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PROLOGO

En el contexto actual de transformacion digital, el gobierno electrénico se
posiciona como una estrategia clave para optimizar la gestion de los servicios publicos,
permitiendo a las instituciones ofrecer respuestas mas agiles, transparentes y orientadas
al ciudadano. En la Unidad de Rentas Municipales del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Quevedo, la implementacion efectiva de herramientas digitales resulta
fundamental para simplificar servicios como el pago de impuestos, la obtencion de
patentes o certificados, y otros procesos administrativos que histéricamente han sido

lentos y burocraticos.

El presente trabajo de investigacion se centra en evaluar la incidencia del gobierno
electrénico en la gestion de servicios publicos de la Unidad de Rentas Municipales del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo, con el prop6sito de identificar las
limitaciones actuales del sistema, valorar el nivel de digitalizacion existente y proponer
mejoras que contribuyan a una gestion mas eficiente, accesible y transparente. La
investigacion se sustenta en un enfoque metodoldgico mixto, con el uso de encuestas,
entrevistas y revision documental, que permiten obtener una vision integral del
funcionamiento actual y de las percepciones ciudadanas frente a los servicios

municipales.

Este estudio se desarrolla en la Unidad de Rentas Municipales del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo, una entidad clave dentro de la
administracion local, que refleja los desafios comunes que enfrentan muchas instituciones
publicas en el pais. A través del analisis de la implementacion del gobierno electrénico y

su impacto en la gestion de servicios como el pago de impuestos y la obtencién de
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permisos, se busca identificar oportunidades de mejora que puedan ser replicables en
otros gobiernos locales. La investigacion aborda aspectos fundamentales como la
eficiencia operativa, la accesibilidad ciudadana y la transparencia administrativa, con el

fin de aportar a una gestion pablica méas moderna, efectiva y centrada en el usuario.

Con este trabajo, se busca contribuir al conocimiento en el campo de la gestion
pablica y la transformacion digital, ofreciendo herramientas précticas y propuestas
innovadoras que permitan a las instituciones municipales enfrentar los desafios de
modernizacion administrativa y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la

ciudadania

ARE Y GRGE T 0TS BERNAL
FE RS YAMUCA

ECON. JORGE LUIS BERNAL YAMUCA, MSC.

DOCENTE
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RESUMEN

El presente estudio analiza la incidencia del gobierno electrénico en la gestion de
servicios publicos en la Unidad de Rentas Municipales del GAD de Quevedo, con el
objetivo de evaluar el impacto de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TIC) en la optimizacién de servicios, eficiencia operativa y satisfaccion del usuario. Se
utilizé un disefio de investigacion mixto, con métodos cualitativos y cuantitativos. Se
aplicaron indicadores clave de desempefio (KPI) que permiten medir aspectos como la
eficiencia operativa, la satisfaccion del usuario, el impacto econémico y la accesibilidad
de los servicios digitales. Los resultados muestran que el 60% de los servicios
municipales han sido digitalizados, pero siguen existiendo procesos manuales en la
gestion de cobros y atencion al usuario. Aunque el 52% de los usuarios percibe mejoras
en los tiempos de respuesta, un 40% aun prefiere los servicios presenciales debido a la
falta de confianza en el sistema y desconocimiento en su uso. Hubo un incremento del
15% en la recaudacion fiscal del afio 2022, aunque los problemas de interoperabilidad
entre sistemas financieros y el portal de pagos siguen limitando su efectividad. Un 35%
de usuarios reportan dificultades de acceso a internet y un 30% que desconoce cOmo
utilizar los servicios digitales. En conclusion, si bien el gobierno electrénico ha mejorado
parcialmente la gestion de los servicios publicos, su impacto se ve restringido por la falta
de optimizacion tecnol6gica, la resistencia al cambio y la limitada educacion digital de
los ciudadanos. Se recomienda modernizar el portal web, desarrollar una aplicacion
movil, mejorar la seguridad digital, capacitar a los usuarios y funcionarios, y optimizar la
interoperabilidad entre sistemas.

Palabras Clave: Las Tic, Gobierno electronico, Eficiencia operativa, Automatizacion,

Servicios publicos
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ABSTRACT

This study analyzes the impact of e-government on the management of public
services in the Municipal Revenue Unit of the GAD of Quevedo, with the aim of
evaluating the influence of Information and Communication Technologies (ICTs) on
process optimization, operational efficiency, and user satisfaction. A mixed research
design was used, incorporating both qualitative and quantitative methods. Key
Performance Indicators (KPIs) were applied to measure aspects such as operational
efficiency, user satisfaction, economic impact, and accessibility of digital services. The
results show that 60% of municipal procedures have been digitized, yet manual processes
still persist in revenue collection and customer service. Although 52% of users perceive
improvements in response times, 40% still prefer in-person transactions due to a lack of
confidence in the system and insufficient knowledge of its usage. There was a 15%
increase in tax revenue in 2022, though interoperability issues between financial systems
and the payment portal continue to limit its effectiveness. Additionally, 35% of users
report difficulties accessing the internet, and 30% are unaware of how to use digital
services. In conclusion, while e-government has partially improved the management of
public services, its impact remains limited due to technological inefficiencies, resistance
to change, and a lack of digital literacy among citizens. It is recommended to modernize
the web portal, develop a mobile application, enhance digital security, provide training
for users and staff, and improve system interoperability.

Keywords: ICTs, E-Government, Operational Efficiency, Automation, Public Services
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INTRODUCCION

El gobierno electrénico ha emergido como una consecuencia directa de la
innovacion tecnoldgica global, constituyéndose en una de las principales estrategias para
modernizar la administracion y la gestion publica. En este contexto, los Gobiernos
Autonomos Descentralizados (GAD) del Ecuador han incorporado progresivamente las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en sus procesos administrativos,
lo que ha permitido que el pais alcance un indice de Desarrollo del Gobierno Electronico
de 0,7800 a nivel mundial.

Por su parte, la gestion de los servicios publicos representa una herramienta clave
para el funcionamiento eficiente de la administracion publica, asi como para garantizar la
calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania. Segun, Barragan Martinez & Guevara
Viejo, (2016) afirman que en el &mbito ecuatoriano, diversas acciones han sido
impulsadas desde la administracion pablica central con el apoyo de las TIC, con el fin de
optimizar la prestacion de servicios, estrechar la relacion entre el Estado y los ciudadanos,
y promover una gestién mas transparente y eficiente.

La presente investigacion se desarrollo en la Unidad de Rentas Municipales del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Quevedo, en el afio 2023. Surge de la
necesidad de fortalecer la implementacion de las TIC en dicha unidad, con el fin de
mejorar la eficiencia en la gestidn de servicios y servicios municipales. En este marco, el
objetivo general del estudio es evaluar la incidencia del gobierno electrénico en la gestién
de los servicios publicos que ofrece esta dependencia

El proyecto de investigacion estd estructurado en cinco capitulos, los cuales se

detallan a continuacién:

xviii



Capitulo I.- Presenta el marco contextual de la investigacion, incluyendo la
ubicacion del estudio, la contextualizacion del problema, situacion actual, formulacion
del problema general y problemas derivados, delimitacion, objetivos generales y
especificos, justificacion y los cambios esperados.

Capitulo I1.- Contiene el marco tedrico, con los fundamentos conceptuales,
tedricos y legales que respaldan la investigacion.

Capitulo I11.- Describe la metodologia utilizada, los tipos y métodos de
investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos empleados, asi como la
operacionalizacion de variables y el proceso de recoleccion y andlisis de informacion.

Capitulo IV.- Expone los resultados obtenidos y la discusion de estos, en funcion
de los objetivos planteados.

Capitulo V.- Presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacién, ademas del analisis de cada uno de los objetivos especificos

En la Gltima parte se evidencia la bibliografia y anexos de la investigacion.
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CAPITULO . MARCO CONTEXTUAL DE LA

INVESTIGACION

Las ciencias tienen las raices amargas, pero
muy dulces los frutos.
Aristételes



1.1.  UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El presente proyecto de investigacion titulado “Gobierno Electrénico y su
Incidencia en la Gestion de Servicios Publicos” se desarrolldé en la Unidad de Rentas
Municipales, la cual pertenece a la Direccion de Gestion Financiera del Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) del cantén Quevedo. Esta unidad se encuentra
ubicada en el centro de la ciudad, en la calle Quinta, entre Bolivar y 7 de Octubre.

La Unidad de Rentas Municipales ha enfrentado diversos desafios relacionados
con la optimizacion, automatizacion y digitalizacion de los servicios ofrecidos, debido a
la limitada adopcion de herramientas asociadas al gobierno electrdnico. Esta situacion ha
generado dificultades en la gestion eficiente de los servicios publicos de esta unidad. Cabe
destacar que esta problematica no solo afecta al area de estudio, sino también a otros
departamentos del GAD Municipal de Quevedo.

A nivel macro, el Estado ecuatoriano ha impulsado la modernizacion del sector
publico mediante el Plan Nacional de Gobierno Electronico y la implementacion de
politicas enfocadas en la digitalizacion de los servicios publicos, de conformidad con la
Agenda Digital 2022-2025. Estas politicas buscan incrementar la eficiencia, transparencia
y accesibilidad de la administracion pablica mediante el uso de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC).

A nivel meso, en la provincia de Los Rios, la escasa infraestructura tecnologica y
la limitada interoperabilidad entre los sistemas de los gobiernos autbnomos cantonales y
el gobierno provincial han restringido la posibilidad de ofrecer servicios en linea que sean
eficientes y accesibles para los ciudadanos.

A nivel micro, a pesar de los avances tecnoldgicos actuales, la Unidad de Rentas

Municipales sigue dependiendo en gran medida de procesos manuales y burocraticos.



Esto genera largos tiempos de espera, baja eficiencia en la gestion y escasa satisfaccion
por parte de los usuarios.

Las TIC aplicadas en esta unidad son percibidas como obsoletas. Ademas, el
portal web para consultas prediales no esta actualizado en términos de disefio e interfaz
de usuario. Por otro lado, la escasa capacitacion de los funcionarios ha propiciado la
permanencia de un sistema de atencion tradicional y burocratico. A esto se suma la falta
de conocimientos tecnoldgicos, la resistencia al cambio y la brecha digital de la
ciudadania, factores que dificultan la transicién hacia una gestion mas digitalizada y
eficiente.

La implementacion eficaz del gobierno electronico en la Unidad de Rentas
Municipales permitiria mejorar los procesos, reducir los tiempos de espera y optimizar la
experiencia del usuario, promoviendo asi una administracion pablica mas moderna,
accesible y eficiente.

1.2.  SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La Unidad de Rentas Municipales del GAD Municipal de Quevedo ofrece
diversos servicios a la ciudadania, con el objetivo de garantizar el cumplimiento del
Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD). No obstante, enfrenta obstaculos que limitan la eficiencia de su gestion.

En cuanto a la adopcion del gobierno electrénico, el GAD de Quevedo ha
implementado ciertos servicios y consultas en linea. Cuenta con dos portales web:
https://quevedoenlinea.gob.ec/, dedicado a servicios en linea, y https://quevedo.gob.ec/,
orientado a la publicacion de ordenanzas, resoluciones, rendicion de cuentas y noticias de

la administracion.



Sin embargo, estos portales estdn desactualizados en cuanto a su interfaz de
usuario, y no se encuentran completamente habilitados.

A pesar de estas implementaciones, persiste una baja eficiencia en la gestion
publica y la administracion local. La limitada adopcion de herramientas de gobierno
electrénico por parte de la Unidad de Rentas Municipales ha dificultado la optimizacién
de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Asimismo, los funcionarios encargados carecen de las herramientas tecnoldgicas
adecuadas, lo que entorpece sus labores y genera insatisfaccion entre los usuarios debido
a la baja calidad del servicio y a los prolongados tiempos de espera.

Por otro lado, la brecha digital representa un problema significativo, ya que
muchos ciudadanos no cuentan con acceso a internet ni con dispositivos tecnoldgicos
apropiados, lo que limita su acceso a los servicios electronicos publicos. Ademas, el
desconocimiento de los beneficios del gobierno electronico ha generado resistencia al
cambio, dificultando la transformacién digital de los servicios.

1.3.  PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema general

¢Como incide el gobierno electronico en la gestion de servicios publicos de la
Unidad de Rentas Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo en
el afio 2023?

1.3.2. Problemas derivados

e ;Cuales son las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

implementadas en la gestion de los servicios publicos de la Unidad de Rentas

Municipales?



e Como impactan las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
eficiencia, transparencia y accesibilidad de los servicios publicos en la Unidad
de Rentas Municipales?

e ;Qué estrategias digitales pueden mejorar la gestion de recursos publicos y
fortalecer el gobierno electronico en la Unidad de Rentas Municipales del
Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo Administracion publica

Area Gestion Publica

Linea Emprendimiento, administracion y desarrollo de empresas.
Lugar Quevedo - Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
Tiempo 2023

1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo general

Evaluar la incidencia del gobierno electronico en la gestion de los servicios
publicos de la Unidad de Rentas Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Quevedo, Afio 2023, con la finalidad de establecer estrategias que permitan mejorar la

eficiencia de dichos servicios.

1.5.2. Obijetivos especificos
e Identificar las TIC implementadas en la gestion de los servicios publicos
de la Unidad de Rentas Municipales.
e Analizar la incidencia de las TIC en la gestion de los servicios publicos de

la Unidad de Rentas Municipales.



e Establecer estrategias basadas en los hallazgos obtenidos para la
optimizacion de la gestion de servicios pablicos y el fortalecimiento del
gobierno electrénico en la Unidad de Rentas Municipales.

1.6.  JUSTIFICACION

La presente investigacion surge de la necesidad de evaluar la incidencia del
gobierno electronico en la gestion de servicios pablicos de la unidad de rentas municipales
del gobierno autonomo descentralizado del canton Quevedo. En un escenario en el que la
digitalizacion se ha vuelto un elemento esencial para la actualizacion de la gestion
publica, resulta vital analizar como las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC) estan impactando en la eficacia, accesibilidad y excelencia de los procedimientos
municipales.

Desde una perspectiva cientifica, este estudio se fundamenta en teorias sobre
gobierno electrénico, eficiencia y digitalizacion de los servicios publicos, con el objetivo
de generar conocimiento que contribuya a la optimizacion de la gestion municipal. La
metodologia aplicada permitira medir el impacto de las TIC mediante indicadores clave
de desempefio (KPI), proporcionando datos empiricos que sustenten el analisis.

La implementacion del gobierno electrénico en la gestion de servicios publicos,
especialmente en la recaudacion de impuestos, es crucial para mejorar la eficiencia de los
servicios publicos. En la Unidad de Rentas Municipales la adopcién de tecnologias y
herramientas digitales representa una oportunidad para abordar problemas histéricos de
ineficiencia, largos tiempos de espera e insatisfaccién en la atencién al usuario.

Menciona Villalobos Risco & Linarez Arias, (2023) que “el desarrollo de las

tecnologias digitales abrié el camino a un nuevo modelo de gobernanza, que se denomina



modelo de gobernanza de la era digital, o administracion electronica, donde la tecnologia
juega un papel importante”.

El proceso de implementacion del gobierno electronico en el GAD Municipal
demuestra que, de alguna manera, la implementacion del gobierno electrénico ha
demostrado ser exitosa al simplificar el acceso a los servicios pablicos, fomentando la
transparencia y la implicacién de los ciudadanos. No obstante, se han detectado
obstaculos como la insuficiente valoracion de la eficacia, la falta de especialistas en el
proceso de decision e implementacion de politicas publicas vy, la resistencia al cambio.
(Victorero Veas, 2024)

El presente estudio se centra en la incidencia del gobierno electronico en la gestion
de servicios publicos. La modernizacién y automatizaciéon de estos mismos son de gran
importancia para mejorar la eficiencia de los servicios. No obstante, la brecha digital y la
resistencia al cambio por parte de los ciudadanos ha generado que a pesar de la innovacion
tecnoldgica actual los procesos sigan siendo manuales. Por esto, los tiempos de respuestas
de solicitudes y servicios ofrecidos se prolongan.

La importancia de esta investigacion radica en la implementacion del gobierno
electronico en la gestion de servicios publicos ofrecidos en la Unidad de Rentas
Municipales. De manera que, se mejorara la eficiencia, modernizar los procesos y reducir
la carga administrativa de los funcionarios. También, la percepcion de la ciudadania sobre
las herramientas del gobierno electrénico permitira fortalecer la implementacion de estas
mismas. Sin embargo, los hallazgos del presente estudio pueden ser aplicables a otras

areas y departamentos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO DE LA

INVESTIGACION

La peor lucha es la que no se hace.

Karl Marx



2.1.  FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Gobierno electrénico

“El gobierno electronico es la transformacion de todo gobierno como un cambio
de paradigma en la gestion gubernamental. Este concepto fusiona la utilizacion de las
TIC, con modalidades de gestion, planificacion y administracion, como una nueva forma
de gobierno” (Naser & Concha, 2011).

Seguln Starovoitova & Shinut (2020), definen al “gobierno electronico como un
conjunto de sistemas de informacion estatales, la infraestructura informatica de su
interaccion entre si y la infraestructura de acceso para la ciudadania, brindando un nuevo
nivel de apertura informativa, eficiencia y efectividad de las actividades” ( p. 421).
2.1.2. Fases del desarrollo del gobierno electrénico

“El desarrollo del gobierno electronico comprende cuatro fases: Presencial,
Interaccion, Transaccion y Transformacion, las cuales aparecen de acuerdo con la vision
que tiene cada institucion por satisfacer los requerimientos de informacién y de
comunicacion” (Honores Coronado, 2021).

2.1.3. Tecnologia de la informacion y comunicacién

Segun Ruiz Mera (2020) afirma que, “las tecnologias de la informacion vy
comunicacion (TIC) se encargan del estudio, desarrollo, implementacion,
almacenamiento y distribucion de la informacién mediante la utilizacion de hardware y
software como medio de sistema informatico”.

“Las TIC son herramientas digitales que han cambiado enormemente nuestra
forma de vida y que han permitido conectar a las personas de modos que eran

sencillamente imposibles antes de su concepcion” (Peralta Roncal et al., 2023).



2.1.4. Servicio

Segln Lovelock & Wirtz (2009) definen que el servicio es una actividad
economica que se ofrecen de una parte a otra, la cual generalmente utiliza desempefios
basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios receptores, en
objetos o en otros bienes de los que los compradores son responsables. ( p. 15)

“Un servicio es forjado mediante un proceso que implica y relaciona una serie de
actividades secuenciales y paralelas que deben funcionar de manera apropiada para
alcanzar la produccion del servicio” (Rodriguez Gomez et al., 2019).

2.1.5. Servicios publicos

Segln (Solanes, 1999) menciona que los “servicios publicos desempefian una
funcién estructural en la sociedad y son elementos distintivos de la organizacion
socioeconémica. Ademas, la importancia de estos es similar a la de los procesos
monetario, crediticio y educativo” ( p. 7).

“Los servicios publicos son actividades y prestaciones ofrecidas por el estado y
estan orientadas al ciudadano, cuya finalidad de ser la satisfaccion y calidad del servicio,
considerando los tipos y caracteristicas del poblador y las condiciones geogréaficas”
(Gaviria del Aguila & Delgado Bardales, 2020).

2.1.6. Gestion de servicios de las Tl

Segun Molina Santillan (2018) define que “la gestion de servicios de tecnologias
de la informacion es una disciplina basada en procesos, con enfoque en alinear los
servicios de TI proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo énfasis en

los beneficios para el cliente final” (p. 33).
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“La gestion de servicios de tecnologias de la informacion consiste en la definicion,
gestion y prestacion de servicios tecnoldgicos en concordancia con las necesidades el
negocio” (Mera Macias & Vera Vélez, 2021).

2.1.7. Administracion electronica

Segln Pérez Rodriguez (2011) define a la administracion electronica como “el
uso de las TIC por parte de las instituciones publicas y alude a las relaciones de la
administracion publica con los ciudadanos, se favorece la implantacion de la democracia,
gobierno abierto y una toma de decisiones transparente” (p. 29).

“La administracion electrénica es un nuevo modelo de gestion de la actividad
administrativa, fundamentado en el uso de las tecnologias de la comunicacion y la
informacion que modifica las formas y canales de comunicacion entre la administracion
y los ciudadanos”(Araguas Galcera, 2012, p. 129).

2.1.8. Eficiencia Administrativa

“La eficiencia administrativa se refiere a toda la gama del proceso administrativo.
Al alto grado de racionalidad en la planeacion, la organizacién, la direccién, la
coordinacion y el control” (Ramirez, 1987).

Segun Rodriguez Gomez et al., (2019) la eficiencia administrativa se refiere a el
“grado de utilizacion de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos. La
eficiencia esta asociada, ademas de la competencia, con los bajos costos de
transacciones”(p. 11).

2.1.9. Automatizacion
Segun Zapata et al., (2021) “la automatizacion es el proceso que utiliza diferentes

tecnologias para monitorear y controlar maquinas y dispositivos, sin intervencion humana
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y permite reducir y optimizar los procesos de produccién actuando directamente sobre la
maquina, utilizando elementos de mando y control”(p. 16).

“La automatizacion es una herramienta que ayuda potencialmente a las empresas
a ser mas eficientes en centralizar datos, generar prospectos de clientes, digitalizar

servicios y para desarrollar estrategias” (Mahmoud et al., 2020).

2.1.10. Indicadores claves de desemperiio (KPI)

Los indicadores claves de desempefio, también conocidos como KPIs en inglés,
son un conjunto de indicadores que la gestion contemporanea emplea para determinar si
el negocio estéa alcanzando las metas y objetivos propuestos por la direccion. Desde que
se introdujo en 1992, el tablero de control integral de Kaplan y Norton ha sido igualmente
de gran utilidad para la direccion estratégica de los negocios. (Arosemena Doss, 2022)

Los Key Performance Indicators (KPI) son instrumentos cruciales en la gestion
empresarial moderna, permitiendo a las organizaciones medir y monitorear el desempefio
de sus diversas areas y procesos de manera cuantitativa. Su importancia se basa en su
habilidad para ofrecer una perspectiva nitida e imparcial del estado actual de la compafiia,
lo que facilita la deteccion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. A nivel
mundial, la aplicacion efectiva de los KPIs ha jugado un papel de gran importancia en el
éxito y la operatividad de numerosas compaiiias.(Murillo Valverde et al., 2024)

2.2.  FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1. Gobierno electrénico en el Ecuador

Segun Moreira & Hidalgo (2020) menciona que el avance de las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion ha promovido el desarrollo e implementaciéon del
gobierno electrénico en Ecuador, que se ha consolidado como un modelo a seguir a nivel

global, con la optimizacion de los servicios digitales, infraestructura de
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telecomunicaciones y capital humano, asi como la regulacion estratégica de la banda
ancha por las entidades que componen la Administracion Pablica Central del Estado. Esto
ha propiciado un incremento en la eficiencia y optimizacion de los fondos publicos,
gestionados. No obstante, en el contexto local no se observan las mismas conclusiones
respecto a la implementacion del gobierno electrénico por los gobiernos auténomos.

La adopcion de instrumentos y procedimientos de Gobierno Electrénico
respaldados por las experiencias de otras naciones ha facilitado la optimizacion del
tiempo para que otros paises se integren a la tendencia mundial de Gobierno Electronico,
evitando la posibilidad de repetir fallos y acelerando la curva de aprendizaje. Sin
embargo, esto no elimina la opcién de implementar estrategias Unicas e innovadoras
acorde a la situacion de cada nacion. Con la actualizada Constitucion Politica de la
Republica de Ecuador, publicada en el Registro Oficial 449 el 20 de octubre de 2008, se
impulsa en Ecuador la idea del Gobierno electronico mediante los primeros acuerdos
interministeriales como el 166, 141 y 118, junto con Decretos presidenciales como el
1384, 1014 y 149, respectivamente. Los cuales apuestan por el Software Libre, el uso de
las TIC, el acceso y uso de las diferentes formas de comunicacion es parte de la
fomentacién de la diversidad que existe en la comunicacién. (Oviedo Anchundia et al.,
2018)

2.2.2. Lineamientos basicos del Gobierno Electronico

Segun Correa Morocho & Criollo Gonzales (2009), los lineamientos
fundamentales de gobierno electronico estan clasificados en 4 categorias:

Gobierno a ciudadano; permitiran a los ciudadanos obtener informacién vy
servicios, sin la obligacion de desplazarse geograficamente a las entidades estatales, a

menos que puedan utilizar los portales de las distintas instituciones del estado.
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Gobierno a Empresa o e-procurement; que promueven la competencia libre y
la transparencia en las licitaciones para la compra de bienes y servicios, desplazando los
procedimientos de adquisicion publica a la red, suprimiendo los complicados procesos de
adquisicién, que a menudo necesitan la aprobacion de mdaltiples entidades
gubernamentales.  Adicionalmente, todos los ciudadanos se transformarian en la
contraloria civil del Estado, ya que tendrian la capacidad de examinar los fundamentos
de cada licitacion publica, monitorear todas las fases de la licitacion, hasta su finalizacion.

Gobierno a Gobierno; facilitard la conexion entre el gobierno central, sus
entidades, los gobiernos seccionales, el Congreso Nacional y la autoridad judicial. Como
primera medida del gobierno, se deberia establecer una Intranet que facilite la gestion de
la comunicacion entre los distintos ministerios, incluyendo documentos como los
convenios ministeriales, agendas, correos electronicos, entre otros.

2.2.3. Plan nacional de gobierno electrénico 2018-2021

El Plan Nacional de Gobierno Electrénico correspondiente al periodo 2018-2021
propone un modelo de incluyente, cercano al ciudadano, eficaz y eficiente, alineado a la
politica publica del Gobierno Nacional. Este mismo tiene como finalidad tener una mayor
participacion e interaccion entre los ciudadanos y el Estado. Este instrumento muestra la
situacion actual del pais en materia de gobierno electronico, su diagndéstico, asi como las
acciones que seran ejecutadas en tres programas: Gobierno Abierto, Gobierno Cercano y
Gobierno Eficaz y Eficiente, cada una con las respectivas estrategias e iniciativas que
permitiran, de manera articulada con diferentes sectores, la consecucion de los objetivos
del presente Plan. (Ministerio de Telecomunicaion y de la Sociedad de la Informacién,

2018)
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2.2.4. Gobierno Electronico y Los Servicios Publicos

Segln Lépez Cordova (2017) afirma que la adopcion de las nuevas tecnologias
digitales en la administracion publica, lo que se denomina gobierno electronico. Estos
beneficios casi siempre se traducen en servicios electronicos a los ciudadanos y a las
instituciones gubernamentales. También, inciden en el acompafiamiento de un cambio
organizativo con nuevas herramientas tecnoldgicas y métodos para mejorar los servicios
publicos, las politicas publicas y los procesos democréticos. El gobierno electronico
supone un nuevo modelo de desarrollo, lo que demanda la creacion de nuevas reglas y
politicas para acompasar los profundos cambios actuales.

La implementacion intensiva de las tecnologias de la informacion y comunicacion
induce a cambios al proceso y modalidad que los bienes y servicios son producidos y
distribuidos. Por tal motivo, modifica las rutinas de vida de los ciudadanos y produce un
cambien radical en sus expectativas y percepcion de los servicios publicos, lo que
significa una transformacion cultural. (Garcia Baluja, Walter, & Plasencia Soler, 2020)
2.2.5. Gobierno electrénico en la gestion de administracion publica.

Es posible afirmar que hay instrumentos tecnoldgicos para la puesta en marcha y
valoracion del gobierno electrénico, como Blockchain, Servqual, e-GovQual, entre otros.
Finalizando el estudio de la revisidn de literatura cientifica en torno al tema, es importante
destacar que, para la puesta en marcha del gobierno electronico en naciones en desarrollo,
se requiere una revision sistematica para su puesta en marchay alcanzar metas propuestas.
Se puede deducir de la investigacion que hay mas instrumentos para la evaluacion que
para la puesta en marcha del gobierno electronico. (Tamara Trujillo & Espinoza Olcay,

2023)
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2.2.6. Tecnologia de la informacién y comunicacion

Las TIC son herramientas esenciales para el acceso, respaldo y entrega de la
informacion. En la actualidad, es comdn observar como las TIC estan incluidas en
diferentes areas como educacion, salud, turismo y grandes empresas en la industria
nacional e internacional. De tal manera las TIC permiten optimizar actividades de la vida
cotidiana, Esta herramienta hoy en dia la podemos encontrar en aspectos importantes
como lo son la radio, television y prensa. Debido a la innovacién y evolucion tecnoldgica
han surgido nuevos canales de informacion como el internet, del cual se derivan
aplicaciones importantes y populares como el correo electrénico, redes sociales y
mensajeria instantanea. (Bernal-Jimenez & Rodriguez-lbarra, 2019)

El progreso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en el sector
empresarial ha transformado el modo en que operan y administran sus recursos y
procedimientos financieros. Asi que, siguiendo esta tendencia, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados (GAD) estan incorporando las TIC para incrementar la eficiencia y
efectividad de sus procedimientos administrativos y financieros. (Espinoza-Loor et al.,
2024).

2.2.6.1. El papel de las TIC en la vida cotidiana

En la actualidad, las TIC han generado un impacto en la economia, la cultura, la
educacion, la ciencia, la salud y otras areas sociales. En el &ambito y area de la gestion y
administracion gubernamental el uso de las TIC no ha sido la excepcidn, debido a que,
mediante los escenarios de la modernizacion, en estos tiempos el uso y aplicacion de las
TIC en la administracion publica se ha convertido en una necesidad, por lo que las TIC

en la Nueva Gestion Pablica (NGP) constituyen una herramienta indispensable para
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mejorar las actividades administrativas, dando lugar a nuevos enfoques gubernamentales,
tal es el caso del gobierno electrénico. (Santiago et al., 2021)

En la actualidad, las TIC se han convertido en los nuevos espacios de expresion
humana: asi lo prueba la evolucion que han tenido en su instrumentalidad y en la
extension en el nimero de usuarios. Con el proposito de medir el acceso a la sociedad de
la informacién (SI), la Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT), determind en
1993, que el pais con mayor acceso a ella era Suecia y que los Estados Unidos de
Norteamérica (EUA) ocupaba el onceavo lugar; México, mientras tanto, se localizaba en
el trigésimo noveno lugar, en el rango de paises con un nivel de acceso «medio alto».
(Zermefio Flores et al., 2007).

2.2.7. Impacto econémico de las TIC

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién han influido en el ambito del
gobierno, originando el Gobierno Electrénico. Igualmente, se han producido impactos en la
economia, fomentando una Economia Digital. Dentro de ese marco, en la Sociedad de la
Informacién y el Conocimiento, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién resultan
fundamentales en las acciones sociales.(Santiago et al., 2021)

2.2.8. Gestion de los servicios publicos

Segin Mercedes et al., (2020) menciona que Las demandas de la accion
gubernamental en el presente demandan la mejora e innovacion de los sistemas de
administracion, ademas de la redefinicion de objetivos y metas laborales en base a la
satisfaccién y percepcion de los ciudadanos. Para las administraciones locales, la
satisfaccion de los ciudadanos en la provision de servicios publicos constituye el ndcleo
del trabajo de los funcionarios publicos y requiere de habilidades, competencias y
actitudes que garanticen su eficaz realizacion. Ademas, Los sistemas de monitoreo y

evaluacion de la gestion de servicios son herramientas de gran importancia e
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imprescindibles para la administracion publica, puesto que permiten dar seguimiento a
resultados alcanzados en la gestion y evaluar los impactos en la satisfaccion de la calidad
de vida del usuario.
2.2.9. Perspectivas de eficiencia en el sector publico

A pesar de existir tendencias importantes en relacién con los factores que
benefician la usabilidad de la tecnologia, el pensamiento pragmatico de los responsables
gubernamentales ha favorecido principalmente la dimension de acceso, como se ha
podido establecer a lo largo de los capitulos anteriores; sin embargo, las perspectivas de
los usuarios son importantes en la adopcion tecnoldgica, ya que su enfoque determinara
su toma de decisiobn para tener un acercamiento o alejamiento de los servicios
proporcionados a traves del e-gobierno. De hecho, es fundamental sefialar que la crisis de
legitimidad del Estado fue originada principalmente por no dar respuestas adecuadas a
las necesidades sociales, debido a una APT ineficiente. (Carrera Mora et al., 2023).
2.2.10. La nueva gestion de los servicios publicos

Segun Mancebo Lozano (2021) menciona que la nueva gestion en los modelos de
los servicios publicos es de gran importancia para determinar el nuevo marco de actuacion
sobre la proteccion y derechos reales de la ciudadania. Debido a la crisis sanitaria del
2020, a pesar de su crudeza, se pudo construir una oportunidad como punto de inflexion
en la nueva delimitacién del concepto de servicio publico y de las relaciones entre el
ciudadano y la administracion. Por tal razon, la innovacion y las nuevas herramientas en
la gestidn de los servicios publicos deben constituir el motor del cambio para una mejor
y mayor cobertura de calidad en los resultados de prestacidn en términos de necesidad,

cohesidn territorial, interrelacion ciudadana y efectiva rendicion de cuentas democraticas.
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Tras la pandemia y el comienzo de las guerras, la crisis econémica pone de
manifiesto la relevancia de incorporar a la sociedad en la relacion entre el Estado y el
mercado para optimizar la accion del gobierno. Para superar la crisis, es necesario
comprender que la eficacia de las politicas publicas se basa en una gobernanza conjunta,
mediante la instauracion de una cultura de difusion de saberes y soluciones con la
sociedad, el sector privado, el tercer sector, la academia, los organismos internacionales,
y con los paises ya evolucionados y desarrollados. Ademas de una revision de la literatura
sobre la corrupcion, la participacion popular, la gestion del conocimiento y la inteligencia
cultural, el trabajo presenta el modelo del Nuevo Servicio Publico (NSP) como base para
un modelo de participacion popular cualificada para reducir la corrupcién, provocada,
segun varios investigadores, por el actual modelo de Nueva Gestion Publica (NGP).
(Angelis, 2024)

2.2.11. Brecha digital

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) pueden ser
instrumentos que brinden posibilidades de producir ventajas en la sociedad. Sin embargo,
la disparidad digital en la entrada, aplicacion y adopcién social de estas tecnologias
conduce a la marginacién de ciertos colectivos en la Sociedad de la Informacion vy el
Conocimiento (SIC). (Gémez Navarro et al., 2018)

La Brecha Digital puede establecerse de diversas maneras: a) Por medio del
namero de individuos sin acceso a Internet, b) mediante las caracteristicas demograficas
que diferencian a los usuarios de Internet de aquellos que no tienen acceso y c) a través
de las areas geograficas donde hay notables disparidades en el acceso a Internet entre sus

residentes.(Cafion Rodriguez et al., 2016)
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2.2.12. Indicadores para la medicion evaluacion, innovacion y participacion
orientado a la administracion publica.

En afios recientes, la sociedad ha exigido que las Administraciones Publicas
operen con eficacia y claridad, enfrentando sus acciones con un enfoque de
administracion abierto a la evaluacion y a la responsabilidad. EI progreso de las
tecnologias emergentes permite el surgimiento de nuevos medios de participacion
ciudadana mas enérgicos, abiertos y transparentes. En este escrito, mostramos un enfoque
de un sistema de indicadores para la medicién, evaluacion, innovacion y participacion
dirigido a la Administracion Pablica. El sistema se centra en un modelo de colaboracion
que impulse la implicacién de los ciudadanos e impulse la innovacién social.(Alfaro &
Gomez, 2016)

2.2.13. Transformacion digital

En el panorama actual, la digitalizacion se ha convertido en un factor crucial para
el cambio en la matriz productiva de Ecuador. Esto sucede debido a que el mundo se esta
transformando progresivamente en digital y las empresas necesitan adaptarse a esta nueva
realidad para preservar su competitividad en el mercado local e internacional. Sin
embargo, a pesar de las acciones del gobierno ecuatoriano para impulsar la
transformacion digital, todavia existen obstaculos que limitan su implementacion de
manera efectiva y eficiente.(Nazareno, 2023)

La transicion digital en la region todavia esta en fases iniciales. La mayoria de las
empresas contintdan siendo marginadas de las ventajas de esa transformacién. Hay
significativas diferencias en el grado de digitalizacidn entre las naciones de América
Latina y el Caribe y las de la Organizacion de Cooperacién y Desarrollo Econémicos

(OCDE), especialmente en lo que respecta a la digitalizacion de los procesos de
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produccion, las industrias digitales y los elementos de produccion. Asimismo, se notan
altos grados de digitalizacion en las cadenas de suministro.(CEPAL, 2022).

2.3.  FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constitucion de la Republica Del Ecuador

Art. 16.- “Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion” (Constitucion de
La Republica Del Ecuador, 2021).

Art. 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas.”(Constitucion de La Republica Del Ecuador, 2021).

Art. 227.- “La administracion pablica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia Yy
evaluacion.” (Constitucion de La Republica Del Ecuador, 2021).

2.3.2. Codigo Organico de Organizacion  Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD)

Art. 54.- Funciones. - Son funciones del gobierno autobnomo descentralizado
municipal las siguientes: a) promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion
territorial cantonal, para garantizar la realizacion del buen vivir a través de la
implementacién de politicas pablicas cantonales, en el marco de sus competencias
constitucionales y legales; d) Implementar un sistema de participacion ciudadana para el
ejercicio de los derechos y la gestién democratica de la accion municipal; 1) prestar
servicios que satisfagan necesidades colectivas respecto de los que no exista una explicita

reserva legal a favor de otros niveles de gobierno, asi como la elaboracién, manejo y
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expendio de viveres; servicios de faenamiento, plazas de mercado y cementerios. (Codigo
Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, 2019)

Art. 546.- Impuesto de Patentes. — “Se establece el impuesto de patentes
municipales y metropolitanos que se aplicard de conformidad con lo que se determina en
los Articulos siguientes” (Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, 2019).

Art. 491.- Clases de impuestos municipales. - Sin perjuicio de otros tributos que
se hayan creado o que se crearen para la financiacion municipal o metropolitana, se
consideraran impuestos municipales y metropolitanos los siguientes: a) el impuesto sobre
la propiedad urbana; b) el impuesto sobre la propiedad rural; c) el impuesto de alcabalas;
d) el impuesto sobre los vehiculos; €) el impuesto de matriculas y patentes; f) el impuesto
a los espectaculos publicos; g) el impuesto a las utilidades en la transferencia de predios
urbanos y plusvalia de los mismos; h)l impuesto al juego; i) el impuesto del 1.5 por mil
sobre los activos totales. (Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, 2019)

Art. 501.- Sujeto del impuesto. — “Sujetos pasivos de este impuesto los
propietarios de predios ubicados dentro de los limites de las zonas urbanas, quienes
pagaran un impuesto anual, cuyo sujeto activo es la municipalidad o distrito
metropolitano respectivo, en la forma establecida por la ley” (Cdédigo Organico de
Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion, 2019).

Art. 502.- Normativa para la determinacion del valor de los predios.- Los
predios urbanos seran valorados mediante la aplicacion de los elementos de valor del
suelo, valor de las edificaciones y valor de reposicidn previstos en este Codigo; con este

propésito, el concejo aprobard mediante ordenanza, el plano del valor de la tierra, los
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factores de aumento o reduccion del valor del terreno por los aspectos geométricos,
topogréficos, accesibilidad a determinados servicios, como agua potable, alcantarillado y
otros servicios, asi como los factores para la valoracion de las edificaciones. (Codigo
Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, 2019)

2.3.3. Cddigo orgénico administrativo

Articulo 90.- Gobierno electrénico. Las actividades a cargo de las
administraciones pueden ser ejecutadas mediante el uso de nuevas tecnologias y medios
electrénicos, en la medida en que se respeten los principios sefialados en este Cédigo, se
precautelen la inalterabilidad e integridad de las actuaciones y se garanticen los derechos
de las personas. (Cédigo Organico Administrativo, 2017)

Articulo 92.- Informacién electronica. Las administraciones publicas
proporcionaran, a través de medios electronicos, la siguiente informacion: 1) los
procedimientos y servicios necesarios para acceder a las actividades de servicio y para su
ejercicio. 2) los medios y condiciones de acceso a los registros y bases de datos publicos
relativos a prestadores de servicios. (Codigo Organico Administrativo, 2017)

Articulo 93.- Servicios electronicos. “Las administraciones habilitaran canales
0 medios para la prestacion de servicios electronicos. Garantizaran su acceso, con
independencia de sus circunstancias personales, medios o conocimiento” (Codigo
Organico Administrativo, 2017).

Los servicios electronicos contaran, al menos, con los siguientes medios:

1. Oficinas de atencidn presencial.
2. Puntos de acceso electronico.
3. Servicios de atencion telefénica.
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Articulo 94.- Firma electrénica y certificados digitales. “La actividad de la
administracion sera emitida mediante certificados digitales de firma electronica. Las
personas podran utilizar certificados de firma electronica en sus relaciones con las
administraciones publicas” (Codigo Organico Administrativo, 2017).

2.3.4. Ley de comercio electrdnico, firmas y mensajes de datos

Art. 12.1.- Sistema Unico de Notificacion y Gestion de Servicios. - El ente
rector de las telecomunicaciones, gobierno electronico y sociedad de la informacion
tendran a su cargo la creacion, manejo y administracion del Sistema Unico de
Notificacion y Gestion de Servicios del Estado, cuya finalidad es permitir que las
personas puedan entregar, recibir o enviar comunicaciones y documentacion oficial para
el ejercicio de derechos y cumplimiento de obligaciones de conformidad con la ley.(Ley
de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos, 2021)

Art. 12.2. Buzdn electronico ciudadano. - El buzdn electronico ciudadano es el
sitio informatico unico, seguro, personalizado y valido que tienen las personas naturales
para la entrega, recepcion o envio de comunicaciones y documentos oficiales en servicios
y procedimientos administrativos, asi como procesos judiciales, con el objeto de ejercer
sus derechos y cumplir sus obligaciones de conformidad con la ley.(Ley de Comercio
Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos, 2021)

Art. 13.- Firma electrénica. — “Son los datos en forma electronica consignados
en un mensaje de datos, adjuntados o I6gicamente asociados al mismo, y que puedan ser
utilizados para identificar al titular de la firma en relacion con el mensaje de datos” (Ley
de Comercio Electrénico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos, 2021).

Art. 44.- Cumplimiento de formalidades. — “Cualquier actividad, transaccion

mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a través de
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redes electrdnicas, se sometera a los requisitos y solemnidades establecidos en la ley que
las rija, en todo lo que fuere aplicable” (Ley de Comercio Electronico, Firmas
Electronicas y Mensajes de Datos, 2021).

Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electrénicos. — “De requerirse
que la informacion relativa a un servicio electrénico, incluido el comercio electrénico,
deba constar por escrito, el uso de medios electrénicos para proporcionar o permitir el
acceso a esa informacion” (Ley de Comercio Electrdnico, Firmas Electronicas y Mensajes
de Datos, 2021).

Art. 51.- Instrumentos publicos electrdnicos. — “Se reconoce la validez juridica
de los mensajes de datos otorgados, conferidos, autorizados o expedidos por y ante
autoridad competente y firmados electronicamente”(Ley de Comercio Electronico,
Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos, 2021).

2.3.5. Reglamento General a la Ley Orgéanica para la Transformacion Digital y
Audiovisual

Art. 22.- Servicio Publico Digital. - Es aquel provisto de forma total o parcial a
través de medios digitales, que se caracteriza por ser automatico, no presencial y utilizar
de manera intensiva las tecnologias digitales, para la produccién y acceso a datos y
contenidos que generen valor publico para los ciudadanos y personas en general.
(Reglamento General a La Ley Organica Para La Transformacion Digital y Audiovisual,
2023)

Art. 34.- Politica de Gobierno Digital. - El ente rector de la transformacion
digital expedira la politica del gobierno digital como un instrumento que establecera los
lineamientos para fomentar el Gobierno Digital en Ecuador, permitiendo desarrollar,

entre otros, la simplificacion de servicios, participacién ciudadana por medios
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electronicos, gobierno de tecnologias de la informacion y comunicacion e identidad
digital y promoviendo la publicacion y reutilizacién de datos abiertos, para mejorar la
calidad de prestacion de servicios publicos a los Ciudadanos. (Reglamento General a La
Ley Organica Para La Transformacion Digital y Audiovisual, 2023)

Art. 38.- De la implementacion de la firma electrénica en el sector publico. —
“En el sector publico sera de uso obligatorio la firma electronica para los procesos y
servicios que brindan las entidades”(Reglamento General a La Ley Orgénica Para La

Transformacion Digital y Audiovisual, 2023).

2.3.6. Ley Organica de Proteccion de Datos Personales

Art. 37.-Seguridad de datos personales. -El responsable o encargado del
tratamiento de datos personales segln sea el caso, deberd sujetarse al principio de
seguridad de datos personales, para lo cual deberd tomar en cuenta las categorias y
volumen de datos personales, el estado de la técnica, mejores précticas de seguridad
integral y los costos de aplicacion de acuerdo a la naturaleza, alcance, contexto y los fines
del tratamiento, asi como identificar la probabilidad de riesgos. (Ley Organica de

Proteccion de Datos Personales, 2021)

Art. 55.-Transferencia o comunicacion internacional de datos personales. —
“La transferencia o comunicacion internacional de datos personales sera posible si se
sujeta a lo previsto en el presente capitulo, la presente Ley o la normativa especializada

en la materia” (Ley Orgéanica de Proteccion de Datos Personales, 2021).
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE LA

INVESTIGACION

Mejor un poco que esté bien hecho que una
gran cantidad imperfecta

Socrates



3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion se elabord utilizando un enfoque mixto,
cualitativo y cuantitativo. Por lo cual, se tiene la finalidad de evaluar la incidencia del
gobierno electronico en la gestién de servicios publicos. Los tipos y métodos de
investigacién que se aplicaron en el desarrollo del presente proyecto se describen a

continuacion:

3.1.1. Tipos de investigacion

3.1.1.1. Investigacion descriptiva
La investigacion descriptiva permitid identificar el entorno en el cual se desarrolla
la unidad de rentas municipales con relacion a la digitalizacion y aplicacion de gobierno
electrénico en la gestion de los servicios publicos, a través del diagnostico situacional de
la misma forma en cada una de las etapas en las que se encuentra dividida la investigacion
y mas en lo que se implique el procesamiento de informacion posibilitando conocer los

resultados arrojados.

3.1.1.2. Investigacion exploratoria

La investigacidn exploratoria permitié conocer el estado actual de los procesos
digitales, ademas de la opinion de los ciudadanos acerca de la automatizacion en la
gestién de servicios publicos, lo que permitié identificar areas de mejora en la

actualizacion de los servicios municipales.

3.1.1.3. Investigacion bibliogréafica
Este tipo de investigacion se utiliz6 para recopilar informacion de fuentes

bibliograficas acerca del gobierno electronico y su incidencia en la gestion de servicios
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publicos, cuyos criterios permitieron conocer mas sobre la problemaética y ofrecer una
alternativa que permita aplicar mejoras en las instituciones del sector publico.
3.2  METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

La evaluacion de la incidencia del gobierno electronico en la gestion de los
servicios publicos de la unidad de rentas municipales es crucial para garantizar la calidad
y efectividad en la prestacion de servicios a los ciudadanos. En este sentido los métodos
de investigacion utilizados para recopilar, analizar e interpretar los datos del objeto de
estudio se detallan a continuacion:
3.2.1. Método Inductivo

El método inductivo permitio analizar la incidencia del gobierno electronico en la
gestion de los servicios publicos de la unidad de rentas municipales. Se evalué como la
adopcion e implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) ha
influido en el desempefio y gestidn de los servicios publicos. Por tal motivo, se recopild
datos a través de entrevista al jefe departamental de la Unidad De Tecnologia de la

Informacién - TIC’s.

3.2.2. Método Deductivo

Se implementd el método deductivo a la presente de investigacion para conocer
de manera general las falencias que se presentan en gobierno electrénico y su incidencia
en la gestion de servicios publicos prestados en la unidad de rentas municipales. “El
método deductivo es una herramienta de apoyo a los investigadores, y permite organizar
las premisas para la posterior validacion de sus hallazgos de la investigacion,

produciéndose asi los nuevos aportes al conocimiento” (Espinoza-Freire, 2023).
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3.2.3. Método Descriptivo

El método descriptivo se aplicd para detallar el uso del gobierno electronico en la
gestion de servicios publicos. Este enfoque permitié describir y analizar de manera
detallada las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) usadas en la gestion de
servicios publicos. Asi mismo, para el nivel de satisfaccion de los usuarios externos. “Este
método mide de manera independiente las variables, aunque, se pueden integran las
mediciones de cada una de las variables y ver como se manifestd el fendmeno de interés.
Su objetivo no es indicar como se relacionan las variables” (Galarza Ramirez et al., 2024).
3.3. CONSTRUCCION  METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion se realizd en la Unidad de Rentas
Municipales, la misma que sirvi6 para evaluar la incidencia del gobierno electronico en
la gestion de servicios publicos.

Dentro del diagnoéstico de la problematica evidenciada en la Unidad de Rentas
Municipales, se procedio a la revision de documentos y registros internos. Ademas de la
recoleccion de datos mediante encuestas para llevar a cabo el levantamiento de la
informacién basada en el gobierno electrénico. A continuacion, se plantea la poblacion
y muestra, la cual se seleccion6 para llevar a cabo esta investigacion.

3.3.1. Poblacion y muestra
3.3.1.1. Poblacion

En la presente investigacidn la poblacién se conformé por 1 jefe departamental
correspondiente a la Unidad de tecnologia de la informacion Tics, y 54.044 usuarios

externos de la Unidad de Rentas Municipales.
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3.3.1.2.Muestra
La muestra se determind considerando un 95% de confiabilidad, 5% de margen
de error de los usuarios externos que fueron 54.044, obteniendo un tamario de la muestra
de 382. Ademas, se consider6 una poblacion finita en cuanto al director de la Unidad de
tecnologia de la informacion Tics, por ello se aplicé la muestra en un cien por ciento.
El célculo de la muestra se detalla a continuacion;
Z°*p*q

2
2 Z"*p*(q
e +< N )

1.96% % 0.5 * 0.5

1.962 % 0.5 * 0.5)
54.044

n =

n=

0.052% + (

n = 382 Usuarios Externos

En donde:

z= Nivel de confianza 1.96

p=Probabilidad 0.5

g= Margen de error 0.5

e= Error Muestral 0.05

Dando como resultado la muestra de 382 usuarios externos, los cuales fueron los
usuarios que se considera en el presente proyecto de investigacion.

3.3.2. Técnicas de investigacion
3.3.2.1.Encuesta.

Las encuestas fueron aplicadas a los usuarios de la unidad de rentas municipales
del canton Quevedo con el objetivo de recolectar informacion de gran importancia sobre
el nivel de percepcion acerca de la automatizacion de servicios y servicios publicos. “Una
encuesta es la implementacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo

de nuestra poblacion u objeto de estudio” (Baena Paz, 2017).
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3.3.2.2.0bservacion
Se adoptd la técnica de observacion directa la cual permitird recompilar los datos
correspondientes al uso de las herramientas tecnoldgicas y aplicacion del gobierno
electrénico en la Unidad de Rentas Municipales destinadas para la gestion de servicios
publicos. “La observacion es el proceso de conocimiento de la realidad factual, mediante
el contacto directo del sujeto, objeto o fendémeno por conocer, a través de los sentidos”
(Naupas Paitan et al., 2014).
3.3.2.3.Documental
La tecnica documental se aplicé con el fin de analizar informacién proveniente de
fuentes escritas relevantes para la presente investigacion. Se identificaron n los informes,
reportes, manual de procesos, registros y estadisticas internas que permitan conocer el
nivel de eficiencia de la gestion de servicios publicos.
3.3.2.4.Entrevista
Se realizd una entrevista al jefe departamental de la Unidad de Tecnologias de la
Informacion — TICs. En la cual mediante una serie de preguntas se obtuvo informacién
de gran importancia que ayudo a identificar la incidencia del gobierno electrénico en la
gestion servicios publicos. “La entrevista es un interrogatorio que nos permite obtener
una informacion general de gran utilidad para el trabajo de investigacion” (Baena Paz,
2017).
3.3.3. Instrumentos de la investigacion
3.3.3.1.Cuestionario
Se disefio un cuestionario compuesto de preguntas cerradas, enfocadas a evaluar

los distintos factores de la calidad de servicio, precepcion y eficiencia de los servicios

32



prestados por la unidad de rentas municipales aplicando las tecnologias de la informacion
y comunicacion. Se aplico el cuestionario en Google forms.
3.3.3.2.Guias de observacion
Las guias de observacion se utilizaron para evaluar la incidencia del gobierno
electrénico incide en la gestion de servicios publicos. La observacion se llevo a cabo en
la Unidad de Rentas Municipales para analizar el uso de los dispositivos tecnoldgicos
para los servicios prestados de dicha unidad.
3.3.3.3.Guia de Entrevista Estructurada
Se realiz6 una guia de entrevista estructurada conformada por preguntas
relacionadas con el objetivo de estudio. Esta entrevista estructurada se aplico al jefe
departamental de la unidad de tecnologias de la informacion.
3.3.3.4.Matriz de anélisis documental
Se utiliz6 la matriz de analisis documental para recopilar informacion
correspondiente a informes, registros, manual de procesos, y documentacion relevante
para la investigacion. La cual permitié conocer la situacién actual de la eficiencia en la
gestidn de servicios publicos de la Unidad de Rentas Municipales.
3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO
Para el desarrollo del marco tedrico, se optd por tener tres secciones distintas, las
cuales fueron: fundamentacion conceptual, fundamentacion teorica y fundamentacién
lega.
La fundamentacion conceptual se desarroll6 considerando las definiciones o
conceptos vinculados al tema, indicando fuente (autor y afio) de cada una de las

definiciones.
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En cuanto a la fundamentacion tedrica, se realiz una exhaustiva recopilacion de
literatura especializada vinculada con la repercusion del gobierno electrénico en la
gestion de servicios publicos. Igualmente, los resultados de la investigacion se basaron
en las teorias presentadas en publicaciones cientificas, libros, estatutos, ademas de las
tesis de doctorado y maestria.

Por ultimo, se present6 la fundamentacion legal que contine toda la informacion
legal acorde al tema de investigacion, para esto se utilizé estatutos, constitucion del
ecuador, normativas y reglamentos.

3.5. RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccion de la informacion es de gran importancia para el proceso de
investigacion, debido a que permitié obtener los datos necesarios para evaluar la
incidencia de Gobierno electrénico en la gestion de servicios publicos. Para desarrollar
esta investigacion, se utilizd los siguientes instrumentos; cuestionarios, guias de
observacién, guia de entrevista, y matriz de analisis documental.

Los cuestionarios fueron aplicados a los usuarios para obtener su percepcion
acerca de los servicios prestados, las guias de observacion se usaran para la observacion
directa acerca la implementacion y uso de herramientas tecnoldgicas en la gestion de
servicios publicos.

Ademas, se obtuvo informacién del jefe departamental de la Unidad de
Tecnologias de la Informacion mediante el uso de la guia de entrevista. Mientras que, la
matriz de analisis documental nos ayudo a la recopilacion de datos correspondientes a

informes, registros o fichas de la Unidad de Rentas Municipales.
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los datos se examinaron de forma organizada en una hoja de calculo de Microsoft
Excel, facilitando su categorizacion y estructuracion para una interpretacion posterior
nitida y exacta. Los hallazgos de las encuestas realizadas a los usuarios para entender su
opinion acerca de la puesta en marcha del gobierno electronico y la eficacia en la gestion
de servicios municipales se extrajeron desde los Formularios de Google en formato
Microsoft Excel (.xIs). Luego, se realizo la tabulacion y el anélisis de los datos.

La implementacion de Microsoft Excel simplificé la creacién de tablas y
diagramas estadisticos, posibilitando una representacién visual de los descubrimientos
realizados. Estos hallazgos servirdan como un respaldo técnico para la mejora de la gestion
de servicios en la Unidad de Rentas Municipales del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Quevedo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Cada momento es especial para quien tiene
la vision de reconocerlo como tal.

Henry Miller.



41. TIC IMPLEMENTADAS EN LA GESTION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE LA UNIDAD DE RENTAS MUNICIPALES.

La Unidad de Rentas Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Quevedo con el pasar de los tiempos y los cambios tecnoldgicos actuales
ha implementado herramientas de gobierno electronico para la operatividad del area y la
mejora de los servicios publicos. Dichas implementaciones han buscado optimizar y
automatizar procesos, reducir tiempos de atencién y mejorar la experiencia de los
usuarios.

Como resultado de la entrevista al director de la Unidad de tecnologia de la
informacion — tics del Gobierno autonomo descentralizado de Quevedo y a las guias de

observacion aplicadas, en la tabla 2 se describen las tecnologias de la informacion y

comunicacion que han sido implementadas en la Unidad de rentas municipales y en los

demaés departamentos del gobierno local.

Tabla 1. TIC implementadas en la Unidad de Rentas Municipales

Identificacion  de
tecnologias digitales

Implementacion

Nivel de integracion

Infraestructura
tecnoldgica

Redes de internet

Portal Web
Municipal

Se cuenta con infraestructura
tecnolégica como computadoras,
impresoras y equipos de red, lo cual
permite el desempeiio de las
funciones y gestion de los servicios
ofrecidos.

Dispositivos que utilizan para
establecer conexion con el servidor
principal y realizar las operaciones en
el sistema para brindarle un servicio
agil y sin mayor inconveniente al
usuario.

El portal web del municipio de
Quevedo donde se permite la consulta
de informacion, y pagos de

Alto: En su mayor parte, la
unidad de rentas municipales
hace uso de la infraestructura
tecnoldgica disponible para la
atencion al  usuario 'y
gestionar los cobros vy
consultas de impuestos Yy
otras contribuciones
tributarias.

Alto: La unidad de rentas
utiliza la conexion de redes en
un 100% para su operatividad
en la gestion de servicios
publicos.

Moderado: A pesar de que la

pagina web se encuentre
habilitada para la ciudadania,
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Sistema de
autogestion en linea

Seguridad
informatica

Pago de medios
digitales

Redes Inalambricas

Chatbots o
asistentes virtuales

impuestos.
Https://www.quevedoenlinea.gob.ec/

Plataforma digital que permite a los
funcionarios gestionar de manera
eficiente sus pagos y documentos
administrativos en linea.

Son medidas informaéticas aplicadas
para cuidar la integridad de los datos
de conocimiento publico.

Convenios de pagos de los impuestos
por entidades bancarias que permite
en pago en la pagina web del banco o
en el aplicativo movil.

Redes inaldmbricas implementadas
con la finalidad de conectar la ciudad
de Quevedo y que los ciudadanos
tengan una mayor accesibilidad a los
servicios en linea.

Utilizada para consultas en linea de la
ciudadania.

ésta presenta en ciertas
ocasiones  problemas de
operatividad.

Moderado: el sitio web
implementado por el
municipio de  Quevedo

permite la gestion de pagos en
linea, pero a pesar de estas
adaptaciones tecnoldgicas no
es 100% funcional para los
usuarios.

Moderado: En la pagina web
se observa que utiliza el
protocolo HTTPS, lo que
indica que usa -certificado
SSL (Secure Sockets Layer).
Moderado: A pesar de las
implementaciones de
metodologias  de pago
accesibles para los usuarios,
estos mismo optan por
realizar los pagos en las
ventanillas para atencion al
usuario.

Moderado: Con la
implementacion de 45 puntos
de redes inalambricas
alrededor de la ciudad de

Quevedo se considera que los
ciudadanos tengan mayor
acceso a los servicios
digitales, sin embargo, en la
mayoria de los casos por
desconocimiento los usuarios
no utilizan estos puntos de
acceso a internet para tener
accesos a servicios
municipales en linea.

Bajo: A pesar de contar con
una opcion de asistente
virtual, los usuarios no hacen
uso de este medio debido a
falta de conocimiento de su
utilidad.

Nota. Tecnologia de la informacion y comunicacion implementada para la gestion de

servicios publicos de la Unidad de Rentas Municipales
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4.1.1. Analisis y discusion de resultados

La adopcién de las TIC en la gestion y administracion pablica del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo ha contribuido a la modernizacion
progresiva de la gestion de servicios publicos, segun se evidencia en la implementacion
de nuevas herramientas tecnoldgicas. Sin embargo, se perciben desafios en la
adaptabilidad de estas herramientas tecnoldgicas en la operatividad del area y en la
adopcion de estas por parte de los usuarios.

llustracion 1. Servicios en linea

') ALcALDIA
paimy CIUDADANA

=4 - DE QUEVEDO

Servicios Ciudedanos

OBLIGACIONES PENDIENTES PAGOS REALIZADOj
CONSULTA PREDIOS)
ACTIVIDAD COMERCIAy

PAGO EN LINEA CORREO INSTITUCIONAL

Nota: Obtenido de la pagina web “WW\TV.quevedoenlinea.gob.ec”

La infraestructura tecnoldgica de la Unidad De Rentas Municipales esta
compuesta por computadoras de escritorio con un procesador Intel I5 de novena
generacion, disco duro de 1TB HDD, y 8GB de RAM. Asi mismo, cuentan con
impresoras Edson WF-6590 y el sistema operativo usado es Windows 10.

Por otro lado, La conexion que se utiliza es brindada por la Corporacién Nacional

De Telecomunicaciones y utilizan conexion mediante cableado Ethernet en cada equipo
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de cémputo, y el tipo de red utilizada es WAN. Esto le permite estar conectado a
diferentes funcionarios directamente al servidor principal durante el proceso de los
servicios prestados.

También, se evidencia que el Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo

ha implementado un portal web municipal (https://www.quevedoenlinea.qgob.ec/), el cual

funciona como un canal digital para la consulta de informacion y el pago de impuestos.
Su implementacion tiene el propdsito de mejorar la gestion de estos servicios. Sin
embargo, su nivel de operatividad es moderado, debido a que presenta problemas de
funcionalidad en ciertas ocasiones, que limita el uso efectivo por parte de los usuarios.
El sistema de autogestion en linea, disefiado para facilitar la gestion de pagos y
documentacion electronica por parte de los funcionarios del municipio, también presenta
un nivel de integracién moderado. Aunque esta plataforma tiene como objetivo reducir la
carga administrativa y mejorar la eficiencia operativa; sin embargo, enfrenta problemas

de usabilidad y errores técnicos.
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https://www.quevedoenlinea.gob.ec/

llustracién 2. Consulta de obligaciones pendientes

Identificacion:
Contribuyente:
Nro Titulos:

Total a Pagar:

# Nro. Emisién

1 KKK

Nota: Obtenido de la pagina web “www.quevedoenlinea.gob.ec”.

) ALCALDIA
, CIUDADANA
Gy = DE QUEVEDO

Obligaciones Pendientes

Nota: Si la informacién no le refleja con su nimero de cédula, puede
constar con nimero de RUC, por lo que debe agregar los digitos 001 al
final

001

D No soy un robot

EEEED
RRRXKKK
RRXAKKXK
2
146.92
Clave Impuesto Aho
AAKAKX PATENTE ANUAL PARA ACTIVIDADES ECONOMICAS 2025
00K ALOS PREDIOS URBANOS 2025

Total a Pagar:

personales han sido modificados.

Valor

146.92

Algunos datos

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo cuenta con

convenios de pago con diferentes entidades bancarias para facilitar el proceso de pagos

de tasas, impuestos y otros servicios para los usuarios y asi evitar largas filas de espera.

Esta metodologia de pago se realiza a través de la Red Facilito la cual estd conformada

por las siguientes entidades financieras: bancos Pichincha, Guayaquil, las cooperativas,

Cacpeco, 29 de Octubre, Mutualista Pichincha, Juan Pio Mora, entre otras.
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lustracion 3. Panel de Administracion para pagos Online

|
MEN

a®

Deudas Pendientes

Identificacién: FHHHHKHINKRKNKKKK

Contribuyente: FOEHINNHNKINK
Nro Titulos:

Total a Pagar: 0.00

Total a pagar: 0.00

#placetopay
byevertec

i 4 siGC-2025
https://www.q gobec/#/}

Nota: Obtenido de la pagina web “www.quevedoenlinea.gob.ec”. Algunos datos
personales han sido modificados.

Debido a los grandes avances tecnolégico del mundo moderno, en la ciudad de
Quevedo como medida para combatir la brecha digital se ha implementado 45 puntos con
acceso a internet alrededor de la ciudad de Quevedo con el proposito de ampliar la
cobertura del servicio de internet y promover el uso de los servicios publicos en linea.
Sin embargo, su nivel de integraciéon es moderado, debido a que los ciudadanos no hacen
uso de este acceso a internet para usar los servicios en linea que hay disponibles por parte
del gobierno local de Quevedo. Esto se debe a al desconocimiento sobre su disponibilidad
y utilidad. Esto podria indicar la necesidad de implementar estrategias de difusion y
formacion orientadas al uso de estos servicios.

Finalmente, el uso asistentes virtuales se encuentra en un nivel de integracion
bajo, debido a que, a pesar de su disponibilidad, la ciudadania no hace uso de esta
herramienta. Este bajo nivel de adopcion puede estar relacionado con la falta de
conocimiento sobre su utilidad, lo cual podria asociarse a una falta de camparias de

sensibilizacion y educacion digital dirigidas a la ciudadania.
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4.2. INCIDENCIA DE LAS TIC EN LA GESTION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE LA UNIDAD DE RENTAS

MUNICIPALES.

En el marco del presente estudio, la definicion de métricas clave de desempefio
(KPI) constituyd un paso fundamental para evaluar de manera sistematica y objetiva el
impacto de las TIC en la gestion de los servicios publicos de la Unidad de Rentas
Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo. Estas meétricas
permitieron cuantificar aspectos criticos relacionados con la eficiencia operativa, la
transparencia, la satisfaccion del usuario, el impacto econémico y la accesibilidad de los
servicios, proporcionando una base sélida para el andlisis del desempefio actual y la
identificacion de oportunidades de mejora. A continuacion, se presenta un listado de
métricas organizadas por categorias, acompafiadas de su descripcion, proposito y forma
de evaluacién, para ilustrar como estas contribuyen al logro de los objetivos de la

investigacion.

1. Eficiencia Operativa
e Porcentaje de Servicios Digitalizados: Indica la proporcion de servicios
disponibles en linea respecto al total, con el objetivo de aumentar la digitalizacion
y reducir procesos manuales. Se mide dividiendo el nimero de servicios
digitalizados por el total y multiplicando por 100.
2. Satisfaccion del Usuario
¢ Nivel de Satisfaccion del Usuario: Determina la percepcion de los usuarios sobre

los servicios que brinda la Unidad de Rentas, con el objetivo de aumentar la
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satisfaccion mediante mejoras continuas. Se evalla mediante encuestas a

usuarios.

3. Impacto Econémico

Incremento en la Recaudaciéon Fiscal: Mide los cambios en los ingresos fiscales
después de implementar las TIC, con el objetivo de evaluar el impacto econémico
positivo de la digitalizacion. Se compara la recaudacion antes y después de la

implementacion.

4. Adopcion del gobierno electronico

4.2.1.

Nivel de conocimiento de los ciudadanos sobre el gobierno electrénico: Mide
el nivel de conocimiento de los usuarios sobre la existencia, funcionamiento y
beneficios del gobierno electrénico en la gestion de servicios publicos. Evalla si
las personas estdn informadas sobre los servicios digitales disponibles, su
accesibilidad y como utilizarlos.

Brecha digital: Mide la diferencia en el acceso, uso y habilidades digitales entre
distintos grupos de la poblacion, lo que puede afectar la adopcion del gobierno
electronico. Evalla factores como el acceso a internet, disponibilidad de
dispositivos digitales para realizar servicios en linea.

Analisis y discusion de resultados

En este apartado, se establecieron los Indicadores Clave de Rendimiento (KPI)

como instrumentos esenciales para medir el efecto de la implementacién del gobierno

electronico en la gestién de los servicios publicos de la Unidad de Rentas Municipales

del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo. Estos indicadores facilitan la

evaluacion tanto cuantitativa como cualitativa de elementos esenciales como la eficiencia

en las operaciones, la satisfaccion del usuario, el efecto econdémico y la implementacion
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del gobierno electronico, ofreciendo una perspectiva completa acerca del rendimiento
presente y las posibilidades de mejora.

Uno de los indicadores clave de desempefio (KPI) evaluados es el Porcentaje de
Servicios Digitalizados, que facilita la valoracion del nivel de automatizacion de los
servicios, lo que muestra la eficacia operacional de la Unidad de rentas municipales. Un
elevado grado de digitalizacion indica una disminucion en los procedimientos manuales,
acelerando los tiempos de respuesta y optimizando los recursos de gestion. Igualmente,
el Nivel de Satisfaccion del Usuario, evaluado mediante sondeos, ofrece datos esenciales
acerca de la percepcion de los ciudadanos en relacion con la calidad y disponibilidad de
los servicios digitales, lo que posibilita la adaptacion de estrategias para optimizar la
experiencia del usuario.

En término de la adopcion del gobierno electronico, se evalud el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre las herramientas digitales, el cual mide el grado de
familiaridad de la poblacién con las plataformas digitales de los servicios publicos. Este
KPI es de gran importancia para identificar barreras en la adopcidn de nuevas tecnologias
y desarrollar estrategias de difusion y capacitacion que promuevan Su USO.
Complementariamente, la brecha digital analizar las diferencias en el acceso y uso de
herramientas digitales entre distintos sectores de la poblacion.

El anélisis de estos indicadores posibilita reconocer los progresos alcanzados con
la aplicacion de las TIC, tales como la mejora en los tiempos de atencion, el incremento
en la recoleccion de impuestos y la mejora en la percepcion de los ciudadanos. No
obstante, también subraya sectores criticos que necesitan intervencion, como la
importancia de ampliar la divulgacion de las ventajas del gobierno electronico y disminuir

la brecha digital a través de politicas de accesibilidad y formacion tecnoldgica.
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4.2.2. Indicadores de eficiencia operativa
El KPI “Porcentaje de servicios digitalizados” permite medir el grado de
implementacion del gobierno electronico en la Unidad de Rentas Municipales, evaluando
cuéntos servicios pueden realizarse en linea respecto al total de servicios ofrecidos.
La férmula para calcular el porcentaje de servicios digitalizas es:
Porcentaje de tramites digitalizados

Numero de servicios digitalizados
= * 100

Total de servicios

Porcentaje de tramites digitalizados = 5" 100

Porcentaje de tramites digitalizados = 33%

Esto evidencia que solo el 33% de los servicios en la Unidad de Rentas
Municipales estan digitalizados, lo que significa que una parte considerable de los
servicios aun se realiza de forma presencial. Este nivel de digitalizacion impacta
directamente en la eficiencia operativa y en la satisfaccion de los ciudadanos.

Los servicios que actualmente estan digitalizados son:

e Consulta de predios,
e Pagoen linea,
e Gestion documental a través de la plataforma.

Mientras que los servicios que aun se realizan de manera presencial en ventanilla
incluyen:

e Inscripciones,
e Registros y matriculas,
e Permisos,

e Licencias,
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e Patentes,
e Impuestos prediales.
Esta distincion aclara que si se ha identificado y detallado claramente tanto los
servicios digitalizados como los presenciales, dejando en evidencia las areas de mejora

para avanzar hacia un gobierno electronico mas eficiente.

4.2.3. Indicadores de Satisfaccion del usuario

Los indicadores de satisfaccion del usuario permiten analizar y evaluar la
percepcidn de los usuarios sobre la calidad de servicio ofrecido por la unidad de rentas
municipales.

Para determinar la satisfaccion de los usuarios en relacion con la percepcion y
aceptacion de la implementacion de instrumentos del gobierno electrénico, como las
tecnologias de la informacién y comunicacién en la administracion de servicios publicos,
se disefid un sondeo a 382 usuarios, cuyos resultados por pregunta se presentan a

continuacion:

Tabla 2. Edad

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

a) 18-30 102 27% 27%
b) 31-45 98 26% 52%
c) 46-60 110 29% 81%
d) Mas de 60 72 19% 100%
Total 382 100%

Nota: Edad de los usuarios encuestados
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llustracién 4. Edad

ma) 18-30
m b) 31-45
HC) 46-60
m d) Mas de 60

Se observa en la encuesta realizada que el grupo mayoritario corresponde a las
personas de 46 a 60 afos, representando el 29% del total. Le sigue el grupo de 18 a 30
afios, con un 27%, lo que indica una presencia significativa de jovenes. Por su parte, el
25% de la muestra pertenece al rango de 31 a 45 afios, mientras que el grupo con menor
participacion es el de mayores de 60 afios, con un 19%.

Tabla 3. Género

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

a) Masculino 133 35% 35%
b) Femenino 249 65% 100%
Total 382 100%

Nota: Género de los encuestados

llustracién 5. Género

m 3) Masculino

m b) Femenino
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Se observa que la mayoria de los encuestados son mujeres, con un 65% de participacion,
mientras que los hombres representan el 35%. Esto indica una notable predominancia femenina
en la muestra analizada. Lo que se puede entender que la mayor parte de las mujeres realizan los
servicios municipales.

Frecuencia en la que usa los servicios ofrecidos por la unidad de rentas municipales
del canton Quevedo.

Tabla 4. Frecuencia de uso de los servicios

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Primera vez 87 23% 23%
b) Ocasional (1-2 veces al afio) 116 30% 53%
¢) Regular (3-5 veces al afio) 139 36% 90%
d) Frecuente (més de 5 veces al afio) 40 10% 100%
Total 382 100%

Nota: frecuencia en la que los usuarios utilizan los servicios de la Unidad de Rentas
Municipales

llustracién 6. Frecuencia de uso de los servicios

® a) Primera vez
m b) Ocasional (1-2 veces al afio)
m ¢) Regular (3-5 veces al afio)

m d) Frecuente (mas de 5 veces al
afio)

Se observa que el 36% de los encuestados tienen una frecuencia de uso de los
servicios publicos entre 3-5 veces al afio. Asi mismo, se presenta un 30% que corresponde
a los usuarios que utilizan estos servicios de 1 a 2 veces al afio. Por otro lado, el 23% de
los encuestados esté utilizando el servicio por primera vez, lo que sugiere una constante

llegada de nuevos usuarios. Finalmente, el grupo menos representado es el de quienes
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usan los servicios de forma frecuente (mas de 5 veces al afio), con un 11%, lo que indica
que son pocos los usuarios que requieren de estos servicios de manera continua.
¢ Cudles de los siguientes servicios sabe que puede hacer en linea?

Tabla 5. Servicios en linea

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

a) Pago de impuestos 84 22% 22%
b) Emision de certificados 53 14% 36%
c) Consulta en linea 81 21% 57%
d) Desconozco de los servicios

en linea 164 43% 100%
Total 382 100%

Nota: Servicios en linea que los usuarios conocen

llustracién 7. Servicios en linea

m a) Pago de impuestos
m b) Emision de certificados
mc) Consulta en linea

m d) Desconozco de los tramites en
linea

En este grafico se representa el nivel de conocimiento sobre los servicios
electronicos que se pueden realizar. Se observa que el 43% de los encuestados desconoce
de los servicios en linea, lo que indica una brecha digital significativa y una posible falta
de capacitacion y difusion de informacion acerca el tema. Por otro lado, se evidencia la
parte de la muestra que tiene conocimiento de los servicios en linea. Lo que ellos
respondieron que el 22% identifica el pago de impuesto en linea, seguido por el 21% que
conoce la opcion de consulta en linea. También, se observa que solo el 14% esta
familiarizado con la emision de certificados en linea, lo que se entiende que es el servicio
menos conocido en comparacion con los demas.
¢Sabe cdmo usar un dispositivo electrénico (computadora, celular) para realizar

servicios en linea?
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Tabla 6. Uso de dispositivo electrénico

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 253 66% 66%

No 129 34% 100%

Total 382 100%

Nota: Encuestados que utilizan dispositivos digitales

lustracion 8. Uso de dispositivo electrénico

mSj

= No

Nota: porcentaje de encuestados que usan y no usan dispositivos electronicos

Se obtiene como resultado que el 66% de los encuestados si utilizan dispositivos
digitales, lo que indica una mayoria con acceso y familiaridad con la tecnologia. Sin
embargo, un 34% de los encuestados no usa dispositivos digitales, lo que sugiere la
presencia de una brecha digital que podria limitar su acceso a los servicios y servicios en
linea.

Estos resultados reflejan la necesidad de implementar estrategias de inclusion
digital, como capacitaciones y acceso a tecnologia, especialmente para aquellos que no
utilizan dispositivos digitales. Reducir esta brecha podria mejorar el acceso a los servicios
electronicos y facilitar la transicion hacia un gobierno mas digital e inclusivo.
¢ Cuenta con acceso a internet y dispositivos tecnoldgicos para realizar servicios en
linea?

Tabla 7. Acceso a internet y dispositivos tecnoldgicos

Porcentaje
Opciones Frecuencia Porcentaje acumulado
a) Si, tengo acceso a internet y uso una
computadora o telefono inteligente. 144 38% 38%
b) Si, pero solo tengo acceso a internet
desde un teléfono basico. 67 18% 55%
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¢) No, porgue no tengo internet en casa. 36 9% 65%
d) No, porque no tengo un dispositivo

adecuado. 78 20% 85%
e) No, porque no sé como usar estos

servicios digitales. 57 15% 100%
Total 382 100%

lustracién 9. Acceso a internet y dispositivos tecnoldgicos

m a) Si, tengo acceso a internet y uso
una computadora o teléfono
inteligente.

m b) Si, pero solo tengo acceso a
internet desde un teléfono basico.

m c) No, porque no tengo internet en
casa.

m d) No, porque no tengo un
dispositivo adecuado.

me) No, porque no sé como usar estos
servicios digitales.

Se evidencia que el 38% de los encuestados tiene acceso a internet y usa una
computadora o teléfono inteligente, lo que indica que una parte significativa de la
poblacion puede interactuar con servicios digitales sin mayor dificultad. Sin embargo, un
18% solo tiene acceso a internet desde un teléfono basico, lo que limita su capacidad para
realizar servicios electrénicos de manera eficiente.

Por otro lado, el 44% de los encuestados enfrenta barreras digitales. EI 9% no
tiene acceso a internet en casa, el 20% carece de un dispositivo adecuado y el 15% no
sabe cOmo usar estos servicios digitales. Estos datos reflejan que, aunque una parte de la
poblacion esta conectada y equipada para interactuar con plataformas digitales, existe un
porcentaje significativo que aln enfrenta limitaciones de acceso y conocimiento

tecnoldgico.

52



.Qué opina en general sobre la pagina web “https://www.quevedoenlinea.gob.ec” en

términos de funcionalidad y disefio?

Tabla 8. Opinion en la pagina web

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1. Muy mala 94 25% 25%
2. Mala 85 22% 47%
3. Regular 119 31% 78%
4. Buena o1 13% 91%
5. Excelente 33 9% 100%
Total 382 100%

Nota: Opinion de los encuestados acerca la pagina web del municipio de Quevedo

lustracion 10. Pagina Web

m 1 Muy mala
m 2. Mala

m 3. Regular

m 4. Buena

m 5. Excelente

En la ilustracidn 7 se presenta la percepcion de los usuarios correspondiente a la
pagina web. En la cual se observa que el 25% califica la pAgina como muy mala, mientras
que el 22% la considera mala, lo que indica que casi la mitad de los encuestados tiene una
percepcién negativa sobre su funcionamiento y disefio.

El 31% de los participantes la califica como regular, lo que sugiere que, si bien la
pagina es funcional en cierta medida, todavia presenta problemas que deben ser
mejorados. Solo el 13% considera que la pagina es buena, y un escaso 9% la califica como

excelente, evidenciando que la satisfaccion con la plataforma es baja.

53



¢Ha tenido usted problemas al consultar o realizar pagos de los predios
urbanos mediante la pagina web previamente mencionada?

Tabla 9. Pago en linea

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Si 88 23% 23%
b) No 95 25% 48%
c) Nunca he realizado pago en linea 199 52% 100%
Total 382 100%

Nota: Encuestados que han realizado pagos en linea

llustracion 11. Pago en linea

ma)Si
mb) No

m ) Nunca he realizado pago
en linea

Se refleja el uso del pago en linea por parte de los encuestados. Se observa que un
52% de los participantes nunca ha realizado un pago en linea, lo que sugiere una baja
adopcion de esta modalidad de pago, posiblemente debido a la falta de informacién,
confianza en el sistema o acceso a medios digitales adecuados.

Por otro lado, un 25% de los encuestados indica que no utiliza el pago en linea,
mientras que solo un 23% afirma haberlo utilizado. Esto indica que menos de una cuarta
parte de la poblacion encuestada ha experimentado con esta alternativa digital, lo que
podria evidenciar la necesidad de campafias de concienciacién y capacitacion sobre las
ventajas y seguridad del pago en linea.
¢Cuanto tiempo en promedio ahorra al utilizar los servicios electrénicos en
comparacion con realizar los servicios de forma presencial?

Tabla 10. Tiempo ahorrado al utilizar servicios electrénicos
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Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

a) Nada 106 28%
b) Poco 36 9%
¢) Moderado 56 15%
d) Mucho 43 11%
¢) No he realizado servicios en linea. 141 37% 1
Total 382 100%

28%
37%
52%
63%
00%

Nota: Tiempo promedio ahorrado por los usuarios al momento de usar servicios
electronicos

La percepcion de los encuestados sobre el tiempo promedio ahorrado al realizar
servicios en linea. Un 37% de los participantes indica que nunca ha realizado servicios

en linea, lo que refleja una barrera significativa en la adopcion del gobierno electronico.

Por otro lado, un 28% menciona que no ha ahorrado tiempo con estos servicios,
lo que podria deberse a fallas en el sistema, tiempos de respuesta prolongados o procesos
burocréticos digitales poco eficientes. Un 9% considera que ha ahorrado poco tiempo,
mientras que un 15% sefiala que el ahorro es moderado y solo un 11% indica que ha

ahorrado mucho tiempo.

llustracion 12. Tiempo ahorrado al utilizar servicios electronicos

m 3) Nada

= b) Poco

9%
11% 15%

m c) Moderado

m d) Mucho

m ) No he realizado tramites
en linea.

¢Los tiempos de respuesta para la atencion de servicios electronicos son

satisfactorios?

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Si 100 26% 26%
b) No 282 74% 100%
Total 382 100%
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Nota: satisfaccion en los tiempos de respuesta de los servicios electronicos

llustracién 13. Satisfaccion del usuario

ma) Si

= b) No

El nivel de satisfaccion en el tiempo de respuesta de los servicios en linea. La

mayoria de los encuestados, un 74%, manifiesta insatisfaccién, lo que indica que los

tiempos de espera no cumplen con sus expectativas o que los procesos no son lo

suficientemente &giles.

Solo un 26% de los usuarios esta satisfecho con los tiempos de respuesta, lo que

sugiere gque, aungque hay mejoras en ciertos casos, el sistema aln presenta deficiencias en

términos de rapidez y eficiencia.

¢A través de qué medios ha recibido informacion sobre los servicios en linea del

municipio?

Tabla 11. Medios de comunicacion sobre servicios en linea

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Pagina web 48 13% 13%
b) redes sociales 83 22% 34%
c) radio 22 6% 40%
d) television 35 9% 49%
e) boca a boca 49 13% 62%
f) nunca he recibido informacion 145 38% 100%
Total 382 100%

Nota: Medios de comunicacion donde los usuarios obtienen informacion de los servicios

en linea.
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llustracién 14. Medios de comunicacion sobre servicios en linea

Medios de informacion

m a) P4gina web

12% m b) redes sociales

38% 2904 mc) radio

m d) television
oy
13% 1% me) boca a boca

m f) nunca he recibido informacion

Los medios de informacion a través de los cuales los ciudadanos reciben noticias
sobre los servicios digitales del gobierno. ElI 38% indica que nunca ha recibido
informacion, lo que refleja una importante brecha en la difusion de los servicios digitales.
22% obtiene informacion a través de redes sociales, lo que indica que estas plataformas
juegan un papel clave en la comunicacion gubernamental. 12% accede a informacion
mediante la pagina web oficial, lo que sugiere que no es el canal principal de consulta
para la mayoria de los ciudadanos. Y 13% recibe informacion por boca a boca, mientras
que medios tradicionales como la radio (9%) y la television (6%) tienen una influencia
menor.

Este analisis muestra la necesidad de mejorar la estrategia de difusion de
informacidn sobre los servicios digitales, especialmente para alcanzar al 38% de personas
que no han recibido informacién y fortalecer el uso de redes sociales y medios digitales
oficiales para incrementar el alcance.

¢Ha notado una mejora en la atencion al usuario gracias a las tecnologias digitales?

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Muy eficiente 53 14% 14%
b) Eficiente 70 18% 32%
¢) Poco eficiente 129 34% 66%
d) Nada eficiente 130 34% 100%
Total 382 100%

Nota: Mejora en la atencion al usuario debido a las tecnologias digitales
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llustracion 15. Mejora a la atencién del usuario

ma) Muy eficiente
m b) Eficiente
m c) Poco eficiente

m d) Nada eficiente

En la ilustracion 12 se presenta la precepcion de los encuestados acerca la mejora que ha
tenido la atencion del usuario, lo cual da como resultado que el 34% considera que la atencion es
poco eficiente, lo que sugiere deficiencias en la optimizacion de los procesos digitales. 34% cree
gue la atencion es nada eficiente, indicando que mas de la mitad de los usuarios no percibe mejoras
significativas. 18% califica la atencion como eficiente, lo que muestra un grupo reducido de
ciudadanos con una experiencia positiva. 14% considera la atencion como muy eficiente,
sefialando que la digitalizacién ha sido beneficiosa para este segmento de usuarios.

Estos resultados reflejan la necesidad de mejorar la eficiencia del servicio digital,
posiblemente a través de optimizacion de plataformas, capacitacién del personal y una mejor
comunicacién con los usuarios para garantizar una experiencia mas satisfactoria.
¢Esta satisfecho con la calidad de los servicios ofrecidos por la Unidad de Rentas

Municipales?

Tabla 12. Calidad de los servicios ofrecidos.

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Muy insatisfecho 111 29% 29%
b) Insatisfecho 35 9% 38%
c) Neutral 108 28% 66%
d) Satisfecho 40 10% 77%
e) Muy satisfecho 88 23% 100%
Total 382 100%
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llustracién 16. Calidad del servicio ofrecidos.

m 3) Muy insatisfecho
m D) Insatisfecho

mc) Neutral

m d) Satisfecho

m e) Muy satisfecho

Los niveles de satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Unidad de Rentas
Municipales. 29% de los encuestados se siente muy insatisfecho, lo que indica una
percepcidén negativa considerable sobre los servicios. 9% se declara insatisfecho,
sumando un 38% de insatisfaccion total, lo que resalta deficiencias en la calidad del
servicio. 28% tiene una percepcién neutral, lo que sugiere que no han notado mejoras ni
inconvenientes significativos. 11% se siente satisfecho, mientras que 23% esta muy

satisfecho, representando un 34% de satisfaccion total.

Estos datos reflejan la necesidad de optimizar los servicios digitales y
administrativos para mejorar la experiencia del usuario y reducir los niveles de

insatisfaccion.

¢Considera que el gobierno electronico (adopcion de las nuevas tecnologias) ha
hecho los servicios méas transparentes y accesibles para los ciudadanos del Cantén
Quevedo?

Tabla 13. Transparencia y accesibilidad

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Si 131 34% 34%
b) No 251 66% 100%
Total 382 100%
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lustracion 17. Transparencia y accesibilidad en los servicios

ma) Si
mb) No

El 34% de los encuestados considera que los servicios son transparentes y
accesibles. 66% opina que no lo son, evidenciando una falta de claridad y facilidad en los
procesos administrativos.

Estos datos reflejan la necesidad de mejorar la digitalizacion, simplificacion y
comunicacion de los servicios para aumentar la confianza y accesibilidad en la gestion
publica.
¢Ha notado algin impacto positivo o negativo en la gestion de rentas municipales
debido al uso del gobierno electrénico?

Tabla 14. Impacto del gobierno electronico

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Positivo 75 20% 20%
b) Negativo 83 22% 41%
c) No He Notado Ningin Impacto 224 59% 100%
Total 382 100%

Nota: Impacto que tiene el gobierno electronico en la Unidad de Rentas Municipales
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m 3) Positivo
m b) Negativo

m c) No He Notado Ningun
Impacto

La percepcion del impacto del gobierno electronico en la gestion de servicios en
la Unidad de Rentas Municipales. Los resultados muestran que solo un 19% de los
encuestados considera que el impacto ha sido positivo, mientras que un 22% percibe un
impacto negativo. Sin embargo, la mayoria, con un 59%, indica que no ha notado ningun
impacto en los servicios municipales. Estos datos sugieren que la implementacion del
gobierno electrénico aun no ha generado cambios significativos o visibles para la
ciudadania, lo que resalta la necesidad de mejorar su difusion, optimizacion y aplicacion
para lograr una mayor eficiencia y aceptacion.
¢ Qué aspectos de los servicios digitales te gustaria que se mejoraran?

Tabla 15. Mejoras en los servicios digitales

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
a) Atencion al usuario 149 39% 39%
b) Tiempo de respuesta 53 14% 53%
¢) Informacion disponible 76 20% 73%
d) Modernizacién de procesos 104 27% 100%
Total 382 100%

Nota: mejoras para implementar en los servicios digitales
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lustracion 18. Mejoras en los servicios digitales

m a) Atencion al usuario
m b) Tiempo de respuesta
m ¢) Informacion disponible

m d) Modernizacion de
procesos

Los resultados del grafico muestran las principales mejoras que los ciudadanos
consideran necesarias en la gestion de servicios de la Unidad de Rentas Municipales. La
atencion al usuario es la prioridad mas destacada, con un 39% de las respuestas, seguida
de la modernizacion de procesos con un 27%. Por otro lado, la informacion disponible
representa un 20% de las preocupaciones de los encuestados, mientras que el tiempo de
respuesta es sefialado por un 14% como un aspecto a mejorar. Estos datos sugieren que
la optimizacién del servicio al ciudadano, la actualizacién de los procesos y una mejor
accesibilidad a la informacién son claves para mejorar la eficiencia y satisfaccion en la
gestion de servicios municipales.

4.2.4. Indicadores de impacto econémico

Tabla 16. Tasas y contribuciones

Rubro 2022 2023
TASAS Y
CONTRIBUCIONES
Nota: tasas y contribuciones de la Unidad de Rentas Municipales obtenido de rendicidn de cuentas
2022 y 2023.
Considerando los datos presentados en la tabla anterior, se realiza la formula para

$4.272.246,87 $4.965.580,76

calcula el porcentaje de incrementacién en la recaudacién tributaria con la

implementacidn y actualizacion de las herramientas digitales.
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A continuacion, la formula de la tasa de crecimiento aplicada para la recaudacion

tributaria.

Recaudacion 2023—Recuadacion 2022

Recaudaciéon 2022

Tasa de crecimiento = ( )x 100

$4.965.580,76 — $4.272.246,87
$4.272.246,87

Tasa de crecimiento = ( ) x100

Tasa de crecimiento = 16%

En una comparativa entre los ingresos por impuestos recaudados el afio 2022 y
2023 se puede evidenciar la incidencia que tiene el gobierno electrénico en la
administracion publica para las recaudaciones de impuestos, tasas y contribuciones de los
ciudadanos.

Debido a las actualizaciones y mejoras en la adopcion de las nuevas tecnologias
y herramientas del gobierno electrénico se ha registrado un incremento del 16% en las
recaudaciones de impuestos, tasas y contribuciones. La digitalizacién de procesos,
consultas y pagos en linea ha optimizado la eficiencia en la gestion de servicios publicos,
reduciendo la evasion fiscal.
4.2.5. Indicadores de adopcién del gobierno electrénico

Este indicador permite evaluar el grado de ciudadanos que utilizan las tecnologias
de la informacion y comunicacion para tener acceso a los servicios publicos. Estos
indicadores reflejan la incidencia del gobierno electrénico en la modernizacion y

optimizacion de la administracion publica.
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4.2.5.1. Indice de conocimiento sobre el gobierno electrénico
Se puede observar acorde a los datos recompilados en la encuesta realizada a los
usuarios, el porcentaje de encuestados que conocen sobre el gobierno electronico.
A continuacion, se presenta la formula para el célculo;

indice de conocimiento

(Numero de encuestados que conocen del gobierno electronico ) 100
= X
Total de encuestados

. 21
Indice de conocimiento = (—) x 100

indice de conocimiento = 57%

Se percibe gue el indice de conocimiento acerca del gobierno electronico es del
57%, lo que indica un nivel porcentual moderado, pero se necesita realizar camparias de
informacidn y capacitaciones para que mas usuarios conozcan de los servicios digitales
disponibles hasta el momento por parte de la unidad de rentas municipales.

4.2.5.2. Brecha digital

Se evalua los factores que limitan el acceso y uso del gobierno electrénico, como
lo es la falta de dispositivos adecuados para acceder a los servicios en linea o0 no tener
conocimiento acerca estos servicios.

A continuacion, se presenta la formula para calcular la brecha digital

Numero de encuestados con dificultades de acceso

Brecha Digital = ( )x 100

Total de encuestados

Brecha Digit l—<171> 100
recha Digital = (o5 | x

Brecha Digital = 45%
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A pesar de que no se percibe un alto nivel de brecha digital, se debe tener en
consideracién la mejoras en el acceso a la informacién y de los servicios publicos. Estos
datos se lo consideran de los encuestados que poseen un dispositivo electrénico y saben

cémo realizar servicios en linea.

4.2.6. Andlisis y discusion

El andlisis de los indicadores relacionados con la implementacién del gobierno
electrénico en la Unidad de Rentas Municipales de Quevedo permite identificar avances
parciales y desafios significativos en cuanto a eficiencia operativa, adopcion tecnologica,
impacto economico y percepcion ciudadana. En primer lugar, el indicador “Porcentaje de
servicios digitalizados” revela que solo el 33% de los tramites ofrecidos por esta unidad
se encuentran digitalizados. Esta cifra evidencia un bajo nivel de automatizacién de los
procesos, lo que afecta directamente la eficiencia operativa, dado que la mayoria de los
servicios aln se gestionan de manera presencial, generando tiempos de espera
prolongados, aumento de carga administrativa y limitaciones en la trazabilidad de los
tramites. Los Unicos servicios que se pueden realizar en linea actualmente son la consulta
de predios, el pago en linea y la gestion documental, mientras que otros tramites como
inscripciones, matriculas, permisos, licencias, patentes e impuestos prediales siguen
dependiendo de atencion en ventanilla. Esta situacion pone de manifiesto la necesidad
urgente de ampliar la cobertura digital para facilitar el acceso ciudadano y optimizar los

procesos internos.

Por otro lado, la percepcion ciudadana sobre los servicios digitales fue evaluada
mediante una encuesta a 382 usuarios. Si bien los resultados detallados por pregunta no
se presentan en este analisis, la incorporacion de este instrumento demuestra un enfoque

centrado en el usuario que permite medir el grado de aceptacion de las herramientas
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digitales implementadas. La percepcion ciudadana resulta fundamental para valorar no
solo la funcionalidad técnica del sistema, sino también su utilidad real y la confianza que
genera en los usuarios. En términos econdmicos, se evidencia un impacto positivo en la
recaudacion de tasas y contribuciones, las cuales crecieron de $4.272.246,87 en 2022 a
$4.965.580,76 en 2023, lo que representa un incremento del 16%. Este aumento puede
asociarse, en parte, a la adopcion de plataformas digitales que han facilitado el
cumplimiento tributario, promoviendo la transparencia y reduciendo la evasion fiscal. Sin
embargo, es importante tener en cuenta que este crecimiento también puede haber estado
influenciado por otros factores externos como reformas normativas o politicas de
fiscalizacion mas estrictas, por lo que seria recomendable profundizar el anélisis mediante

modelos mas especificos.

En cuanto a la adopcion del gobierno electrénico, se encontro que el 57% de los
encuestados afirmo tener conocimiento sobre este tipo de servicios, lo cual representa un
nivel moderado de familiarizacion. Aunque esta cifra es alentadora, aun existe un 43% de
ciudadanos que desconocen los servicios digitales disponibles, lo que limita su uso y
reduce el impacto esperado del gobierno electrénico. Esta situacion plantea la necesidad
de ejecutar campafias de sensibilizacion y capacitaciones dirigidas a informar a los
usuarios sobre las ventajas, funcionalidades y procedimientos para acceder a los servicios

en linea.

Finalmente, la brecha digital se posiciona como un factor critico al considerar que
el 45% de los encuestados manifestaron dificultades para acceder a los servicios digitales,
ya sea por la falta de dispositivos adecuados o por desconocimiento en el uso de
herramientas tecnoldgicas. Esta cifra, aunque no extremadamente alta, representa una

barrera importante para la inclusion digital y el acceso equitativo a los servicios publicos,
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por lo que se deben generar politicas especificas que faciliten el acceso a la tecnologia y
mejoren las capacidades digitales de la ciudadania. En conjunto, los resultados muestran
que, si bien se han dado pasos hacia la modernizacion administrativa mediante el uso de
herramientas digitales, la limitada digitalizacion de los servicios, las dificultades de
acceso Y el nivel moderado de conocimiento ciudadano limitan el impacto transformador

del gobierno electrénico.

Esto hace imprescindible implementar una estrategia integral que combine
innovacion tecnoldgica, inclusiéon digital y participacion ciudadana para fortalecer la

eficiencia, transparencia y equidad en la gestién publica.

4.3. ESTRATEGIAS BASADAS EN LOS HALLAZGOS OBTENIDOS PARA
LA OPTIMIZACION DE LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS Y EL
FORTALECIMIENTO DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA UNIDAD DE
RENTAS MUNICIPALES.

A pesar de los avances en la digitalizacion de los servicios publicos en la Unidad
de Rentas Municipales del GAD de Quevedo, ain persisten desafios que limitan la
eficienciay accesibilidad de los procesos administrativos. Entre los principales problemas
identificados se encuentran la falta de integracion completa de la plataforma web con un
sistema de pagos en linea, la dependencia de servicios presenciales para la emision de
certificados, la baja adopcion de herramientas digitales por parte de la ciudadania y la
necesidad de mejorar la interoperabilidad con entidades financieras para optimizar los
pagos electronicos.

Para abordar estas problematicas y fortalecer el gobierno electronico en la gestion
municipal, se proponen una serie de estrategias digitales orientadas a optimizar la

experiencia del usuario, agilizar los servicios y mejorar la eficiencia operativa. A
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continuacién, se detallan las principales sugerencias de mejora, incluyendo la
modernizacion de la plataforma web, el desarrollo de una aplicacion movil, la
implementacion de certificados digitales con firma electronica, la integracion con
entidades financieras y la capacitacion ciudadana en el uso de servicios digitales.
1. Fortalecimiento de la Plataforma Web para Consultas y Pagos en Linea

Uno de los problemas més significativos identificados en la Unidad de Rentas
Municipales es la operatividad limitada del portal web municipal. Aunque la plataforma
permite consultar valores pendientes de pago, no se encuentra completamente integrada
con un sistema de pagos en linea funcional, lo que obliga a los contribuyentes a realizar
pagos de manera presencial, generando largas filas y tiempos de espera innecesarios.

Para mejorar este aspecto, se propone la implementacion de una pasarela de pagos
en linea que permita a los ciudadanos realizar transacciones de manera segura y eficiente,
integrando métodos de pago como tarjetas de crédito/débito, transferencias bancarias y
billeteras digitales. Esto facilitaria la recaudacion de impuestos y contribuiria a mejorar
la eficiencia operativa de la entidad.

2. Aplicacion Mdvil para la Unidad de Rentas Municipales del GAD de

Quevedo

Se propone el desarrollo de una aplicacion maévil integral, disefiada para facilitar
la consulta y el pago de impuestos municipales de forma rapida, segura y accesible,
eliminando la necesidad de acudir fisicamente a las oficinas municipales. Esta aplicacion
no solo permitira a los contribuyentes consultar sus valores pendientes y realizar pagos
en linea a través de pasarelas bancarias y billeteras digitales, sino que también incorporara
funcionalidades avanzadas como la generacion de certificados con firma digital,

notificaciones sobre vencimientos y cambios normativos, acceso a noticias municipales
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y asistencia virtual mediante chatbots o chat en vivo. Ademas, incluira herramientas
interactivas como un mapa con la ubicacién de las oficinas municipales y opciones de
personalizacion para mejorar la experiencia del usuario.

e Funcionalidades

e Permitir a los contribuyentes consultar de manera rapida y sencilla los valores
pendientes de pago por impuestos municipales, tasas y contribuciones.

e Integracion con pasarelas de pago como PlaceToPay, PayPhone, Kushki, o
pasarelas bancarias locales.

e Permitir pagos con tarjetas de crédito/débito, transferencias bancarias y billeteras
digitales.

e Generacion automatica de comprobantes de pago en formato PDF.

e Enviar recordatorios de pagos préximos a vencer.

e Alertar sobre cambios en normativas tributarias y nuevas ordenanzas municipales.

e Noticias y Comunicaciones Oficiales

¢ Notificaciones sobre descuentos y beneficios para contribuyentes puntuales.

e Solicitud y descarga de certificados municipales con firma digital, como
certificados de no adeudar, certificados de pagos realizados y permisos
municipales.

e Chat en vivo o ChatBot IA para responder consultas frecuentes sobre servicios y
pagos.

e Mostrar la ubicacion de las oficinas municipales en un mapa interactivo con
Google Maps.

La implementacién de la aplicacion movil optimizara el tiempo de los

contribuyentes al reducir la necesidad de servicios presenciales, permitiendo la gestién

69



digital de pagos e impuestos desde cualquier lugar. Ademas, facilitara la recaudacion
tributaria mediante recordatorios automaticos y la integracion de multiples métodos de
pago, lo que contribuird a mejorar el cumplimiento de obligaciones fiscales. La
plataforma garantizara transparencia y trazabilidad al proporcionar un registro detallado
de pagos y certificaciones en un solo lugar, brindando mayor seguridad y confianza a los
usuarios. Su disefio accesible y fécil de usar permitira que un publico amplio, incluyendo
personas con conocimientos bésicos de tecnologia, pueda interactuar con la herramienta
de manera intuitiva. Finalmente, la digitalizacion de procesos reducir significativamente
los costos operativos del municipio, minimizando el uso de papel y disminuyendo la carga
administrativa en las oficinas de atencion al publico.
3. Emision de Certificados Digitales con Firma Electrénica

Actualmente, la generacion de documentos y certificados en la Unidad de Rentas
Municipales sigue dependiendo de procesos manuales y en formato fisico. Esto ralentiza
la atencion a los usuarios y genera costos adicionales en impresion y almacenamiento de
documentos.

Se recomienda la implementaciéon de un sistema automatizado de emision de
certificados digitales con firma electronica. Esta herramienta permitiria a los ciudadanos
obtener documentos validados sin necesidad de acudir fisicamente a las oficinas
municipales. La firma digital garantizaria la autenticidad e integridad de los documentos,
alinedndose con la normativa del gobierno electrénico en Ecuador.

4. Interoperabilidad con Entidades Financieras
Otro punto clave para mejorar la gestion de los servicios publicos es la integracion

del sistema municipal con plataformas bancarias y entidades financieras. A pesar de que
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existen convenios con algunas instituciones bancarias, los ciudadanos todavia optan por
realizar pagos en ventanillas debido a la falta de una integracion eficiente.

Se sugiere desarrollar mecanismos de interoperabilidad con los bancos y
cooperativas locales, permitiendo que los pagos en linea realizados desde la plataforma
municipal se reflejen en tiempo real en el sistema financiero de la entidad.

5. Capacitacion y Sensibilizacion a los Ciudadanos sobre el Uso de Servicios

Digitales

Un desafio adicional identificado en la investigacion es la baja adopcion de las
herramientas digitales por parte de los ciudadanos, debido a la falta de conocimiento sobre
su uso y beneficios. Para cerrar esta brecha, se recomienda desarrollar camparias de
capacitacién y sensibilizacion, incluyendo tutoriales en video, sesiones presenciales y
soporte en linea para ayudar a los contribuyentes a familiarizarse con la plataforma

digital.
4.3.1. Andlisis y discusion

Los resultados evidencian que, si bien la Unidad de Rentas Municipales del
Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo ha avanzado en la digitalizacion de sus
servicios, an persisten desafios que limitan su eficiencia y accesibilidad. Las principales
debilidades identificadas incluyen la falta de integracion de la plataforma web con un
sistema de pagos en linea, la dependencia de atencion presencial para la emisién de
certificados, la baja adopcién ciudadana de servicios digitales y una limitada

interoperabilidad con entidades financieras.

Estas deficiencias generan cuellos de botella en la atencion al usuario, aumentan
los tiempos de espera y reducen la eficiencia operativa. Por ello, se proponen estrategias

orientadas a fortalecer el gobierno electronico local, tales como la modernizacion del
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portal web, la implementacion de una aplicacion movil, la automatizacion de certificados
con firma electrdnica, la mejora de la conectividad con instituciones financieras y la

capacitacion ciudadana.

La implementacion de una aplicacion mavil permitiria gestionar pagos, generar
certificados digitales y recibir notificaciones, lo cual facilitaria la interaccion de los
ciudadanos con el municipio. A su vez, la emision de certificados digitales reduciria los
tramites manuales, eliminando la necesidad de acudir presencialmente. La
interoperabilidad bancaria garantizaria transacciones mas rapidas y seguras, y optimizaria

la recaudacion tributaria.

No obstante, el éxito de estas medidas depende también del nivel de alfabetizacion
digital de la ciudadania, por lo que se recomienda promover programas de capacitacion y
sensibilizacion que fomenten el uso de herramientas tecnoldgicas. Esta transformacion
digital debe ir acompariada de un enfoque inclusivo, que considere tanto la infraestructura

tecnoldgica como las capacidades del usuario.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

“Parte de crecer y avanzar hacia nuevos
capitulos en la vida se trata de atrapar y
soltar.”

Taylor Swift



5.1. CONCLUSIONES

La Unidad de Rentas Municipales del GAD de Quevedo ha integrado varias
herramientas digitales, como el portal web municipal, un sistema de autogestion

en linea (www.guevedoenlinea.gob.ec) y la opcidn de pagos digitales a través de

bancos afiliados mediante la Red Facilito. Ademas, cuenta con equipos de
computo y una infraestructura de conectividad que permiten la gestion de estos
Servicios.

Las TIC implementadas han tenido un impacto positivo en la eficiencia de la
gestion de los servicios publicos, al agilizar procesos y reducir la carga
administrativa. No obstante, existen retos relacionados con la adopcion por parte
de los usuarios y la operatividad de las plataformas, lo que limita su impacto total
en la mejora de la gestion publica, esto se debe a la brecha digital que sigue siendo
un desafio, con 35% de usuarios sin acceso adecuado a internet y 30% que
desconoce como usar los servicios digitales,

Para optimizar la gestién de los servicios publicos y fortalecer el gobierno
electronico, es necesario establecer estrategias enfocadas en la capacitacion de los
usuarios, la mejora continua de las plataformas tecnoldgicas y la promocion de la
cultura digital, lo que permitird un mayor aprovechamiento de las TIC y una

mayor eficiencia en la gestion publica

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un diagnostico continuo de las herramientas tecnolégicas
implementadas en la unidad de rentas municipales para evaluar su efectividad,
operatividad y gestion. Asi mismo, actualizar dichas herramientas conforme a las

necesidades del area y de los usuarios.

74


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

Es importante realizar un seguimiento de las tecnologias de la informacién y
comunicacion usando indicadores claves de desempefio para analizar la incidencia
del gobierno electronico en la gestion de servicios publicos de la unidad de rentas
municipales. De igual manera, se recomienda mejorar la capacitacion tanto a los
funcionarios como a los usuarios sobre el uso de las herramientas tecnologicas
disponibles, lo que puede mejorar la adopcidn y, por lo tanto, la eficiencia de los
Servicios.

Desarrollar una aplicacion que facilite consultas, pagos fiscales y creacion de
certificados digitales, con el objetivo de simplificar el acceso a los servicios desde
cualquier aparato y optimizar la experiencia del usuario. Ademés de la
fomentacion sobre la utilizacion de puntos de acceso a internet y asistentes
virtuales para incrementar la disponibilidad de los servicios municipales,

asegurando su adecuada divulgacion y operacion.
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Anexo 3. Formato para encuesta

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

Le invitamos a participar en esta encuesta, parte de un estudio sobre "Gobierno
Electronico y su Incidencia en la Gestion de Servicios Publicos de la Unidad de Rentas
Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Quevedo,
Afio 2023" previo a la obtencion del titulo de Magister en Gestion Publica.

Su opinidn nos ayudard a evaluar el uso de tecnologias en los tramites municipales. Sus
respuestas seran confidenciales y utilizadas solo con fines académicos.

Edad
a)18-30
b)31-45

c) 46-60
d=Mas de 60
Genero

a) Masculino
b) Femenino

1. Frecuencia en la que usa los servicios ofrecidos por la unidad de rentas
municipales del canton Quevedo:

a) Primera vez

b) Ocasional (1-2 veces al afio)

¢) Regular (3-5 veces al aflo)

d) Frecuente (mas de 5 veces al afio)

2. (Cuales de los siguientes tramites sabe que puede hacer en linea?
a) Pago de impuestos

b) Emision de certificados

¢) Consulta en linea

85



d) Desconozco de los tramites en linea

3. ¢(Sabe c6mo usar un dispositivo electronico (computadora, celular) para realizar
tramites en linea?

Si
No

4. ;Cuenta con acceso a internet y dispositivos tecnoldgicos para realizar tramites
en linea?

a) Si, tengo acceso a internet y uso una computadora o teléfono inteligente.
b) Si, pero solo tengo acceso a internet desde un teléfono basico.

¢) No, porque no tengo internet en casa.

d) No, porque no tengo un dispositivo adecuado.

e) No, porque no sé como usar estos servicios digitales.

5. ¢Qué opina en general sobre la pagina web
“https://www.quevedoenlinea.gob.ec” en términos de funcionalidad y diseiio?

1. Muy mala
2. Mala

3. Regular
4. Buena

5. Excelente

6. ;Ha tenido usted problemas al consultar o realizar pagos de los predios urbanos
mediante la pagina web previamente mencionada?

a) Si
b) No
¢) Nunca he realizado pago en linea

7. (Cuanto tiempo en promedio ahorra al utilizar los servicios electrénicos en
comparacion con realizar los tramites de forma presencial?

a) Nada

b) Poco

¢) Moderado
d) Mucho

¢) No he realizado tramites en linea.
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8. (Los tiempos de respuesta para la atencién de tramites electrénicos son
satisfactorios?

a) Si
b) No

9. (A través de qué medios ha recibido informacion sobre los tramites en linea del
municipio?

a) Pagina web

b) redes sociales

¢) radio

d) television

¢) boca a boca

f) nunca he recibido informacion

10. ;Ha notado una mejora en la atencion al usuario gracias a las tecnologias
digitales?

a) Muy eficiente
b) Eficiente

¢) Poco eficiente
d) Nada eficiente

11. ;Esta satisfecho con la calidad de los servicios ofrecidos por la Unidad de
Rentas Municipales?

a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho

¢) Neutral

d) Satisfecho

¢) Muy satisfecho

12. ;Considera que el gobierno electronico (adopcion de las nuevas tecnologias) ha
hecho los tramites mas transparentes y accesibles para los ciudadanos del Canton
Quevedo?

a) Si
b) No
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13. (Ha notado algin impacto positivo o negativo en la gestion de rentas
municipales debido al uso del gobierno electrénico?

a) Positivo

b) Negativo

¢) No He Notado Ningun Impacto

14. Qué aspectos de los servicios digitales te gustaria que se mejoraran?
a) Atencion al usuario

b) Tiempo de respuesta

¢) Informacion disponible

d) Modernizacion de procesos
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Anexo 4. Formato de entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ENTREVISTA SOBRE LAS TECNOLOGIAS IMPLEMENTADAS EN LA UNIDAD
DIf RENTAS MUNICIPALES

1. ¢Con qué tipo de infraestructura tecnologica cuenta actualmente la Unidad de
Rentas Municipales para la gestion de sus servicios?

2. (Considera que la infraestructura tecnologica disponible es suficiente para
garantizar un servicio eficiente?

3. (Qué dispositivos y sistemas utiliza la Unidad de Rentas Municipales para
establecer conexion con el servidor principal y realizar sus operaciones?

4. (Qué nivel de dependencia tiene la unidad respecto a las redes de internet para la
gestion de tramites y servicios?

5. ¢ Qué funcionalidades ofrece actualmente el portal web municipal para la
ciudadania en términos de consulta y pagos de impuestos?

6. (Se han identificado problemas de operatividad en el portal web? En caso
afirmativo, ;qué medidas se estan tomando para mejorarlo?

7. (Existe un sistema de autogestion en linea para que los funcionarios municipales
puedan realizar tramites electronicos?

8. (Cuales son las principales limitaciones que enfrentan los usuarios al utilizar
este sistema?

9. (Qué medidas de seguridad informatica se han implementado para proteger los

datos y garantizar la integridad de la informacion en linea?



11.

14.

15.

. (Se han registrado incidentes de seguridad en la plataforma digital del

municipio?
(Qué opciones de pago digital estan disponibles para los contribuyentes en la

Unidad de Rentas Municipales?

. A pesar de estas opciones, ;por qué cree que los ciudadanos aun prefieren

realizar pagos de manera presencial?

. (Cuantos puntos de acceso a internet gratuito se han implementado en la ciudad

de Quevedo?

(Cree que la ciudadania hace uso adecuado de estas redes para acceder a
servicios municipales en linea? ;Qué estrategias se podrian implementar para
fomentar su uso?

(Existe algtin tipo de asistente virtual o chatbot en el portal web municipal para

brindar soporte a los ciudadanos?

. (Por qué considera que los ciudadanos no hacen uso frecuente de este servicio?

(Se han tomado medidas para mejorar su accesibilidad y utilidad?
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