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RESUMEN

El Gobierno Auténomo Descentralizado Intercultural del Canton Puijili, ejecuta de
manera manual la atencion de todos los servicios requeridos por la ciudadania, asi como
los procesos internos de la administracion y demas informacion publica generada por
las diferentes direcciones de la institucion lo cual implica que las actividades inherentes
de atencion y servicio a la ciudadania se vuelvan limitantes y no permiten su eficacia
en la administracion publica. Por esta razén la presente investigacion tuvo por
objetivos: fundamentar las bases teoricas y conceptuales sobre el gobierno eléctrico, en
los GADS Municipales, diagnosticar la situacion actual de la gestion del gobierno
electronico en el GADMI del Canton Pujili, y proponer una estrategia para mejorar la
gestién del Gobierno electronico en el GADMI del canton Pujili. Para ello, se emple6
una investigacion cuantitativa de tipo descriptiva, se realizo una encuesta dirigida a una
muestra de la poblacion que pagan impuestos prediales en el cantdn. Una vez obtenidos
los resultados del diagnostico situacional se pudo constatar que mas del 50% de la
poblacion esta de acuerdo con el desarrollo de un sistema informético que les permitiria
realizar su gestion de manera mas facil y rapida. En este sentido, se presenté una
propuesta basada en el desarrollo de un portal de atencion ciudadana como herramienta
del gobierno electronico, que tiene como objetivo principal mejorar la interaccion entre
el gobierno y los ciudadanos, ofreciendo acceso facil y conveniente a servicios
gubernamentales, informacion y asistencia. Esta plataforma busca agilizar tramites,
facilitar consultas y fomentar la participacion de la ciudadania.

PALABRAS CLAVE: Gobierno electronico, gestion publica, participacion
ciudadana, transformacion digital.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

DIRECCION DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Title: “E-Government as a Tool of the Intercultural Decentralized Autonomous
Government of Pujili Canton"

Autor: Allauca Lidioma Margarita Del Carmen, Ab.
Tutor: Martinez Freire Maira Natalia, Mg.

ABSTRACT

The Intercultural Decentralized Autonomous Government of Canton Pujili, executes
manually the attention of all services required by the citizens, as well as the internal
processes of the administration and other public information generated by the different
directions of the institution which implies that the inherent activities of attention and
service to the citizens become limiting and do not allow its effectiveness in public
administration. For this reason, the objectives of this research were: to establish the
theoretical and conceptual bases on electric government in the Municipal GADS, to
diagnose the current situation of e-government management in the GADMI of Pujili
Canton, and to propose a strategy to improve e-government management in the GADMI
of Pujili Canton. For this purpose, a descriptive quantitative research was used, a survey
was conducted among a sample of the population that pays property taxes in the canton.
Once the results of the situational diagnosis were obtained, it was found that more than
50% of the population agrees with the development of a computer system that would
allow them to manage their taxes more easily and quickly. In this regard, a proposal was
presented based on the development of a citizen service portal as an e-government tool,
whose main objective is to improve interaction between the government and citizens,
offering easy and convenient access to government services, information and assistance.
This platform seeks to streamline procedures, facilitate consultations and encourage
citizen participation.

KEYWORDS: E-government, public management, citizen participation, digital
transformation.
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INTRODUCCION

La transformacién digital ha impactado profundamente la forma en que las
instituciones gubernamentales interactdan con los ciudadanos y prestan servicios. En
este contexto, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Intercultural del
Canton Pujili se encuentra inmerso en un proceso de modernizacion y mejora de sus

servicios a través de la implementacion del Gobierno Electroénico.

El presente trabajo de tesis se enfoca en el tema del Gobierno Electronico como una
herramienta fundamental para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
Intercultural del Canton Pujili. Conociendo que, en la actualidad, la tecnologia y la
digitalizacién estan transformando la manera en que las instituciones gubernamentales
interactlan con los ciudadanos y prestan servicios. Razon de aquello, el GADMI del
Cantdén Pujili busca como estrategia la implementacion de un portal de atencion
ciudadana para mejorar la accesibilidad, eficiencia y transparencia en la prestacion de

servicios y la participacion ciudadana.

La tesis se estructura en varios capitulos, cada uno abordando aspectos claves del
estudio. El capitulo I aborda la fundamentacion tedrica donde se proporciona una base
solida para la comprension del Gobierno Electrénico y su relevancia en el contexto
ecuatoriano, lo que permitié contextualizar el estudio y comprender su evolucion a lo
largo del tiempo. Seguidamente se desarrolla el capitulo Il donde se expresan los
métodos y se describe la metodologia utilizada en el desarrollo de la investigacion. Para
lo cual se ha adoptado un enfoque cuantitativo, caracterizado por el uso de la Idgica
deductiva empiricay el analisis de datos estadisticos como método para poner a prueba
la hipotesis. De este modo se llevé a cabo una investigacion descriptiva que observa de
manera sistematica la situacion actual del GADMI de canton Pujili en relacion con el

Gobierno Electrénico.

Para finalizar en el capitulo Il se presentan y se discuten los resultados obtenidos a

través del procesamiento estadistico de los datos recopilados mediante encuestas y con



la utilizacion del software SPSS para realizar un andlisis descriptivo de los datos
permitiendo identificar areas de mejora que constituyeron la base para plantear la
propuesta de implementacion de un portal de atencion ciudadana para el GADMI del

canton Pujili.

Justificacion

En el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Intercultural del Cantén Pujili
se hace necesario implementar el Gobierno Electronico como herramienta para poder
gestionar los diferentes productos y servicios que ofrece dicha institucion de la
administracion publica. Este planteamiento se sustenta en el desarrollo de las nuevas
tecnologias y el creciente desarrollo de la era de la informacion. Ademas, actualmente
los usuarios que acceden a los servicios que ofrecen las instituciones del sector publico
buscan poder hacer los tramites desde la comodidad de su medio electronico, ya bien

sea desde su computadora o su celular (Limo, 2019).

Desde la década de 1990, se ha iniciado el debate para descubrir si la implementacion
de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion puede respaldar procedimientos
administrativos que logren una mayor eficiencia y rendimiento (Limo, 2019).La
administracion o gobierno electronicos tiene como objetivo utilizar las tecnologias de
la informacion y la comunicacion para mejorar la calidad y accesibilidad de los
servicios publicos; reducir costos y facilitar las transacciones entre el gobierno y la
administracion; y ayudar a que el sector publico sea mas abierto y transparente
(Ramirez, 2011).

A pesar de que como se habia mencionado anteriormente el debate acerca del gobierno
electrénico y su importancia como respaldo de procedimientos administrativos que
logren una mayor eficiencia y rendimiento comenz6 en la década de los noventa, la
fecha en la que las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) comienzan
a introducirse en el sector publico para automatizar la gestion de sus procesos internos
data de los afos setenta (Valenti, Anta, & Bendersky, 2004).



Los tedricos y analistas, mencionan que cuando se trata de "gobierno electrénico”, se
refieren a los desafios y oportunidades de informacion que pueden estar asociados con
la introduccion de las TIC en los gobiernos democraticos. Entonces, mientras algunos
autores se centran unicamente en las mejoras técnicas de los servicios que los gobiernos
brindan a los ciudadanos, otros creen que la importancia radica en cambiar realmente

la cultura de tratamiento para que se puedan mejorar los procesos (Martinez, 2021).

El gobierno electronico tiene como objetivo utilizar las tecnologias de la informacion
y la comunicacion para mejorar la calidad y accesibilidad de los servicios publicos,
reducir costos y facilitar las transacciones entre el gobierno y la administracion, ademas

contribuye a que el sector publico sea mas abierto y transparente (Ramirez, 2011).

Para definir gobierno electrénico, lo ideal es considerar la definicion de la OCDE dada
por Diéguez (2015), donde lo define como lo que llama especificamente “el uso de la
informacion y las comunicaciones, especialmente internet, como una herramienta para
una mejor gobernanza. Por otor lado (Valenti, Anta, & Bendersky, 2004) en su
investigacion menciona que el gobierno electrénico es una forma de modernizar la
administracion publica mediante el uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién para lograr la excelencia, un mayor control, la transparencia y la
flexibilidad.

En este sentido el gobierno electrénico o “gobierno inteligente” es un gobierno que
incrementa el uso de las TIC, lo que caracteriza al gobierno abierto, pero se refiere mas
al manejo prudente de las herramientas gubernamentales (intensivas en tecnologia)
para mejorar la toma de decisiones, proceso de produccion y servicio publico (Narrea,
2017).

El gobierno electronico es la transformacién de todo el gobierno como un cambio de
paradigma en la administracion pablica, es un concepto de gestién que combina el uso
intensivo de las TIC con los métodos de gestidn, planificacion y funcionamiento como
una nueva forma de gobierno. Desde esta perspectiva, el gobierno electrénico se apoya

y justifica en la administracion pablica para promover el uso de las TIC para mejorar



los servicios y la informacién que se brinda a las personas y organizaciones, agilizar y
simplificar los procesos de apoyo institucional, y promover la creacion de canales que
incrementen transparencia y participacion ciudadana (Naser & Concha, 2011). Sin
duda, uno de los objetivos del gobierno electrénico es acercar a los ciudadanos al

Estado, asi como fomentar la participacion ciudadana.

La pandemia de COVID-19 impulsé la innovacion tecnoldgica, acelerando la adopcion
de teletrabajo, telemedicina y educacion en linea. Sin embargo, revel6 desafios de
acceso digital, destacando la necesidad de abordar la brecha tecnoldgica para garantizar
una respuesta mas equitativa y resiliente. Asi mismo el COVID-19 nos ha demostrado
lo deficientes que somos en la gobernanza virtual para servir e involucrar a la
poblacion, y eso deberia mejorar a traves del uso de las TIC (Solorzano, Durand, &
Mejia, 2022).

El Gobierno Electronico en el Ecuador, en un sentido mas amplio, tiene como objetivo
utilizar e implementar las TIC de acuerdo con ciertos lineamientos, estandares,
experiencias y practicas y brindar una oportunidad para proponer una nueva forma de
gobernar, por otro lado, para organizar y gestionar personas de manera consistente con
tecnologias, estandares, servicios, sistemas y procesos de gobierno electrdnico, y otras

areas de consideracion (Zambrano, Vélez, & Vélez, 2019).

Es necesario sefialar que los gobiernos autdbnomos descentralizados en el Ecuador
cuentan con iniciativas propias para la planificacion, consumacion e implementacion
del gobierno electrénico dentro de sus 6rganos administrativos, establecidos en los
articulos 361, 362 y 363 del Cddigo Organico de Ordenamiento Territorial y
Descentralizacién (COOTAD), esta ley permite implementar un proceso progresivo
utilizando un sistema gubernamental digital y el uso de nuevas tecnologias. Al mismo
tiempo, pueden realizar algunos servicios electrénicos en el campo de lo ciudadano, en
el de la productividad, en el de la educacion, en el de la atencion médica, en el de la

cultura del desarrollo social y los procedimientos civiles (Agurto, 2020).



La Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (LOTAIP),
publicada en el Segundo Suplemento del Registro Oficial No0.245, el 7 de febrero de
2023, también es una de las leyes que permiten el florecimiento del gobierno
electronico en Ecuador. Dicha ley establece en el articulo 19 el derecho que tienen las
personas a conocer la informacién que deben cumplir las instituciones y actores del
sector publico, en lo referente a transparencia, rendicion de cuentas y publicidad. Asi
mismo, el articulo 24 de la ley, nos expone que las instituciones del sector publico
deben difundir la gestion administrativa a través de un portal de informacion o pagina
web cumpliendo con trece aspectos necesarios que dispone la LOTAIP.

Actualmente, en Ecuador, el crecimiento del gobierno electronico se puede demostrar
en los portales de internet ya implementados por las agencias estatales, siendo los
mayores proveedores de servicios electronicos. Por su parte, los gobiernos autbnomos
han avanzado muy poco en este sentido, por lo que es necesario analizar los sitios web
de las gobernaciones y los GAD a nivel cantonal y provincial para determinar si se
encuentran en una etapa importante de desarrollo. Y, ademas, realizar el analisis de las
herramientas desplegadas en los portales tanto a nivel provincial como cantonal
(Zambrano, Vélez, & Vélez, 2019).

En Ecuador, el Plan Nacional de Gobierno Electronico (PNGE) se estableci6 en 2009
como una herramienta para modernizar el estado. El plan tiene como objetivo combinar
los esfuerzos institucionales para crear formas innovadoras y creativas de interaccion
entre el gobierno y la sociedad civil de Ecuador (Zamora, Arrobo, & Cornejo, 2018).
El PNGE sirve como herramienta para conocer la situacion actual del pais en materia
de gobierno electronico, diagnostico y accion de gobierno bajo tres programas:
Gobierno Abierto, Gobierno Cerrado y Gobierno efectivo eficaz y eficiente que incluye
estrategias e iniciativas en colaboracion con diferentes sectores que permitiran alcanzar
los objetivos del Plan (Ripalda, 2020).

Lo ultimo en materia de gobierno electronico se desarroll6 en el 2018, debido a que se

ha creado, desarrollado y administrado por el Ministerio de Comunicaciones y



Sociedad de la Informacién un Registro Nacional de Procedimientos y Principios
unificado, a través del Decreto Ejecutivo N° 372 de 19 de abril. Esta herramienta
permite a los ciudadanos consultar con organismos publicos o privados sobre los
tramites y requisitos que atienden las dependencias gubernamentales. Esta informacion
debera ser actualizada y enviada a través del portal https://www.gob.ec/ (Acufia, 2022).

Asi mismo, existen leyes vinculadas a los procesos de gobierno electronico en el

Ecuador segun Mejia y Delgado (2021) son:
* Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.
* Ley de propiedad intelectual.
* Ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos.
* Ley especial de telecomunicaciones.
* Ley de control constitucional (Habeas Data)
* Ley organica de transparencia y acceso a la informacion publica.
» Codigo Orgénico Administrativo

Todo este conjunto de leyes, cambios politicos y técnicos que han ocurrido a lo largo
de los afios han servido para monitorear los esfuerzos de las organizaciones, para crear
formas que puedan satisfacer las necesidades de los ciudadanos, y asi el gobierno

garantiza el reconocimiento de los ciudadanos (Agurto, 2020).

El Gobierno Municipal del Canton Pujili, es una institucién publica del Estado
Ecuatoriano, se rige a lo que manda la Constitucion de la Republica y como base legal
principal se basan a lo establecido en el Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion — COOTAD desde el afio 2010 (Cérdenas, 2023).

Siendo una entidad de gobierno seccional tiene como funcién principal administrar el

canton de manera autonoma frente al gobierno central, el poder ejecutivo esta


https://www.gob.ec/

representado por el alcalde, y el poder legislativo formado por los miembros del
Concejo Cantonal. La Constitucion prevée para los gobiernos autonomos
descentralizados autonomia tanto politica, administrativa y financiera, dando amplitud
y legalidad para gobernar bajo sus propias normas y medios de gobierno dentro de sus

respectivos limites territoriales.

Planteamiento del problema objeto de estudio (Situacion problematica)

Aunque de manera presencial el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
Intercultural del Canton Pujili, ubicado en la provincia de Cotopaxi presta los servicios
requeridos por los habitantes de este cantén, mucho le queda por hacer en materia de
gobierno electrénico. Ademas, el mismo no cuenta con herramienta electronicas que
fomente la participacion activa de los ciudadanos y la transparencia en la gestion

publica a nivel local.

El GADMI del Canton Pujili destaca los problemas relacionados con la falta de nuevas
tecnologias y herramientas que permitan mejorar su gestion y con ello la transparencia
de sus actividades y la participacion real de la ciudadania. Tal como lo reportan Moreta
y Semblantes (2013), quienes encontraron en su estudio que el 62% de la poblacion del
canton no esta satisfecha con la calidad de la informacion que recibe del GADMI del

Canton Pujili.

Otro de los problemas al respecto, radica en que los usuarios no tienen la posibilidad
de acceder a los servicios electrénicos, asi como tampoco pueden consultar los datos
en linea y, a su vez, descargarlos de la red, para recibir un recibo, factura o
confirmacion de pago, se realizan 100% operaciones de manera presencial. (GAD
Municipal del Cantén Pujili, 2021).

También esta presente la problematica de que a muchos usuarios se les imposibilita el
acceso a los servicios que este presta debido a que los horarios de atencidn coinciden

con sus horarios de trabajo. Otro motivo por el cual no se accede al servicio es la larga



estancia de los usuarios en las filas esperando para ser atendidos por un servidor publico

lo que conlleva a una pérdida de tiempo.

A pesar de que los principales afectados son los usuarios del GADMI del canton Pujili
que, ademas, son la razon de ser de la institucion publica; también hay que destacar
que los servidores publicos pierden tiempo por no contar con una herramienta de
gobierno electronico ya que muchas veces el usuario no llega con toda la informacion
requerida por el trdmite que va a realizar, aspecto que se puede solventar mediante la

implementacion del gobierno electrdnico.

La presente investigacion se enfoca sobre la problematica que enfrenta la poblacion del
Cantdn Pujili, donde la Municipalidad local no ha implementado el uso de las TIC,
para brindar servicios en linea que permita a los ciudadanos acceder facilmente a los
servicios que brinda y los mismos seas emitidos de forma &gil y oportuna. A esta
problemdtica, se plantea la necesidad imperante de implementar una estrategia de
gobierno electronico que permita mejorar los servicios prestados por el Gobierno

Auténomo Descentralizado Intercultural del Canton Puijili.

Pregunta de investigacion

¢Qué estrategia de gobierno electronico puede aplicarse en el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal Intercultural del Cantén Pujili, para mejorar los servicios

que presta?

Objetivo General:

Proponer una estrategia para la mejora de los servicios que brinda el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal Intercultural del Canton Pujili.



Objetivos Especificos:

e Fundamentar las bases tedricas y conceptuales sobre el gobierno eléctrico, en
los GADS Municipales.

e Diagnosticar la situacién actual de la gestion del gobierno electrénico en el
GADMI del Canton Puijili.

e Proponer una estrategia para mejorar la gestion del Gobierno electrénico en el
GADMI del cantdn Pujili.



CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes investigativos del gobierno electronico en Ecuador

El gobierno electronico actualmente se considera como una herramienta que va a
permitir a la administracion publica mejorar la calidad del servicio, incrementar la
participacién ciudadana a todos los niveles de gobierno y garantizar el acceso a la
informacion publica. Debido a esta importancia que se le amerita en la actualidad al
gobierno electrénico es necesario definir un conjunto de antecedentes investigativos
conformados por una serie de estudios relacionados con la utilizacion del gobierno
electronico como herramienta que facilita la gestion publica de los Gobiernos

Autonomos Descentralizados.

El primer estudio al que hay que hacer referencia es la investigacion titulada “Analisis
de un sistema de Gobierno Electrénico para el ingreso y seguimiento de trdmites
municipales en la percepcion y satisfaccion del ciudadano. Caso de estudio: Area de
Participacion Ciudadana de la Municipalidad de Guayaquil” realizada por Guaman

(2019).

El propdsito del analisis de este estudio es conocer como la tecnologia ha cambiado el
funcionamiento de las instituciones y qué ventajas tiene para satisfacer las demandas
de los ciudadanos. Se centrd en la implementacion de la administracion electronica
porque genera cambios en la gestion de los servicios prestados, especialmente el
estudio abordé el tema de procedimiento en respuesta a los desacuerdos de los usuarios.
Los resultados del estudio mencionado mostraron que los tramites mas solicitados por
los ciudadanos son: las solicitudes o denuncias por mal servicio, certificados de libertad
de deuda, obtencién de certificados y exencion de la ley para adultos mayores; y
demuestra que la satisfaccion de los usuarios del servicio despues de la aplicacion del
gobierno electrénico es ligeramente superior a lo habitual. Una vez que se conocieron
los resultados, los investigadores desarrollaron una propuesta para crear un
seguimiento de procedimientos y optimizar la prestacion de servicios. Este trabajo se

relaciona con el estudio propuesto debido a que se enfoca en el andlisis del sistema de
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gobierno electronico para el control de tramites de la ciudad, por lo que contribuye
significativamente a comprender mejor el tema, y evaluar la efectividad de las

plataformas de gobierno en linea.

El segundo estudio que se hace necesario mencionar como antecedente investigativo
es “El uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TICS) en el
GAD Municipal de Loja y su incidencia en los procesos de Gestion Publica” realizada

por Burneo y Carrién (2019).

En la mencionada investigacion se realiza un andlisis de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones. El propdsito de este estudio es brindar una
comprensién tedrica de los beneficios que el uso de las TICS y la administracion
electronica pueden traer a las actividades de las instituciones gubernamentales y como
mejoran la gestion publica del GAD del municipio de Loja. Asi, al simplificar los
procesos de apoyo institucional y facilitar la creacion de canales para una mayor
transparencia 'y participacion ciudadana, utilizando textos, documentos legales y otras
fuentes de consulta secundaria, fue posible obtener informacion que revelaba las TICS
y el gobierno electronico utilizados en los gobiernos locales apertura nuevos caminos
para la integracion a la administracion publica y reemplaza a todas las organizaciones
politicas del estado ecuatoriano, estructurandolas de tal manera que logren la accién
triangular entre el gobierno, el estado y la sociedad en todas las acciones que realicen
las entidades. Esta investigacion aporta al estudio que se propone en tanto nos ofrece
una perspectiva mas amplia sobre la importancia del uso de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones en la institucion y por ende mejorar y ofrecer un
servicio de alta calidad para todos sus usuarios y promover la eficiencia de la

administracion publica.

Como tercera investigacion se debe hacer referencia a la realizada por Burbano y
Jaramillo (2021) titulada “Analisis del Gobierno Electronico y su incidencia en la

satisfaccion del usuario”.
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El proposito de esta investigacion es identificar la transparencia y el acceso a la
informacion que los ciudadanos pueden disfrutar a través de diversas plataformas
publicas digitales. Esta informacion debe enfocarse en promover la participacion
ciudadana, la transparenciay la prestacion de servicios dirigidos a los sectores sociales
de los GAD del gobierno local. El principal resultado que arroja la investigacion es que
muestra el desconocimiento de los ciudadanos sobre el uso de la plataforma digital y
su disconformidad con los servicios en linea de la institucion. Por otro lado, refleja una
falta de compromiso en la actualizacion y publicacion de la informacion publica, lo que
indica la necesidad de fortalecer la transparencia institucional ademéas de presentar
alternativas que fomenten la participacion ciudadana. El principal aporte de la
investigacion para con el estudio que se propone radica en que demuestra que las
tecnologias de la informacidn y las comunicaciones permiten buscar la satisfaccion de
los usuarios en todas las ciudades y municipios del cantdn, creando un sistema que sea
facil de entender y administrar, haciéndolo cada dia mas amigable y reuniendo a mas
usuarios, por lo que el objetivo principal es fortalecer el gobierno electrénico y

simplificar, optimizar el tiempo. y ahorrar recursos financieros.

El cuarto antecedente de la investigacion que se propone radica en el estudio propuesto
por Acuia (2022) bajo el titulo “Gobierno Electronico al Servicio Piblico del Gobierno

Auténomo Descentralizado del Canton Jipijapa”.

Este estudio plantea que la existencia de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicaciones ha propiciado la existencia de un nuevo paradigma de la gestion
publica encaminado a crear una gestion publica eficaz, eficiente y transparente y la
participacion ciudadana. El gobierno electrénico a nivel de gobierno local en Ecuador
sigue siendo un desafio que no todas las entidades enfrentan. EIl presente estudio tiene
como objetivo principal vincular el gobierno electrénico con el gobierno auténomo
descentralizado del Canton Jipijapa, describiendo los elementos, caracteristicas,
factores, normativa, participantes, estructura organizacional y servicios publicos de la
mencionada unidad municipal, con el fin de identificar los problema existentes

derivado de la escasez y comunicacion entre la Institucion y los ciudadanos es para ello
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una propuesta base del modelo estratégico de gobierno electrénico desarrollado por el
Banco Interamericano de Desarrollo, que posibilita servicios puablicos digitales
dirigidos a los ciudadanos. La investigacion mencionada es considerada como
antecedente del estudio planteado ya que afirma que es cierto que el gobierno
electronico se ha desarrollado globalmente en los Gltimos afios y se ha implementado
una legislacion en nuestro pais para darle coherencia e implementar un nuevo
paradigma de administracion puablica, pero falta en la administracion local,
especialmente en términos de transacciones y ciudadanos. Ademas, plantea que es claro
que los GAD de los municipios ecuatorianos no cuentan con un modelo o plan de
crecimiento que permita que el gobierno electrénico se desarrolle lo suficiente y
alcance la madurez. Todas las aplicaciones desarrolladas se enfocan en presentar
informacion bésica basada en modelos de la CEPAL, donde solo existe una forma de
obtener informacién: informativa y entrega limitada de servicios publicos a los

ciudadanos.

El quinto y ultimo antecedente a tener en cuenta en el presente estudio esta constituido
por la investigacion titulada “Factores de incidencia del gobierno electronico en los
procesos de transparencia y participacion ciudadana caso de andlisis: GAD Municipal
del Canton Pujili”, llevada a cabo por Andino (2023).

Se considera como un antecedente ya que sus objetivos plantean: analizar los aspectos
teorico-conceptuales de la gobernabilidad electronica relacionados con la transparencia
y la participacién ciudadana, conocer los factores de la gobernabilidad electronica que
inciden en los aspectos mencionados en esta institucion, crear mecanismos que
contribuyan al desarrollo de la gobernabilidad electrdnica. - gobernanza - control Pujili
GAD y mejorar la transparencia y la participacion ciudadana. Otro elemento a tener en
cuenta para considerar la investigacion mencionada como antecedente para el presente
estudio radica en que los resultados sugieren que existe una correlacion positiva entre
el gobierno electrénico y la transparencia y participacion ciudadana, por lo que se
recomienda la adopcién de una plataforma digital pablica, gratuita y en linea con

servicios gratuitos en linea. También se recomienda capacitar a los empleados del GAD
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en los temas de construccion de cultura digital y fomento del uso de las redes sociales,

asi como la actualizacion de la pagina web de la institucion.

1.2. Conceptualizacion de Gobierno electronico

El gobierno electronico se refiere a las agencias gubernamentales que utilizan las TIC
que tienen el potencial de transformar las relaciones con los ciudadanos, las empresas
y otras agencias gubernamentales. Estas tecnologias pueden servir para varios
propdsitos: a) mejorar la prestacion de servicios publicos a los ciudadanos, b) mejorar
la comunicacion con las empresas y la industria, ¢) empoderar a los ciudadanos a través
del acceso a la informacion o crear una administracion publica mas eficiente. Y como
resultado de las metas planteadas los beneficios resultantes pueden ser: menos
corrupcién, mayor transparencia, facilidad de uso, mayores ganancias y menores costos
(Flores, 2022).

El objetivo del GE es aprovechar las oportunidades que prometen las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, como mejorar la gestion de la informacién, ahorrar
recursos y tiempo, y obtener beneficios que promuevan el desarrollo de la
administracion publica y la sociedad. Al respecto, Cotarelo (2010) menciona que la
implementacion del gobierno electronico conduce a: “Ahorro de tiempo para los
administradores de sistemas y los administrados; mayor productividad de la maquinaria

administrativa; una oportunidad para seguir agilizando el trabajo burocratico™ (p. 15).

La administracion electronica es un cambio en todo el gobierno como un cambio de
paradigma en la administracion pablica, es un concepto de administracion que combina
el uso intensivo de las TIC como una nueva forma de gestion con modalidades de
administracion, planificacion y organizacion. Desde este punto de vista, el gobierno
electronico crea e implementa su aplicaciéon en la administracién publica con el
objetivo de contribuir al uso de las TIC para mejorar los servicios e informacién que

se brinda a los ciudadanos y organizaciones, para mejorar y simplificar los procesos de
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apoyo a las instituciones, y facilitar la creacién de canales para aumentar la

transparencia y la participacion ciudadana (Naser & Concha, 2011).

Sin duda, uno de los objetivos del gobierno electronico es acercar al ciudadano al
estado y al mismo tiempo fomentar la participacion ciudadana. La gobernanza
electronica es un término acufiado a finales del siglo pasado, cuyo contexto ha
cambiado a lo largo de los afios. Investigadores, expertos y organizaciones han afiadido
sobre la complejidad de su definicion a partir de diversos estudios y casos de gobierno
electrénico. Segun los gurues del tema existen un conjunto de elementos adyacentes
que deben ser considerados para el uso del gobierno electrénico y son los que se

muestran en la siguiente figura.

Figura 1: Elementos Adyacentes Al Gobierno Electrénico

NO ¢8 un fin en 9i mismo
SN0 un medio para la
sociedad y los gobiernos

Fuente: (Agurto, 2020)

Cabe aclarar que la gobernanza digital o electrénica no es un fin en si mismo, sino una
herramienta que permite a los paises alcanzar sus metas mas amplias en los &mbitos
institucional, politico, social, ambiental o econdmico. Por tanto, primero es necesario

definir aquellos términos, que son la antesala de algo mas complejo y que los une a
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todos. Asi es posible dar una definicion mas precisa y certera de lo que significa

gobernanza electrénica o digital (Agurto, 2020).

Hablando de acceso a la informacion publica, la Ley Organica de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica establece que: El acceso a la informacién es un
derecho reconocido en el desarrollo de diversas dimensiones de la libertad de
expresion, ademas es la herramienta mas importante para la participacion ciudadana,
pues permite a las personas decidir o influir en las decisiones, acciones u omisiones
que en ultima instancia pueden afectarlas. De todas estas iniciativas surge el concepto
de gobierno electrénico, que marca su inicio de manera formal, juridica, técnica y
articulada en la politica pablica de los gobiernos pertenecientes a organismos
multilaterales como la Organizacién de los Estados Americanos (OEA) y las Naciones
Unidas, que allanaron el camino para el desarrollo de GE (Figura 2).

Figura 2: Origen y evolucion del gobierno electrénico, su iniciativa a la politica publica en los
gobiernos pertenecientes a la OEA y ONU
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ratifica empleo de TIC's en terminologia y otros
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derechos.

CEPAL y EUROPE
AID

2003: OEA

Fuente: (Acufia, 2022)

Por lo tanto, después de dos décadas de evaluacion comparativa de GE, los datos

recopilados en el estudio de 2020 mostraron que "muchos otros gobiernos estatales y
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locales estan adoptando estrategias de gobernanza digital, algunas de las cuales son
radicalmente diferentes de las principales iniciativas de gobierno digital del pasado".
ONU, 2020, p. 26).

Mas aln que la pandemia del Covid-19, ha animado a varios paises a reactivar el rol
de GE como proveedor de diversos servicios digitales y enfrentar la crisis, pero ain se
evidencian desigualdades en el acceso, uso o impacto de las tecnologias de la

informacion. y comunicacién (TIC) entre grupos sociales.

1.3. Herramientas del gobierno electrénico

Para desarrollar el gobierno electrénico, Pacheco, Galvis y Gonzélez (2017) sefialan
que se deben considerar aspectos técnicos, tales como: Infraestructura TIC compuesta
por hardware, conectividad, interoperabilidad, implementacién multicanal, centros de
datos, accesibilidad para todos los usuarios, usabilidad, estandares de sitios web,
satisfaccion del usuario al usar aplicaciones y servicios y visitar sitios web
gubernamentales, y los servicios en linea que prestan las entidades publicas a los

ciudadanos, empresarios y los propios funcionarios.

El gobierno electronico utiliza diversas herramientas para transformar la
administracion publica, mejorar la eficiencia y fomentar la participacion ciudadana. A
continuacién, se enumeran y describen algunas de las herramientas claves en la

siguiente figura.
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Figura 3: Piares del gobierno electrénico y sus herramientas

Pilares Definicién Herramientas
Servicios Los servicios digitales son recursos, Portal Gnico de servicios: es una plataforma en linea que
Digitales utilidades o funciones disponibles en | centraliza y ofrece mdultiples servicios y tramites

linea a través de plataformas web o
aplicaciones para satisfacer
necesidades, brindar informacién o
resolver problemas.

gubernamentales a través de un Unico punto de acceso.

Sistema de registro civil en linea: Facilita la solicitud y
emision de documentos como certificados de nacimiento,
matrimonio y defuncioén.

Portal de empleo publico: Permite a los ciudadanos buscar y
postularse a puestos de trabajo en el sector publico.

Plataforma de notificaciones de emergencia: Envia alertas y
actualizaciones de emergencia a los ciudadanos a través de
mensajes de texto, correos electronicos o aplicaciones
moviles.

Interoperabilidad
Conjunto de sistemas, datos Yy
procesos que se integran eficazmente,
permitiendo compartir informacion
entre departamentos Yy agencias,
mejorando la eficiencia, la
transparencia y la calidad de los
servicios gubernamentales.

Portales Gubernamentales: Los portales gubernamentales
son plataformas en linea que centralizan informacion y
servicios ofrecidos por entidades gubernamentales. Permiten a
los ciudadanos acceder facilmente a datos relevantes y realizar
tramites sin necesidad de desplazarse fisicamente a oficinas
gubernamentales.

Servicios en linea y digitalizaciéon de tramites: La
digitalizacion de tramites y la oferta de servicios en linea
simplifican 'y agilizan procesos administrativos. Los
ciudadanos pueden realizar pagos, presentar documentos y
gestionar diversos tramites desde la comodidad de sus
dispositivos electrénicos.

Plataformas de Participacion Ciudadana: Estas plataformas
permiten a los ciudadanos participar activamente en la toma de
decisiones. Incluyen encuestas en linea, foros de discusion y
espacios para la presentacion de propuestas ciudadanas,
promoviendo la colaboracién entre el gobierno y la sociedad
civil.

Datos Abiertos: La publicacién de datos abiertos implica
poner a disposicion del puablico conjuntos de datos
gubernamentales. Esto fortalece la transparencia, facilita la
supervision ciudadana y fomenta el desarrollo de aplicaciones
y soluciones innovadoras basadas en datos publicos.

Adaptadores y conversion de datos: Herramientas que
permiten la traduccién de datos entre diferentes formatos o

protocolos.
Datos de Ciudadanos: Informaciéon personal de los
Datos La representacion fisica de datos, ciudadanos, como nombres, direcciones, numeros de
hechos o estadisticas recopiladas y | identificacion, historiales de impuestos, datos demogréficos,
registradas que pueden ser | etc.
procesadas y analizadas por seres
humanos o sistemas automaticos de | Datos de empleados: Informacion sobre el personal del sector
comunicacion e interpretacion. publico, que puede incluir detalles de empleo, salarios,
capacitacion, registros de asistencia, etc.
Datos Financieros: informacién relacionada con los
presupuestos, gastos, ingresos, cuentas por pagar y cuentas por
cobrar, auditorias, informes financieros, etc.
La identidad Son herramientas esenciales e | Laidentidad digital: se refiere a la representacién electrénica

digital y firma
electrénica

insustituibles en la implementacion
del gobierno electrénico para llevar a
cabo la transformacion digital.

Unica de un individuo compuesta por datos biométricos,
nimeros Unicos o credenciales digitales para autenticacion y
verificacién de identidad.

Firma electrénica: es un medio legalmente reconocido que
permite a individuos y empresas firmar digitalmente
documentos y transacciones en linea, proporcionando
autenticidad y seguridad en entornos digitales.

La ciberseguridad es la protecciéon de
sistemas informaéticos y datos contra
amenazas cibernéticas para
garantizar su integridad,
confidencialidad y disponibilidad.

Ciberseguridad

Monitoreo y deteccidon: Supervisar continuamente sistemas y
redes para identificar amenazas y actividades sospechosas.

Cifrado: Proteger datos confidenciales mediante la

codificacion de la informacion.

Firewalls y filtros de contenido: Controlar el trafico de red y
bloguear amenazas conocidas.

Fuente: Elaboracion propia
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En este contexto, la interoperabilidad es un prerrequisito importante para el
surgimiento y desarrollo del e-gobierno, considerando diferentes espacios virtuales de
comunicacion, gobierno-gobierno (G2G), empleados del gobierno (G2E), gobierno-
ciudadanos (G2B), Gobierno-Ciudadanos (G2C), Gobierno-Visitantes (G2V), donde
se crean relaciones internas y externas, lo que a su vez mejora la forma en que el

gobierno se comunica.

Los paises latinoamericanos, al igual que el resto del mundo, se han visto atrapados en
varios cambios exponenciales, incluido el rapido desarrollo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, pero la adopcion del gobierno electrdnico es limitada
debido a la mala calidad de la informacion. conexiones de banda ancha y falta de
recursos adicionales. relacionados con indicadores como la alfabetizacion y la

educacion tecnologica, que muestran un rezago importante (Diéguez, 2015).

Desde sus inicios, los gobiernos han estado directamente involucrados en la
recopilacién, el almacenamiento y el procesamiento de grandes cantidades de datos,
por lo que una buena gestidn de los datos es esencial desde el punto de vista social y
administrativo. Las TIC son una herramienta que facilita el uso de grandes cantidades
de datos, permitiendo que los gobiernos pueden usar tecnologias para administrar la

informacion de formas nuevas y diferentes para ejecutar procesos mas eficientes.

El desarrollo, incremento y mejora de los servicios de gobierno electrénico se debe en
gran medida a los maltiples beneficios que logran el propio gobierno y los ciudadanos.
Sobre todo, mejora significativamente la eficiencia de la administracion, porque las
tecnologias de la informacion y la comunicacion permiten simplificar los trdmites
burocréticos, reducir los costos de transaccién y producir recursos que tiene el potencial
de mejorar la eficiencia de la administracion, porque permite dar una respuesta
oportuna a las necesidades de los ciudadanos y mejora el alcance y la calidad de sus
servicios; también mejora los vinculos entre los ciudadanos y el gobierno porque

fomenta una mayor comunicacion entre ellos a través del intercambio de informacion.
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De la misma manera, los ciudadanos pueden participar mas activamente en el proceso
de toma de decisiones y estar mas conscientes de los temas relacionados con el
desarrollo de la comunidad y la sociedad, y abrir los procesos y politicas que
desarrollan la transparencia de las actividades del GAD y garantizar la rendicion de
cuentas en todas las actividades.

Naser & Concha (2011) sostienen que, los modelos de relacion corresponden a las
formas en que se puede interactuar con GE entre los actores publicos y privados y entre
si, para prestar servicios publicos de manera que se beneficien, como la reduccion de
costos al compartir recursos, la descentralizacion, acercar los servicios a los
ciudadanos, participacion en la toma de decisiones a través de la participacion
ciudadana. Es asi que posterior se introducen cuatro tipos de relaciones que GE permite

entre actores internos y externos.

Figura 4: Modelos de relaciones del gobierno electrénico
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Fuente: (Acufia, 2022)

El modelo G2C: Gobierno a Ciudadano: Se refiere a las actividades gubernamentales
en la prestacion de servicios electronicos a los ciudadanos donde el usuario puede
acceder a informacion y eventos en cualquier lugar y en cualquier momento. Los

beneficios que estas iniciativas traen a los ciudadanos se pueden ver en el ahorro de
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tiempo y dinero (viajes a oficinas gubernamentales, espera en ventanillas). Algunos
ejemplos son ventanillas Unicas, declaraciones, tramites, impuestos, registro de

poblacion, seguridad social.

El modelo G2B entre gobiernos: En este modelo, las relaciones de la administracion
publica se llevan a cabo con empresas y negocios privados en el intercambio de
productos y servicios, donde se amplian y perfeccionan los procesos. Estas incluyen
iniciativas dirigidas a crear mecanismos efectivos de monitoreo y facilitacion para el
cumplimiento de las obligaciones comerciales y corporativas con el estado. Un ejemplo
[lamativo es la contratacion publica y todos sus mecanismos que acercan a los

proveedores a los requerimientos de la administracion y gestion publica.

El modelo de gestion de empleados G2E: Aqui, el usuario es un empleado del sector
publico que recibe herramientas electronicas de gestion para apoyar y mejorar sus
actividades y desarrollo profesional, o que promueve una mejor prestacion de servicios
y busca la calidad total. El beneficio es la adquisicién de conocimientos para el
aprovechamiento 6ptimo de los recursos tecnoldgicos que brinda el pais y la innovacién

continua. El ejemplo mas comun de este modelo son las intranets institucionales.

El modelo G2G: Gobierno a gobierno: Esta relacion se da entre las mismas
instituciones publicas, relacién intergubernamental que puede darse de manera
coordinada y transversal en diferentes niveles de gobierno. Esto significa “definir un
marco politico para asegurar la compatibilidad de sistemas, plataformas y medios”. En
Ecuador, por ejemplo, el sistema de gestion de documentos Quipux, que permite la

comunicacion entre diferentes organismos gubernamentales, es un ejemplo destacado.
1.4. Implementacion del gobierno electrénico en los GADS Municipales

El gobierno electrénico en el Ecuador en un sentido mas amplio busca el uso y
aplicacion de las TIC de acuerdo a ciertos lineamientos, estandares, experiencias y
buenas practicas y ofrece la posibilidad de proponer una nueva forma de gobernar y

por otro lado organizarse y gestionar en consecuencia, personas, tecnologias,
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estandares, servicios, sistemas y procesos en el campo del gobierno electrénico y otras

areas a considerar (Secretaria de la Administracion Publica, 2014).

Ademas, sobre la implementacion del gobierno electronico en los Gobiernos
Autonomos Descentralizados (GADs) Municipales del Ecuador, se ha observado un
significativo avance a lo largo del tiempo conforme asi lo hemos identificado con los
antecedentes investigativos antes sefialados. A medida que la tecnologia ha
evolucionado, los GADs han buscado modernizar sus procesos administrativos y
mejorar la prestacion de servicios a la ciudadania. En el afio 2000, se dio inicio a este
proceso con la implementacion de plataformas digitales para facilitar la interaccion

entre el gobierno y los ciudadanos.

A lo largo de los afios, se han llevado a cabo diversas iniciativas para fortalecer el
gobierno electrdnico, incorporando herramientas como portales web, sistemas de
informacion, y plataformas de participacion ciudadana. Estos esfuerzos han buscado

promover la transparencia, eficiencia y accesibilidad en la gestion gubernamental local.

Sin embargo, los desafios persisten, incluyendo la necesidad de abordar la brecha
digital y garantizar la seguridad de la informacion. Ademas, la adaptacion continua a
las cambiantes tecnologias y las demandas ciudadanas sigue siendo fundamental para
el éxito del gobierno electronico en los GADs Municipales del Ecuador. A pesar de los
retos, estos avances han contribuido significativamente a la modernizacion y mejora de

la administracion publica a nivel local.

Por otro lado, en cuanto a la disponibilidad, y uso de las tecnologias de la informacién
y la comunicacion en el Ecuador, el gobierno reconoce que las mismas ofrecen
beneficios potenciales principalmente en las siguientes areas: administracion, turismo,
educacion, seguridad y economia local. También se observo que la mayor parte de los
municipios cuentan con sitios web de sus instituciones como un servicio basico de

gobierno electrénico para informar a los ciudadanos.
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Es fundamental resaltar que el indice de Infraestructura de Telecomunicaciones (TII)
destaca que, en el 2018 aumento del nimero de abonados a telefonia mdvil, por cada
100 habitantes el 84,73 cuneta con servicio de banda ancha inalambrica y por cada 100

habitantes el 46,96 de la poblacion dispone de internet.

Actualmente, el desarrollo del gobierno electronico en Ecuador puede monitorearse a
través de portales web implementados por agencias gubernamentales, de las cuales los
proveedores de servicios electrénicos mas grandes son el gobierno central; por su parte,
los gobiernos provinciales y municipales avanzan poco, por lo que se necesita
determinar en qué etapa de gobierno electronico se encuentran y analizar las

herramientas implementadas en los principales portales a nivel provincial y municipal.
1.5. El gobierno electronico en el GADMI de canton Pujili

De acuerdo al Art. 225 de la Constitucion de la Republica (2008), establece que todas
las dependencias del estado estan obligadas a transparentar su gestion mediante la
difusion de informacién publica, y para ello deberan difundir informacién a través de
un portal informatico o pagina web y todos los medios necesarios, con informacion

actualizada acerca de sus actividades a disposicion del publico.

Con base en lo expuesto, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Pujili
se esfuerza por cumplir con la legislacion, utilizando su portal web oficial como
herramienta clave, trata de brindar servicios publicos de calidad, procura transparentar
la administracion puablica local, eliminar todas las formas posibles de corrupcion y
procurar que la inversién de los recursos publicos se base en los principios de justicia,
eficiencia, racionalidad y rigor. Al mismo tiempo, existen carencias en relacion al uso
de herramientas del gobierno electronico, mismas que limitan el acceso de los
ciudadanos a la informacién relacionada con su gestion, por lo que su participacion es

baja.
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1.6. Servicios que se prestan en el GAD de Pujili

El GADMI del canton Pujili como institucion de la administracion publica tiene como

Mision y Vision las que se refieren a continuacion.
Misién:

Planificar, construir, prestar servicios y controlar el desarrollo territorial, econémico,
sociocultural y ambiental del Cantén; a fin de que Puijili sea un espacio de equidad y

participacion en armonia con su cultura y con su naturaleza.
Vision:

El GADMI del canton Pujili serd un referente nacional por su excelente sistema de
gestién organizacional, que permite cumplir de manera eficiente y eficaz con sus
funciones y competencias legales, constituyéndose en el artifice del desarrollo
cantonal, de la participacion ciudadana y del uso sostenible y sustentable de sus

recursos.

Los servicios mas solicitados que se prestan en el GADMI del cantdn Pujili se reflejan

en la tabla que se muestra a continuacion:
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Tabla 1: Servicios que presta el GAD de Pujili

Art. 19 de la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — LOTAIP

NGmero de |NUmero de
ciudadanos/ |ciudadanos/ci
Co6mo acceder al servicio . . ciudadanas |Udadanas |porcentaje
ibe el lle del - Link para |Link para el que
Denominacion |Descripcion del (B eteslot ¢l oltiE 2 _de SEIEE . descargar el |servicio por que di | de_ L
No. JC . proceso que debe seguir la o |Automatizado halh accedieron |accedleron al \qatisfaccion
del servicio servicio . . formulario |internet (on - servicio
el ciudadano para la (Si/No) de servicios |line) al servicio en . sobre el uso
obtencién del servicio). el Gltimo ~ [2cumulativo | g servicio
periodo
(trimestral)
Solicitud de Uso Regulacién Municipal |1. Entregar la solicitud en la Wm
1 de Suelo del Uso del Suelo Direccion de Planificacion No de uso de No aplica (127 33 100%
Urbano y Rural cumpliendo con los requisitos Suelo
Emision del g‘gg;ﬂilgﬁ
p |Informede ) icial IRM 1. Entrega de Solicitud No Especie I\ aplica  [231 73 100%
Regulacion : mediante especie valorada valorada
. (Linea de
Municipal IRM |-, -
Fabrica)
Certificado de no L -
3 [|afectacion No a_fectacmn de L Entrega d_e .SO“C'IUd No No aplica No aplica |1 0 100%
predios mediante oficio
urbano
Aprobacion de - -
Aprobacion de planos |1. Entrega de Solicitud . . 0
4 planc_)s -~ arquitectdnicos mediante oficio No No aplica No aplica 12 2 100%
arquitectonicos
5 Perm_lso de _ Per_mlso de trabajos |1. Entrega d_e _Sohcnud No No aplica Noaplica |39 12 100%
trabajos varios |varios mediante oficio
Permiso de Permiso de 1. Entrega de Solicitud . . o
®  |Habitabilidad  |Habitabilidad mediante oficio No Noaplica — |Noaplica 7 3 100%
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https://drive.google.com/file/d/1XuBttPSX6EpQEJdFW9xyYKoxx0GISlGh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1XuBttPSX6EpQEJdFW9xyYKoxx0GISlGh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1XuBttPSX6EpQEJdFW9xyYKoxx0GISlGh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1XuBttPSX6EpQEJdFW9xyYKoxx0GISlGh/view?usp=sharing

Art. 19 de la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — LOTAIP

Numero de |NUmero de
ciudadanos/ |ciudadanos/ci
C6mo acceder al servicio Link para  |Link para ef [cludadanas udadanas  |pgreentaje
o o (Se describe el detalle del ~ [Servicio P <P que e de
Denominacion |Descripcion del - . descargar el (servicio por . accedieron al |..: i
No. del servicio servicio proceso que debe seguir la o |Automatizado formulario |internet (on accedieron o satisfaccion
el ciudadano para la (Si/No) oS |[Tie al servicio enS€rVICI0 Isopre el uso
obtencion del servicio). el Gltimo ~ [acumulativo |qej servicio
periodo
(trimestral)
7 Informe_ Ba_s!co Infor_m_e _I?asmo de 1. Entrega d_e _Sohcnud No No aplica Noaplica |77 24 100%
de subdivision  |subdivision mediante oficio
Informe Bésico - .
8 |de '”fom?e nglco de |1 Entrega d.e .SOI'C'tUd No No aplica  [Noaplica |6 1 100%
N Urbanizacion mediante oficio
Urbanizacion
9 Antep(oye'c'to de Antep(oye'c'to de 1 Eptrega dg §0I|C|tud No No aplica Noaplica |4 1 100%
Urbanizacion  |Urbanizacion mediante oficio
Proyecto N .
10 |definitivo de Proye_cto (.j,Ef'n't'VO de|1. Efﬁ”ega d_e .SOI'C'tUd No No aplica  [Noaplica 4 1 100%
o urbanizacion mediante oficio
urbanizacion
Subdivisiones  |Subdivisiones 1. Entrega de Solicitud . . 0
1 Urbanas Urbanas mediante oficio No No aplica Noaplica 13 2 100%
1p (Subdivisiones g i isiones Rurales| - ENtrega de Solicitud No Noaplica |Noaplica |30 5 100%
Rurales mediante oficio
- - . 0
13 Reestructuracion |Reestructuracion 1. Entrega de Solicitud No No aplica Noaplica |3 1 100%

parcelaria

parcelaria

mediante oficio
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Art. 19 de la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — LOTAIP

NGmero de [NUmero de
ciudadanos/ |ciudadanos/ci
C6mo acceder al servicio Link para  |Link para ef [cludadanas udadanas  |pgreentaje
o o (Se describe el detalle del ~ [Servicio P <P que e de
Denominacion |Descripcion del - . descargar el (servicio por . accedieron al |..: i
No. del servicio servicio proceso que debe seguir la o |Automatizado formulario |internet (on accedieron o satisfaccion
el ciudadano para la (Si/No) oS |[Tie al servicio enS€TVICI0 — Isopre el uso
obtencién del servicio). el Gltimo  [2cumulativo g servicio
periodo
(trimestral)
Obligaciones Recaudacién de S ., 0
13 |tributarias de los [impuestos y tasas V_entanllla (inica de atencion al No No aplica No aplica (10,567 6,205 100%
. i ciudadano
contribuyentes. |municipales
Emision de patentes
de las actividades
. . s -z 0,
14 |patentes cpmerplales, \{entamlla Unica de atencidn al No No aplica Noaplica |90 50 100%
financieras, ciudadano
inmobiliarias y
profesionales.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO II. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque metodologico utilizado en el desarrollo de este estudio es cuantitativo ya
que se caracteriza por el uso de la I6gica deductiva, en la recopilacién y analisis de
datos numéricos con el objetivo de examinar patrones, relaciones y efectos en el ambito
gubernamental digital. Este método proporciona datos cuantificables que permiten
identificar tendencias y realizar evaluaciones cuantitativas, facilitando una
comprension mas precisa y medible de los fendmenos asociados al gobierno

electrénico y su impacto en la sociedad y la administracion publica.

Es un enfoque caracterizado por el uso de métodos y técnicas cuantitativas, es decir,
aquellos métodos y técnicas relacionados con la medicion, el uso de cantidades,
observaciones y medicion de unidades, analisis, muestreo, procesamiento estadistico
(Naupas, 2014).

2.2. Tipo de investigacion

La investigacién que se ejecuta es considerada como descriptiva, pues se realiza una
observacion de la situacion existente en el GADMI del canton Pujili en referencia al
tema que ocupa en el presente estudio. Esta observacion fue ejecutada de manera
objetiva y sistematica a través de la encuesta como instrumento de recoleccién de datos,
a fin de detectar los elementos que constituyen fallas para la problematica analizada
(Naupas, 2014).

Ademas, este tipo de investigacion permitid el andlisis de los datos cuantitativos a fin
de describir la situacién actual sobre el uso de las herramientas electrénicas en los
servicios que presta el GADMI del canton Pujili, y ello sirve de diagnéstico para

establecer la propuesta de mejora que se disefia en el presente estudio.
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2.3. Método de investigacion

Para el estudio del “Gobierno electronico como herramienta del Gobierno Autonomo
Descentralizado Intercultural del Canton Pujili” se aplico el método deductivo porque
se parte se datos generales obtenidos de la encuesta que se aplicé a una muestra de la
poblacion del cantdén Pujili. Segin Armendariz (2018), este método sigue un
razonamiento légico partiendo de premisas generales para derivar conclusiones
especificas. Este enfoque permitié la formulacion de una teoria general que vincula

positivamente el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Para (Rodriguez & Pérez, 2017), el método deductivo posibilita sacar conclusiones de
suposiciones supuestamente correctas, ir de lo general a lo especifico para ganar
conocimiento, formar hipotesis y contrastarlas para confirmar determinar la relacion

que existe entre las variables.
2.4. Técnicas de investigacion

En la investigacion planteada la técnica utilizada fue la encuesta ya que es considerada
como una técnica de recopilacion de datos que se utiliza en una muestra de personas
para generalizar los resultados a una poblacion mas amplia. Es la principal fuente de
informacion para empresas, organismos gubernamentales y cualquier persona que
necesite informacién econdémica o social (Gémez, 2006). También permite recopilar
datos sobre un tema en particular y traducirlos en forma grafica o escrita para identificar

tendencias estadisticas (Naupas, 2014).

En el caso de la investigacion relacionada con la mejora de los servicios que presta el
GADMI del canton Pujili, la encuesta se aplic a una muestra de la poblacién que

realiza el pago de los impuestos prediales en el canton objeto de estudio.
2.5. Instrumento - Cuestionario

Como instrumento se emplea el cuestionario basado en el Modelo de Aceptacion

Tecnoldgica (TAM) que emplea factores de las variables: percepcién de facilidad de
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uso, percepcion de utilidad, actitud hacia el uso, intencion del uso, participacion
ciudadana y transparencia (Barragan, 2019). Este cuestionario se muestra en el Anexo
#1.

Para las respuestas del cuestionario se emple6 una escala de Likert del 1 al 5 donde:
1: Totalmente en desacuerdo.
2: En desacuerdo.
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4: De acuerdo.
5: Totalmente de acuerdo.
La relacion entre las preguntas del cuestionario y las variables del modelo se refleja en

la siguiente tabla.

Tabla 2: Relacion entre las variables del modelo TAM y los items de la encuesta

Variables Items

Percepcion de 1. ¢(Cree Ud. que una herramienta informatica le permitiria
facilidad de realizar su gestion de una manera mas rapida y facil?

uso. 5. ¢Considera usted que la existencia de una herramienta
informatica le permitiria realizar sus pagos y gestiones en un
menor periodo de tiempo?

13. ¢Cree usted que la existencia de una plataforma que brinde
servicios digitales le facilitaria realizar el pago del impuesto

predial?

Percepcion de 7. ¢ A su consideracion cree usted que el gobierno cantonal cuenta
utilidad. con los empleados requeridos para el manejo de la plataforma
digital?

8. ¢Considera usted que seria mas efectivo realizar los tramites de
manera online que acercandose a las ventanillas de atencion

presencial en el GAD del canton Pujili?
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Variables Items

Actitud haciael | 3. ;Se adapta usted facilmente al uso de nuevas tecnologias de la
uso. informacion y las comunicaciones?

4. (Cree usted que le seria sencillo adaptarse a una herramienta
informatica para realizar gestiones con el GAD de Pujili y el pago
de los servicios?

9. ¢Usted cree que posee las habilidades necesarias para realizar

tramites por internet en la plataforma digital del gobierno

cantonal?
Intencién del 2. (Al acceder a los servicios del GAD de Pujili usted prefiere
uso. hacerlo de forma presencial o quisiera que existiera una

herramienta informatica?
12. ¢Seria muy probable que usted accediera a la plataforma

digital para realizar tramites y hacer pagos en linea?

Participacion 6. ¢ Cree usted que el gobierno del cantén cuenta con los equipos
ciudadanay y la tecnologia necesarios para crear una plataforma que permita
transparencia. acceder a los diferentes tramites y realizarlos en linea?

10. ¢Estaria dispuesto a dar y recibir informacion al GAD del
Canton Pujili mediante los medios digitales de comunicacion?
11. (Cree usted que los canales existentes para acceder a la
informacion relacionada con la gestion del GAD cantonal son
suficientes para que usted conozca lo que la entidad esta
haciendo?

Fuente: Elaboracién propia

Ademas, se realizo6 la validacién por dos expertos del cuestionario y el resultado se

muestra en el Anexo # 2.
2.6. Poblacién y muestra

Se denomina poblacidon al conjunto de personas u objetos que deseas conocer sobre tu

investigacion (Lopez, 2004). Alternativamente, se define como un grupo de personas
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u objetos que se cree que son relevantes para el estudio cientifico de un fenémeno
(Naupas, 2014). De igual forma, puede referirse a un conjunto de aspectos que
comparten caracteristicas comunes y son seleccionados para su inclusion en un estudio
(Gémez, 2006).

En la presente investigacion la poblacion considerada para el estudio estad conformada
por todas aquellas personas que pagan impuestos prediales y que son un total de 77.918.
Estas personas se distribuyen en las siete parroquias que conforman el canton de Pujili,
divididos en predios urbanos y rurales, por esta razon se utilizd el muestreo
estratificado. La seleccidn estratificada se aplica especialmente cuando la poblacion
exhibe subgrupos o estratos con caracteristicas distintas pero significativas para la
investigacion. En esta situacion, los estratos incluirian tanto la poblacién rural como la

poblacién urbana tal y como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 3: Distribucion de predios urbanos y rurales por las parroquias del canton Pujili

Parroquia Predios urbanos Predios rurales
Pujili 9620 27709
La Victoria 594 3792
Zumbahua 578 9503
Guangaje 200 15978
Angamarca 271 5050
Pilalo 190 856
El Tingo 259 3318
SUBTOTAL 11712 66206
TOTAL 77918
PORCENTAJE 15% 85%

Fuente: Elaboracién propia
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Para calcular el tamafio de muestra se aplica la siguiente formula

h= k?xNxpxq

- e}(N—-1)+k*xpxq
Donde:
N: Poblacion =77918
k: nivel de confianza =1.96
p: probabilidad de éxito =05

q: probabilidad de fracaso =05

e: error =0.05
Una vez aplicada la formula se obtiene el siguiente resultado
n = 74832.4472/ 195.7529 = 382.28

Razén de aquello la encuesta se debe aplicar a 383 personas de las cuales 325
pertenecen a predios rurales y 58 a predios urbanos. La distribucion del tamafio de

muestra por parroquias y predios urbanos y rurales se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 4: Tamafio de muestra a utilizar por predios urbanos y rurales en cada una de las parroquias

Muestra a
utilizar Predios Muestra a utilizar

Parroquia Urbanos Predios Rurales
Pujili 47 136
La Victoria 3 19
Zumbahua 3 47
Guangaje 1 79
Angamarca 1 25

Pilalé 1 4

El Tingo 1 16
SUBTOTAL 58 325

Fuente: Elaboracién propia
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2.7. Andlisis estadistico

Para el procesamiento de los resultados de la encuesta se va a utilizar un analisis
estadistico descriptivo mediante el uso del software SPSS que va a permitir identificar
el comportamiento de las respuestas de cada uno de los items especificados en el
cuestionario. Ademas, se van a identificar elementos estadisticos como la media, la
moda, la medianay la variacion existente en las respuestas obtenidas de los encuestados

para cada una de las preguntas del cuestionario aplicado.

El andlisis estadistico va a permitir establecer cual es el comportamiento en la situacion
actual del GADMI del canton Pujili de cada uno de los elementos evaluados referentes
al gobierno electrénico en el pago del impuesto predial de los propietarios de los bienes
y los servicios que presta. Sobre la base de los resultados se va a poder identificar cual
sera la estrategia a seguir a fin de mejorar los servicios que ofrece dicho GAD objeto

de estudio.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Para la obtencion de los resultados de la investigacion se procede a utilizar el software
SPSS a fin de realizar el procesamiento estadistico descriptivo de los datos e
informaciones obtenidos a través de la aplicacion de la encuesta mostrada en el Anexo
# 1. Los resultados obtenidos mediante dicho procesamiento se describen a

continuacién en los diferentes subepigrafes que conforman el presente epigrafe.

Edad de la muestra

El primer elemento analizado en el procesamiento de la encuesta fue la edad de la
muestra y el comportamiento de dicho elemento obtenido a través del uso del software

se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 5: Comportamiento de la edad de los participantes de la muestra

Edad Frecuencia Edad Frecuencia
30 7 51 1
31 8 52 6
32 17 53 6
33 9 54 12
34 20 55 5
35 13 56 10
36 15 57 7
37 12 58 9
38 10 59 7
39 6 60 12
40 8 61 2
41 3 62 7
42 11 63 4
43 8 64 9
44 5 65 10
45 18 66 5
46 12 67 17
47 7 68 18
48 9 69 13
49 5 70 12
50 8 Total 383

Fuente: Elaboracién propia
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Al analizar el comportamiento de las edades de los participantes en el cuestionario se
pudo constatar que los mismos se encuentran en un rango de edad entre los 30 y 70

afios, siendo las edades mas frecuentes entre la muestra los de 32, 34, 45, 67 y 68 afios.

Género de la muestra

Tabla 6: Comportamiento del género en la muestra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido F 187 48.8 48.8 48.8
M 196 51.2 51.2 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar el género de las personas que componen la muestra se pudo constatar que

el 48.8% es del sexo femenino y el 51.2 del masculino.

Ocupacion de la muestra

Figura 5: Comportamiento de la ocupacion de los participantes en la encuesta
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Fuente: Elaboracion propia

Al aplicar la estadistica descriptiva a este elemento de la encuesta se obtuvo el siguiente
comportamiento de las posibles respuestas de la variable. Este comportamiento refleja
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que el 30.03% de los encuestados trabaja de forma independiente, mientras que los que
trabajan para empresas publicas y empresas privadas representan el 27.68% y 26.89%

respectivamente, y solo el 15.4% no trabaja de ninguna forma.

Pregunta 1: ;Cree usted que una herramienta informatica le permitiria realizar

su gestion de una manera mas rapida y facil?

Figura 6: Herramienta informatica para gestion en el GAD

0, 0, 0,
e g ) 1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Ni de acuerdo ni en

51,96% desacuerdo

4) De Acuerdo

m 5) Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la figura se pudo constatar que mas del 50% de los participantes en la
aplicacion del cuestionario estan de acuerdo con que una herramienta informatica les
permitiria realizar su gestion de manera mas facil y rapida. Un porcentaje un poco
menor alcanz6 la opcion de estar totalmente de acuerdo con este planteamiento. Debido
a estos resultados se puede concluir que la herramienta informatica tendria una
excelente acogida entre los propietarios de predios que requieren realizar el pago de

impuesto predial y por ende acceder a otros servicios.
Pregunta 2: ¢ Al acceder a los servicios del GADMI del cantdn Pujili usted

prefiere hacerlo de forma presencial o quisiera que existiera una herramienta

informatica?
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Figura 7: Acceso presencial o virtual
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Fuente: Elaboracién propia

Sobre la base de los datos reflejados en el grafico anterior es necesario decir que las
personas participantes en la aplicacion del cuestionario estan en un 60.05% totalmente
en desacuerdo con tener que acudir de forma presencial a las instalaciones del
municipio a realizar sus tramites. El porcentaje restante, aunque no totalmente en
desacuerdo si estan en desacuerdo con este elemento del cuestionario. Por considerarse
que la muestra utilizada es representativa de la poblacion se puede generalizar el
resultado obtenido a la poblacion en general, y, por tanto, se considera un resultado
beneficioso para la presente investigacion, pues la mayoria quisiera que existiera una

herramienta informatica.

Pregunta 3: ;/Se adapta usted facilmente al uso de nuevas tecnologias de la

informacion y las comunicaciones?

Figura 8: Adaptabilidad al uso de las tecnologias.
6,79% . 0%

31,85%

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
61,36% 3) Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4) De Acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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Al analizar los porcentajes obtenidos se pudo constatar que el 61.36% se muestra
imparcial en lo referente a si se adaptaria facilmente al uso de las nuevas tecnologias
de la informacion y las comunicaciones. Debido a este resultado es necesario decir que
entre las estrategias a implementar para el plan de mejora se debera tener en cuenta el
ofrecimiento de cursos de capacitacion para los ciudadanos del cantdn Puijili a fin de
que se adapten facilmente a utilizar las nuevas tecnologias de la informacién y las

comunicaciones.

Pregunta 4: ¢Cree usted que le seria sencillo adaptarse a una herramienta
informatica para realizar gestiones con el GADMI del canton Pujili y el pago de

los servicios?

Figura 9: Herramienta informatica para gestiones en el GAD.
0% 0% 0%
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Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los resultados alcanzados se pudo constatar que a pesar de que los
participantes en la aplicacion de la encuesta contestaron positivamente a la pregunta,
un porcentaje alto esta totalmente de acuerdo con el planteamiento. Por esta razon se
concluye que se deberan ofertar capacitaciones para los usuarios con el objetivo de que
se entienda el funcionamiento de la herramienta informatica para realizar gestiones en

el GADMI del cantdn Pujili y el pago de los servicios.
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Pregunta 5: ;Considera usted que la existencia de una herramienta informatica

le permitiria realizar sus pagos y gestiones en un menor periodo de tiempo?
Figura 10: Herramienta informatica para realidad gestiones con mayor agilidad.
0% 0%

= 1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

53%
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m 5) Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboraciéon propia

Un 53% la cantidad de participantes estan de acuerdo con que la existencia de una
herramienta informética va a permitir realizar sus pagos y gestiones en un menor
periodo de tiempo. Por su parte el 47% esta totalmente de acuerdo con el mismo
planteamiento. Este resultado significa que la totalidad de los participantes marcaron

una respuesta positiva en esta pregunta.

Pregunta 6: ¢Cree usted que el gobierno del canton cuenta con los equipos y la
tecnologia necesarios para crear una plataforma que permita acceder a los

diferentes tramites y realizarlos en linea?

Figura 11: Disponibilidad de equipos y recursos tecnoldgicos para la creacion de una plataforma
digital.
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Fuente: Elaboracion propia
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Las respuestas obtenidas y procesadas estadisticamente arrojaron como resultado que
el 65.80% se muestra imparcial ante el cuestionamiento formulado, lo cual significa
que los participantes en la aplicacion del cuestionario en su mayoria no cuentan con la
informacion necesaria para saber si en el GAD municipal poseen los equipos y la
tecnologia necesarios para crear la plataforma digital a fin de realizar los diferentes

tramites de manera online.

Pregunta 7: ¢ A su consideracion cree usted que el gobierno cantonal cuenta con

los empleados requeridos para el manejo de la plataforma digital?

Figura 12: Empleados capacitados para el manejo de plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracién propia

Los resultados reflejados en la tabla, al igual que en el subepigrafe anterior, demuestran
que los participantes en la encuesta no cuentan con la informacion necesaria para
contestar a este planteamiento y por esta razon el 65.8% se muestran imparciales al

contestar la pregunta.
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Pregunta 8: ¢Considera usted que seria mas efectivo realizar los tramites de

manera online que acercandose a las ventanillas de atencion presencial en el GAD

del canton Pujili?

Figura 13: Tramites online o presenciales.

54,3%

Fuente: Elaboracion propia
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Las respuestas obtenidas arrojaron en el 100% de los casos respuestas positivas para la

realizacion de trdmites online. Esto se refleja con los porcentajes mostrados en la tabla,

en donde se aprecia que el 54.3% manifesto estar de acuerdo y el 45.7% marco la

opcidn totalmente de acuerdo.

Pregunta 9: ¢/Usted cree que posee las habilidades necesarias para realizar

tramites por internet en la plataforma digital del gobierno cantonal?

Figura 14: Habilidades para realizar tramites online.
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Fuente: Elaboracién propia
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Este planteamiento se relaciona directamente con las preguntas 4 y 5 del cuestionario
objeto de analisis del presente estudio. EI mayor porcentaje (65.3%) de los encuestados
respondio que estan totalmente de acuerdo con el planteamiento que se refiere en la
pregunta nueve. Por su parte, el 26.6% estuvo de acuerdo y solamente el 8.1% marco

la opcidn neutra.

Pregunta 10: ¢Estaria dispuesto a dar y recibir informacion al GADMI del

Cantoén Pujili mediante los medios digitales de comunicacion?

Figura 15: Informacion mediante plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracion propia

Al procesar los datos obtenidos se pudo comprobar que el 66.8% de los encuestados
no estan convencidos de brindar informacion por canales digitales ya que se mostraron
imparciales en su respuesta, el resto de los participantes, a pesar de que estuvieran de
acuerdo, no contestaron estar totalmente de acuerdo. Sobre la base a las deducciones
realizadas es necesario plantear que en las estrategias de mejora se debera tener en
cuenta alguna accion que permita convencer a los clientes de transmitir informacion

por medio de las plataformas digitales.
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Pregunta 11: ¢ Cree usted que los canales existentes para acceder a la informacion
relacionada con la gestion del GADMI del canton Pujili son suficientes para que

usted conozca lo que la entidad esta haciendo?

Figura 16: Canales para acceder a la informacién.
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Fuente: Elaboracién propia

Al analizar el gréafico y sobre la base de la muestra utilizada para la aplicacion de la
encuesta representa el total de la poblacion, se puede concluir que el 65.8% de la
poblacion no cuenta con la informacion necesaria para poder contestar si los canales
existentes para acceder a la informacion relacionada con la gestion del GAD cantonal
son suficientes para conocer lo que la entidad esta haciendo. Este elemento también
debe ser considerado a la hora de proponer la estrategia de mejora para el GADMI del

canton Pujili en materia de gobierno electronico.

Pregunta 12: ;Seria muy probable que usted accediera a la plataforma digital

para realizar tramites y hacer pagos en linea?
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Figura 17: Acceso a plataforma digital para realizar pagos en linea.
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Fuente: Elaboracién propia

Al analizar el gréfico se concluye que, aunque el 48.04% se muestra imparcial, y esto
constituye una desventaja para la investigacion propuesta, mientras que mas del 50%
se encuentran de acuerdo o totalmente de acuerdo con el hecho de que seria muy
probable que accedieran a la plataforma digital para realizar tramites y hacer pagos en
linea. Por tanto, también constituye una ventaja a la hora de implementar una

plataforma digital que permita hacer tramites y realizar pagos en lineas.

Pregunta 13: ¢ Cree usted que la existencia de una plataforma que brinde servicios

digitales le facilitaria realizar el pago del impuesto predial?

Figura 18: Pago del impuesto predial mediante una plataforma digital
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Como conclusién del grafico se pudo determinar que el 100% de los encuestados
manifestaron un acuerdo con la pregunta realizada. Este porcentaje estuvo compuesto
por un 54.05% que estuvo de acuerdo y un 45.95% que estuvo totalmente de acuerdo.
Este elemento constituye una ventaja para la investigacion objeto de estudio debido a
que la poblacién del canton Pujili corrobora que la existencia de una plataforma digital
para realizar tramites y pagos en linea les facilitaria su forma de hacer gestiones en la

institucion.

3.2. Discusion

A la hora de discutir los resultados es necesarios hacer alusion a algunas preguntas que
se consideran muy importantes para la investigacion que se esta realizando, y su

relacion con las diferentes teorias existentes en la literatura.

La primera pregunta analizada es la pregunta referida a la adaptabilidad de los usuarios
a utilizar nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Esta pregunta
tiene estrecha relacion con lo planteado por Sampedro y otros (2021) donde expresan
que la digitalizacion ha traido consigo la adaptacion de las personas a un mundo mas
flexible, comodo y conectado. Esto permite a las instituciones obtener informacion en
tiempo real, evaluar datos y realizar un seguimiento de los usuarios a lo largo de la
cadena de valor para mantener la autenticidad y la seguridad. A su vez, esto facilita la
unificacion de decisiones para el mejor desempefio de la empresa. Por esta razon se
hace necesario concederle una gran importancia a establecer medios de capacitacién
que permitan que los usuarios se adapten al uso de la nueva herramienta digital para el
GADMI del cantdn Pujili.

Por otra parte, es necesario analizar las preguntas 10 y 11 que plantean “Estaria
dispuesto a dar y recibir informacion mediante los medios digitales de comunicacion”
y “Cree usted que los canales existentes para acceder a la informacion relacionada con

la gestion del municipio son suficientes para que usted conozca lo que la entidad esta
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haciendo”. Estas dos preguntas son de vital importancia para el correcto
funcionamiento del GAD y por ende, para el desarrollo del municipio en que se
enmarca dicho gobierno, y asi lo plantean Chere y Alvarado (2021) al decir que la
comunicaciéon juega un papel importante porque es un conjunto de métodos y
actividades encaminadas a facilitar y optimizar el flujo de mensajes entre los miembros
de una organizacion o entre una organizacion y su entorno, o para influir en las
opiniones, actitudes y comportamientos del publico objetivo. Esto quiere decir que el
GADMI del canton Pujili debe dedicar un pensamiento a mejorar la estrategia de
comunicacion para que los usuarios conozcan lo que se esta haciendo en el gobierno y

los medios con los que cuenta la institucion publica para realizar su gestion.

Al analizar los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta se puede determinar
que el GADMI del canton Pujili tiene mucho que hacer en materia de comunicacion
debido a que la poblacion no cuenta con la informacion requerida para contestar
diferentes elementos relacionados con el funcionamiento del gobierno objeto de

estudio.

Este resultado se sustenta ademas en la investigacion realizada por Barragan y Guevara
(2016), donde se plantea que la tecnologia de la informacién y la comunicacion vy el
gobierno electronico apoyan el desarrollo econémico, social y cultural, la
modernizacién del estado y la distribucion equitativa, y desarrollan plataformas de
colaboracién virtual a nivel local, paises y regiones para garantizar una participacion
efectiva en la economia global. Ademas, también son fuente de informacion,
aprendizaje y acumulacién de conocimiento que permiten a los ciudadanos poseer

datos acerca de la gestion de gobierno en su localidad.

El GADMI del canton Pujili debe ofrecer informacion de manera general relacionada
con el funcionamiento de una herramienta digital y sus diferentes formas de uso, todo
esto para que la poblacion conozca como hacer para realizar los tramites y pagos
correspondientes de manera online. Este elemento ademas de considerarse como un

resultado de la encuesta aplicada se sustenta en el principio de transparencia y
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accesibilidad de la informacidn planteado en el Plan Nacional de Gobierno Electrénico
2018-2021 (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion,
2018).

Con la implementacion de la estrategia de mejora se espera que disminuya la carga de
trabajo relacionada con la atencién presencial de los usuarios en las oficinas del
GADMI del canton Puijili, ya que los usuarios podran acceder a los diferentes servicios
que ofrece la entidad publica a través de los diversos medios digitales y tecnologicos

que se utilizan en la actualidad para resolver situaciones de la cotidianeidad.

Como bien plantean Naser y Concha (2011) es necesario tener en cuenta que el
gobierno electrénico busca la optimizacion de los recursos con la finalidad de alcanzar
los objetivos gubernamentales, ademads, se debe transitar por una serie de etapas no
necesariamente secuenciales en las cuales se va a utilizar en gran medida los medios
tecnoldgicos. Por esta razon es necesario destacar que al principio se va a incrementar
un poco la carga de trabajo referida a la aclaracion de dudas de los usuarios, a la
capacitacion tanto del personal del GAD objeto de estudio como de los usuarios que
acceden a los disimiles servicios que ofrece dicha entidad, y a la implementacion de la

tecnologia necesaria para el correcto funcionamiento de la herramienta informatica.

A pesar de que la investigacion presenta las limitaciones anteriormente mencionadas,
ofrece un conjunto de ventajas competitivas que contrarrestan el efecto de dichas
limitaciones. Esta afirmacion conlleva a que el estudio en cuestion se convierta en un

aporte para el funcionamiento y desarrollo de procesos del GADMI del canton Pujili.
3.3. Propuesta

Para una gestion eficiente de la administracion pablica en el GADMI del canton Puijili,
se propone como una estrategia del gobierno electronico, que la entidad publica
desarrolle un portal de atencion ciudadana, que tiene como objetivo principal mejorar
la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos, ofreciendo acceso facil y conveniente

a servicios gubernamentales, informacion y asistencia. Este portal busca agilizar
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tramites, facilitar consultas y fomentar la participacion de la ciudadania. Entre sus
funciones claves debera incluir consultas de documentos relacionados con los servicios
proporcionados por el GAD municipal, asi como la consulta y pago de impuestos y
deudas pendientes. Para llevar a cabo la estrategia de gobierno electrénico (un portal
de atencién ciudadana) se requerird un proceso de desarrollo de software bien
estructurado y planificado. A continuacién, se describe una vision detallada de como

llevar a cabo la creacion de esta herramienta:
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Figura 19: Mapa de contenidos de la propuesta
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1. Objetivos de la propuesta:
Los objetivos para el desarrollo de un portal de atencion ciudadana como estrategia del
gobierno electronico, son fundamentales para definir su proposito y medir su éxito.

Aqui se presentan claramente los objetivos del portal:

e Mejorar la accesibilidad a los servicios gubernamentales.
e Incrementar la transparencia y la participacion ciudadana.
e Optimizar la eficiencia en la administracion publica.

e Reducir de la carga administrativa.

e Facilitar la comunicacion gobierno-ciudadania.

e Medir de la satisfaccion del ciudadano

e Cumplir con las regulaciones y normativas.

2. Servicios que se ofreceran:
Los servicios que se ofreceran a través del portal de atencion ciudadana pueden ser
diversos y variar segun las necesidades especificas del gobierno local y los ciudadanos.
Aqui se definen algunos de los servicios comunes que suelen incluirse en este tipo de
portal:

e Catalogo de tramites municipales en linea.

e Sistema de toma de turnos en linea disponible las 24 horas.

e Formularios electronicos para la solicitud de tramites y servicios.

e Consulta de obligaciones, como pagos de impuestos y deudas pendientes.

e Sistema de tramites en linea que simplificara la presentacion de solicitudes y

seguimiento de procesos.

e Acceso a noticias y eventos locales para mantener informada a la comunidad.
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Figura 20: Propuesta de la interfaz principal del portal de atencién ciudadana
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Fuente: Elaboracion propia
3. Alcance geografico y las caracteristicas clave del portal.

Alcance Geografico: El alcance geografico del portal debera definirse en funcion de
la jurisdiccién y las necesidades del gobierno local. Por lo tanto, se centrara en brindar
servicios a los residentes, empresas y ciudadanos que residen o tienen negocios dentro
de la jurisdiccién del GADMI del canton Pujili. Esto incluye a todas las comunidades

y areas que estén bajo la autoridad de este GAD.

Caracteristicas clave del portal: Las caracteristicas claves del portal de atencién
ciudadana deben disefiarse para abordar los objetivos del proyecto y las necesidades de
los ciudadanos. A continuacion, se presentan dos caracteristicas claves que deben

incluirse en el portal:
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a) Inicio de Sesién y Perfil de Usuario: Los ciudadanos deben poder
crear cuentas de usuario o iniciar sesion para acceder a servicios personalizados
y realizar un seguimiento de sus tramites y consultas.

b) Navegacion Intuitiva: El portal debe contar con una interfaz de usuario
intuitiva y facil de usar que permita a los ciudadanos encontrar rapidamente la

informacion y los servicios que necesitan.
4. Requisitos del Sistema:

a) Requisitos Funcionales.
e Los usuarios deben poder registrarse y crear cuentas.

¢ Inicio de sesidn segura con autenticacion de datos personalesG.

b) Requisitos no Funcionales.

e Seguridad: Proteccion de datos personales y financieros de los usuarios.

e Rendimiento: Tiempo de carga rapido para evitar la frustracion de los usuarios.

e Disponibilidad: Garantia de que el portal esté disponible las 24 horas del dia,

los 7 dias de la semana, con tiempos de inactividad minimos planificados.

e Escalabilidad: Capacidad de expandir y agregar nuevos servicios y funciones

facilmente.
e Manejo eficiente de crecimiento en el nimero de usuarios.
e Cumplimiento con estandares de accesibilidad web.
e Integracion con sistemas y bases de datos existentes del gobierno local.

e Cumplimiento Legal con leyes y regulaciones de privacidad de datos.

e Respaldo de Datos: Copias de seguridad regulares y seguras de la informacién

critica.

e Mantenimiento: Proceso de actualizacion y mantenimiento regular para

corregir errores y mejorar la plataforma.
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5. Compatibilidad con navegadores:

Para el funcionamiento éptimo en una variedad de navegadores web populares se deben

identificar las necesidades especificas de los ciudadanos y el gobierno local como el:

a)

b)

d)

Acceso a servicios en linea:

Los ciudadanos necesitan poder acceder a servicios gubernamentales de manera
conveniente, evitando largas colas y tramites burocréaticos. Esto incluye la
consulta de documentos, pagos de impuestos, solicitudes de tramites y citas
para servicios presenciales.

Facilidad de Uso:

El portal debe ser facil de navegar y utilizar, independientemente del nivel de
habilidad tecnoldgica de los ciudadanos. La usabilidad es clave para asegurar

que todos los grupos demograficos puedan beneficiarse del portal.
Privacidad y Seguridad:

Los ciudadanos esperan que sus datos personales estén protegidos y que las
transacciones en linea sean seguras. La confidencialidad y la seguridad de la

informacion son prioridades importantes.
Acceso a Datos y Analisis:

El portal debe proporcionar acceso a datos y analisis para respaldar la toma de
decisiones basada en evidencia y la planificacion estratégica.

6. Flujos de trabajo y las interacciones previstas en el portal.

Se deberan documentar los flujos de trabajo y las interacciones previstas en el portal

de atencidn ciudadana es una parte fundamental del proceso de desarrollo. Esto ayuda

a garantizar que todos los miembros del equipo tengan una comprension clara de como

funcionara el portal y como los usuarios interactuaran con él. A continuacion se

describe el proceso para documentar estos flujos de trabajo:
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Figura 21: Flujo de trabajo
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|
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!
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|

Documentacion
reglamentaria
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7. Disefio de Interfaz de Usuario:
Disefiar una interfaz de usuario intuitiva y amigable que sea fécil de navegar, para lo cual a continuacion, se realiza una descripcion
de cdmo se deberéa crear prototipos de interfaces graficas utilizando Balsamiq u otras herramientas similares. Los pasos para el

disefio de la interfaz se describen en el siguiente flujograma:

Figura 22: Pasos para el disefio de la interfaz del portal

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
. . 4 I i
Identificar los Creacion de Establecer la Refinar los . flnclwr_ I'a
requisitos de prototipos de conexion de las prototipos > olln ormailor?,y
interfaz de pantallas principales pantallas OCI:m_en a(]zlon
l _ l ) en la interfaz
Utilizacion del (" Eleccionde ) l
Balsamiq colores y
Wireframes tipog rafia
. J

Fuente: Elaboracion propia
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8. Estimacion de Costos:
Para ello se ha realizado un desglose detallado de inversion requerida con cada fase del

proyecto, incluyendo disefio, desarrollo, capacitacion y mantenimiento.
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Tabla 7: Plan de accién y costos de la propuesta

Tiem
Objetivo Actividades  Responsable Medios Resultados po Indicadores Justificacion de
/herramientas  esperados la Estimacion
Implementacion Fase de Unidad de Interfaz del Enero — Disefio de Interfaz $15,000
de un portal de Disefio Sistemas e Disefio de portal de abril de de Usuario y
atencion informatica UI/UX atencion 2024 Experiencia de
ciudadana, para Adquisicién de  ciudadana Usuario (UI/UX).
agilizar tramites, Hardware y
facilitar consultas Software Contratacion de $20.000,000
y fomentar la disefiadores de
participacion de la UI/UX.
ciudadania.
Adquisicion de
hardware y software ~ $70.000,000
necesarios para el
disefio y desarrollo.
Fase de Direccion
Desarrollo e Administrativa Portal de Mayo-
implementacion  Unidad de Hardware atencion agosto 2024 Todos los servicios
del portal Sistemas e Software ciudadana que presta la $40.000,000
ciudadano informatica Pasarelas de disponible a la institucion pueden
Pago ciudadania. ser realizados en
Internet linea.
Certificados
SSL y firewalls Numero de usuarios
(Seguridad y gue han accedido a
Fase de Direccion Proteccion de un servicio en linea.
Capacitacion/ Administrativa. Datos) Mayo —
servidores Unidad de 100% de junio de
Puablicos y Talento Capacitadores funcionarios del 2024 Numero de
usuarios o Humano. sobre elusode  GADMI funcionarios $10.000,000
ciudadania en la plataforma. capacitados en el capacitados en el
general Auditorio. uso del portal de
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Unidad de Computadoras, atencion uso del portal de
Sistemas e proyector ciudadana. atencion ciudadana
informética.
Toda la Julio —
poblacion del diciembre
Canton Pujili de 2024 Numero de
conocedora del capacitaciones a la
portal de ciudadania sobre el
atencion uso y ventajas del
ciudadana portal de atencién
dispuestos a ciudadana
usarlo.
Fase de Direccion
Mantenimiento  Administrativa.
Unidad de
Sistemas e Actualizaciones Mantenimie
informatica. de software y Mantenimiento ntoy Total, de usuarios
parches de continuo. actualizacié que dan a conocer $40.000,000
seguridad. Soporte técnico  n cada seis  sus inquietudes
Posibles costos  y atencion al meses sobre el
de alojamiento y usuario funcionamiento del
servidores en la portal
nube.
NUmero de usuarios
del portal de
atencion ciudadana
satisfechos por el
servicio que presta
la institucion.
Total $195.000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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La inversidn requerida para la implementacién se estima en $ 195.000,00 como se
detall6 en tabla anterior. Estos costos incluyen disefio, desarrollo, capacitacion,
mantenimiento y otros gastos relacionados con el proyecto. En funcion a esto, los
beneficios de desarrollar un portal de atencion ciudadana pueden ser significativos y se
traducen en mejoras en la eficiencia gubernamental, la satisfaccion del ciudadano y la
participacion. En resumen, el desarrollo e implementacién de un portal de atencion
ciudadana es de suma importancia y pertinencia en el contexto gubernamental y de
administracion puablica local por varias razones fundamentales: mayor accesibilidad a
los servicios gubernamentales; eficiencia en la administracion publica; fomento de la
participacién ciudadana; reduccion de la burocracia; acceso a la informacion publica:

cumplimiento normativo y modernizacion; reduccién de costos.

El desarrollo de un portal de atencion ciudadana como herramienta del gobierno
electronico no solo es importante, sino que también es altamente pertinente en la
busqueda de una administracion publica mas eficiente y eficaz; en donde predomine la
transparencia y esté orientada a cubrir las necesidades del ciudadano en el canton Pujili.
Al proporcionar servicios en linea, fomentar la participacion y mejorar la accesibilidad,
esta herramienta puede tener un impacto positivo significativo en la calidad de vida de

los ciudadanos y en la eficacia de la gestion gubernamental local.

60



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La revisidn de las bases teoricas y conceptuales relacionadas con el Gobierno
Electrénico en los GADs Municipales proporciono una solida comprensién de esta
herramienta. Se identifico su importancia como catalizador de la modernizacion y

la mejora de la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos.

El diagnostico de la situacion actual de la gestion del Gobierno Electrénico en el
GADMI del Cantdn Pujili revel6 como resultados mas relevantes que el 52% de
los encuestados considera que una herramienta digital les permitiria realizar los
trdmites con mayor rapidez. Esto se sustenté ademas con que el 62% considero
sencillo adaptarse a las herramientas digitales. En tanto, cerca de un 66% respondid
no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la informacion que se brinda en los
canales digitales del canton, lo cual significa que alli pueden encontrar alguna

informacion que necesites, pero no toda la que requieren para sus tramites.

La implementacion del portal de atencién ciudadana como una herramienta del
gobierno electrdnico, se sustenta en las siguientes funcionalidades: Catalogo de
tramites municipales en linea; sistema de toma de turnos en linea disponible las
24 horas; formularios electronicos para la solicitud de trdmites y servicios;
consulta de obligaciones, como pagos de impuestos y deudas pendientes;
sistema de Tramites en Linea que simplificara la presentacion de solicitudes y
seguimiento de procesos; acceso a noticias y eventos locales para mantener
informada a la comunidad. En cuanto a la inversion requerida se cuantificé que

el total estimado para la implementacion del portal es de $195.000, 000.
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RECOMENDACIONES

Basadas en los resultados de esta investigacion y en la busqueda de mejorar la gestion

del Gobierno Electronico en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

Intercultural del Cantén Pujili, se presentan las siguientes recomendaciones:

El GADMI del Cantén Pujili priorice la implementacion de un portal de
atencion ciudadana como herramienta del gobierno electrénico. Este portal
servird como el principal punto de contacto entre el gobierno y los ciudadanos,
proporcionando acceso a servicios, informacion y tramites de manera eficiente

y conveniente.

Mediante del diagnostico que se obtiene en esta investigacion se recomienda
buscar alternativas de comunicacion para el 40% de las personas que no
prefieren las alternativas digitales y que marcan la opcion en desacuerdo en
cuanto al dominio y conocimiento sobre estas herramientas. Para ello podrian
ser provechoso organizar planes de capacitacion para que se familiaricen con
estas herramientas digitales y de esta manera puedan apreciar los beneficios de
las mismas.

Se debe alentar a los ciudadanos a participar activamente en la toma de
decisiones locales a través de herramientas digitales. Esto no solo fortalecera la
confianza en el gobierno, sino que también permitira que los ciudadanos tengan

un papel mas significativo en la configuracion de politicas y proyectos locales.
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ANEXOS

Anexo # 1. Encuesta aplicada en la poblacion que paga impuesto predial en el GAD
municipal del canton Puijili.
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
Maestria en Administracion Publica
Encuesta a aplicar a los usuarios que acceden a los servicios que ofrece el
GAD del cantén Pujili

La presente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para uso académico
exclusivamente y pretende determinar la situacion actual de la gestion del gobierno
electronico en el GAD del Canton Pujili. Por este motivo se requiere que usted
responda sobre la base de la verdad y la realidad existente en la entidad objeto de
estudio, en caso de que sea su voluntad participar en el presente estudio.

1.- Datos Generales:

1.1. Edad:

1.2. Género:

1.3. Ocupacion:__ Trabaja en entidad publica

_____Trabajaen entidad privada

Trabaja de forma independiente

No trabaja

1.4.Sabe utilizar las tecnologias de la informacion y las comunicaciones:
Si No

1.5.Utiliza periodicamente las tecnologias de la informacion y las comunicaciones:
Si No

Nota: Si su respuesta a las preguntas anteriores es negativa, entonces deténgase
aqui y no debe contestar el resto de las preguntas reflejadas en este cuestionario.

2. En caso de seguir contestando marque con una X la evaluacion del 1 al 5 para
cada uno de los elementos cuestionados teniendo en cuenta la escala que se
refleja a continuacion.

1 2 3 4 5
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Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
Items 1 2 3 4 5

2.1.;.Cree usted que una
herramienta informatica le
permitiria  realizar  su
gestiobn de una manera
mas répida y facil?

2.2.¢ Al acceder a los servicios
del GAD de Pujili usted
prefiere hacerlo de forma
presencial o quisiera que
existiera una herramienta
informética?

2.3.:Se adapta usted
facilmente al uso de
nuevas tecnologias de la
informacion y las
comunicaciones?

2.4.;Cree usted que le seria
sencillo adaptarse a una
herramienta  informética
para realizar gestiones con
el GAD de Pujili y el pago
de los servicios?

2.5.¢;Considera usted que la
existencia de una
herramienta informatica le
permitiria  realizar  sus
pagos y gestiones en un
menor periodo de tiempo?

2.6..Cree usted que el
gobierno  del  cantdn
cuenta con los equipos y la
tecnologia necesarios para
crear una plataforma que
permita acceder a los
diferentes  tramites vy
realizarlos en linea?
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2.7.¢A su consideracion cree
usted que el gobierno
cantonal cuenta con los
empleados requeridos
para el manejo de la
plataforma digital?

2.8.¢Considera usted que seria
mas efectivo realizar los
tramites de manera online
que acercandose a las
ventanillas de atencion
presencial en el GAD del
canton Pujili?

2.9.¢Usted cree que posee las
habilidades necesarias
para realizar tramites por
internet en la plataforma
digital del  gobierno
cantonal?

2.10. ¢Estaria dispuesto
adary recibir informacién
al GAD del Canton Pujili
mediante  los  medios

digitales de
comunicacion?
2.11. ¢Cree usted que

los canales existentes para
acceder a la informacién
relacionada con la gestion
del GAD cantonal son
suficientes para que usted
conozca lo que la entidad
esta haciendo?

2.12. ¢Seria muy
probable  que  usted
accediera a la plataforma
digital para  realizar
tramites y hacer pagos en
linea?

2.13. ¢Cree usted que la
existencia de una
plataforma que brinde
servicios  digitales le
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facilitaria realizar el pago
del impuesto predial?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION EN NUESTRA
INVESTIGACION
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Anexo # 2: Validacién por expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Proyecto de Desarrollo: Gobierno electrnico como herramienta del Gobierno

Auténomo Descentralizado Intercultural del Canton Pujili.

Unidad de Andlisis: Formato de la Encuesta.

Criterios a evaluar
Claridad Induccion Mide lo

enla Coherencia ala Lenguaje que
items | redaccion interna respuesta | adecuado | pretende | Observaciones
1 Si Si Si Si Si
2 Si Si Si Si Si
3 Si Si Si Si Si
4 Si Si Si Si Si
5 Si Si Si Si Si
6 Si Si Si Si Si
7 Si Si Si Si Si
8 Si Si Si Si Si
9 Si Si Si Si Si
10 Si Si Si Si Si
11 Si Si Si Si Si
12 Si Si Si Si Si
13 Si Si Si Si Si
14 Si Si Si Si Si

Aspectos Generales Si No Observaciones

El instrumento contiene instrucciones claras
para su respuesta X
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Los items permiten cumplir los objetivos de

la investigacion X

Los items estan distribuidos de forma

secuencial y légica X

La cantidad de items es suficiente para

obtener la informacion requerida X

Validez

Aplicable X No Aplicable

Validado por. | PhD. Marlon Rubén Tinajero Jiménez

Cargo: Docente Titular Agregado Universidad Técnica de Cotopaxi-

Docente Investigador

Cl 0502080336 /\
Firma , /]
% ///(/;/ ;;1/.: /
Fecha 18 de-septiembre de 2023
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" UNIVERSIDAD = POSGRADO
. TECNICA DE —
COTOPAXI B
/
AVAL DEL INSTRUMENTO

En mi calidad de Docente de la catedra E. Goverment. La gestion de las TICs en el sector
publico del programa de posgrado Maestria en Administracion Publica de la Universidad
Técnica de Cotopaxi:

CERTIFICO

Que el instrumento de investigacion planteado por la Ab. Margarita Del Carmen
Allauca Lidioma para el trabajo de titulacion “GOBIERNO ELECTRONICO COMO
HERRAMIENTA DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
INTERCULTURAL DEL CANTON PUIJILI” ha sido revisado en todas sus partes y
considero que retine los requisitos y méritos suficientes para proceder con la citada
investigacion quedando validado el instrumento de investigacion.

Latacunga, 22 de septiembre de 2023

Ing. Luis Ramiro Arcos Jacome Mg.
DOCENTE DE LA CATEDRA
E. GOVERMENT LA GESTION
DE LAS TICS EN EL SECTOR PUBLICO
CC. 0502744899

Latacunga - Ecuador

Av. Simén Rodriguez s/n Barrio El Efido / San Felipe. Tel: (03) 2252346 - 2252307 - 2252205
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Anexo # 3: Capturas de la pagina web del GAD Municipal Pujili
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