizacional y mejora la eficiencia
operativa. Asi, la experiencia del GAD Mocache reafirma la relevancia de invertir en el
desarrollo de competencias digitales para garantizar el éxito de la transformacion

tecnologica.
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CAPITULO YV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

"La transparencia en la gestion ptblica no es un lujo,
es una necesidad para construir confianza social."

— Kofi Annan.



4.1.

CONCLUSIONES

Los resultados evidenciaron que las herramientas digitales utilizadas en la Unidad
de Gestion de Catastro, no son totalmente adecuadas para optimizar los procesos
administrativos, mejorar la precision de los datos y agilizar los tramites.
Destacando la necesidad de continuar invirtiendo en nuevos sistemas que integren

todas las funciones relacionadas a la informacion catastral.

La encuesta mostrd que los usuarios externos, no estan totalmente satisfechos con
los servicios actuales, ni con las herramientas disponibles en la unidad de avaltos
y catastro. A pesar de reconocer la importancia de la tecnologia para mejorar la
eficiencia, sefalaron la necesidad de actualizar las herramientas y ofrecer

capacitacion continua para lograr una gestion mas eficaz y moderna.

La comparacion entre las herramientas tradicionales frente a las digitales se
demostrd que con las herramientas digitales se puede reducir hasta el 50% en el
tiempo de gestion de tramites, asi mismo existe una reduccion del 70% en errores,
una disminucion del 80% en el tiempo de espera ciudadana y una estimacion 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 tecnologia de georreferenciacion (SIG) para mejorar la
visualizacion y precision de los bienes inmuebles, automatizacion de la gestion de
impuestos y tasas, optimizando los procesos administrativos y la actualizacion

continua de la informacion.

Fortalecer los programas de capacitacion continua para el personal de la Unidad
de Avaluos y Catastro, priorizando el desarrollo de competencias en el uso y
aprovechamiento de herramientas digitales. implementando sesiones de
formacién periddicas que incluyan el manejo de sistemas catastrales,
actualizaciobn en normativas vigentes, uso de software SIG (Sistema de

Informacion Geografica) y aplicaciones para la gestion de avaluos.

Establecer mecanismos de evaluacion periddica para medir el impacto de las
tecnologias implementadas en la eficiencia, precision y transparencia de los
procesos administrativos. Ejecutando evaluaciones de manera continua mediante
auditorias internas, encuestas de satisfaccion ciudadana y analisis de datos
operativos. Ademas, de generar informes periddicos con los resultados obtenidos
y aplicar mejoras en funcion de los hallazgos, asegurando asi una optimizacion

continua del sistema y un servicio mas eficiente y confiable para la ciudadania.

101



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA

Alvarez, I, & Biurrun, A. (2022). La digitalizacion como baza de recuperacion
pospandemia. ICE, Revista de Economia, 924.
https://doi.org/10.32796/ice.2022.924.7357

Araujo Cuauro, J. (2023). Telejusticia como nueva modalidad de acceso a la
administracion judicial en Venezuela. SUMMA. Revista Disciplinaria En Ciencias
Economicas y Sociales, 15(1). https://doi.org/10.47666/summa.5.1.14

Arias Valenzuela, E. N., Gutiérrez Martinez, F., Rojas Bujaico, J. F., Pacheco Moscoso,
L. E., & Rojas Bujaico, R. W. (2023). Modelo de Gobierno Digital: Un analisis
comparativo de su impacto para creacion de valor publico en paieses en desarrollo.
ACVENISPROH Académico. https://doi.org/10.47606/acven/aclib0031

Béez Hernandez, A. (2022). La Economia y la Administracion Publica en la
digitalizacion.  Realidades 'y  retos.  Ciencias  Economicas,  1(19).
https://doi.org/10.14409/rce.2022.19.e0007

Barletta, F., Erbes, A., & Suarez, D. (2020). Introduccion. Ensefianza, aprendizaje y teoria
de la innovacion. Teoria de La Innovacion: Evolucion, Tendencias y Desafios, 11.

Bautista, O. V. (2023). Chatbots: la evolucion de la atencion al cliente en la era digital.
Con-Ciencia Boletin Cientifico de La Escuela Preparatoria No. 3, 10(20), 24-27.

Benitez Garcia, R. (2022). Principales novedades en la legislacion societaria como
consecuencia de la ley crea y crece, y la futura aprobacion de los proyectos de ley
de startups, y de eficiencia digital del servicio publico de justicia. REVISTA LEX
MERCATORIA Doctrina, Praxis, Jurisprudencia  y Legislacion.

https://doi.org/10.21134/lex.vi21.1846

102



Boto Alvarez, A. (2023). Nuevas barreras burocréticas: la Administracion defensiva
digital. Documentacion Administrativa. https://doi.org/10.24965/da.11200

Burdin, G. (2022a). Digitalizacion, productividad y empleo: elementos para pensar la
formacion profesional en América Latina. Montevideo: OIT/Cinterfor.

Burdin, G. (2022b). Digitalizacion, productividad y empleo: elementos para pensar la
formacién profesional en América Latina. Montevideo: OIT/Cinterfor.

Calle, D. R., Rodriguez, A. M. O., & Ortega, J. A. S. (2023). Ensefianza y aprendizaje
digital: Desafios actuales en Latinoamérica. Revista de Ciencias Sociales, 29(3),
439-452.

Calle-Gonzalez, A. L., Garcia-Herrera, D. G., & Mena-Clerque, S. E. (2021). Uso de
herramientas digitales en Educacion Inicial frente a pandemia. CIENCIAMATRIA,
7(13), 66-84.

Campelo Rodriguez, M. P., & Robles Robles, R. (2023). Adquirir competencias técnicas
y sociales combinando aprendizaje basado en retos y lean startup. HUMAN REVIEW.
International Humanities Review / Revista Internacional de Humanidades,
12(Monografico). https://doi.org/10.37467/revhuman.v12.4666

Campos Acufia, C. (2023). La digitalizacion de los procedimientos en los Gobiernos
locales: una  tarea  pendiente.  Cuadernos de  Derecho  Local.
https://doi.org/10.61521/cuadernosderecholocal.58.900

Cafiarte-Aizprua, K. J., Romero-Fernandez, A. J., Caiiizares-Galarza, F. P., & Machuca-
Vivar, S. A. (2022). Sistema informatico para la digitalizacion y gestion del archivo
histérico de wuna registraduria, Chone-Ecuador. CIENCIAMATRIA, &8(4).

https://doi.org/10.35381/cm.v8i4.879

103



Cérdenas Zea, M. P., Gutiérrez Soto, M. V., & Onate Espinoza, J. A. (2023). Metodologias
activas en la era digital. Aproximacion epistémica al hecho educativo. LATAM
Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, 4(1).
https://doi.org/10.56712/latam.v411.278

Castro Thompson, A., & Olivares, L. P. (2024). La Hemeroteca Nacional Digital de
Meéxico: perspectivas de la preservacion digital para el patrimonio documental.
TIES, Revista de Tecnologia e Innovacion En Educacion Superior, 9.
https://doi.org/10.22201/dgtic.26832968¢.2024.9.5

Chirinos, G. A. (2020). Regulacién y tributacion en el mercado de criptoactivos, una
perspectiva de derecho comparado. Revista de La Facultad de Derecho.
https://doi.org/10.22187/rfd2020n48a12

Cruz, M. B. M., Zamora, P. A. C., Flores, M. L. R., Hermida, L. X. T., & Gavilanez, L. S.
F. (2021). La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del
marketing digital. Caso de estudio hacienda turistica Rancho los Emilio” s. Alausi.
Dominio de Las Ciencias, 7(4), 1430—1446.

Cuidas, A. A. F., Rodriguez, V. J., & Izquierdo, J. M. A. (2020). Comprension lectora
digital vs. Tradicional segiin familiaridad con las TIC. European Journal of Child
Development, Education and Psychopathology, 8(1), 57-64.

De Dompablo, J. A., & S. Velasco, S. (2023). Analisis de las Apps Covid en la Unién
Europea: entre la excepcionalidad y la proteccion de los derechos fundamentales.
Relaciones Internacionales, 52.

https://doi.org/10.15366/relacionesinternacionales2023.52.010

104



De Lucchi, Y. (2023). Justicia digital y discapacidad, aprovechando la oportunidad.
Revista Espaniola de Discapacidad, 11(1). https://doi.org/10.5569/2340-
5104.11.01.03

Del Do, A. M., Villagra, A., & Pandolfi, D. (2023). Una Propuesta para la Transformacion
Digital en las PYMES. RevITA, I(1), 7-21.

Demartis, P. N., & Ingrassia, R. C. (2023). Resultados de los nuevos esquemas en el
proceso de ensefianza/aprendizaje: la estrategia por descubrimiento en el entorno
multimedial. Revista Cientifica DUTI, 1. https://doi.org/10.35305/rcd.vil.9

Demera-Zambrano, K. C., Rodriguez Garcia, M. A., Candela Cedefio, C. L., Navarrete-
Solérzano, D. A., Santana Mero, R. C., & Palma Moreira, M. V. (2023). Aprendizaje
Hibrido: La transformacion digital de las practicas de ensefanza. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(1), 9377-9397.
https://doi.org/10.37811/cl rcm.v7i1.5136

Diaz de Leoén, C. G., & De la Garza-Montemayor, D. J. (2023). Redes sociales y
administracion publica: los desafios y oportunidades de los gobiernos en la era de la
comunicacion digital. Universitas, 39. https://doi.org/10.17163/uni.n39.2023.04

Dimas Rangel, M. 1., Torres Bugdud, A., Palomares Ruiz, M. B. E., & Hernandez Garcia,
0. S. (2023). El perfil del lider 4.0 en estudiantes y profesionistas de ingenieria en
la era digital. Multidisciplinas de La Ingenieria, 7(10).
https://doi.org/10.29105/mdi.v7110.222

Duran Cabr¢, J. M., & Esteller Moré¢, A. (2020). Los retos de la Administracion tributaria
en la era de la digitalizacion. [ICE, Revista de Economia, 917.

https://doi.org/10.32796/ice.2020.917.7130

105



Escobar Borja, M., Mercado Pérez, M., & Rodriguez Luna, R. (2020). Beneficios
ofrecidos por la gestion del Big Data en las instituciones gubernamentales en la era
de la  digitalizacion.  Revista  La  Propiedad  Inmaterial,  30.
https://doi.org/10.18601/16571959.n30.04

Escobar Teran, H. E., Mendoza Vargas, E. Y., Cedefio Salazar, B., & Calero Lara, M. G.
(2023). Transformacion digital y habilidades del profesional de administracion de
empresas. LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades,
4(2). https://doi.org/10.56712/latam.v4i2.597

Espinosa Jaramillo, M. T., Carvajal-Ordofiez, V. F. M., & Pesantez Rodriguez, J. C.
(2021). Teoria evolucionista, revolucion tecnoldgica y paradigma tecno-econdmico:
una mirada a la economia de la innovacion. Dilemas Contemporaneos: Educacion,
Politica y Valores, 8(SPE3).

Espinoza Cordova, R. 1., & Lopez Ramirez, M. S. (2024). El camino hacia la
modernizacion del poder judicial a través de la digitalizacion y el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. Jfus et Praxis, 057.
https://doi.org/10.26439/iusetpraxis2023.n057.6695

European Commission. (2021). Indice de la Economia y la Sociedad Digitales (DESI)
2020: Espafia. European Commission.

Exposito Gazquez, A. (2020). La sinergia entre Administracion y sociedad: Analisis del
“Plan Espana Digital 2025.” Revista Andaluza de Administracion Publica, 108.
https://doi.org/10.46735/raap.n108.1238

Fontestad Portalés, L. (2023). Consideraciones acerca de la aplicacion de la IA en la
cooperacion  judicial penal internacional. [US ET SCIENTIA, 2(9).

https://doi.org/10.12795/iestscientia.2023.102.01

106



Gamero Casado, E. (2022). La transformacion digital de la Administracion Autonomica
Andaluza. https://doi.org/10.46735/iaap-pub.6.44

Gamero Casado, E. (2023). Comunicaciones y notificaciones electronicas. Cuadernos de
Derecho Local. https://doi.org/10.61521/cuadernosderecholocal.22.434

Garcia Alvarez, J., Castillo Oli, J., & Tena Marin, M. (2023). La digitalizacion al servicio
de la conservacion: diagnostico, propuesta y ejecucion de acciones, y verificacion
con el apoyo de la inteligencia del dato.
https://doi.org/10.4995/icomos2022.2022.15372

Garcia de Quevedo Ruiz, J. C. (2022). La financiacioén de la transformacion digital a
través del Grupo ICO. Boletin  Economico de ICE, 3146.
https://doi.org/10.32796/bice.2022.3146.7384

Garcia-Gil, V. (2023). Las dificultades del planeamiento urbanistico en los pequefios
municipios desde la experiencia en la Comunidad Valenciana. Ciudad y Territorio
Estudios Territoriales, 55(217). https://doi.org/10.37230/cytet.2023.217.13

Garcia-Vera, Y. S., Juca-Maldonado, F. X., & Torres-Gallegos, V. (2023). Automatizacion
de procesos contables mediante Inteligencia Artificial: Oportunidades y desafios
para pequefios empresarios ecuatorianos. Revista Transdiciplinaria de Estudios
Sociales y Tecnologicos, 3(3), 68-74.

Ghiggo, F. G. B., Hernandez, Y. C. U., Revilla, A. C., & Oxolon, J. M. V. (2022).
Modernizacion del Estado en la gestion publica: Revision sistematica. Revista de
Ciencias Sociales, 28(5), 290-301.

Giménez, M. M. (2021). La digitalizacion de procesos en la organizacion como ventaja
competitiva en el contexto del Covid-19. Journal Managment & Business Studies.

https://doi.org/10.32457/jmabs.v3i2.1700

107



Girola, L. (2020). Imaginarios y representaciones sociales, teoria del actor-red y cambios
en la socialidad y la gestion de los afectos. Cultura y Representaciones Sociales,
15(29), 93-122.

Gonzalez Rios, 1. (2023). Servicios publicos digitales: Naturaleza juridica y garantias para
el ciudadano. Revista de Administracion Publica, 221.
https://doi.org/10.18042/cepc/rap.221.01

Gonzélez Sanmiguel, N. N. (2022). Analisis de la implicacion de la digitalizacion dentro
de la administracion publica en el Estado de Nuevo Ledn y Chiapas. REVISTA DYCS
VICTORIA. https://doi.org/10.29059/rdycsv.v4i2.154

Gonzalez Sanmiguel, N. N., Cepeda Rincon, F. D. J., & Lucho Gonzilez, G. F. (2022).
Digitalizacion de la administracion publica centralizada en México: una realidad
postpandemia. Mision Juridica, 15(22). https://doi.org/10.25058/1794600x.2046

Granda-Campoverde, R., & Bermeo-Valencia, C. (2022a). Transformacion digital:
propuesta metodologica para la automatizacion de procesos desde el enfoque del
BPM. Revista Cientifica UISRAEL, 9(3), 47-72.

Granda-Campoverde, R., & Bermeo-Valencia, C. (2022b). Transformacion digital:
propuesta metodologica para la automatizacion de procesos desde el enfoque del
BPM. Revista Cientifica UISRAEL, 9(3), 47-72.

Gterri, C., Marti, M., & Pedrosa, A. (2021a). Abriendo ventanas virtuales en los muros
de la prision. [DP. Revista de Internet Derecho y Politica, 32.
https://doi.org/10.7238/idp.v0i32.375209

Gtierri, C., Marti, M., & Pedrosa, A. (2021b). Abriendo ventanas virtuales en los muros

de la prision: reflexiones sobre la digitalizacion de las comunicaciones penitenciarias

108



a proposito de la Covid-19. Revista de Estudios de Derecho y Ciencia Politica,
Vol.32.

Herencia, C. A. C. (2022). La transformacién digital y su importancia en las pymes.
Iberoamerican Business Journal, 5(2), 64-81.

Hernandez, A. A. B., & Domich, M. A. A. (2021). Herramientas digitales como recurso
de interaccion comunicativa en escuelas de Colombia. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 5(5), 7302-7320.

Herrera-Urizar, G., Rivera-Vargas, P., Masso-Guijarro, B., & Folguera-Alvarez, S.
(2023). Tensiones en los discursos de las escuelas, la administracion publica y las
Big-Tech respecto al uso de plataformas digitales comerciales en el sistema
educativo catalan. Education Policy  Analysis Archives, 31.
https://doi.org/10.14507/epaa.31.7910

Holm, J. (2020). Transformacion digital en el sector publico de Estonia. Beneficios y
desafios para la Oficina Nacional de Auditoria Auditor General. Oficina Nacional de
Auditoria de Estonia. Revista Espaniola de Control Externo, XXII(Enero).

Huaman Coronel, P. L., & Medina Sotelo, C. G. (2022). Transformacion digital en la
administracion publica: desafios para una gobernanza activa en el Peru.
Comuni(@ccion: Revista de Investigacion En Comunicacion y Desarrollo, 13(2).
https://doi.org/10.33595/2226-1478.13.2.594

Jaime, L. P. M., Molina, Y. M. N., Barragan, W. M. P, & Pi, M. L. P. (2020). Procesos
administrativos: un estudio al desarrollo empresarial de las pymes. UNESUM-
Ciencias. Revista Cientifica Multidisciplinaria, 4(4), 29—40.

Lertxundi, A. L. (2020a). El impacto de la digitalizacion en los derechos fundamentales

del personal empleado publico en Espana. Pertsonak Eta Antolakunde Publikoak

109



Kudeatzeko FEuskal Aldizkaria= Revista Vasca de Gestion de Personas y
Organizaciones Publicas, 18, 38-53.

Lertxundi, A. L. (2020b). El impacto de la digitalizacion en los derechos fundamentales
del personal empleado publico en Espafa. Pertsonak Eta Antolakunde Publikoak
Kudeatzeko FEuskal Aldizkaria= Revista Vasca de Gestion de Personas y
Organizaciones Publicas, 18, 38-53.

Lineamientos Para La Formulacion Del Plan de Gobierno Digital, La sombra de Arteaga
(2022).

Lugo Pérez, R. E. (2023). Andlisis de la determinacion de la fuente y la implicancia del
establecimiento permanente de los servicios digitales. Revista de Ciencias
Empresariales, Tributarias, Comerciales vy  Administrativas, 1(2).
https://doi.org/10.58287/rcfotriem-1-2-2022-15

Madkur, F. N., & Paletta, F. C. (2021). Transparéncia Digital na Informacao Publica.
Boletim Do  Arquivo  Da Universidade  de Coimbra, 34(2).
https://doi.org/10.14195/2182-7974 34 2 4

Maldonado Castro, J., Gomez Pérez, R., Aguirre Valverde, D., & Andrade Arias, M.
(2023). Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la
Transformacion Digital. LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y
Humanidades, 4(1). https://doi.org/10.56712/latam.v411.295

Marin Alonso, 1. (2020). Digitalizacion e innovacion tecnologica en la {Administracion}
{Publica}: la necesaria redefinicion de los derechos de los empleados publicos.
Revista Andaluza de Trabajo y Bienestar Social, 151.

Medina Oliveros, H. H. (2022). La Digitalizacion en la Administracion Publica del Peru

- Economica. Economica.

110



Meijer, A., & Boon, W. (2021). Digital platforms for the co-creation of public value.
Policy and Politics, 49(2). https://doi.org/10.1332/030557321X16115951032181

Mejia Navarrete, J., & Menendez Condor, P. F. (2023). Participacion politica digital y la
crisis de la pandemia. Redes sociales y la SUNAT, Peru. Mediaciones Sociales, 22.
https://doi.org/10.5209/mes0.92758

Mendoza Gallego, J. A., & Bernal Cerquera, F. R. (2021). Criptos activo para la
intermediacion e inversion financiera en Colombia. Revista Boletin Redipe, 10(9).
https://doi.org/10.36260/rbr.v10i9.1457

Mera, A. M., Parrales, N. V. P., & Tigua, G. P. C. (2023). Rol del talento humano en las
organizaciones publicas. Avances, 25(1), 20-34.

Mina Quifionez, A. A., Raptis Estupifian, K. V., Revelo Chicaiza, P. A., Changoluisa
Chicaiza, K. S., & Coronel Miranda, J. R. (2023). Curriculo priorizado con énfasis
en competencia digitales, comunicacionales, matematica y socioemocionales en el
aprendizaje de los estudiantes del Ecuador. MQRInvestigar, 7(1).
https://doi.org/10.56048/mqr20225.7.1.2023.1741-1756

Monterrubio Cabrera, E., & Gordillo Benavente, L. de J. (2023). Estudio comparativo del
uso del marketing digital: redes sociales en Instituciones de Educacion Superior de
México y América Latina. RIDE Revista Iberoamericana Para La Investigacion y
El Desarrollo Educativo, 13(26). https://doi.org/10.23913/ride.v13i26.1480

Moreno-Izquierdo, L., & Pedrefio Muioz, A. (2020). Respuestas digitales a la crisis del
Coronavirus. Inteligencia artificial, la sobrerregulacion europea y la dificil transicion
hacia una economia irreconocible. (Digital Responses to the Coronavirus Crisis.

Artificial Intelligence, European Over-Regulation and the Difficult Transition to An

111



Unrecognizable Economy). SSRN Electronic Journal.
https://doi.org/10.2139/ssrn.3590694

Novoa Z., E., Escobar M., C., Cajas A, M. J., & Fuentes O., L. (2020). Los Smart
Contracts como alternativa para la modernizacion de recaudacion tributaria en
Ecuador. luris Dictio. https://doi.org/10.18272/iu.v26i26.1831

Ochoa, A. C., Murillo, A. C., & Rodas-Silva, J. (2021). El uso de aplicaciones Web para
la Gestion de clinicas veterinarias y su incidencia en la mejora de procesos
administrativos. Ecuadorian Science Journal, 5(4), 109-120.

Orellana, C. P. O., Orellana, E. F. O., & Olivo, M. A. O. (2020). Modelo de gestion para
procesos administrativos en empresas de economia popular y solidaria. Journal of
Business and Entrepreneurial Studies: JBES, 4(2), 343-351.

Oviedo Guevara, L. G. (2023). Retos de la digitalizacion en la administracion de justicia
en El Salvador. Realidad y Reflexion, 57. https://doi.org/10.5377/ryr.v1i157.16703

Panagiotopoulos, P., Klievink, B., & Cordella, A. (2019). Public value creation in digital
government. In Govermment Information Quarterly (Vol. 36, Issue 4).
https://doi.org/10.1016/j.g1q.2019.101421

Pelayo Olmedo, J. D. (2023). Administracion electronica y gestion de la diversidad
religiosa: la tramitacion digital de expedientes y el archivo electronico. Estudios
Eclesiasticos. Revista de Investigacion e Informacion Teologica y Canonica,
98(387). https://doi.org/10.14422/ee.v98.1387.y2023.006

Pefia, N. L. R. (2020). Medidas tributarias implementadas durante el estado de alarma
declarado para la gestion de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por el covid-

19. Ars luris Salmanticensis, 8(2).

112



Perea Gonzalez, A., Pascual del Riquelme Herrero, M. A., Del Barco Martinez, M. J., De
los Reyes Delgado, A., Sierra Sanchez, Z., & Armijo Pliego, A. (2022). Didlogos
para el futuro judicial XXXVIII. La gran reforma pendiente: los medios personales
y materiales en la Administracion de Justicia. Diario La Ley - Seccion Plan de
Choque de La Justicia, 10001.

Perilla, R. B., & Gonzalez, M. B. (2021). La innovacidn organizacional examinada desde
las teorias del disefio, el cambio, la cognicion y aprendizaje organizacionales.
Espacios, 42(02), 84—100.

Ponce, M. R. M., Bueno, E. M. M., & Alay, J. A. M. (2022). El proceso administrativo y
su incidencia en el desempefio laboral del gobierno auténomo descentralizado en el
canton Jipijapa. Dominio de Las Ciencias, 8(3), 65.

Poquet Catala, R. (2020). Cuarta revolucion industrial, automatizacion y afectacion sobre
la continuidad de la relacion laboral. AIS: Ars Iuris Salmanticensis: 8, 1, 2020, 167—
183.

Prendes-Espinosa, M. P. (2022). Hacia la e-Universidad del siglo XXI: el impacto de la
digitalizacion en la formacion superior. Rued@): Universidad, Etica y Derechos, 7,
15-36.

Pucha Vinueza, C. S. (2023). Creacion de narrativas digitales sobre los peligros y
amenazas en red usando herramientas de inteligencia artificial. REVISTA
CIENTIFICA ECOCIENCIA, 10. https://doi.org/10.21855/ecociencia.100.866

Pucheu, J. A. (2021). Gestion de la productividad y el desempeiio. Como gestionar

personas en distintos tipos de procesos y puestos. Ediciones Uc.

113



Puente Pefiuela, M. J. de la. (2022). El papel de la digitalizacion en los departamentos de
los recursos humanos en la empresa. Trabajo Fin de Grado | Universidad Pontificia
Comillas.

Ramos Mancilla, O. (2022). Etnografia, improvisacion y narrativas digitales.
Anthropologica, 40(48). https://doi.org/10.18800/anthropologica.202201.004

Rey-Blanco, D., Gonzilez, J., & Sanchez, D. (2024). Relacion entre precios de alquiler
en portales inmobiliarios y precios de mercado. Evidencias para la Comunidad de
Madrid. EURE, 50(150). https://doi.org/10.7764/eure.50.150.10

Reyes, M., & Castafieda, P. (2020). Aplicacion del modelo de aceptacion tecnologica en
sistemas de informacion de la administracion publica del Pert. Revista Peruana de
Computacion y Sistemas, 3(1), 15-22.

Romero, A., Cueva, M., Salguero, N., & Salazar, M. (2021). La gestion documental y
archivo en instituciones publicas en el cantén Latacunga en la provincia de Cotopaxi.
Prospectivas UTC “Revista de Ciencias Administrativas y Economicas,” 4(2).

Saavedra Mera, K. A., Quifionez Cabeza, B. M., Quifionez Klinger, A. H., & Sarango
Romero, V. J. (2023). La digitalizaciéon de la cadena de suministro: un impulso
innovador para la eficiencia logistica en Ecuador. Codigo Cientifico Revista de
Investigacion, 4(2). https://doi.org/10.55813/gaea/ccri/v4/n2/238

Saez, M. R. (2019). La educacién constructivista en la era digital. Revista Tecnologia,
Ciencia y Educacion, 111-127.

Sanchez, L. B. (2023). Ecosistemas digitales sostenibles: Una propuesta ecoldgica para

la transformacion digital. Revista Cubana de Transformacion Digital, 4(4), €239-1.

114



Sanchez Valle, M., & Llorente Barroso, C. (2023). Desafios de la administracién
electrénica para la inclusion de las personas mayores en la sociedad digital. Revista
Espairiola de La Transparencia, 16. https://doi.org/10.51915/ret.239

Serrano Antén, F. (2022). La digitalizaciéon como factor de cambio en los sistemas de
facturacion y suministro de informacion: hacia una tributacion fluida basada en el
data analytics y la inteligencia artificial. Nueva Fiscalidad: 2, 2022, 63-95.

Solis Ruiz, M. A., Cambo Chisag, N. V., & Hidalgo Rodriguez, M. K. (2023). Narrativas
Digitales: Recurso Motivacional Para Estudiantes Adultos Con Rezago Educativo.
LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, 4(1).
https://doi.org/10.56712/latam.v411.391

Souto-Seijo, A., Estévez, I, Romero, P., & Gonzilez-Sanmamed, M. (2020).
Aprendizajes formales, no formales e informales en la era digital: Contribuciones al
desarrollo profesional docente. New Trends in Qualitative Research, 2, 428—436.

Tagua, M. A., & Fazio, M. C. (2020). Innovacion en los procesos de formacion con
tecnologias emergentes. Parte IlIl. Encuentro Educativo. Revista de Investigacion
Del Instituto de Ciencias de La Educacion, 1(1), 327-330.

Valencia-Arias, A., Gomez-Molina, S., Vélez-Holguin, R. M., & Cardona-Acevedo, S.
(2023). Intencion de uso de aprendizaje movil (m-learning) en programas virtuales:
un modelo hibrido de aceptacion tecnoldgica (TAM) y la teoria del comportamiento
planificado (TPB). Formacion Universitaria, 16(2), 25-34.

Velezmoro, G. A. B., & Carcausto, W. (2020). Herramientas digitales en la educacion

universitaria latinoamericana. Revista Educacion Las Américas, 10(2), 254-264.

115



ANEXOS



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 Investigacion

Fecha: Quevedo, 30 de abril del 2025

De mis consideraciones:

Adjunto al presente, sirvase encontrar el documento final del Proyecto de Investigacion titulado:
“ANALISIS COMPARATIVO DE HERRAMIENTAS DIGITALES Y SU INCIDENCIA EN LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA UNIDAD DE GESTION DE AVALUOS Y CATASTRO
EN EL GAD MOCACHE, 2024, eclaborado por la Lcda. Yuddy Geoconda Teran Soriano, bajo mi
direccion, previa a la obtencion del titulo de MAGISTER EN GESTION PUBLICA, mismo que ha
cumplido con las correcciones del proyecto investigacion de acuerdo el Reglamento de Graduacion de la
Facultad de Posgrado de la UTEQ, el archivo se subi6 al programa anti plagio COMPILATIO. En este
sentido, tengo a bien certificar que el proyecto de investigacion de acuerdo con el informe del sistema

presenta un nivel de originalidad del 98% y de similitud 2% como se detalla a continuacion:

TESIS FINAL YUDDY TERAN - | D < simildes
SORIANO :

Nombre del documento: TESIS FINAL YUDDY TERAN SORIANO. pdf Depositante: EDUARDO AMABLE SAMANIEGO MENA Numero de palabras: 28.789
ID del documento: 2c8d85eBbc94bbdd60dc1339a24599fd3b0570ac Fecha de depésito: 30/4/2025 Numero de caracteres: 210.472
Tamaiio del documento original: 3,46 MB Tipo de carga: interface

fecha de fin de andlisis: 30/4/2025

Atenta ent\e;\
\

Ing. Edualo Samgniego Mena, M.sC.
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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 Validacion de instrumento de recoleccion

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Analisis comparativo de herramientas digitales y su incidencia en los procesos administrativos de
la Unidad de Avaluos y Catastro en el GAD Mocache, 2024.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia administrativa
en la Unidad de Avalios y Catastro del GAD Mocache.

3. Maestrante:

Yuddy Geoconda Teran Soriano.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuanta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién
concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertenencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI D NO l:‘

Mocache, 23 de diciembre del 2024

Ing. Kléber Enrique Rodriguez Cedeiio.
C.IL.: 1204918708
Coordinador de Gestion Urbanistica y Rural del
GAD Municipal del Cantén de San Jacinto de Buena Fe.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Analisis comparativo de herramientas digitales y su incidencia en los procesos administrativos
de la Unidad de Avalios y Catastro en el GAD Mocache, 2024.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia administrativa en la
Unidad de Avaltos y Catastro del GAD Mocache.

3. Maestrante:

Yuddy Geoconda Teran Soriano.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuanta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacion
concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertenencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

Mocache, 23 de diciembre del 2024

Tnlgo. Beiker Parrales Vergara
C.L: 1204351157
Jefe De La Unidad De Avaluos y Catastro del
G.A.D.M del Cantoén San Francisco de Pueblo Viejo
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Analisis comparativo de herramientas digitales y su incidencia en los procesos administrativos
de la Unidad de Avaluos y Catastro en el GAD Mocache, 2024.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia administrativa en la
Unidad de Avaltos y Catastro del GAD Mocache.

3. Maestrante:

Yuddy Geoconda Teran Soriano.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuanta su forma, estructura y profundidad: por tanto, permitira recoger informacion
concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertenencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI lZI NO D

Mocache, 23 de diciembre del 2024

e6n Rendén Angel Johnny.
C.1.: 1200730776
Ex Jefe del departamento de Avaliios y Catastro
del G.A.D.M del Cantén Mocache ‘
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Analisis comparativo de herramientas digitales y su incidencia en los procesos administrativos
de la Unidad de Avaltos y Catastro en el GAD Mocache, 2024.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre el impacto de las herramientas digitales en la eficiencia administrativa en la
Unidad de Avaltos y Catastro del GAD Mocache.

3. Maestrante:

Yuddy Geoconda Terdn Soriano.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuanta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacion
concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertenencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO:SI | ; i NO ;

Mocache. 23 de diciembre dei 2024

N

\ — - e V2 1=
" Jefa de la Unidad de Avaluos y Catastro e
Inquilinato del G.A.D.M del Cantén Ventanas
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Anexo 4 Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES:

e A continuacidn, encontrard preguntas destinadas a conocer su opinién sobre el
impacto de las herramientas digitales en los procesos administrativos de la Unidad
de Gestion de Avalulos y Catastro del GAD Mocache.

e Responda cada pregunta marcando con una “X” dentro del cuadro que
corresponda a su eleccion.

« No hay respuestas correctas o incorrectas; el Gnico objetivo es conocer su opinién
sobre las cuestiones planteadas.

o La informacidn recopilada sera confidencial y se utilizard unicamente con fines

de investigacion.

Agradecemos su colaboracion.

Datos generales

Preguntas Opciones
¢CUANTO TIEMPO LLEVA 0-2 Afios () 2-4 Afios () 4-6 Afios (
TRABAJANDO EN ESTA UNIDAD? ) 6-8 Afios () Mas de 8 Afios ()
¢QUE FUNCION DESEMPENA EN LA Administrativo () Técnico () Jefe (
UNIDAD? )
¢CUAL ES SU NIVEL DE Basico () Intermedio () Avanzado (
CONOCIMIENTO EN HERRAMIENTAS )
DIGITALES?

Opinidn sobre herramientas digitales

Descripcion Valoracion

¢Como calificaria la eficiencia de las herramientas digitalesque |1 ()2 ()3 ()4 ()
utiliza actualmente? 5()

¢Qué tan importantes son las herramientas digitales para reducir | 1 ()2 ()3 ()4 ()
errores en su trabajo? 5()

¢Considera que estas herramientas han mejorado los tiemposde |1 ()2 ()3 ()4 ()
respuesta en sus procesos? 5()
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¢Qué tan efectiva es la capacitacion proporcionada para el uso
de estas herramientas?

1002003040
5()

¢Como evalua la facilidad de uso de las herramientas digitales 10)20)30)4()
en su trabajo? 5()
¢Qué tan satisfecho esta con la accesibilidad de la informacion |1 ()2 ()3 ()4 ()
que proporcionan? 5()
¢Percibe que las herramientas digitales fomentan la 10)2()3(0)4()
transparencia en los procesos? 5()
¢Qué tan dispuestos estan los colaboradores a adoptar nuevas 10)2()3(0)4()
herramientas digitales? 5()

Nota: Cada valoracion corresponde a una escala donde:

1 = Muy Bajo, 2 = Bajo, 3 = Regular, 4 = Alto, 5 = Muy Alto.
N° | VARIABLE: HERRAMIENTAS DIGITALES ESCALA
Dimension 1: Uso de herramientas digitales 1 2|3 4 5

Indicador: Uso actual de herramientas digitales.

1 | jUtiliza 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 capacitacion en herramientas

digitales.

1 | (Considera que el personal de la unidad ha recibido
suficiente capacitacion en el uso de herramientas
digitales?

2 | /Qué tan importante es para usted que el personal
reciba formacion continua en el uso de herramientas
digitales?

Indicador: Percepcion de utilidad y efectividad.

1 | (Cree usted que las herramientas digitales utilizadas en
su unidad son utiles 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?

Dimension 2: Impacto en la eficiencia operativa

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: Reduccion de errores en la gestion

1 | (Considera que las herramientas digitales han reducido
los errores en la gestion de datos y procesos
administrativos?

2 | (En qué medida cree que las herramientas digitales
contribuyen a la precision de los procesos
administrativos?

Indicador: Facilidad en el acceso y organizacion de
informacion.

1 | (Cree que las herramientas digitales facilitan el acceso
a la informacion dentro de su unidad?

2 | (Como valora la facilidad para organizar y consultar la
informacion administrativa a través de las herramientas
digitales?

Dimension: 3 Resistencia al cambio

Indicador: Actitudes frente a la adopcion de

herramientas digitales.

1 | (Cree usted que el personal esta dispuesto a adoptar
nuevas herramientas digitales en los procesos
administrativos?

2 | (Percibe que hay actitudes positivas o negativas frente
a la adopcion de herramientas digitales en su unidad?

Indicador: Barreras  percibidas para la

implementacion
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1 | (Considera que existen barreras importantes (como
falta de recursos, resistencia cultural, etc.) que
dificultan la implementacion de herramientas
digitales?
2 | /Qué tan dificil cree que es superar las barreras
relacionadas con la adopcion de herramientas digitales
en su unidad?
Descripcion Valoracion
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Neutral 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
N° | VARIABLE: PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

DIMENSION 1: Productividad y desempeiio

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
tramites administrativos?

DIMENSION 2: Atencién al cliente

Indicador: Satisfaccion del usuario con procesos

digitalizados.

1

(COomo usuario se esta satisfecho con los procesos
digitalizados en comparacion con los procesos
manuales?

(Como califica la satisfaccion general de la
digitalizacion de los trdmites administrativos?
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Indicador: Reduccion de tiempos de espera para

tramites

1 (Cree que las herramientas digitales han reducido los
tiempos de espera para realizar los tramites
administrativos?

2 (Como evalia la mejora en la eficiencia y rapidez del
proceso administrativo gracias a las herramientas
digitales?

DIMENSION 3: Gestion y transparencia

Indicador: Accesibilidad y consulta de datos

catastrales.

1 (Cree que las herramientas digitales han mejorado el
acceso a la informacion catastral?

2 (En qué medida las herramientas digitales han
facilitado la consulta y actualizacion de datos
catastrales?

Indicador: Percepcion 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

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA %

ENTREVISTA A LA JEFA DE LA UNIDAD DE AVALUOS Y CATASTRO

Las siguientes preguntas son con el objetivo de obtener informacion sobre Herramientas
Digitales y su Incidencia en los Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion de
Avaluos y Catastro en el GAD del cantéon Mocache.

:Qué tan importante es para la Unidad de Avalios y Catastro del GAD
Mocache contar con herramientas digitales para el desempeiio eficiente de
sus funciones?

2. En términos de eficiencia, ;como considera que la implementacion de
herramientas digitales puede mejorar los procesos administrativos y
catastrales dentro de la unidad?

3. (Cual es el impacto que cree que tendria la digitalizaciéon de los registros
catastrales en la gestion de la informacion dentro de la unidad?

4. ;En qué medida la implementacién de herramientas digitales podria
optimizar la toma de decisiones dentro de la Unidad de Avalios y Catastro?

S. ;,Consider;l que la implementaciéon de herramientas digitales tendria un
impacto positivo en la transparencia de los procesos dentro de la unidad?

 (Bo S YD e Tena g
Vi<2? 8\ U oo a5t &/\1 mb&ﬂgw/ o due
ﬁhWCTLE“x\\b fwnmmw

131



6. ;Qué tan relevante es para la unidad implementar nuevas herramientas
digitales en el futuro para seguir mejorando los procesos administrativos y
catastrales?

7. ;Como valora la importancia de la capacitacién continua sobre el uso de
herramientas digitales para el personal de la unidad?

8. ;Qué impacto tendria la implementacion de herramientas digitales en la
rapidez y calidad de los trimites administratives dentro de la unidad?

Auw w\mn fu’mo\ (‘Qb\)t\‘rulx 3\1> (‘J:‘\Du)ur ¥ uﬂ)dm) '3(
\)D_) T(‘ n‘(‘r’\t—\a

9. (Cuil es la importancia de que la unidad invierta en herramientas digitales
para optimizar la gestién de los avalios y catastro en el GAD Mocache?

10. En su opinién, ;cuil seria el mayor beneficio de la implementacion de
herramientas digitales para la Unidad de Avalioes y Catastro?

A"\l)*i am'uw g o l‘\(r_,D’J/J.«D"/ e any ch' )Jur Xx bm"for
6’ \fi‘DYWGL\tY\ b Orfnrr-?DWdeu D('QAYU"‘ ~

) \Z

Arq. Adriana Moncayo Garcia
JEFA DE LA UNIDAD DE GESTION DE
AVALUOS Y CATASTRO DEL GADM MOCACHE
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Anexo 6 Sistema catastral de la Municipalidad de Mocache

TIPO N ER,
DE CONSULTA GENERAR REPORTE NFORMACIONGFN A

Matricula Inmobiliaria

Clave Catbstral

H Fredio ¢ Parrog. &

Tipo &

] A486 50

\

1 [ANIO_CANTON  pARROQ, |

Propletarlo

1212501504101 300000000

Zona &

Cédigo A
[if nte‘rlorl o Cédigo Catastral

Mz 3 Predio ¢

Todos o Predios Urbanos

Cédigo Anterior

L omansz |

Clic derecho en los reqist
ha en los registros, para mostrar opciones

[ 1 [

Blogue 2

20 v

Piso 3

W (1of1)
Y
m&mﬁm

B

I

(T ,»“ | I | \ { »
| GOBIERNO AUTONOMO DESGENTRALIZADO MUNIG]

Predios Rusticos

Propiedades Horizontales

Fichas Madres Phs Hijas.

Unidad ¢ Calle Princ.
Proplotari
0 CALLESN COELLO MAC]
HEREDERO:

NUMPRE IDPRED CEDULA

PROPIE

2025 MOCACHE MOCACHE
2025 MOCACHE MOCACHE
2025 MOCACHE MOCACHE
2025 MOCACHE MOCACHE
6 | 2025 MOCACHE MOCACHE
7012025 MOCACHE MOCACHE
§ | 2025 MOCACHE MOCACHE
9112025 MOCACHE MOCACHE
102025 MOCACHE MOCACHE
11 2005 MOCACHE MOCACHE
12| 2025 MOCACHE MOCACHE
142025 MOCACHE MOCACHE
14| 2025 MOCACHE MOCACHE
15 2028 MOCACHE MOCACHE

162025 MOCACHE MOCACHE
‘ b hhmrneuE MOCACHE

2
3 |
4
o

12881
6267
20354
14479
20352
20353
20603
6457
8049
18811
13837
9201
37.
16486
8945
17259

=

3000690 917330326
1100228 300223666
201205 501393722
200762 501393722
201203 501393722
21204 501393722
201217 501393722
1000018 1203899552
1000019 1203899552
1000613 120511390
1201526 120113945
1300477 1202193403
700224 1201436845
200884 1202406789
300520 1201058078
201010 1207481993

ABAD CASTILLO ANIBAL
ABAD MOLINA ROSA ELVIRA
ABDELROHMAN ANGUETA MONNER ZHIAD
ABDELROHMAN ANGUETA MONNER ZHIAD Y
ABDELROHMAN ANGUETA MONNER ZHIAD Y
ABDELROHMAN ANGUETA MONNER ZHIAD Y
ABDELROHMAN ANGUETA MONNER ZHIAD Y

ACOSTA ALVARADO LIZARDO ORLANDO

ACOSTA ALVARADO LIZARDO ORLANDO
ACOSTA ALVARADO MARIO RENE
ACOSTA ARBELAEZ FAUSTO JULIAN
ACOSTA AVELAIS MIGUEL DELOS ANGELE
ACOSTA CASTRO SEGUNDO TERENCIO
ACOSTA CHAMBERS ESTRELLA MARICEL
ACOSTA CHAMBERS SARA MARLENE
ACOSTAJARAMILLO SARA Y HERMANO
sA¢TA MORALES EDUARDO SERAFIN

_PREDIO

/N SANTARITA

6HNOS. MACULILLO

LOTE3 LECHUGAL/VIA VE
LOTE2 DESVIOAMOCACH 1
LOTE1 LECHUGAU/VIA VE
LOTE2 LECHUGAL/VIA VE
LOTEN1 DESVIO/MOCACHE 5
S/N HUANCAVILCA 14
/N HUNCAVILCA o7
S/N HUANCAVILCA

FINCA 4 HERMANOSMACUL
DOS HERMANOS  MACUL
S/N 105 CARAL
S/N
S/N
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Anexo 7 Oficinas de Unidad de Gestion de Avaluos y Catastro del GAD Mocache

Anexo 8 Ejemplo de un sistema integral de catastro utilizado en la Municipalidad de
Pangua

v A PANGUA|SISTEMA CATASTRAL X vt ~ A PANGUA | SISTEMA CATASTRAL X
’ a v B PANGUA | SISTEMA CATASTRAL
R e A Noseguro 10.10.1.1% € C A Noseguro 10.10.1.1%
< C A Noseguro 10,
PANGUA D

28 Inicio Pred

2 Inicio

B Catastro Fisico

§ Catastro Fisico § C
B Catastro Fisico B Catastro Econémico

B Informes

$ Valoracion B Exoneraciones

B Recaudacién Catastial

B Consultar Avaldos

> A& Ciudadanos

Descuento Multa impuesto predial

= - Asignacion de comprobantes
$ Generacidn de impuestos Ch B Asignacion de P

B Recaudacién General
B Consulta de Impuestos ' > B Informes v2

™ Reimpresion y reverso de
& formes comprobantes
: v . Predios B Informe del cierre de caja
B Exoneraciones

) B Informe comprobante revertido

B Recaudacién Catastral B Predios General Catastro

]

| 2

B Control de Calidad

B Mantenimiento de claves

Interés predial
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Anexo 9 Propuesta para la Implementacion de un Sistema Integral de Catastro

Propuesta para la Implementacion de un Sistema Integral de Catastro en el GAD de
Mocache

Objetivos de la Propuesta:

e Implementar un sistema catastral digital que optimice la administracion del catastro
fisico y econdmico.

e Facilitar la interoperabilidad con otras areas municipales, como Rentas y el Registro
de la Propiedad.

e Automatizar procesos como la valoracion de predios, generacion de avaltios y consulta
de impuestos.

e Mejorar la recaudacion catastral mediante la digitalizacion y control de los procesos
tributarios.

e  Garantizar la seguridad y actualizacion constante de los datos catastrales

Caracteristicas del Sistema Catastral Propuesto

Modulos Principales
Catastro Fisico:
e Registro y actualizacion de ciudadanos propietarios.
e Administracion de predios y su georreferenciacion.
e Moddulo de informes catastrales con acceso a consultas y reportes.

Catastro Economico:

e Valoracion de predios segiin normativa vigente.
e Generacion y consulta de avaluos.
e Emision y control de impuestos prediales.

Recaudacion Catastral:

e Gestion de asignacion de comprobantes.

e Recaudacion y generacion de reportes financieros.

e Reimpresion y reverso de comprobantes.

e Control de cierres de caja e informes de recaudacion.
e Aplicacion de descuentos y multas segiin normativa

Informes y Control de Calidad:

¢ Generacion de reportes personalizados.

e Auditoria interna para garantizar la integridad de los datos.

e Mantenimiento y seguridad de la informacion catastral.
Interoperabilidad y Seguridad

e Integracion con el Registro de la Propiedad y Rentas para la actualizacion automatica
de datos.

e Implementacion de claves de acceso y permisos por usuario.

e Uso de servidores seguros para almacenamiento y respaldo de informacion.
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