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RESUMEN

El Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del Canton Mocache
presenta un nivel béasico para la transformacion digital, caracterizado por procesos
administrativos tradicionales, limitada capacitacion del personal en herramientas tecnoldgicas
y una brecha digital significativa. Esta situacién impacta directamente en la calidad del servicio
de atencién ciudadana, generando tramites lentos, insatisfaccion y una percepcién de lejania
de la administracion y la comunidad. Desde el marco tedrico, Lépez Lopez (2022) y Morales
Pulido & Velazquez Ugalde (2023) sostienen que la transformacion digital trasciende la
adopcion tecnoldgica, necesitando un cambio cultural, estratégico y organizacional profundo.
La investigacion, de enfoque cualitativo y documental-descriptiva, se basd en una revision
sistematica de literatura (2021-2025) de las bases OpenAlex y Semantic Scholar, Crossref,
Google Scholar, complementada con observacion directa y una entrevista al Director de
Gestion Administrativa. Los resultados confirman el bajo nivel de digitalizacion. Aunque
existen avances como la asistente virtual MUNI, persisten desafios criticos: resistencia al
cambio, limitaciones presupuestarias, infraestructura tecnoldgica insuficiente y brecha digital.
Como propuesta central, se plantea un Plan de Capacitacion en Herramientas Digitales para el
personal administrativo, con el objetivo de fortalecer sus competencias para optimizar la

calidad del servicio de atencién al ciudadano en el GAD Mocache.

Palabras claves: Transformacion digital, Atencion Ciudadana, Servicio Pablico, Ciudadania,

Capacitacion.
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ABSTRACT

The Decentralized Autonomous Government (GAD) of the Mocache Canton exhibits a
basic level of digital transformation, characterized by traditional administrative processes,
limited staff training in technological tools, and a significant digital divide. This situation
directly impacts the quality of citizen services, resulting in slow procedures, dissatisfaction,
and a perception of distance between the administration and the community. From a theoretical
perspective, Lopez Lopez (2022) and Morales Pulido & Velazquez Ugalde (2023) argue that
digital transformation transcends technological adoption, requiring a profound cultural,
strategic, and organizational shift. This qualitative, documentary-descriptive research was
based on a systematic literature review (2021-2025) using the OpenAlex, Semantic Scholar,
Crossref, and Google Scholar databases, supplemented by direct observation and an interview
with the Director of Administrative Management. The results confirm the low level of
digitization. Although there are advances such as the MUNI virtual assistant, critical challenges
remain: resistance to change, budget constraints, insufficient technological infrastructure, and
the digital divide. As a central proposal, a Digital Tools Training Plan is proposed for
administrative staff, with the objective of strengthening their skills to optimize the quality of

citizen services at the Mocache Municipal Government.

Keywords: Digital Transformation, Citizen Services, Public Service, Citizenship, Training
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INTRODUCCION

En la Gltima década, el avance de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
ha crecido de manera acelerada a partir de los procesos de transformacion digital. Este progreso
ha influido directamente en las instituciones publicas, modificando sus formas de gestion y de
interaccion con la ciudadania, con el propoésito de fomentar una sociedad mas integrada y
participativa. En el caso del GAD Municipal del Canton Mocache, esta transformacion es un
elemento clave para la operatividad y funcionamiento de los servicios publicos facilitando la
digitalizacion y automatizacion de los procesos, permitiendo una relacion mas cercana y

efectiva entre la administracion municipal y la ciudadania (Salvador Hernandez et al., 2020).

Segun la (Organizacién de Naciones Unidas, 2022) la transformacion digital en el
sector publico no consiste Unicamente en mejorar la eficiencia de los procesos de las
organizaciones gubernamentales; sino también en el fortalecimiento de la prestacion de
servicios publicos y las oportunidades de participacion de la comunidad. Dar voz a los
residentes y la posibilidad de contribuir y colaborar en la gobernanza crea un sentimiento de
confianza publica, y la satisfaccion de los cambios a las necesidades de servicio al cliente sigue

siendo una prioridad desde este sector.

Este trabajo busca proponer estrategias a través del uso de las TIC en el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Mocache, para contribuir a los procesos promoviendo canales
que permiten a los ciudadanos interactuar y obtener respuestas rapidas y efectivas sobre sus
requerimientos, pues, la conexién entre la calidad de los servicios de atencion ciudadana y la
eficiencia de los servicios digitales requieren para fortalecer la gestion publica y la confianza

ciudadana. Por ello, resulta necesario evaluar como la transformacién digital incide en la
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agilidad y satisfaccién en la atencién a los usuarios, especialmente en contextos municipales

como Mocache, mismo que presenta limitaciones tecnolégicas.

Se presume que la capacitacion digital incide directamente en la percepcion de calidad
del servicio ciudadano. En este contexto, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Cantdon Mocache para el fortalecimiento de la transformacién digital representa un pilar

fundamental el optimizar el servicio de atencion ciudadana e incluir atencién tecnologica.

El trabajo se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, orientado a comprender los
fendmenos organizacionales vinculados con la transformacion digital en la gestion publica. El
tipo de investigacion es documental y descriptiva, que se sustenta en la revision sistematica de
literatura cientifica reciente y en el analisis contextual de la realidad institucional del GAD
Mocache. Para la recoleccion de informacion, se aplicaron técnicas de observacion directa y
entrevista semiestructurada, dirigidas a actores clave del ambito administrativo, lo que permitid

contrastar la teoria con la practica para construir una propuesta factible.

El trabajo se estructura en cinco capitulos, que abarcan desde la fundamentacion tedrica

hasta la validacion de la propuesta y la presentacion de conclusiones y recomendaciones.

Planteamiento del problema

A nivel internacional, la tecnologia es un recurso fundamental en la modernizacion de
los gobiernos, pero aun existen paises que no aprovechan estas herramientas digitales. En
muchos casos, persisten procesos administrativos tradicionales, basados en el uso de papel y

tramites presenciales, lo que limita la capacidad de brindar un servicio agil y de calidad a la
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ciudadania. Esta necesidad de utilizar soluciones tecnoldgicas que optimicen la gestién publica

y fortalezcan los canales de comunicacion entre gobierno y ciudadanos es una prioridad.

Por ello en Ecuador, el avance hacia la digitalizacidn de los servicios publicos enfrenta
limitaciones que dificultan la incorporacién de tecnologias en varios sectores, especialmente
en municipios pequefios y zonas rurales. La brecha digital y la resistencia institucional al uso
de nuevas tecnologias son obstaculos que impiden una gestion pablica agil y cercana a la
ciudadania. Esto se traduce en tramites lentos, uso excesivo de papel y dificultades para que

los ciudadanos expresen sus necesidades de manera efectiva.

En el Cantdn Mocache, la gestion publica municipal enfrenta diversos retos que afectan
la eficiencia administrativa y la relacion con la ciudadania. A pesar de los avances tecnologias
digitales, persiste una administracion tradicional que limita la comunicacion directa y efectiva
entre el gobierno local y sus habitantes, generando demoras en los trdmites y una percepcion

de lejania entre la ciudadania y sus autoridades.

La carencia de mecanismos tecnoldgicos en el proceso de transformacién digital para
mejorar los servicios de atencion ciudadana en el GAD Mocache, contribuye a que la
ciudadania no tenga canales de comunicacion para expresar sus opiniones, necesidades o
requerimientos. Ademas, la ausencia de plataformas digitales obliga a los usuarios a

desplazarse fisicamente hacia las oficinas municipales, enfrentando tiempos prolongados de

espera y congestion.
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Formulacion del problema
¢Como la transformacion digital incide en la calidad del servicio de atencion ciudadana

en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Mocache?

Objetivo general:
e Analizar la incidencia de la transformacion digital para mejorar la calidad del servicio
de atencion ciudadana en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Cantdn Mocache.

Objetivos especificos:
e Realizar una revision literatura cientifica sobre el impacto de la transformacién digital
en la calidad del servicio de atencion ciudadana en los gobiernos municipales.
e ldentificar los desafios que limitan el avance de la transformacion digital en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Mocache.
e Plantear estrategias de transformacion digital basadas en evidencia de otros estudios y

casos municipales que permitan mejorar la atencion ciudadana en el GAD Mocache.

Importancia y actualidad de la variable de estudio

Variable independiente: Transformacion digital

Segun (Luza Gallegos, 2023) la transformacion digital es importante en los gobiernos
porque constituye una herramienta estratégica para mejorar la gobernanza al unificar esfuerzos
orientados a modernizar el sector publico. Esta vision resalta que esta estrategia no es solo un
cambio tecnolodgico, sino un proceso integral que requiere cooperacion multisectorial. En el

contexto del GAD Mocache, la transformacion digital es imprescindible para superar
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limitaciones como la baja capacitacion del personal. La digitalizacion es una condicién
indispensable para modernizar la gestion publica local, promoviendo servicios mas agiles,

participativos y adaptados a las demandas ciudadanas.

Variable dependiente: Servicio de atencion ciudadana

La calidad del servicio de atencion ciudadana es un pilar para la confianza publica y la
gobernanza efectiva, garantizando respuestas rapidas, transparentes y satisfactorias a los
usuarios. La Agenda de Transformacion Digital del Ecuador 2022-2025 subraya que mejorar
la interaccion ciudadana con los servicios publicos es esencial para aumentar el bienestar

social, reducir brechas y fortalecer la inclusion digital (MINTEL , 2022).

El servicio al ciudadano en el GAD Mocache enfrenta desafios derivados de procesos
administrativos tradicionales y deficientes canales digitales. Mejorar estos aspectos es vital
para reducir la burocracia y las largas esperas fisicas, para fomentar una participacion mas

activa y efectiva de la ciudadania.

Justificacion

Este trabajo aborda una necesidad actual en el contexto del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Mocache mediante la transformacién digital como
mecanismo fundamental para mejorar la calidad del servicio de atencion ciudadana, pues, en
un mundo cada vez mas interconectado, la digitalizacion de los procesos administrativos y de
comunicacion es importante la mejora continua en la gestion publica. Este estudio responde a
la demanda de un gobierno electrénico contribuyendo a disminuir la brecha digital, tales como

la resistencia al cambio y la infraestructura tecnolégica insuficiente.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



La viabilidad del estudio se fundamenta en el acceso directo al personal administrativo
del GAD Mocache, quienes constituyen la poblacion objetivo para la recoleccion de datos
mediante entrevista y recursos bibliograficos. Ademas, la cooperacion con las autoridades
municipales y la disponibilidad de fuentes académicas respaldan la factibilidad metodoldgica
y operativa del proyecto. Esto garantiza que los resultados seran representativos y aplicables

adaptadas a las caracteristicas y necesidades locales.

El impacto esperado es significativo, ya que el fortalecimiento de la transformacién
digital permitira optimizar los tiempos de atencion, reducir la burocracia y las aglomeraciones
en las oficinas municipales, aumentando la satisfaccion del ciudadano, con el fin de fomentar
una mayor participacién ciudadana. A su vez, se proyecta un avance en la eficiencia operativa
y en la calidad del servicio publico, contribuyendo a una administracibn mas transparente,

inclusiva y adaptada a los desafios tecnoldgicos actuales.

Este trabajo de investigacion aporta significativamente tanto en lo académico como a
la gestidon publica local. Ofreciendo un estudio aplicado y contextualizado que amplia el
conocimiento sobre la relacion entre transformacion digital y calidad en la atencion ciudadana
en gobiernos municipales. Asi como también promoviendo un diagnoéstico claro, identificando
desafios y planteando acciones estratégicas que pueden ser implementadas para avanzar en la
digitalizacion, mejorando no solo la experiencia del usuario sino también la gobernanza

municipal en el Canton Mocache.

Este trabajo se organiza de la siguiente manera: en el Capitulo | se presenta el Marco
Tedrico Referencial, donde se conceptualizan y operacionalizacion de las variables de estudio

a partir de la aplicacion de métodos tedricos como el analisis, la sintesis, la abstraccion y la
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concrecion. En el Capitulo I se describe el Disefio Metodol6gico empleado para la recoleccion
y analisis de datos. El Capitulo I11 contiene el Analisis e Interpretacion de Resultados obtenidos
de lainvestigacion. En el Capitulo 1V se propone una solucion al problema identificado a través
de una propuesta de mejora. ElI Capitulo V se enfoca en la validacion de los resultados
obtenidos. EI documento concluye con las Conclusiones y Recomendaciones, seguidas de las

Referencias Bibliograficas y los Anexos que sustentan los hallazgos de la investigacion.
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CAPITULO I:

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Este trabajo se desarroll6 con el sustento tedrico y conceptual de las variables de estudio
como son: transformacion digital y calidad del servicio; para ello la revision bibliografica

constituyd una base analitica guia para la formulacion metodolégica y la propuesta planteada.

1.1. Transformacion digital

Es un proceso de reconversion y ajuste de tecnologias digitales que ya forman parte de
la vida cotidiana de las personas. Esta dinamica impulsa a las instituciones y organizaciones a
adoptar procedimientos innovadores que les permitan responder a las exigencias de sus
usuarios mediante productos o servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. De ello
se deduce que dicho proceso enfatiza la incorporacion de tecnologias emergentes dentro de la
cadena de valor institucional, lo que ha posibilitado que empresas como Google, Amazon,
Facebook, Apple o Uber optimicen el uso de sus recursos materiales, temporales y financieros,
ademas de asumir con mayor eficacia los desafios propios del entorno digital, social y

econdmico (Medina Chicaiza et al., 2022).

Por otra parte (Morales Pulido y Velazquez Ugalde, 2023), define que es un proceso
que combina tecnologia, innovacion y estrategia para redisefiar la estructura interna de las
organizaciones, no se limita a la adopcién de herramientas tecnoldgicas, sino que también
implica una transformacién profunda en la cultura institucional. Por lo cual las empresas deben
desarrollar nuevas capacidades, que incorporen soluciones digitales en sus actividades

cotidianas, adoptando una vision impulsando la eficiencia, la competitividad y la generacion

de valor.
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1.1.1. Transformacion digital en el sector publico

Busca dirigir los esfuerzos hacia la capacitacion y el fortalecimiento de competencias,
demostrando un compromiso tangible, elemento fundamental para lograr una adecuada
adaptacion al nuevo entorno digital. La participacion y promocion de arriba hacia abajo afecta
directamente a los servidores publicos, por lo que deben comprender la importancia y urgencia
de las iniciativas digitales, para satisfacer las crecientes demandas y expectativas de los
usuarios digitales mas experimentados, especialmente los ciudadanos mas jovenes, por lo cual,
las entidades gubernamentales deben adoptar la tecnologia para reinventar la forma en que la
administracién publica interactia con la ciudadania, con el fin de ofrecer una mejor respuesta

mas eficientes y adecuadas a sus necesidades (Salvador Hernandez et al., 2020).

1.1.2. Ejes de la transformacion digital

Segun (Lopez Lopez , 2022) en su articulo se establece que, tomando como referencia
la primera aproximacién de Perace (1997), el estudio de Westerman y otros (2014) y las ultimas
aportaciones de Bloom y otros (2017), Cianni y otros (2017) y Barjer y otros (2017), detalla el
siguiente modelo de transformacion digital sustentado en cuatro ejes fundamentales, orientados

a la reconfiguracion de procesos y a la adecuada aplicacién de las nuevas tecnologias digitales:

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



Figura 1 Ejes de la transformacion digital de las organizaciones
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Nota: Elaborado por el autor de este proyecto de investigacion.

1.2. Gestién administrativa

Es el conjunto de procedimientos orientados a conducir una organizacion mediante una
administracion racional de tareas, esfuerzos y recursos. Su capacidad para supervisar y articular
las actividades y los diversos roles dentro de la entidad permite anticipar inconvenientes y
asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales. En la actualidad debido al constante
cambio y a las nuevas necesidades del medio, nace la nueva gestién administrativa que
establece objetivos y metas viables, adaptados a la realidad, buscando satisfacer las necesidades
de la comunidad en general y que estos servicios sean eficaces y eficientes, pero sobre todo de

calidad (Campoverde et al., 2023).
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1.2.1. Servidor Publico

Segun lo establecido en el Art. 4 de la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP), se
considera servidor publico a toda persona que, bajo cualquier modalidad o denominacion,
desempefie actividades, ofrezca servicios o ejerza un cargo, funcion o responsabilidad dentro
de las instituciones que conforman el sector publico del Estado ecuatoriano (Asamblea

Nacional del Ecuador, 2020).

1.2.2. Gobierno electronico en Ecuador

De acuerdo con el Articulo 90 del Cédigo Organico Administrativo (COA), las
actividades a cargo de las administraciones publicas pueden ejecutarse mediante el uso de
nuevas tecnologias y medios electrénicos, siempre que se respeten los principios establecidos
en dicho cuerpo legal. Para ello, resulta indispensable garantizar la inalterabilidad e integridad
de las actuaciones administrativas, asi como la plena proteccion de los derechos de las
personas, asegurando que la digitalizacion fortalezca la eficiencia y la transparencia sin

menoscabar la seguridad juridica (Asamblea Nacional del Ecuador, 2017).

Para (Moreira Mera y Hidalgo Avila, 2020) en su articulo de investigacion expresan
que el gobierno electronico en el Ecuador refleja avances significativos en materia de
digitalizacion de servicios publicos, infraestructura tecnoldgica y fortalecimiento del capital
humano. No obstante, persiste una brecha importante en la integracién de estos avances con
los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD), lo cual limita la consolidacion de un
ecosistema digital articulado entre los distintos niveles de gobierno. Aunque iniciativas como
el Bus de Servicios Gubernamentales (BSG) y la interoperabilidad gestionada por el
SINARDAP han optimizado procesos en la Administracion Publica Central, la escasa adopcion

de estas herramientas por parte de los GAD dificulta la plena implementacion del e-Gobierno.

11
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1.2.3. Plan de capacitacion laboral

Es un conjunto estructurado de acciones y actividades orientadas al desarrollo de
conocimientos, destrezas y actitudes del personal, disefiadas para que los empleados mejoren
su desempefio y se adapten eficazmente a las exigencias del entorno organizacional, por lo cual
se debe formular objetivos concretos con el fin de que la inversion en formacién impacte
positivamente en la productividad, retencion del talento y competitividad de la empresa (Cid

Sabas y Baldovinos Leyva, 2025).

1.3. Herramientas digitales

Conjunto de softwares y aplicaciones accesibles desde computadoras y dispositivos
moviles que facilitan la gestion de informacion, la comunicacion, la organizacion del trabajo y
el desarrollo colaborativo de procesos institucionales. Estas tecnologias, consideradas
sinénimo de TIC, permiten optimizar la atencion ciudadana, la transparencia y la eficiencia
administrativa, ya que posibilitan el trabajo en equipo, el intercambio de informacion y la
ejecucidn de tareas desde entornos virtuales, incluso sin la necesidad de coincidencia fisica de
los colaboradores. Su uso estratégico como la inteligencia artificial en el sector publico
constituye un recurso clave para la modernizacion de la gestion y la transformacion digital de

las instituciones (Roby Nivelo, 2021).

1.3.1. Canales digitales

Son medios interactivos que facilitan la conexién entre el consumidor y el mercado,
permitiendo que las empresas ofrezcan bienes y servicios mediante plataformas en linea,
posibilitando que los usuarios accedan, selecciones y compren productos a traves de

herramientas digitales como redes sociales, aplicaciones mdviles, sitios web, chatbots, entre

12
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otros, reduciendo barreras geogréaficas y temporales, con el fin de mejorar la experiencia del

cliente al brindar informacion inmediata y personalizada (Benitez Chiriboga et al., 2024).

1.3.2. Plataformas digitales

Son intermediarias de la comunicacion que, ademas de alojar contenidos, desempefian
un rol activo en la mediacién informativa, no solo facilitando la publicacion y distribucion de
informacidn, sino que también organizan y priorizan los contenidos segun algoritmos, politicas
internas y preferencias de los usuarios, influyendo asi en la visibilidad y el acceso a la
informacién. De esta manera, transforman la dinamica de interaccion entre emisores y
receptores, generando nuevas formas de participacion. Esta funcion va mas alla de la simple
transmision de datos, se esta convirtiendo en un actor clave dentro del ecosistema comunicativo

digital (Basanta Vazquez y Azurmendi, 2025).

1.3.2.1. Beneficios de una plataforma digital
Segun (Basanta Vazquez y Azurmendi, 2025) estas plataformas generan un entorno
comunicativo, accesible y dindmico, permitiendo conectar a distintos actores y optimizar la

circulacién informacion, brindando varios beneficios descritos a continuacion:

13
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Figura 2 Beneficios del uso de plataformas digitales en las organizaciones.
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Nota: Elaborado por el autor de este proyecto de investigacion.

1.3.2.2. Tipos de plataformas digitales

El estudio por (Canals y Hilskamp, 2020) proponen una clasificacién basada en tres
dimensiones interrelacionadas: a) el grado de digitalizacion, b) el nivel de apertura en acceso
y uso, y la participacion de los usuarios en la gobernanza. A partir de estas dimensiones, se
establecen distintos patrones que permiten categorizar diversos tipos de plataformas y analizar

sus dindmicas, mismas que se detallan a continuacion:

a) Grado de digitalizacion. - Esta dimension diferencia las plataformas segun los
recursos que median sus operaciones: fisicos, digitales 0 una combinacion de
ambos. Por ejemplo, una plataforma de entrega de alimentos funciona como “bits +

atomos”, ya que utiliza tecnologia digital para coordinar pedidos fisicos. En

14
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contraste, redes sociales como Facebook, Twitter o WhatsApp, asi como
aplicaciones de archivos compartidos como Google Drive o Dropbox, pertenecen
al grupo “solo bits”, porque operan exclusivamente mediante recursos digitales, lo
que permite distribuir informacion o servicios a gran escala con costos marginales
minimos. Esta clasificacion es fundamental porque determina las posibilidades de

expansion, innovacion y eficiencia de cada tipo de plataforma.

b) Apertura en acceso, uso y distribucion. - La apertura se refiere al nivel de acceso
y uso que permite cada plataforma. Existen plataformas altamente abiertas, como
Wikipedia, donde cualquier usuario puede participar activamente. Las redes
sociales, por ejemplo, Facebook o Twitter, se ubican en un modelo intermedio:
permiten acceso gratuito, pero requieren registro y estan sujetas a normas internas.
De manera similar, herramientas como Google Drive ofrecen funciones basicas
abiertas y gratuitas, mientras que otras opciones requieren pagos 0 pPermisos
especificos. Esta variabilidad en la apertura influye directamente en la participacion
de los usuarios, la creacion de complementos y la capacidad de adaptacion de cada

plataforma.

c) Mecanismos de gobernanza. - La gobernanza define como se establecen las reglas
de funcionamiento y el grado de participacion de los usuarios en las decisiones.
Plataformas colaborativas como Wikipedia o proyectos de software libre permiten
una gobernanza “bottom-up”, donde la comunidad interviene activamente. En
cambio, redes sociales como Facebook o aplicaciones como Google Drive
presentan una gobernanza “top-down”, en la que las normas son definidas por la

empresa propietaria sin participacion directa de los usuarios. Esta dimension es
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crucial para entender el control, la transparencia y la orientacion (colaborativa o

lucrativa) de las plataformas digitales.

1.3.3. Redes sociales

Se han consolidado como una herramienta estratégica de comunicacion por su bajo
costo y alto alcance, permitiendo fortalecer la relacion con la ciudadania mediante la difusion
de informacién institucional y la promocion de la participacion ciudadana. Estas plataformas
facilitan la creacion de espacios publicos o semipublicos de interaccion, donde los municipios
pueden establecer vinculos directos con distintos grupos de interés. En este sentido, se
constituyen en un conjunto de herramientas y mecanismos que potencian el marketing digital,
no solo favoreciendo la transparencia y la legitimidad institucional, sino que también permiten
a los GAD proyectar sus acciones, gestionar la reputacion publica y fomentar la cercania con

la comunidad (Espinoza Reyes, 2020), a continuacién, se detallan las redes mas destacadas:

Figura 3 Redes sociales como medios de comunicacién con la ciudadania.
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Nota: Elaborado por el autor de este proyecto de investigacion.
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1.3.3.1. Redes sociales y la administracion publica

Se han consolidado como una herramienta estratégica para la administracion puablica,
al facilitar la transparencia, la interaccion y la participacion ciudadana. Su potencial radica en
la capacidad de generar comunicacion directa entre gobiernos y ciudadanos, promoviendo
procesos de desintermediacion y aprovechando la inteligencia colectiva. Ademas, permiten a
las instituciones puablicas difundir informacion, fomentar la interaccién y complementar la
provision de servicios, impactando en la eficiencia, la confianza y la legitimidad institucional.
En este sentido, la correcta institucionalizacion de las redes sociales en la gestion publica
contribuye no solo a la modernizacion de los procesos, sino también al fortalecimiento de la

relacion gobierno-sociedad (Gomez Diaz de Ledn y de la Garza-Montemayor, 2023).

1.3.3.2. Redes sociales y gobierno

Es una transformacion entre gobierno y ciudadania, pasando de ser un espacio
disruptivo utilizado para protestas y movilizaciones, a convertirse en una herramienta clave
para campafas politicas, comunicacion institucional y medicién de la opinién publica. Su
integracién en la gestion gubernamental revela tanto oportunidades como riesgos: por un lado,
facilitan la difusion de informacion y el acercamiento con la sociedad; por otro, amplifican
fendmenos como la desinformacion. La pandemia del Covid-19 consolid6 su papel irreversible,
al demostrar que, pese a las contradicciones de la era digital, las redes sociales son
indispensables para la comunicacion, la coordinacion de acciones colectivas y la continuidad

de servicios en contextos de crisis (Gomez Diaz de Ledn y de la Garza-Montemayor, 2023).

1.4. Retos y desafios de la transformacion digital en los gobiernos
Comprenden las dificultades y limitaciones que enfrentan las administraciones publicas

para implementar, gestionar y optimizar tecnologias digitales en todos los niveles de gobierno.
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Estos desafios incluyen restricciones de recursos humanos, financieros y tecnoldgicos,
deficiencias legales e institucionales, brechas en competencias técnicas, riesgos de
ciberseguridad y desigualdades geograficas o territoriales. Superar estas barreras requiere
coordinacion intergubernamental, colaboracion publico-privada y planificacion estratégica
para garantizar que la digitalizacién mejore la eficiencia, la transparencia y la calidad de los

servicios publicos sin generar exclusion o vulnerabilidad (Mello, 2024).

1.4.1. Limitaciones o dificultades tecnoldgicas
Como menciona (Mello, 2024) en su articulo de investigacion las entidades publicas

presentan las siguientes limitaciones o dificultades:

Tabla 1 Limitaciones o dificultades tecnoldgicas

1. Limitaciones de recursos humanos y técnicos
Escasez de personal capacitado en TIC, programacién, ciberseguridad y analisis de datos.

Dificultad para atraer y retener talento frente al sector privado, donde la remuneracion es
mas competitiva.

2. Limitaciones financieras
La digitalizacion requiere inversiones significativas sostenidas en el tiempo.

La falta de presupuestos adecuados puede afectar la implementacion de estrategias
digitales y la infraestructura tecnoldgica necesaria, como la banda ancha en zonas
aisladas.

3. Obstaculos legales e institucionales
Necesidad de bases legales sélidas para proteger la privacidad y garantizar la integridad
de los datos.

Interoperabilidad de sistemas entre niveles de gobierno requiere cambios institucionales
y culturales en la administracion publica.

4. Desafios fiscales y econémicos
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La digitalizacion complica la gestion tributaria, por ejemplo, con el comercio electronico
y transacciones transfronterizas de productos intangibles.

Se requiere cooperacion internacional para evitar la erosion de bases fiscales
tradicionales.

5. Riesgos de ciberseguridad
Amenazas como fallos de sistemas, pirateria informatica o dependencia de pocos
proveedores de tecnologia.

Necesidad de diversificar infraestructura, invertir en redundancias y planificar
contingencias para mantener servicios criticos.

6. Desigualdades territoriales y subnacionales
Las regiones aisladas o menos privilegiadas enfrentan mas dificultades para acceder a
servicios digitales.

La integracion entre gobiernos centrales y subnacionales es limitada, afectando la eficacia
de los servicios publicos y la participacion ciudadana.

7. Necesidad de colaboracion e innovacion.
Coordinacion entre niveles de gobierno y con el sector privado para compartir
informacidn, estandarizar procesos y enfrentar riesgos tecnologicos.

Establecimiento de politicas estratégicas que prioricen proyectos con valor econémico,
social y politico justificable.
Fuente: Informacion obtenida de articulo por (Mello, 2024).

1.5.  Estrategias de transformacion digital en el sector publico

Se orientan principalmente hacia dos enfoques: la modernizacion de la infraestructura
tecnoldgica y la promocion de la participacion ciudadana y la transparencia gubernamental.
Por un lado, la actualizacién de sistemas heredados y la implementacion de nuevas plataformas
digitales buscan optimizar procesos internos, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la
prestacion de servicios a los ciudadanos mediante la simplificacion de trdmites, la reduccion
de tiempos de espera y el acceso a informacion en tiempo real. Por otro lado, las estrategias

centradas en gobierno abierto y plataformas de participacion en linea buscan fortalecer la
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gobernanza, la legitimidad y la confianza ciudadana, promoviendo la colaboracion y la co-

creacion de politicas pablicas (Bravo Rojas et al., 2024).

1.6. Servicio de atencion ciudadana en los GAD Municipales

Puede definirse como un proceso estratégico y permanente que busca garantizar la
prestacion eficiente, oportuna y de calidad de los servicios publicos en respuesta a las
necesidades y expectativas de la comunidad. Este servicio se fundamenta en la consideracién
y respeto hacia los usuarios, promoviendo una experiencia personalizada que fortalece la
confianza en las instituciones publicas. La percepcién positiva de la atencion ciudadana esta
estrechamente vinculada a aspectos como la facilidad de acceso, la competencia técnica del
personal, la claridad en los procesos y el cumplimiento de las expectativas del usuario, factores
que en conjunto determinan su satisfaccién y la percepcion de eficiencia en la gestién

municipal (Kon Cedefio y Intriago Mora, 2023).

1.6.1. Calidad del servicio en los GAD municipales

Se refiere al nivel en el que los procesos, recursos y acciones institucionales cumplen
con las expectativas y necesidades de los ciudadanos, garantizando eficiencia, efectividad, y
una atencién que sea oportuna, adecuada y coherente con los estandares institucionales. Este
concepto trasciende la simple prestacion de servicios, implicando una gestion que privilegia la
mejora continua, la responsabilidad social y la satisfaccion ciudadana mediante la optimizacién

de recursos y la adaptacion a las demandas sociales (Guadalupe Bermeo et al., 2020).

1.6.2. Percepcion y confianza de los ciudadanos en los servicios publicos
(Chacha Chacha et al., 2023) establecen en su articulo que la percepcién y confianza
de los ciudadanos son fundamentales, ya que influyen en la satisfaccion y en la legitimidad de

las instituciones. La insatisfaccion derivada de largos tiempos de espera, trato poco amable,
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informacidn confusa y la percepcion de que los servidores publicos carecen de capacitacion
adecuada genera un nivel de desconfianza que puede afectar la participacion ciudadana vy el
compromiso con el sistema democratico. Para recuperar y fortalecer esta confianza, es
necesario mejorar la calidad, calidez y transparencia de la atencién, ademas de capacitar a los
funcionarios, reducir los tiempos de respuesta y comunicar claramente los servicios y

requisitos, creando asi una percepcion positiva.

1.6.3. Transparenciay acceso a la informacion

Segun ( Ponce Andrade et al., 2023) en su articulo cientifico mencionan que la
transparencia se entiende como la obligacion de los sujetos obligados de difundir informacion
publica de manera activa, accesible y comprensible, facilitando el conocimiento sobre la
gestion pablica y garantizando el control ciudadano. El acceso a la informacion publica es un
derecho constitucional fundamental que permite a toda persona solicitar y obtener datos en
poder de entidades publicas o privadas con participacion estatal, siendo un pilar esencial para
la rendicion de cuentas, la participacion democratica y el ejercicio del control ciudadano sobre
la res publica, conforme a lo dispuesto en la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la

Informacion Pablica (LOTAIP) y la Constitucién del Ecuador.

1.6.3.1. Principios de la transparencia en la gestion publica

Incluyen la obligacién de las autoridades de poner a disposicion de los ciudadanos la
informacién generada por el sector publico de manera oportuna, veraz, contextualizada y
plural, garantizando el acceso libre a esta informacion mas alla de formalismos excesivos,
siempre bajo un régimen legal que permita excepciones para resguardar informacion
confidencial o reservada. Ademas, se establece la importancia de responder a las solicitudes

ciudadanas en tiempos establecidos, con principios claros para la gestion de solicitudes, y la
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responsabilidad de corregir y sancionar incumplimientos, promoviendo asi una administracién
publica accesible, responsable y orientada al control social efectivo (Diaz Panchana et al.,

2024).

1.6.4. Canales de comunicacion disponibles

En la actualidad, los medios de comunicacién disponibles abarcan tanto canales
tradicionales como digitales, generando un ecosistema informativo mas amplio y diverso.
Ademas de la prensa escrita, radio y television, se incluyen sitios web institucionales, blogs,
redes sociales, plataformas de streaming, aplicaciones moviles, servicio de mensajeria
instantanea (chatbots) y boletines electronicos. Esta variedad de medios permite difundir
contenidos de manera mas rapida y segmentada, favoreciendo la interaccion directa con las
audiencias y adaptandose a diferentes contextos comunicativos. La convergencia entre estos
canales fortalece la circulacion de informacion y amplia las oportunidades de participacion

ciudadana en entornos digitales (Solérzano Zambrano et al., 2024).

1.6.5. Participacion ciudadana

Es un derecho y un deber de la ciudadania para ser parte e incidir activamente en la
toma de decisiones, planificacion y gestion de lo pablico, asi como en el control popular de las
instituciones del Estado y la sociedad, en un proceso permanente de construccion del poder
ciudadano. Este derecho se ejerce de manera individual y colectiva mediante mecanismos de
democracia representativa, directa y comunitaria, con el propésito de fortalecer la democracia,
garantizar la rendicién de cuentas, la transparencia y la lucha contra la corrupcion,
promoviendo asi una gestion publica mas participativa y responsable (Consejo de Participacion

Ciudadana y Control Social (CPCCS), 2025).
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En el contexto del GAD Mocache, estos principios de la transformacion digital se
reflejan en los esfuerzos por integrar herramientas tecnolégicas en la gestién municipal, como
la pagina web institucional, la asistente virtual MUNI y el uso de redes sociales para la atencién
ciudadana. No obstante, su implementacion aun se encuentra en una fase incipiente y algo
fragmentada, sin una estrategia integral de digitalizacién ni un plan estructurado de
capacitacion del personal. Esta situacion evidencia la necesidad de consolidar un modelo de
gestion digital que esté sostenible, alineado con los lineamientos de la Politica Nacional de
Transformacién Digital del Ecuador (MINTEL, 2022), que aporte en la gestion administrativa,
la transparencia y la participacion ciudadana. Es asi que a partir de esta revision se evidencia
una escasa aplicacion empirica de modelos de transformacion digital en los municipios rurales

del Ecuador, lo cual fundamenta la pertinencia de este trabajo de investigacion.
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CAPITULO I
DISENO METODOLOGICO
El disefio metodoldgico permite establecer procedimientos que identifique la

coherencia entre los objetivos, el marco tedrico y la recoleccion de los datos.

Este trabajo adopta un enfoque cualitativo para comprender la profundidad de los
fendmenos organizacionales desde la transformacién digital en el &mbito municipal. Este
enfoque permite interpretar las percepciones, experiencias y practicas de los servidores
publicos involucrados en los procesos de atencion ciudadana, reconociendo un estado
contextualizado y significativo sobre las actividades del GAD Mocache. A diferencia de los
métodos cuantitativos, que buscan generalizar resultados mediante mediciones estadisticas, el
enfoque cualitativo se centra en explorar la légica de las acciones dentro de su contexto real,
resultando pertinente para identificar los factores estructurales y tecnologicos para la adopcion

de la transformacidn digital en la gestion publica local.

Se establecid trabajar con el modelo PRISMA.
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Figura 4 Diagrama de flujo PRISMA referente al procedo de investigacion
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2.1. Paradigma cientifico
La investigacion se sustenta en el paradigma cualitativo, puesto que su propdsito es
conocer la realidad relacionada con la transformacion digital y la calidad del servicio de

atencion ciudadana en los gobiernos municipales.

2.2.Tipos de investigacion
2.2.1. Investigacion documental
Se realizo la revision documental de 2 variables de Transformacion digital y servicio

atencion ciudadana (calidad) en los municipios, iniciando con:

1. Seleccion de las bases de datos de busqueda WOS, OpenAlex, Semantic Scholar, Crossref,
Google Scholar y Wos.
2. Se consulto con las palabras claves keywords: “digital transformation”, “citizen services”,

9% ¢

“digital government”, “municipalities”, “Service quality”.
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Figura 5 Diagrama de flujo del proceso metodolégico de estudio

/

Revision Sistematica
de Literatura 2021-2025

‘ Enfoque Cualitativo

l

Investigacion
Documental y Descriptiva

l

Bases de Datos
OpenAlex, Semantic
Scholar
Crossref, Google Scholar

\

Recoleccion de Datos

Observacion Directa

Analisis Integrado
y Contrastacion

l

\

Entrevista
Semiestructurada
Director Gestion

Administrativa

Diagnodstico y
Propuesta de Capacitacion

Nota: El diagrama representa la secuencia del enfoque cualitativo.

Este estudio con la recopilacion, seleccidn y andlisis de informacion proveniente de bases de

datos de articulos de acceso abierto a partir de los 5 dltimos afios relacionadas con la

transformacion digital en los municipios.

2.3. Métodos de investigacion

2.3.1. Método de observacion

Este método permiti6 examinar directamente el funcionamiento del servicio de atencion

ciudadana en el GAD Mocache. La observacion se desarrollo de forma no participante, es decir,
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sin intervenir en las actividades, para llegar a una objetividad y recoger informacion que
refuerce los hallazgos obtenidos con la revision documental y aplicar la observacién y

contrastar con la entrevista al Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales.

2.3.2. Método empirico

Este método es aplicando mediante una entrevista, dirigida al Director de Gestién
Administrativa y Servicios Generales, por su responsabilidad en los procesos de acuerdo a la
estructura municipal con la gestion de recursos y la atencidn ciudadana. Y contrastar la teoria

con la realidad institucional.

2.4.  Técnicas de investigacion
2.4.1. Observacion directa

Se elaboro el instrumento de observacion para el servicio de atencién ciudadana en el
GAD Mocache y posterior a ello se contrastd con los instrumentos que se establecid en este

trabajo de investigacion.

2.4.2. Entrevista
Se aplicé especificamente al Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales
del GAD Mocache, considerando su rol estratégico y se indagd sobre estrategias en el impacto

en la transparencia de la gestion pablica.
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2.5. Poblacién y muestra
2.5.1. Poblacion

El municipio cuenta con 243 empleados informacién publicada en el directorio y
distributivo de personal del municipio de septiembre de la Ley de transparencia en el siguiente

enlace: https://transparencia.dpe.qgob.ec/entidades/927#

La poblacion de estudio corresponde a los funcionarios puablicos del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache relacionados con la gestién
administrativa y la atencion ciudadana. Sin embargo, debido al enfoque de la investigacion y
al caracter cualitativo, se optd por una recoleccion primaria seleccionando solo al Director de

Gestion Administrativa y Servicios Generales.

Unidad/Direccion Cantidad de Personas
Gestion Social 50
Obras Publicas 40
Administracion y Servicios Generales 35
Comisaria Municipal 20
Agua Potable y Alcantarillado 15
Gestion Ambiental 13
Planificacion y Ordenamiento Territorial 11
Desarrollo Econémico y Emprendimiento 7
Comunicacion 5
Cultura y Deportes 5
Transito y Transporte 5
Concejo Municipal 4
Junta Cantonal de Proteccién de Derechos 4
Registro de la Propiedad 4
Juridica 3
Alcaldia 2
Turismo 2
Otros 18
Total 243
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2.5.2. Muestra
Se utiliz6 un muestreo no probabilistico intencionado por conveniencia aplicando la

observacion.

Para la recoleccidn de informacion se aplicaron dos técnicas principales: la observacion
directa y la entrevista semiestructurada. La guia de observacion fue disefiada a partir de las
dimensiones definidas en la operacionalizacion de variables: Transformacion digital y Calidad
del servicio de atencion ciudadana, uso de herramientas tecnolégicas, tiempos de respuesta. En
cuanto a la entrevista, se elaboré una guia con preguntas abiertas, previamente validadas por
juicio de expertos (docentes investigadores y funcionarios con experiencia en gestion pablica),
desde la pertinencia, claridad y coherencia de cada item respecto a los objetivos de
investigacion. Y desde el criterio ético se garantizé la confidencialidad de la informacién
proporcionada por los participantes y el consentimiento informado del entrevistado, explicando
el proposito del estudio y el uso exclusivamente académico de los datos obtenidos. Se
respetaron los principios anonimato y los principios del Codigo de Nuremberg aplicables a las

investigaciones sociales.
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CAPITULO IlI:
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
El analisis de resultados en correspondencia con los objetivos, permite contrastar la
teoria con la realidad del GAD Mocache de esta forma:

Figura 6 Diagrama de flujo del proceso de analisis de datos
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3.1. Revision literatura cientifica sobre el impacto de la transformacion digital en la

calidad del servicio de atencion ciudadana en los gobiernos municipales.

Los documentos analizados se podran identificar como la transformacion digital en
gobiernos municipales es un proceso estratégico que trasciende la adopcion tecnoldgica.
Requiere de un cambio cultural, capacitacién continua y participacion ciudadana para
lograr servicios publicos eficientes, transparentes e inclusivos. Estudios como los de Eslovenia
y Dinamarca destacan que el tamafio poblacional y la cooperacién entre actores son factores
clave en la madurez digital. Sin embargo, se advierten desafios significativos: brecha digital,
resistencia al cambio, falta de infraestructura y alfabetizacion tecnoldgica en zonas rurales.
Acrticulos como el de Egipto y comunidades marginadas subrayan que, sin una estrategia
centrada en el usuario, las iniciativas digitales pueden fracasar. Para el GAD Municipal de
Mocache, esto implica que cualquier esfuerzo de digitalizacion debe ir acompafiado de
inversion en conectividad, capacitacion, inclusion y mecanismos de coproduccién con la
ciudadania, asegurando que la tecnologia se traduzca en una mejora tangible en la calidad de

la atencion publica.
De las fuentes de las bases de datos analizados, se evaluo6:

Tabla 2 Fuentes de las bases de datos analizados.

Base de datos Num  Articulos Keywords de busqueda Periodo
Open Access
OpenAlex 8 articulos Keywords: "digital 2021 - 2025

transformation"AND
"municipalities” AND "service

quality”
Semantic 5 articulos Keywords: "digital 2021 - 2025
Scholar transformation"AND
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"municipalities” AND "service

quality”

Crossref 120 articulos Keywords: "digital 2024 - 2025
transformation”, "citizen
services", "digital government",
"municipalities”, "service
quality”

Google Scholar 7 articulos Keywords: "digital 2021 - 2025
transformation”, "citizen
services”, "digital government”,
"municipalities”, "'service
quality”

Fuente: Elaborado por el autor del proyecto de investigacion.

Tabla 3 Articulos cientificos extraidos de Open Alex relacionados al proyecto de estudio.

Open Alex:
Cites Rank  Autores Titulo Afio  Publicacion
E-government
quality from the
citizen's perspective: Emeral
Zoi Patergiannaki, the role of perceived International d
Yannis A. Pollalis, factors, demographic Journal of Publishi
Zoi Patergiannaki, variables and the Public Sector  ng
17 1 Yannis A. Pollalis digital divide 2024 Management Limited
saeed hassani, amin Digital
Babazadeh Sangar, transformation of SAGE
saeed hassani, amin tabriz, iran by iot Information Publishi
3 2 Babazadeh Sangar adoption 2024 Development  ng
The moderation
Reynilda, La Ode effect of digital
Amijaya Kamaluddin, transformation on
Muh. Akbar Ali, the influence of
Husnul Khatimah, effectiveness and
Reynilda, La Ode quality of service on
0 3 Amijaya Kamaluddin, public service user 2024 INOVASI
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Muh. Akbar Ali, satisfaction in south

Husnul Khatimah sulawesi

Assessing the
feasibility of
downsizing
municipalities in

Abdulkarim K. saudi arabia: a path

0 4 Alhowaish toward efficiency 2025 Preprints.org

Data driven digital
transformation for

policymaking; a

conceptual
framework
loannis Koliousis, validation and
Abdulrahman Al- implementation in RELX
Surmi, Mahdi Bashiri, transportation SSRN Group
loannis Koliousis, system of a small Electronic (Nether
0 5 Mahdi Bashiri municipality 2023 Journal lands)

Smart-optimism.
Uncovering the
resilience of
romanian city halls

in online service

0 6 Catalin Vrabie delivery 2024
Naucno
Svetlana V. Features of innovac
PANIKAROVA, Saif municipal services Krasnoyarsk ionnyj
0 7 S. M. AL-zuwaini digitalization in iraq 2025 Science Centr
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Local government
units’ (Igus) services
link to government
financial
institutions’ (gfis)
online and customer

touchpoints in

selected EPRA
municipalities of International
fourth district of Journal of
Ma. Ellaine S. De laguna province: for Multidisciplina
Leon, Ma. Ellaine S.  digital ry Research
0 8 De Leon transformation 2023 (IJMR)

Fuente: Informacion obtenida del catalogo bibliografico OpenAlex.

Los articulos analizados abordan la digitalizacion y transformacion digital en los
gobiernos locales desde diversas perspectivas y contextos geograficos; es ahi como la
transformacion digital en los gobiernos locales se ha convertido en un tema clave para mejorar
la calidad de los servicios publicos y fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania. Los
estudios revisados abordan este fendmeno desde distintos contextos y enfoques, pero con un
proposito comun: comprender como la tecnologia puede hacer més eficiente, accesible y
cercana la gestién publica. (Patergiannaki y Pollalis, 2024) destacan la importancia de la
percepcion ciudadana en la calidad del gobierno electrdnico, considerando factores como la
brecha digital y las diferencias demogréficas. En Iran, (Hassani y Sangar, 2024) muestran coémo
la adopcion del Internet de las Cosas impulsa la digitalizacion urbana. (Reynilda et al., 2024)
analizan en Indonesia el efecto moderador de la transformacion digital sobre la satisfaccion de
los usuarios con los servicios publicos. (Alhowaish, 2025) plantea en Arabia Saudita la

posibilidad de redimensionar los municipios para mejorar la eficiencia, mientras que (Koliousis

35

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



et al., 2023) proponen un marco basado en datos aplicado al transporte urbano. (Vrabie, 2024)

resalta la resiliencia de los municipios rumanos en la prestacién de servicios en linea, y

(Panikarova y AL-zuwaini, 2025) exploran la digitalizacion en Irak. Finalmente, (De Leon,

2023) vincula la transformacion digital de los gobiernos locales con las instituciones

financieras en Filipinas. En conjunto, estas investigaciones reflejan como la innovacion

tecnoldgica esté redefiniendo la gestion publica moderna.

Tabla 4 Articulos cientificos extraidos de Semantic Scholar relacionados al proyecto de

estudio.

Semantic Scholar

Cites Rank Autores

Titulo

Revista

Z. Patergiannaki, Y.

11 1 Pollalis

Saeed Hassani, Amin

3 2 Babazadeh Sangar

1 3 Catalin Vrabie
Reynilda, La Ode
Amijaya Kamaluddin,
Muh. Akbar Ali, Husnul

0 4 Khatimah

0 5 Ma. Ellaine, S. D. Leon
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E-government quality from
the citizen's perspective: the
role of perceived factors,
demographic variables and the
digital divide

Digital transformation of

tabriz, iran by iot adoption

Smart-optimism. Uncovering
the resilience of romanian city
halls in online service delivery
The moderation effect of
digital transformation on the
influence of effectiveness and
quality of service on public
service user satisfaction in
south sulawesi

Local government units’

(Igus) services link to
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Proceedings of
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government financial Journal of
institutions’ (gfis) online and Multidisciplinary
customer touchpoints in Research (IJIMR)

selected municipalities of
fourth district of laguna
province: for digital

transformation

Fuente: Informacion obtenida de la herramienta de investigacién Semantic Scholar.

La transformacion digital en la gestion pablica sale como un eje central para fortalecer
la eficiencia, transparencia y resiliencia institucional. Los estudios revisados ofrecen
perspectiva sobre como los gobiernos locales adoptan la tecnologia para mejorar sus servicios
y la relacion con los ciudadanos. (Patergiannaki y Pollalis, 2024) analizan la calidad del
gobierno electrénico desde la perspectiva ciudadana, destacando el papel de los factores
percibidos, las variables demograficas y la brecha digital en la satisfaccion del usuario.
(Hassani y Sangar, 2024) exploran la experiencia de Tabriz, Iran, donde la adopcion del
Internet de las Cosas (10T) impulsa la transformacion digital y la modernizacién urbana. En el
contexto europeo, (Vrabie, 2024) revela la capacidad de resiliencia de los ayuntamientos
rumanos para mantener la prestacion de servicios en linea durante periodos de crisis. Por su
parte, (Reynilda et al., 2024) estudian en Indonesia como la digitalizacion modera la relacion
entre la efectividad, la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Finalmente, (De
Leon, 2023) examina en Filipinas la integracion entre gobiernos locales e instituciones
financieras, evidenciando avances en la conectividad digital y la atencion ciudadana. En
conjunto, estos trabajos confirman que la innovacién tecnoldgica es esencial para el desarrollo

de administraciones publicas mas agiles, inclusivas y sostenibles.
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Tabla 5 Articulos cientificos extraidos de Crossref relacionados al proyecto de estudio.

Crossref

Citas

Rank

Autores

Titulo

Publicacion

44

18

18

17

17

771

266

607

713

883
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Cunyi Yang, Mingrui
Gu, Khaldoon Albitar

Suliman Ben Ghrbeia,
Ahmad Alzubi

Hrvoje Serdarusic,
Mladen Panci¢, Zeljka

Zavisic¢

Anna Neya Kazanskaia

Gatot Hery Djatmiko,
Obsatar Sinaga, Suharno

Pawirosumarto

Government in the
digital age: Exploring
the impact of digital
transformation on
governmental efficiency 2024
Building Micro-
Foundations for Digital
Transformation: A
Moderated Mediation
Model of the Interplay
between Digital Literacy
and Digital
Transformation 2024
Green Finance and
Fintech Adoption
Services among Croatian
Online Users: How
Digital Transformation
and Digital Awareness
Increase Banking
Sustainability 2024
Guide to Digital
Transformation 2025
Digital Transformation

and Social Inclusion in

Public Services: A

Qualitative Analysis of
E-Government Adoption

for Marginalized

Communities in

Sustainable Governance 2025
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Technological

Forecasting

Elsevier
BV

and Social

Change

Sustainability =~ MDPI AG

MDPI AG
Neya
Global
Publishing

Economies

Sustainability MDPI AG



15

14

11

8

50

941

283

412

649 Abdulaziz Adel Aldaarmi

Jonathan Crusoe, Johan
Magnusson, Johan
Eklund

Sami Seppénen, Juhani
Ukko, Minna Saunila
Anthea van der Hoogen,
Ifeoluwapo Fashoro,
Andre P. Calitz, Lamla
Luke

Ming-Hsiung Hsiao

Digital transformation
decoupling: The impact
of willful ignorance on
public sector digital
transformation
Understanding
determinants of digital
transformation and
digitizing management
functions in incumbent
SMEs

A Digital
Transformation
Framework for Smart
Municipalities
Resource integration and
firm performance
through organizational
capabilities for digital
transformation

Fintech Service Quality
of Saudi Banks: Digital
Transformation and
Awareness in
Satisfaction, Re-Use
Intentions, and the
Sustainable Performance

of Firms

2024

2025

2024

2024

2024

Government
Information

Quarterly

Digital

Business

Sustainability

Digital
Transformation

and Society

Sustainability

Elsevier
BV

Elsevier

BV

MDPI AG

Emerald

MDPI AG

Fuente: Informacion obtenida de la organizacidn que provee infraestructura digital Crossref.

Los estudios recientes reflejan la amplitud del impacto de la transformacion digital en

la gestion publica, empresarial y social, subrayando su papel en la eficiencia, sostenibilidad e

inclusion. (Yang et al., 2024) demuestran que la digitalizacion gubernamental incrementa la

eficiencia administrativa y la transparencia, confirmando su valor estratégico en la era digital.
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(Ben Ghrbeia y Alzubi, 2024) sostienen que la alfabetizacion digital actia como base
microfundamental de la transformacion organizacional, mediando la adopcién tecnoldgica.
(Serdarusic et al., 2024) vinculan la digitalizacion financiera con la sostenibilidad bancaria,
destacando la relevancia del conocimiento digital en las decisiones verdes. (Kazanskaia, 2025)
presenta una guia conceptual que sistematiza procesos y modelos de transformacion digital. En
el ambito del sector publico, (Djatmiko et al., 2025) analizan cémo la digitalizacion favorece
la inclusion social mediante la adopcion del gobierno electronico en comunidades marginadas,
mientras (Crusoe et al., 2024) advierten sobre el fendmeno del “desacoplamiento digital”,
producto de la ignorancia voluntaria institucional. (Seppanen et al., 2025) profundizan en los
factores determinantes de la digitalizacion en pymes, y (van der Hoogen et al., 2024) proponen
un marco para municipios inteligentes. Finalmente, (Hsiao, 2024) y (Aldaarmi, 2024) destacan
la integracion de recursos y la calidad de los servicios fintech como pilares de la competitividad

sostenible.

Tabla 6 Articulos cientificos extraidos de Google Scholar relacionados al proyecto de estudio.

Google Scholar

Cites Rank Autores Titulo Afo  Publicacion
Employee acceptance of
digital transformation: a
I Mutambik, A study in a smart city
14 2 Almugrin context 2024 Sustainability ~ mdpi.com
The Foundations and
Infrastructure Required 2025 10th
for Digital International
MA Alia, Y Transformation in the Conference on
0 1 Jaradat Jordanian Public Sector 2025 ieeexplore.ieee.org
Advanced E-
Government Systems: Startup-Driven
What Can Be Learned E-
About Digital Government:
A Latchu, S Transformation From Digital
0 3 Singh Other Nations? 2025 Innovation ... igi-global.com

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

40




From Paradox to
Productivity: Strategic
Leadership in Public
Sector Digital
Transformation: An
Integrative Approach to
Managing Capabilities

LS Bjerke- and Enhancing Public
0 4 Busch 2025 ntnuopen.ntnu.no
Institutions in digital
government

transformation: Do
different administrative
cultures affect e-

0 5 E Bonel government? 2021 thesis.eur.nl
Co-Value Creation and ... Congress:
Digital Service Value Co-
A Scupola, | Transformation: The Creation and
0 6 Mergel case of Denmark 2021 innovation ...  forskning.ruc.dk

Transformation of
public space in digital
0 7 FBADEL age 2024 researchgate.net

Fuente: Informacion obtenida de Google Scholar.
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Figura 7 Mapa conceptual de la literatura revisada
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Nota: Resume las categorias tedricas y los autores que sustentan el marco conceptual del estudio.
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La transformacion digital en el sector publico y en las ciudades inteligentes se configura
como un proceso complejo que integra factores tecnologicos, humanos y culturales. (Mutambik
y Almugrin, 2024) destacan que la aceptacion de los empleados hacia la digitalizacion es un
componente esencial para el éxito de las ciudades inteligentes, influenciado por la capacitacion,
la motivacion y la confianza tecnologica. (Alia y Jaradat, 2025) abordan los cimientos y la
infraestructura necesarios para impulsar la transformacién digital en el sector publico jordano,
enfatizando la relevancia de politicas estables y marcos normativos sostenibles. (Latchu y
Singh) comparan experiencias internacionales de gobiernos electronicos avanzados,
proponiendo aprendizajes sobre innovacion, gobernanza y sostenibilidad institucional. Desde
una mirada de liderazgo, (Bjerke-Busch, 2025) plantea un modelo integrador que convierte los
desafios del cambio digital en productividad y eficiencia. (Bonel, 2021) analiza como las
diferencias culturales y administrativas determinan el éxito de la digitalizacion gubernamental,
mientras (Scupola y Mergel, 2021) evidencian la co-creacion de valor en los servicios digitales
de Dinamarca. Finalmente, (Badel, 2024) reflexiona sobre la transformacién del espacio
publico en la era digital, donde la interaccién ciudadana se redefine a través de plataformas
tecnoldgicas. En conjunto, los estudios muestran que la digitalizacién puablica exige tanto

innovacion tecnoldgica como evolucién cultural.

Es asi como, las investigaciones revisadas (2021-2025) evidencian que la
transformacion digital redefine la gestion publica, empresarial y social mediante la integracion
de tecnologia, liderazgo estratégico e inclusion ciudadana. Desde la eficiencia gubernamental
(Yang et al., 2024) y la aceptacidn organizacional (Mutambik y Almugrin, 2024), hasta la co-
creacion de valor (Scupola y Mergel, 2021) y la sostenibilidad financiera (Serdarusic et al.,
2024), los estudios coinciden en que la digitalizacion es un proceso multifactorial. Ademas, la

infraestructura tecnologica, la alfabetizacion digital y la cultura institucional (Alia y Jaradat,
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2025) y (Badel, 2024) son pilares esenciales para construir administraciones inteligentes,

inclusivas y resilientes.
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He aqui un gréfico bibliométrico que muestra las relaciones entre autores, temas y afios de publicacion:

Figura 8 Mapa bibliométrico: Evolucion tematica 2020-2025

Mapas Bibliométrico: Evolucién Tematica 2020-2025
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3.1.1. Observacion directa de la situacién actual en el GAD Mocache.

Para el proceso de observacion se aplicd un instrumento tipo Guia de Observacion
Estructurada (Anexo 7), el cual estuvo conformado por quince preguntas distribuidas en dos
dimensiones: Transformacion digital y Calidad del servicio de atencion ciudadana, preguntas

donde se pudo reconocer los siguientes aspectos:

e Las practicas administrativas tradicionales mantienen algunas dependencias de
forma presencial.

e Se detectd que la poblacion y el personal no posee un nivel adecuado de
alfabetizacion digital, lo cual limita la apropiacion y uso efectivo de las
herramientas tecnoldgicas disponibles, aumentando la brecha digital.

e EI personal demuestra una actitud cordial y disposicion hacia la atencién
ciudadana; sin embargo, la ausencia de herramientas digitales consolidadas y la
limitada automatizacion de procesos reducen la eficiencia en la prestacion del
servicio.

e La observacion muestra también que, si bien existen iniciativas para promover
la digitalizacion y la participacion ciudadana, la falta de cultura digital y
resistencia al cambio son desafios que pueden abordarse con programas de
formacion continua y estrategias de inclusion tecnoldgica adoptadas al contexto

municipal.

46

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



La observacién directa con el instrumento estructurado de 15 items, aplicado en las

instalaciones del GAD Municipal del Canton Mocache, se focalizd en dos dimensiones

principales: Transformacion Digital y Calidad del Servicio de Atencién Ciudadana, alcanzando

6 hallazgos principales.

Figura 9 Esquema de observacion directa del GAD Mocache

L]

Observacion Directa
GAD Mocache

o Dimension 2:
Dimension 1: . .
o Calidad de Servicio
Transformacion Digital Lo
Atencion Ciudadana
'/ \‘
Practicas Infraestructura Capacitacion Atencion al Procesos y Percepcion
Administrativas Tecnologica Digital Ciudadano Tramitologia (iudadana
Hallazgo 1: Hallazgo 2: Hallazgo 3: Hallazgo 4: Hallazgo 5: Hallazgo 6:
Dependencia presencial Brecha digital Capacitacion limitada Actitud cordial Procesos manuales Resistencia al cambio

Nota: Elaborado por el autor del proyecto.

3.1.2. Discusioén de los resultados:

Los estudios analizados muestran de forma consistente que la adopcion de tecnologias

digitales no solo optimiza procesos internos, sino que también incrementa la eficiencia, la

accesibilidad y la transparencia en la atencion ciudadana tal como lo establece (Kitsios y

loannoul, 2025) y (Hasan, 2025) en sus estudios.
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En el caso del servicio publico, la literatura coincide en que la transformacién digital
no puede limitarse a la incorporacion de herramientas tecnoldgicas. Requiere un cambio
profundo en la cultura institucional, la capacitacion del personal administrativo y la
participacién activa de los ciudadanos. Esto se observa, por ejemplo, en el estudio realizado
por (Scupola y Mergel, Coproduccion en la transformacion digital de la administracion publica
y creacion de valor pablico: el caso de Dinamarca, 2022), quienes resaltan la importancia de la

coproduccion como mecanismo para disefiar servicios digitales mas inclusivos y eficientes.

Ademas, la investigacion de (Debeljak y De¢man, 2022) demuestra que el nivel de
madurez digital y la calidad de los servicios pablicos varian segun el tamafio poblacional y la
infraestructura tecnoldgica disponible, lo que resulta especialmente relevante para el cantén
Mocache, donde las limitaciones de conectividad y recursos requieren estrategias especificas
para garantizar una digitalizacion efectiva, del mismo modo (Jalonen et al., 2021) y (Djatmiko
et al.,, 2025) enfatizan que la transformacion digital debe ser acompafiada de politicas de
inclusion social y mecanismos de participacién ciudadana que permitan identificar las

necesidades reales y reducir la brecha digital sobre todo en las comunidades rurales.

Por lo consiguiente, los resultados derivados del analisis de los estudios relacionados
confirman que la transformacion digital en las administraciones publicas es un proceso que va
méas alld de la incorporacion tecnoldgica, requiriendo un cambio integral en la cultura
organizacional y en la gestion de los procesos, tal como plantean (Morales Pulido y Velazquez
Ugalde, 2023). Esto implica que la digitalizacion debe facilitar no solo la modernizacion de los

canales y servicios, sino promover la capacitacion continua y el compromiso institucional.
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Comparando estos hallazgos con el marco teoérico desarrollado, se evidencian que los
municipios con mayor infraestructura tecnoldgica y estrategias integrales de gobernanza digital
tienden a mejores resultados en términos de eficiencia, accesibilidad y participacion ciudadana,
por lo cual, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Mocache al adoptar
estos estudios, se determina que la transformacion digital representa una oportunidad clave

para mejorar la calidad de la atencion ciudadana.

En este sentido, para que la transformacién digital tenga éxito en el GAD Mocache
necesita ir mas allad de simplemente contar con tecnologia nueva, requiere también que los
servidores como la entidad publica hagan un cambio real en la forma de trabajar y relacionarse,
ademas, es clave que la comunidad mocachefa participe activamente en estos procesos porque
el cambio solo seré sostenible si todos estan involucrados, también, no basta con que existan
politicas publicas, sino que deben ser claras, coherentes y aplicadas de forma constante para
que estos cambios se mantengan en el tiempo y realmente se mejore la atencion y los servicios

publicos en el GAD.

3.2. Desafios que limitan el avance de la transformacion digital en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache.

La entrevista dirigida al Lcdo. Roddy Parraga Navia, Mgtr. - Director de Gestién
Administrativa y Servicios Generales de la entidad publica en la que se desarrolla el presente

estudio menciond:
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Tabla 7 Entrevista al Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales.

PREGUNTAS

Variables

Respuestas por el Director de Gestion
Administrativa y Servicios Generales

Capacitacion

¢Coémo se promueve la
capacitacion del personal
administrativo del GAD
Mocache referente al uso
de herramientas digitales?

Se promueve a través de un plan anual
de capacitacion con alianzas
estratégicas entre la Contraloria
General del Estado y la AME, aunque
en cuanto a herramientas digitales, la
formacion es limitada, pero se
promueve al personal administrativo a
que estén actualizados en el ambito
tecnoldgico como la IA para una
gestiobn publica mas moderna vy
eficiente.

Atencion
ciudadana

¢Qué canales digitales
usted considera clave para
mejorar el servicio de
atencion ciudadana en el
GAD Mocache?

Considero clave las redes sociales
como lo son Facebook, Instagram y
TikTok, ademas esta a la disposicion
de todos los ciudadanos la pagina web
institucional, también hace poco la
alcaldia implemento la asistente
virtual de recaudacién denominada
MUNI mediante la red social
WhatsApp Business.

Transformacién
digital

¢Cémo describe usted el
nivel de transformacion
digital en el GAD
Mocache para mejorar el

Lo describo con un nivel inicial y
limitado de transformacion digital, ya
que a pesar de varios avances en la
digitalizacion  los  servicios al

Transformacion
digital

servicio de atencion | ciudadano en linea aln son limitados
ciudadana? priorizando la atencion presencial.
Segln su  percepcion, | Considero que los desafios principales

¢cudles considera que son
los principales desafios
que enfrenta la entidad
para  implementar la
transformacion digital con
el propdsito de mejorar la
calidad del servicio de
atencion ciudadana?

son la limitacidn presupuestaria,
marcada por retrasos en las
asignaciones, lo cual dificulta la
adquisicién y renovacion de equipos
tecnoldgicos. Ademaés, la resistencia
al cambio de algunos servidores por la
administracion publica tradicional
aun persiste, agregado las brechas
digitales por el acceso a internet en
zonas rurales, desde mi perspectiva
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representan obstaculos para avanzar
en la transformacion digital.

Transformacién
digital

5. ¢Cual considera que es la

principal  barrera  que
enfrenta el GAD Mocache
para avanzar en la
transformacion digital vy
cuéles son las causas que
la generan?

Considero que la principal barrera es
la insuficiencia y la demora las
asignaciones.

Estrategias

¢ Qué estrategias considera
necesarias para garantizar
la sostenibilidad de un
proceso de transformacion
digital en el GAD
Mocache?

Considero estrategias como:
fortalecer la capacitacion continua en
herramientas y canales digitales;
impulsar campafias de sensibilizacion
sobre beneficios digitales; asegurar
planes y proyectos en el Plan
Operativo  Anual (POA) para
inversion tecnoldgica; implementar
alianzas estratégicas con instituciones
publicas y privadas para apoyo
técnico y financiero; adoptar el
BuzonkC; y mantener una
comunicacion  constante con la
comunidad para fomentar el uso de
canales digitales.

Transparencia

¢Considera usted que la
transformacion digital
puede  fortalecer la
transparencia en la gestion
publica, facilitar el acceso
oportuno a la informacion
y mejorar la calidad del

servicio de atencién
ciudadana en el GAD
Mocache?

Si, la transformacion digital es vital
para fortalecer la transparencia, ya
que facilita el acceso abierto y
oportuno a la informacion publica,
aunque en el GAD Mocache esta
transformacion esta en proceso, se
prioriza que los canales digitales
disponibles promuevan una gestion
transparente y cercana a la ciudadania
manteniéndolos informados sobre
todo lo que realiza la Alcaldia en
beneficio de los mocachefios.

Servicios
tecnoldgicos

¢El Gad Municipal tiene
disponibilidad de
aplicaciones informaticas
para el acceso del pablico
a los servicios en linea, asi
como el uso de la web,
posibilidad de realizar

Actualmente, el GAD Mocache
dispone de algunas aplicaciones como
la asistente virtual MUNI para
consultas y pagos en linea de servicios
0 impuestos, la pagina web
institucional para brindar informacion
de caréacter publico, sin embargo, aln
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pagos de servicios 0 | no cuenta con un sistema digital para
impuestos municipales en | dar seguimiento completo de tramites,
linea, seguimiento de  por lo cual para consulta y entrega de
tramites, descarga de | documentacion se deben realizar de
formatos y conexion a | manera presenciales mediante una
otros sitios de interés | solicitud escrita a mano para poner en
publico? conocimiento a la Maxima Autoridad
sobre su requerimiento o necesidad,
para su posterior gestion.

Nota: Informacion obtenido de la entrevista al Director de Gestion Administrativa y Servicios

Generales del GADM del Cantén Mocache.

En la entrevista realizada al Director de Gestién Administrativa y Servicios Generales
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache, se abordaron
diversos aspectos relacionados con la capacitacion del personal, los avances tecnoldgicos, los
desafios existentes y las estrategias necesarias para impulsare la transformacion digital
orientada a mejorar la calidad del servicio de atencidn ciudadana en la institucion. A partir de
sus respuestas, se evidencia que el GAD Mocache se encuentra en una etapa inicial de
modernizacidon tecnoldgica, en la que se han desarrollado algunas iniciativas digitales, pero ain
persisten limitaciones estructurales, operativas y culturales que impiden un avance mas

acelerado y sostenido.

En consecuencia, la entrevista al Director de Gestion Administrativa y Servicios
Generales, complementados con la observacion directa en las instalaciones del GAD Mocache,
permiten identificar una brecha considerable entre la planificacion institucional y la ejecucion
practica de los procesos de transformacion digital. Aunque la entidad reconoce la importancia
de la digitalizacién para mejorar la atencion ciudadana, el analisis revela que persisten

limitaciones en infraestructura tecnoldgica, capacitacion del personal y gestion organizacional.
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La capacitacion al personal administrativo se desarrolla principalmente a través de
planes anuales mediante alianzas estratégicas con la Contraloria General del Estado (CGE) y
la Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME), centrados en temas gestion,
administracion y contratacion pablica. Sin embargo, la formacion en herramientas digitales es
limitada y no responde aun a las exigencias de una administracion puablica moderna. Aunque
se promueve que el personal se mantenga actualizado en ambitos tecnologicos como el uso de
la inteligencia artificial y otras plataformas digitales, no existe un programa estructurado que

permita desarrollar competencias digitales solidas en todos los niveles de la institucion.

En cuanto a los canales digitales, el GAD Mocache ha identificado y utilizado
principalmente las redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok para fortalecer la
comunicacion directa con los ciudadanos. Ademas, cuenta con una pagina web institucional y
recientemente implemento la asistente virtual de recaudacion “MUNI” mediante WhatsApp
Business, la cual permite realizar consultas y pagos en linea, representando un avance
significativo hacia la digitalizacion de algunos procesos. No obstante, a pesar de estos
esfuerzos, la atencion presencial continta siendo fundamental para la gestion de tramites, ya

que no dispone todavia de un sistema integral que permita el seguimiento en linea.

El nivel de transformacion digital en el GAD Mocache es limitado, viéndose afectado
por diversos desafios que dificultan el fortalecimiento de la transformacién digital. Entre los
principales, se destacan las restricciones presupuestarias ocasionadas por la demora en la
asignacion de recursos, lo que impide renovar equipos tecnoldgicos e invertir en nuevas
plataformas digitales. A esto se suma la resistencia al cambio de algunos servidores publicos,
que mantienen practicas administrativas tradicionales y muestran cierta desconfianza a adoptar

herramientas digitales. Ademas, las brechas digitales en la poblacién, especialmente en las
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zonas rurales con limitado acceso a internet, representan un obstaculo adicional que afecta la

accesibilidad de los servicios en linea para toda la comunidad mocachefia.

Con el fin de garantizar la sostenibilidad de la transformacion digital, el GAD Mocache
plantea varias estrategias que buscan enfrentar estas limitaciones. Entre ellas se incluyen el
fortalecimiento de la capacitacion continua en el uso de herramientas digitales, el desarrollo de
campanas de sensibilizacion para motivar al personal y a la ciudadania a utilizar los canales
digitales, la incorporacion de proyectos tecnoldgicos en el Plan Operativo Anual (POA) para
asegurar recursos destinados a avances tecnologicos, implementar el BuzonEC para brindarle
a la ciudadania un lugar seguro y accesible para la gestion de sus trdmites y la creacion de
alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas para obtener apoyo técnico y

financiero, asi como también la comunicacidn constante con la comunidad.

Asi, el andlisis de la entrevista al Director de Gestion Administrativa y Servicios
Generales revela que la resistencia al cambio sigue siendo uno de los principales obstaculos
para la transformacién digital en el GAD Mocache. Esta resistencia representa un problema
profundo que refleja la falta de cultura organizacional orientada hacia la innovacion y la
adaptacion continua, lo que dificulta la adopcién de nuevas tecnologias para ser un gobierno
electronico, coincidiendo con lo plantado en el marco tedrico sobre la necesidad de un cambio

cultural y liderazgo institucional para garantizar una transformacion digital exitosa.

Respecto a las contradicciones entre lo expresado por el director y la realidad
observada, se aprecia que aunque el director reconoce la importancia de avanzar en la
transformacion digital, minimiza el impacto real que la resistencia al cambio institucional tiene

en la implementacion practica, ya que, en la observacion se identifican comportamientos
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arraigados y rutinas administrativas tradicionales que siguen prevaleciendo, esta brecha indica
que, aunque la administracién municipal esta consciente del problema, la estrategia para
enfrentar adecuadamente la resistencia no es del todo efectiva o no estd suficientemente

priorizada.

Otra contradiccion se relaciona con el presupuesto. El director reconoce la falta de
fondos como un limite, pero en la realidad observada se percibe también una gestion
presupuestaria poco flexible y una priorizacion insuficiente hacia la digitalizacion, sin
embargo, esta limitacién econdémica no solo afecta la compra de equipos tecnolégicos, también
la capacitacion del personal, el mantenimiento y actualizacion continua de los sistemas,
mismos que son fundamentales para que el proceso de transformacion digital sea exitoso y
sostenible en el tiempo, por tal motivo, la falta de recursos representa un desafio complejo

relacionados con los hallazgos literarios revisados.

3.2.1. Discusion de los resultados

Los desafios relacionados con limitaciones presupuestarias, resistencia al cambio,
brechas digitales, falta de capacitacion al personal para un gobierno electronico y falta de
infraestructura tecnolégica adecuada. Superar estas barreras sera fundamental para consolidar
un modelo de gestion publica mas eficiente, transparente y orientado a las necesidades de la
ciudadania. La vision institucional apunta hacia un proceso de modernizacion progresivo que,
si es acompafiado por una adecuada planificacion estratégica, inversion sostenida vy
fortalecimiento de capacidades internas, podra traducirse en una mejora sustancial en la calidad

del servicio de atencién ciudadana en el canton Mocache.
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Adicionalmente, se destaca la investigacion desarrollada por (Aspiazu Sanchez , 2025)
quien aplic6 una encuesta dirigida a 80 funcionarios del area administrativa del GAD Mocache,
quienes respondieron a un formulario digital, cuyos resultados fueron analizados mediante un
enfoque cuantitativo demostrando que el 65% de los funcionarios considera que la institucion
presenta un alto grado de innovacion, y un 78% indica que las herramientas digitales estan
disponibles y son faciles de usar, lo que evidencia un avance en la digitalizacion de los procesos
administrativos. Ademas, un 60% percibe que los procesos han mejorado significativamente
con estas tecnologias, y un 70% se muestra satisfecho con la atencion ciudadana, lo que sugiere
una relacion positiva entre la transformacion digital y la calidad del servicio. Sin embargo,
también se observa que un porcentaje relevante del 22% enfrenta dificultades en el uso de
dichas herramientas digitales, sefialando la necesidad de fortalecer los programas de

capacitacion para potenciar ain mas la eficiencia y el alcance de las iniciativas digitales.

Por lo tanto, se determina que las herramientas digitales han tenido un impacto
favorable en la percepcion del personal respecto a la innovacion y la eficiencia en la atencion
ciudadana, contribuyendo a mejorar la gestion publica del municipio. No obstante, persiste la
importancia de atender las dificultades en el uso de las tecnologias a fin de garantizar una plena
incorporacion digital en todos los niveles que, con mayores esfuerzos en capacitacion y soporte
técnico, el proceso de transformacion digital puede avanzar de manera significativa, elevando
la calidad del servicio y logrando una gestion mas eficiente y transparente en el contexto

institucional.
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3.3. Estrategias de transformacion digital basadas en evidencia de otros estudios y
casos municipales que permitan mejorar la atencion ciudadana en el GAD

Mocache.

Se realizé el analisis de estudios orientados a identificar y proponer estrategias para la
implementacién de procesos de transformacion digital en los gobiernos municipales. Esta
revision permitira identificar las principales tendencias y lineamientos estratégicos que han
demostrado mejorar la eficiencia administrativa y elevar la calidad del servicio de atencion
ciudadana, promoviendo una gestion mas agil, transparente y cercana a la poblacion. En este

contexto se plantean las siguientes estrategias:

3.3.1. Estrategia 1: Potenciar la participacion y colaboracion ciudadana por medios
electronicos.
Busca incrementar la co-creacion y la participacion ciudadana electronica en la
formulacion de politicas y la mejora de servicios publicos. Entre las iniciativas estan emitir una
norma que estandarice los instrumentos y la gestién de la participacion electronica en la

administracién puablica.

3.3.2. Estrategia 2: Promover el uso de datos abiertos gubernamentales en la
ciudadania.

Pretende facilitar el acceso y aprovechamiento de los datos publicos por parte de la
sociedad, investigadores y empresas para aumentar la transparencia y la reutilizacion de
informacion. Al garantizar la disponibilidad de datos en formatos abiertos, interoperables y de
libre uso, se fomenta la rendicién de cuentas, la innovacion social y la generacién de

conocimiento aplicado.
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3.3.3. Estrategia 3: Inversion en infraestructura tecnoldgica.

Propone realizar una inversién adecuada en infraestructura tecnologica, incluyendo la
implementacidn de plataformas integradas y redes de comunicacion confiables, como acceso a
internet de alta velocidad. Esta inversién no solo optimizaria los procesos internos y la
interoperabilidad entre sistemas, sino que también favorece la continuidad operativa, la

ciberseguridad y la calidad de los servicios electronicos brindados a la ciudadania.

3.3.4. Estrategia 4: Digitalizacion de servicios publicos.

Esta estrategia busca modernizar la gestion administrativa del GAD del cantdn
Mocache, ya que al automatizar procesos y reducir tramites presenciales, se mejora la agilidad,
transparencia y accesibilidad de los servicios, fomentando la participacion ciudadana en la
formulacion de politicas publicas. Esta estrategia contempla la habilitacion de un sistema
integral de tramites en linea, preveé la integracion de un balcon de servicios digitales, en el cual
se encuentren disponibles los requisitos, también, plantea la implementacién de un asistente
virtual o chatbot (asistente virtual) en la pagina web que esté disponible las 24 horas para
responder preguntas frecuentes sobre tramites, servicios y horarios de atencion e incluiria un

repositorio de tutoriales y guia a los usuarios de como usar el portal web.

3.3.5. Estrategia 5: Programa de capacitacion continua a los funcionarios municipales
en Modelos de Gobierno Electrénico.

La capacitacion del personal fortalece las competencias digitales dentro del GAD
Municipal, partiendo desde un diagndstico de necesidades y se implementan programas sobre
gestion administrativa digital, servicios en linea y transparencia, por lo cual se debe promover
la formacion y actualizacion permanente de los funcionarios municipales, es una condicién

necesaria para enfrentar con éxito los desafios internos y externos de la gestion publica,
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planteando que la capacitacién continua permite analizar contextos, disefiar estrategias
adecuadas e incorporar tecnologias de informacién con visién de largo plazo, ya que, con

personal preparado se mejora la eficiencia institucional y la interaccion con la ciudadania.

3.3.6. Estrategia 6: Concentrar esfuerzos en el cambio de mentalidad de los funcionarios
municipales, para permitir transformaciones en la organizacion.

Enfatiza la necesidad de transformar la mentalidad de los funcionarios municipales
como condicidn indispensable para cualquier cambio organizacional, comprendiendo que la
funcidn principal de un servidor publico es servir a la comunidad, trabajando por una ciudad
mas habitable y orientando sus acciones hacia el ciudadano como sujeto central de la gestién
municipal, generando conciencia sobre los objetivos fundamentales de la administracion

publica local, promoviendo valores de servicio, responsabilidad y compromiso social.

3.3.7. Estrategia 7: Orientar la gestién hacia el desarrollo sostenible y la eficiencia
administrativa.

Plantea que las estrategias digitales deben alinearse con objetivos de sostenibilidad y
eficiencia, haciendo que los procesos sean mas ecoldgicos y econémicos, ya que, la
implementacién de tecnologias verdes, la optimizacién de recursos y la reduccién de costos
operativos favorecen una administracion pablica responsable y comprometida con el bienestar

social, por tanto, debe equilibrar innovacion con responsabilidad social y ambiental.

3.3.8. Estrategia 8: Fortalecer la inclusion digital y la accesibilidad tecnoldgica en los
servicios municipales.
Se orienta a reducir la brecha digital existente entre los distintos grupos de la poblacién,

garantizando que las herramientas y servicios electronicos implementados sean accesibles para
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todos los ciudadanos. Esta estrategia promueve el desarrollo de programas de alfabetizacion
digital comunitaria, dirigidos tanto a la ciudadania como al personal municipal, con el fin de
mejorar sus competencias tecnoldgicas y fomentar el uso efectivo de plataformas digitales.
Asimismo, plantea la aplicacion de principios de accesibilidad universal en los portales
institucionales, asegurando su compatibilidad con distintos dispositivos y necesidades
especiales. De esta manera, se busca consolidar una gestion publica mas inclusiva, participativa
y equitativa, en la que la tecnologia se convierta en un medio para fortalecer la atencién

ciudadana y la cohesion social.
3.3.9. Discusion de los resultados

El analisis de varios estudios revisados permiti¢ identificar una serie de estrategias
clave que respaldan la transformacion digital en los gobiernos municipales, orientadas a
mejorar la eficiencia administrativa y la calidad del servicio de atencion ciudadana, entre las
principales se plantea que la capacitacion al personal constituye el pilar imprescindible para
que la transformacién digital resulte sostenible, ya que, un programa formativo disefiado a
partir de un diagndstico de necesidades, con contenidos practicos sobre uso de plataformas,
gestion documental electrénica, proteccion de datos, atencidn ciudadana en canales digitales y

gestion del cambio garantiza que las herramientas tecnoldgicas se traduzcan en mejoras reales.

Se puede evidenciar que la participacion ciudadana electronica y el acceso a
informacién publica son elementos transversales en varios enfoques, tal como plantea el
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2018) la necesidad de
fomentar la colaboracion ciudadana mediante plataformas digitales, impulsar el uso de datos

abiertos y garantizar la proteccion de la informacidn personal, contribuyendo directamente a
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generar confianza en la gestion pablica y a fortalecer la interaccion entre el gobierno y en este

caso con la ciudadania mocacheia.

Asi mismo se destaca la importancia de la infraestructura tecnoldgica y la planificacion
estratégica como bases para la implementacion de gobiernos electronicos , ya que, segun
(Morén Chilan y Zavala Pivaque, 2025) consideran que al invertir en tecnologia se deben
alinear a las capacidades institucionales y las necesidades que presenta la poblacién, por tal
motivo el GAD Mocache trabaja arduamente en avances tecnologicos para cubrir a mayor

capacidad los requerimientos de la ciudadania.

Otro hallazgo relevante es la digitalizacion de servicios y la gestion documental
electronica planteada por (Aspiazu Sanchez , 2025), con el fin de optimizar procesos internos,
reducir tiempos de atencion y mejorar el acceso a la informacion mediante canales digitales,
también prioriza la capacitacion al personal para avanzar hacia instituciones mas modernas,

eficientes y transparentes.

Por otra parte (Sanchez Torres y Rincon Cardenas, 2021) aportan a esta investigacion
la necesidad de realizar cambios culturales dentro de las administraciones municipales, incluir
la participacion de actores internos o externos y la transformacion de mentalidades enfocados
en la labor tradicional, son determinantes para avanzar en un gobierno electrénico. También
(Gonzéalez Alvarez y Freire Avilés, 2025) incorporan un enfoque centrado en el usuario y la
sostenibilidad, enfatizando el disefio de soluciones digitales accesibles y adaptadas a las
necesidades reales de la comunidad, incluyendo criterios de sostenibilidad, con el fin de
equilibrar innovacion tecnologica con responsabilidad social y ambiental, garantizando que los

servicios digitales sean inclusivos, ecologicos y eficientes.
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En consecuencia si el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Mocache realiza una aplicacion articulada de estas estrategias presentadas representa una gran
oportunidad para fortalecer la atencion ciudadana, porque la transformacion digital debe
implementarse como un proceso integral que combine tecnologia, gestion institucional
eficiente, cambio organizacional, capacitacion continua y participacion activa de la poblacion
mocachefia, para optimizar los procesos administrativos internos, agilizar los tiempos de
respuesta al usuario, aumentar la transparencia y brindar servicios méas accesibles tanto en la

zona urbana y rural del canton Mocache.

3.3.10. Casos de estudio

Caso 1. EI GAD Cumanda, con una poblacion de 17.973 habitantes, se destaca por
ofrecer servicios digitales dinamizados que incluyen un portal ciudadano y una plataforma para

pagos y consultas en linea en su pagina web https://www.cumanda.gob.ec/. Ademas, cuenta

con un servicio de atencion al ciudadano en linea donde los usuarios pueden llenar un
formulario para dejar quejas y sugerencias, lo que fortalece la comunicacién directa y la
participacién ciudadana. Esta plataforma integral refleja un avance significativo en la
transformacion digital en comparacion con el GAD Mocache, mostrando una oferta digital mas

completa y accesible para sus habitantes.

Caso 2. Por su parte, el GAD Nabon, con 14,776 habitantes, presenta una pagina web

(https://www.nabon.gob.ec/) muy funcional que facilita a los ciudadanos el acceso a una guia

detallada de tramites y requisitos municipales, asi como la consulta de predios, obligaciones
pendientes y pagos realizados. Aunque todavia no permite realizar pagos en linea, su
plataforma digital es dinamica y representa un avance considerable en la digitalizacion de

servicios para un municipio pequefio. En contraste con Mocache, que segun los resultados de
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https://www.cumanda.gob.ec/
https://www.nabon.gob.ec/

la investigacion se encuentra en una fase inicial de transformacién digital, Girén ofrece un
equilibrio intermedio en servicios digitales que puede ser un referente para mejorar la gestion

y oferta digital de GAD Mocache.

En cuanto al marco normativo, Ecuador cuenta con la Politica de Transformacion
Digital 2025-2030 y la Agenda de Transformacion Digital 2022-2025 por el Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacidn, donde se establecen lineamientos para
que los GAD implementen servicios digitales eficientes y centrados en el usuario, promoviendo
la simplificacion de tramites, interoperabilidad y calidad en la atencion pablica. Organismos
internacionales como la OEA y el Banco Mundial respaldan estas iniciativas nacionales de
fortalecer la digitalizacion gubernamental, enfatizando la accesibilidad, inclusividad y
eficiencia. Estos marcos normativos y buenas practicas internacionales ofrecen un fundamento
solido para recomendar al GAD Mocache, con el fin de potenciar su proceso de transformacion
digital, aprendiendo de la experiencia de municipios como Cumanda y Nabon, fortaleciendo
su capacidad institucional para brindar servicios digitales mas integrales y accesibles a su

comunidad.

Los resultados obtenidos en el GAD Mocache guardan correspondencia con
investigaciones recientes expuestas en el capitulo Il donde se analiz6 la transformacion digital
en gobiernos locales. Como es lo planteado por Mello (2024) y coincide con los hallazgos de
esta investigacion al destacar que los principales obstaculos para la digitalizacion en el sector
publico radican en la limitacion de recursos humanos capacitados y la insuficiencia
presupuestaria, condiciones que también se evidencian en la entidad estudiada. Asi también,
Bravo Rojas et al. (2024) sostienen que la modernizacion de los servicios publicos requiere no

solo infraestructura tecnoldgica, sino liderazgo institucional y estrategias de capacitacion
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sostenida, elementos que en el caso de GAD Mocache se encuentran en una etapa inicial de
desarrollo. Para Kon Cedefio e Intriago Mora (2023) demuestran que la calidad de la atencion
ciudadana depende del nivel de innovacion y de percepcion de transparencia en la gestion
publica y coincide con la observacion realizada, donde la limitada automatizacion de procesos

afecta en la satisfaccion del usuario y confianza de sus servicios.

En conjunto, estos estudios refuerzan la interpretacion de que la transformacion digital
en el GAD Mocache no puede concebirse Gnicamente como la adopcion de herramientas
tecnoldgicas, sino como un proceso integral de cambio cultural, formacion continua y
fortalecimiento institucional, alineado con la planificacion estratégica institucional. Los
resultados permiten confirmar que la transformacion digital, representa una oportunidad
estratégica para fortalecer la calidad del servicio ciudadano. Estos hallazgos fundamentan la

alternativa de propuesta de capacitacion.

He aqui el grafico de triangulacion ampliado que incluye las relaciones con todas las

fuentes de investigacion:
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Figura 10 Grafico de triangulacion ampliado con fuentes de investigacion

Observacion Directa Revision Documental

GAD Mocache Literatura Cientifica

r

L . Evidencia Tedrica:
Hallazgo Principal: Reconocimiento
. . . o Problema recurrente en
Resistencia al cambio Institucional: L
) o municipios
cultural Resistencia y limitaciones . X
latinoamericanos

Triangulacion

Multifuente

A

Fuente 1: Fuente 2: Fuente 3:
Evidencia Empirica Confirmacion Directiva Sustento Teorico
¥

Observacion: i Literatura:

-~ T Entrevista: o
Practicas administrativas . . . Mello 2024 - Limitaciones
. Resistencia al cambio de
tradicionales l i ibli recursos humanos y
algunos servidores publicos .
predominantes . . L técnicos

Relacion conMarco Tedrico

Lopez Lopez 2022 Morales Pulido 2023 Salvador Hernandez 2020
Ejes transformacion digital Cambio cultural requerido Capacitacion sector publico

Nota: Elaborado por el autor del proyecto.
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Comprobacion de la hipotesis.

A partir de los resultados obtenidos mediante la revision documental, la observacion
directa y la entrevista institucional, fue posible evaluar de manera integral la hipdtesis. La
literatura cientifica demuestra que la transformacién digital mejora la calidad del servicio
publico cuando cuenta con infraestructura tecnoldgica adecuada, personal capacitado, procesos
automatizados y participacion ciudadana electrénica. Al contrastar estos criterios con la
situacion actual del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Mocache, se
observa que la institucion ha iniciado un proceso de digitalizacion con avances relevantes, tales
como el uso de la asistente virtual, canales digitales informativos y presencia activa en redes
sociales, pero aun se encuentra en una fase de consolidacion. Esta condicion indica que la
transformacion digital tiene el potencial de incidir positivamente en la calidad del servicio, pero
su impacto actual es moderado, debido a que el proceso esta en desarrollo y requiere

fortalecerse a nivel tecnoldgico, organizativo y formativo.

En consecuencia, la hipdtesis no se rechaza, ya que la evidencia empirica confirma que
la transformacion digital si influye en la calidad del servicio de atencién ciudadana; sin
embargo, se determina que dicha influencia todavia no alcanza su maximo efecto debido al
estado evolutivo del proceso digital en la institucion. Esto coincide con los estudios
comparados y con los hallazgos internos, los cuales indican que la digitalizacion representa
una oportunidad estratégica para mejorar la atencion ciudadana a medida que se consoliden las

capacidades existentes.
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CAPITULO IV:

PROPUESTA

La formacion continua del personal administrativo permite elevar la productividad
laboral y la calidad de los servicios, generando una cultura de aprendizaje permanente. Los
planes de capacitacion inciden en el compromiso y promueven adaptarse a nuevos entornos.
En este contexto, el Plan de Capacitacion en Herramientas Digitales propuesto para el GAD
Mocache no solo es una accién técnica, sino una estrategia de transformacion para mejorar la
calidad del servicio de atencion ciudadana y consolidar una cultura digital orientada al servicio

publico. Se propone en 5 fases:

Tabla 8 Fases para realizar la propuesta y dar solucion al problema.

Fase / Actividad Descripcion principal

Fase 1. Diagndstico de competencias Levantamiento de informacion sobre el nivel de

digitales alfabetizacion digital del personal administrativo.
Fase 2. Disefio de modulos Elaboracion de contenidos, materiales y recursos
formativos didacticos

. . Desarrollo de los médulos de capacitacion (presencial
Fase 3. Ejecucion del programa . P (b y

virtual).

Fase 4. Evaluacion y Aplicacion de evaluacion final, encuestas de satisfaccion
retroalimentacion y ajustes del programa.
Fase 5. Seguimiento y mejora Monitoreo de la aplicacion de herramientas digitales en la
continua gestion institucional.

Nota: Elaborado por el autor del proyecto.
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Figura 11 Flujograma de la propuesta del plan de capacitacion en herramientas digitales

Propuesta: Plan de

Capacitacion
en Herramientas Digitales

Fase 1: Diagnostico
Evaluacion de
competencias

digitales del personal

i

Fase 2: Diseio de Modulos

5 Mddulos Formativos

/

M1: Transformacion Digital
en Sector Piblico

M2: Ofimatica y Gestion
Documental con 1A

M3: Plataformas Digitales
de Gestion Administrativa

M4: Herramientas
Colaborativas

M3; Ciberseguridad y
Etica Digital

—

Fase 3: Ejecucion

o

Modalidad Semipresencial
60 horas - 5 semanas

Fase 4: Evaluacién
Diagnostica, Formativa y
Final

con casos simulados

l

Fase 5: Seguimiento
Monitoreo de aplicacion
en gestién institucional

Objetivo Alcanzado:
Personal capacitade en

herramientas digitales

Nota: La figura detalla las fases del plan de capacitacion propuesto, con modulos especificos

orientados a fortalecer las habilidades digitales del personal del GAD Mocache.
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Tabla 9 Propuesta para dar solucion al problema.

“Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal
Tema de la

administrativo del GAD Mocache para mejorar el servicio de
propuesta:

atencion ciudadana”

En la actualidad, la transformacion digital se ha convertido en un
contexto esencial para fortalecer la participacion ciudadana en las
entidades publicas. A nivel local el GAD del Canton Mocache
enfrenta retos para optimizar la calidad del servicio de atencion
ciudadana, carencia de conocimientos suficientes en el manejo de
Fundamentacion de herramientas digitales por parte del personal administrativo limita
la propuesta: la capacidad de responder a la creciente demanda de tramites,
generando retrasos, insatisfaccion ciudadana y menor efectividad
en la gestion publica, por lo cual, la capacitacion en herramientas
digitales se convierte en una solucion fundamental para optimizar
la productividad laboral, promoviendo el uso eficiente de canales

digitales y mejorando la atencion a la comunidad mocachefia.
Fortalecer las competencias digitales del personal administrativo
Objetivo general: del GAD Mocache mediante un plan de capacitacion en

herramientas digitales.
1. Brindar conocimientos préacticos en el uso de plataformas
digitales de gestién administrativa y atencién ciudadana.
Objetivos
2. Fomentar el manejo de herramientas colaborativas y de
especificos:

comunicacion en linea para agilizar los procesos

administrativos internos.
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3. Promover una cultura digital en el personal administrativo
de la institucién, orientada al servicio agil, inclusivo y
trasparente.
El plan de capacitacion constard de cinco modulos formativos
detallados a continuacion:
Moédulo 1.- Introduccion a la transformacion digital en el sector
publico.
o Importancia de la digitalizacion.

o Impacto en la atencion ciudadana.

Moédulo 2.- Herramientas de ofimatica y gestion documental.

o Word, Excel y PowerPoint.

o Uso de inteligencia artificial (1A) generativa — (ChatGPT,
gemini, copilot).

Estructura de la

o Manejo de Google Drive/OneDrive para almacenamiento

propuesta:
en la nube.

o Digitalizacién de documentos.

Mddulo 3.- Plataformas digitales de gestion administrativa y
tramites ciudadanos.

o Manejo de sistemas internos del GAD, como MUNI y
ORIGAMI (especificamente al area financiera y la unidad
de catastro).

o Atencion a solicitudes, tramites en linea y registro digital.

Médulo 4.- Herramientas colaborativas y de comunicacion

digital.
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o Uso de correo electronico institucional, chat corporativo y
videoconferencias.
o Gestion de reuniones virtuales.
o Atencion ciudadana mediante canales  digitales
(formularios, chatbots, redes sociales).
Moédulo 5.- Ciberseguridad y ética digital en la atencién
ciudadana.
o Proteccion de datos personales.
o Buenas practicas en el uso de la informacion publica.

o Etica digital y responsabilidad administrativa.

e Alcaldia

e Secretaria General

e Asesoria Juridica

e Direccion de Gestion Administrativa

v" Unidad de Gestién de Talento Humano
Direcciones y
v Unidad de Gestion de Tecnologia de la Informacion
Unidades
v Unidad de Gestion de Compras Publicas
administrativas a las
v Unidad de Gestion Administracion de Bienes y Bodega
cuales se les
v" Unidad de Gestién de Comunicacion
impartird la
o e Direccion de Gestion Financiera
capacitacion:
v Unidad de Gestion de Contabilidad General

v Unidad de Tesoreria y Coactivas
v Unidad de Gestion de Rentas e Inquilinato
v Unidad de Gestion de Presupuesto

e Direccion de Gestion de Obras Publicas
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v" Unidad de Gestion Fiscalizacion
v' Unidad de Gestion de Equipo Camionero vy
Mantenimiento Vehicular
v" Unidad de Gestion Ambienta, Camal, Aridos y Pétreos
v" Unidad de Gestion de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario
v Unidad de Gestion de Riesgos
e Direccion de Gestion de la Planificacion y Ordenamiento
Territorial
+ Unidad de Gestion de la planificaciéon Elaboracién de
Proyectos y PDOT
+ Unidad de Gestion de Avallos y Catastros,
Planeamiento Urbano y Rural
+ Unidad de Gestién de Urbanismo, Construccion y
Legalizacion de Tierras
+ Unidad de Gestién de Transito y Transporte Terrestre
+ Comisaria Municipal
e Direccion de Gestion de Desarrollo Social
v Unidad de Gestion Cultural Patrimonio y Deportes
v" Unidad de Gestion de Accidén Social
v' Unidad de Gestion de Desarrollo Econémico vy
Emprendimiento
v" Unidad de Gestion del Turismo
e Registro De La Propiedad

e Concejo Cantonal de Proteccion de Derechos
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e Junta Cantonal de Proteccion de derechos
Nota: Informacién obtenido del Estatuto Orgéanico de Gestion
Organizacional por Procesos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Mocache por (Alcaldia
Ciudadana Mocache, 2024)

e Integralidad: aborda temas desde la alfabetizacion digital
hasta el manejo especializado de plataformas
administrativas.

Caracteristica de la e Practicidad: basada en actividades a aplicarse al contexto
propuesta: del GAD Mocache.

¢ Flexibilidad: combinando sesiones presenciales y virtuales.

e Enfoque ciudadano: cada modulo esta orientado a mejorar
el servicio de atencion a la ciudadania.

Los mddulos se relacionan de manera progresiva debido a que la

formacion basada en ofimatica y gestion documental constituye la

Relacion entre las | base para el uso de plataformas administrativas, mientras que las
partes: herramientas colaborativas y la ética digital complementan el
proceso para garantizar a la ciudadania mocachefia un servicio

seguro y eficiente.

» Metodologia: talleres précticos, simulaciones de atencion al

usuario, resolucion de casos, uso de plataformas reales del
Formas de
GAD.
aplicacion:
» Duracién: 60 horas distribuidas en 5 semanas (12 horas por

cada maédulo).
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» Modalidad: semipresencial (clases presenciales en las
instalaciones del GAD y sesiones virtuales por Zoom).
> Recursos: proyector, manuales digitales, guias interactivas
y computadoras.
Presupuesto institucional o de programas gratuitos desarrollados en
colaboracion con instituciones académicas Yy organismos
nacionales como el Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion (MINTEL), la Secretaria Técnica del
Financiamiento:
Sistema Nacional de Capacitaciébn y Formacion Profesional
(SETEC), el Instituto de Altos Estudios Nacionales (IAEN), la
Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME) y la
Contraloria General del Estado.
La evaluacion se desarrollara en tres fases:
1. Diagnostica: se determinara el nivel inicial de competencias
digitales mediante test.
Evaluacion del plan: 2. Formativa: se dara seguimiento durante cada médulo con
practicas evaluadas.

3. Final: prueba integral con casos simulados de atencion

ciudadana

Nota: Propuesta elaborada por el autor del proyecto de investigacion.
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CAPITULO V:

VALIDACION
5.1. Fundamentacién de la validacion

La validacion de la propuesta se efectué mediante la valoracion por 5 expertos en el
area, con el propdsito de evaluar la pertinencia, factibilidad, relevancia y claridad dentro del
contexto institucional del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Mocache, a través de ellas se analizo si la propuesta responde a las necesidades institucionales,
su posibilidad de ejecucion, su aporte a la modernizacion de la gestion publica y la coherencia

en la estructura del documento.

La seleccidn de los cinco expertos del area administrativa del GAD Mocache se realizo
considerando su formacion académica, experiencia y conocimiento técnico en la gestion
publica, ya que, cada uno de ellos cuenta con una trayectoria laboral superior a cinco afios en
el sector publico, desempefiando cargos de jefaturas, analistas, coordinacidn o asesoria técnica
en areas clave de la administracion municipal, su experiencia les ha permitido desarrollar
competencias en planificacién institucional, compras publicas, talento humano, tecnologias de
la informacion, gestion de procesos, atencion ciudadana y modernizacion administrativa,

factores relacionados con los objetivos de la propuesta.

Este proceso de validacién representd una etapa de contraste critico entre la propuesta
tedrica y la realidad institucional, permitiendo verificar su solidez técnica y su pertinencia
como herramienta de apoyo para la transformacion digital del GAD Mocache, la valoracion de

los expertos no solo corrobord la validez de la propuesta, sino que también aportd criterios que
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enriquecen su aplicabilidad y fortalecen su caracter innovador en el contexto de la gestion

publica local.
5.2. Instrumento de validacion

Para la validacion se cre0 la carta y un instrumento tipo matriz tal como se muestra en
el (Anexo 7), mismo que contiene indicadores y criterios de evaluacion relacionados con la
pertinencia, factibilidad, coherencia interna, impacto esperado y aplicabilidad de la propuesta.

Cada criterio fue valorado mediante una escala tipo Likert de cinco niveles:

e 5= Totalmente de acuerdo.
e 4 =De acuerdo.

e 3= Parcialmente de acuerdo.
e 2 =En desacuerdo.

e 1= Totalmente en desacuerdo.
5.3. Analisis e interpretacion de resultados

Cinco especialistas del area administrativa del GAD Mocache analizaron la propuesta,
considerando criterios relacionados con su pertinencia, factibilidad, relevancia y claridad. Las
valoraciones se realizaron de manera individual, mismos que se encuentran adjuntos en los

anexos 9, 10, 11, 12 y 13.

Los resultados obtenidos evidencian un consenso general positivo respecto a la coherencia

interna y la aplicabilidad de la propuesta, en términos generales, los expertos coinciden en que
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el disefio presentado responde adecuadamente a la problematica diagnosticada en el Capitulo
111, al proponer estrategias factibles para impulsar la transformacion digital en la gestion

municipal y optimizar los servicios de atencién ciudadana.
v" Dimension: Pertinencia

Los expertos manifestaron que la propuesta es pertinente, ya que guarda coherencia con las
necesidades institucionales identificadas en el diagnostico, en lo relacionado con la
modernizacion administrativa y la mejora del servicio al ciudadano, resaltando que las
estrategias planteadas se alinean con los objetivos institucionales y con las politicas del
gobierno digital promovidas por el Estado ecuatoriano, generando valor a la gestion del GAD

y al conocimiento cientifico.
v" Dimension: Factibilidad

En cuanto a la factibilidad, los especialistas consideraron que la propuesta es viable siempre
que se disponga de una planificacion técnica, disponibilidad de recursos financieros, equipos
informaticos, conectividad adecuada, participacion ciudadana y considere la carga laboral del
personal administrativo al momento de planificar las capacitaciones, por lo cual es importante
contar con el compromiso institucional para garantizar la sostenibilidad del proyecto, la
capacitacion continua en el uso de herramientas digitales y la coordinacién interdepartamental

que permita una implementacion ordenada y efectiva.
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v Dimensién: Relevancia

Los expertos sefialaron que la propuesta tiene un alto valor para la gestion publica local, al
contribuir a mejorar la eficiencia administrativa, la transparencia institucional y la satisfaccion
del ciudadano, ya que la transformacién digital es un elemento clave para fortalecer la

gobernanza y la innovacion dentro del sector publico.
v" Dimension: Claridad

Los evaluadores coincidieron en que la redaccion, estructura y secuencia de la propuesta son
comprensibles, facilitando la comprensién y aplicacion dentro del contexto institucional.
Asimismo, los objetivos, estrategias y resultados esperados guardan una correspondencia
I6gica y coherente, permitiendo identificar de manera explicita el proposito de cada

componente.
5.4. Discusioén de los resultados de la validacion

Segun (Morales Pulido y Velazquez Ugalde, 2023) indica que la transformacion digital
implica no solo la adopcién tecnoldgica, sino una profunda renovacion cultural y estratégica
dentro de las instituciones, en este sentido y con base a que los expertos validaron la propuesta
como relevante y viable, ya que, la realidad observada en el GAD Mocache muestra que
enfrenta limitaciones como baja capacitacion tecnolégica y resistencia al cambio, aspectos que
podrian comprometer la efectividad del proceso si no se abordan con planos de formacion y

acompafiamiento organizacional.
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Los resultados coinciden con lo que plantea (Mello, 2024) sobre los desafios en el sector
publico, donde la falta de recursos humanos calificados y presupuestos adecuados impacta
directamente en la implementacion exitosa de proyectos digitales. Los expertos resaltan que la
factibilidad depende de garantizar el compromiso politico y la asignacién estable de recursos,
pues sin ellos, las iniciativas tienden a estancarse. Esto es especialmente critico para el GAD
Mocache, dada su condicidn de municipio pequefio, tal como indican los estudios comparativos
con otras entidades, donde la infraestructura y la capacidad institucional marcan la diferencia

en madurez digital y calidad del servicio.

En cuanto a la mejora del servicio de atencion ciudadana, la validacion subraya el
potencial de las plataformas digitales para incrementar la eficiencia, transparencia y la
participacién ciudadana, alinedndose con lo que advierten (Kon Cedefio y Intriago Mora, 2023)
sobre la importancia de la confianza ciudadana y la percepcion positiva del servicio, sin
embargo, el GAD Mocache revela practicas tradicionales y procesos burocraticos que aun
limitan e acceso efectivo y rapido, demostrando que la digitalizacion debe ir acompafiada de

una transformacion en los procesos, el talento humano y la cultura institucional.

En consecuencia, los hallazgos validan la necesidad de adoptar estrategias integrales,
como la coproduccion con la comunidad y la inversion en infraestructura digital segura y
accesible como indica (Scupola y Mergel, Coproduccion en la transformacién digital de la
administracién publica y creacion de valor publico: el caso de Dinamarca, 2022). Esto implica
que el GAD Mocache debe implementar un enfoque adaptativo y colaborativo, involucrando
tanto a servidores como ciudadanos en la co-creacion de servicios digitales. Esta vision
coincide con la observacion directa y los retos identificados en el proyecto, consolidando la

transformacion digital como un proceso dinamico y contextualizado que requiere
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sostenibilidad, liderazgo comprometido y evaluacidon constante para mejorar la calidad del

servicio de atencién ciudadana.

Figura 12 Valoracion realizada por 5 expertos del &rea administrativa del GAD Mocache.

Dimension

Indicador

Tema: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la
calidad del servicio de atencién ciudadana en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Mu

icipal del Cantén Mocache”

Experto 1 (Jefe de
Gestion de Compras
Publicas)

Experto 2 (Analista
Administrativa)

Experto 2 (Técnico
Informético)

Experto 3 (Jefe de
Gestion de Talento
Humano)

Experto 4 (Jefe de la
Unidad de Gestion de
Comunicacion)

Criterios de valoracion

Calificacion (1-5)

Calificacion (1-5)

Calificacion (1-5)

Calificacion (1-5)

Calificacion (1-5)

Relevancia

Impacto esperado

Contribuye a mejorar la calidad del
servicio de atencion ciudadana.

. . 4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado
Coherencia con la La propuesta responde a la necesidad
problematica detectada.
Pertinencia
. » 4=Adecuado 4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado
Aporte académicoy [Genera valor a la gestion del GAD vy al
practico conocimiento cientifico.
. 4=Adecuado 3=Medianamente 4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado
. : Puede ejecutarse con los recursos
Recursos disponibles . I adecuado
humanos, técnicos y financieros del GAD.
Factibilidad
Se aiusta a los tiem institucional a 3=Medianamente 4=Adecuado 4=Adecuado 4=Adecuado 5=Muy adecuado
— € ajus 0s tiempos institucionales
Viabilidad temporal JuE P Y 8adecuado
la realidad del contexto.
5=Muy adecuado 4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado

Innovacion

Introduce précticas novedosas en la gestion
publica digital.

5=Muy adecuado

5=Muy adecuado

5=Muy adecuado

5=Muy adecuado

5=Muy adecuado

Claridad

. , |4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado
. Los objetivos, resultados y propuesta estan
Redaccion y estructura -
claramente definidos.
) . . |4=Adecuado 4=Adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado 5=Muy adecuado
Indicadores de Se plantean mecanismos claros para medir
evaluacion los resultados.

Nota: Las valoraciones realizadas por los expertos se adjuntan en los anexos 9, 10, 11, 12y

13.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Como se muestra en la revision de literatura cientifica, la transformacion digital es un
componente critico para optimizar la eficiencia, el acceso y la transparencia de los
servicios publicos. Los estudios examinados estan de acuerdo en que su impacto
depende de elementos como infraestructura, alfabetizacion digital, cultura
organizacional, capacitacion continua, interoperabilidad y participacion ciudadana.
Estos descubrimientos permiten entender como GAD Mocache actua frente a modelos
méas avanzados y demuestran que su proceso de digitalizacion estd en una fase de

desarrollo progresivo, con oportunidades evidentes para mejorar sus habilidades.

e Elanalisis de la entrevista, la observacion directa y la triangulacion mostré que el GAD
Mocache se enfrenta a desafios estructurales que obstaculizan su proceso de
transformacion digital. Entre ellos, se incluyen la escasez de infraestructura
tecnoldgica, la dependencia de tramites presenciales, la capacitacion insuficiente del
personal, la resistencia al cambio y el desfase digital en &reas rurales. Estas
circunstancias limitan el acceso de los ciudadanos a servicios modernos y explican el

bajo nivel de madurez digital observado durante el analisis.

e Las estrategias detectadas a partir de investigaciones nacionales e internacionales
demuestran que la digitalizacién en gobiernos locales necesita procesos graduales
basados en formacion constante, automatizacion de procedimientos, inversion en

infraestructura, participacion electronica de los ciudadanos e inclusion digital. Estos
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factores, adecuados al contexto de Mocache, posibilitarian mejorar la calidad del
servicio publico y hacerla méas eficiente y accesible, ademas de disminuir los tiempos

de respuesta.

e Los hallazgos empiricos corroboran los postulados tedricos de la transformacion digital

como motor de calidad y eficiencia en la gestion publica.

RECOMENDACIONES

e Se sugiere seguir realizando investigaciones que analicen en profundidad la
caracterizacion y disminucién de las brechas digitales en el cantdn Mocache,
incluyendo evaluaciones regulares sobre acceso a internet, niveles de alfabetizacion
digital y disponibilidad de infraestructura tecnolégica, con el fin de generar evidencia
actualizada que permita orientar politicas locales hacia una transformacion digital

inclusiva y basada en necesidades reales de la ciudadania.

e Desarrollar un programa institucional dirigido a todos los servidores publicos
municipales del GAD Mocache que potencie las habilidades digitales, basado en un
diagnostico de necesidades y enfocado en el desarrollo de capacidades practicas para
utilizar herramientas y plataformas tecnoldgicas. Es necesario que este programa se
complemente con acciones de gestion de cambios, actualizaciones tecnoldgicas y
procesos de sensibilizacion interna para disminuir la resistencia a implementar
soluciones digitales. Asi, se ayudara a fortalecer una cultura organizativa que esté en
linea con las normas del gobierno electrénico, lo que favorecera la modernizacion, la

transparencia y la eficiencia de la administracion publica a nivel municipal.
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e Incluir en la planificacion operativa del GAD Mocache la puesta en marcha de un
sistema integral de tramites en linea que permita gestionar solicitudes, realizar pagos
electronicos, cargar documentos y acceder a atencion virtual. La adopcién de esta
plataforma no solo disminuira la dependencia de los procesos presenciales, sino que
ademas optimizara los tiempos de respuesta, hara mas claro el seguimiento de los
procedimientos y robustecerd la transparencia a nivel institucional. Ademas, al permitir
un acceso mas réapido, seguro y eficaz a los servicios municipales, ayudaré a mejorar la

calidad de la experiencia ciudadana.

Limitaciones. - El estudio presenta limitaciones relacionadas principalmente con la
disponibilidad de datos cuantitativos actualizados y la focalizacion en un solo actor clave del
GAD Mocache (Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales) para la recoleccion
de informacion primaria, lo que puede limitar la representatividad de las percepciones sobre la
transformacion digital en la entidad, por lo cual, se recomienda en estudios futuros realizar
encuestas y entrevistas a un mayor numero de actores institucionales y usuarios externos para
obtener una vision mas amplia y precisa del estado y desafios de la transformacién digital en

la administracion municipal.

Conflicto de Intereses: El autor declara no tener ningun conflicto de interés de caracter
personal o financiero que pudiera haber influido en el trabajo. Ademas, reconozco haber
utilizado herramientas IA generativa, teniendo en consideracion el protocolo para uso ético y
responsable de Inteligencia Artificial de la Universidad Estatal de Milagro. Para el apoyo se
genero las ideas para sentar las bases, las revisiones de fuentes fueron obtenidas desde la misma
base de datos y se contrastd con otras fuentes con la A, mejorar en el parafraseo como revisor

del documento y me apoyé en graficos basado en los datos tabulados.
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ANEXQOS

Anexo 1 Solicitud a la Maxima Autoridad del GAD Mocache para tener acceso a la
informacion.

B R o e
- a ; 5464

Mocache, 02 de septiembre de 2025

Para: Abg. Yenny Dominguez Saltos, Mgtr.
Alcaldesa del Cantén Mocache

Asunto: Solicitud de autorizacion para realizacion de proyecto de investigacion (tesis).

Distinguida alcaldesa:

permita, a mi, Matamoros Echeverria Ariel Ang(‘l, con cedula de identidad No
1208076891, estudiante de la Maestria en Administracion Publica con mencion en
Desarrollo Institucional de la Universidad Estatal de Milagro, llevar a cabo mi Proyecto
de Investigacion (tesis) en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Mocache, entidad en la cual usted ostenta como Maxima Autoridad. Asimismo, poder

tener acceso a la informacion necesaria dentro de dicha institucion, que sera fundamental

para la correcta elaboracién y rigurosidad del mencionado proyecto de titulacion.

Agradezco de antemano su atencion y apoyo a esta solicitud, y aprovecho la ocasion para

expresarle mi mas alta consideracion y respeto.

Atentamente,

Estiidiante de la| Maestria en Administracion Publica
Universidad Estatal de Milagro

C.1. 1208076891

Cel. 0991744314

v7

%40

Correo electrénico:

JNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGR
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Anexo 2 Aprobacion de la Maxima Autoridad del GAD Mocache.

YENNY
Mocache DOBNGUEZ

ALCALDIA CIUDADANA 50232027

iUn gobiemo que nos une!

Oficio N°1217-AGADMCM-YVDS-2025
Mocache, 03 de septiembre del 2025

Lcdo. Matamoros Echeverria Ariel Angel
MAESTRANTE DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

De mis consideraciones.-

Reciba un cordial saludo y mis mejores éxitos en sus funciones diarias. En virtud a su
peticion para obtener informacion necesaria del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del cantén Mocache, para su proyecto de Investigacion (Tesis), me permito
informarle que hemos revisado la peticion y me complace comunicar que su solicitud

ha sido aceptada.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Dir.: Calle 28 de Mayo y Bolivar
wnanar mnrarhe anh ar | @ @ @ NN
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Anexo 4 Comunicado al Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales del GAD
Mocache para realizacion de la entrevista.

Mocache, 26 de septiembre de 2025

Para: Lcdo. Roddy Parraga Navia, Mgtr.
Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales — GADMCM

Asunto: Entrevista.

Me complace extenderle un cordial saludo, en virtud a la autorizacion emitida por la Ab.
Yenny Dominguez Saltos, Mgtr. — Alcaldesa del Canton Mocache mediante Oficio
N°1217-AGADMCM-YVDS-2025 de fecha Mocache, 03 de septiembre del 2025 para
para obtener informacién necesaria del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del canton Mocache, para mi proyecto de Investigacion (Tesis) cuyo tema es:
“Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la calidad del
servicio de atencion ciudadana en el Gobierno Autéonomo Descentralizado
Municipal del Canton Mocache”. Me permito comunicarle que se realizara una
entrevista a usted, en su calidad de Director Administrativo de la institucion, con el
objetivo de obtener informacion especializada sobre el estado actual, los desafios y las

oportunidades del GAD Mocache en la implementacion de la transformacion digital.

Por lo expuesto, solicito cordialmente su confirmacion y que, de ser posible, indique la

fecha mas conveniente para la realizacion de la entrevista.

Adjunto a la presente las preguntas que seran abordadas durante la entrevista, para su

conocimiento y consideracion.

Agradezco de antemano su atenciéon y apoyo para realizacion de mi proyecto de

investigacion.

Atentamente,

ARIEL ANGEL

Ledo. Matamoros Echeverria Ariel Angel

Estudiante de 1a Maestria en Administracion Publica
Universidad Estatal de Milagro

C.I. 1208076891

Cel. 0991744314

Correo electrénico: amatamorose@unemi.edu.ec
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Anexo 5 Correo enviado por el Director de Gestion Administrativa y Servicios Generales del
GAD Mocache comunicando la fecha y hora para realizacion de la entrevista.

2719125, 10:42 Correo de Universidad Estatal de Milagro - Entrevista

ARIEL ANGEL MATAMOROS ECHEVERRIA <amatamorose@unemi.edu.ec>

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

Entrevista
1 mensaje

Roddy Parraga Navia <parraga.cesar@mocache.gob.ec> 27 de septiembre de 2025, 10:40
Para: amatamorose@unemi.edu.ec

Estimado maestrante,

En atencién a su comunicacién, en la cual manifiesta textualmente: ‘... solicito cordialmente su confirmacién y que, de
ser posible, indique la fecha més conveniente para la realizacién de la entrevista’, me permito informarle que he
revisado el formulario de preguntas remitido y confirmo mi disposicién para participar como entrevistado en su
proyecto de investigacion. En este sentido, la entrevista se llevara a cabo el dia lunes 29 de septiembre del presente
afio a las 10HOO, en las instalaciones del GAD Municipal del Cantén Mocache, especificamente en la Direccién de
Gestién Administrativa y Servicios Generales.

Sin otro particular, le reitero mi apertura y disposicién para contribuir al desarrollo de su investigacién, quedando
atento a cualquier coordinacién adicional que considere necesaria.

Atentamente Roddy Parraga Navia
DIRECTOR ADMINISTRATIVO
GAD MUNICIPAL DEL CANTON MOCACHE

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=d092f80d81 &view=pt&search=all&permthid=thread-f:18 44432224046 852925 &simpl=msg-:18444322240468. .. n
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Anexo 6 Formulario de preguntas para realizacion de la entrevista.

Formulario de entrevista referente al Proyecto de Titulacion

denominado: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para

mejorar la calidad del servicio de atencion ciudadana en el Gobierno

UNEMI | Auténomo Descentralizado Municipal del Cantéon Mocache™

REGISTRO DE ENTREVISTA AL DIRECTOR DE GESTION ADMINISTRATIVA Y
SERVICIOS GENERALES DEL GADM DEL CANTON MOCACHE

Nombre del entrevistado: | Lcdo. Roddy Parraga Navia, Mgtr.

Director de Gestion Administrativa y Servicios

Cargo del entrevistado:
Generales - GADMCM.

Fecha de la entrevista:

Hora de inicio de la
entrevista:
Hora de finalizacion de la
entrevista:

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

1. ;Coémo se promueve la capacitacion del personal administrativo del GAD

Mocache referente al uso de herramientas digitales?

2. (Qué canales digitales usted considera clave para mejorar el servicio de

atencion ciudadana en el GAD Mocache?

3. (Coémo describe usted el nivel de transformacion digital en el GAD Mocache

para mejorar el servicio de atencion ciudadana?

| UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
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4. Segin su percepcion, ;cuiles considera que son los principales desafios que
enfrenta la entidad para implementar la transformacion digital con el

proposito de mejorar la calidad del servicio de atencion ciudadana?

9]

. Cudl considera que es la principal barrera que enfrenta el GAD Mocache
para avanzar en la transformacion digital y cuiles son las causas que la

generan?

6. ¢;Qué estrategias considera necesarias para garantizar la sostenibilidad de un

proceso de transformacion digital en el GAD Mocache?

7. ¢Considera usted que la transformacion digital puede fortalecer la
transparencia en la gestion publica, facilitar el acceso oportuno a la
informacion y mejorar la calidad del servicio de atencion ciudadana en el

GAD Mocache?

8. ¢(El Gad Municipal tiene disponibilidad de aplicaciones informaticas para el
acceso del publico a los servicios en linea, asi como el uso de la web,
posibilidad de realizar pagos de servicios o impuestos municipales en linea,
seguimiento de tramites, descarga de formatos y conexion a otros sitios de

interés publico?

| UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
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Anexo 7 Guia de observacion estructurada.

Guia de Observacion Estructurada referente al Proyecto de Titulacion

. POS | denominado: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para
DOS mejorar la calidad del servicie de atencidn ciudadana en el Gobiemo
UNEMI | Antonomo Descentralizado Mumicipal del Canton Mocache™

Objetive: Identificar 2] mivel da aplicacion d= la transformacion digital v =u meidenciz en la calidad
del servicio de atencion cludadana.

Ezcala de
valoracion:

SECCTON I: TRANSFORMACTON DICITAL

1 =Muy bajo | 2 =Bajo | 3 = Madio | 4 = Alto | 5 = Muy alto

N Pregunta de obzervacion Aspecto obzervado Rivel obzervado
(1-5)
JEl GAD dizpone de canales dizitales (pagina
1 web, redas sociales, asistente virtual, Canale: digtalas
WhatzApp) para atencidn o mformacion al mztitucionales
cindadzno?
i 5e promueve el uzo de estos canales -
2 digitales en los puntos de atencion presencial Eﬂ?ﬁfiﬁﬁﬂu
{afichez, carteles, parsonal)? s
;Los fimeclonarios utilizan sistemnas Uso de sist
3 mformaticos para registrar v dar saguimiento m}u = Sslemas
. ommaticos
a los tramrtes?
;Los tramites se realizan mavorments de Mivel da
4 forma digital o aun requieran documentacion | digitalizacion de
fizica’l tramutes

Existen medios de pago o consultz enlmsa | Pagos v consultas
activos ¥ accesibles para el ciudadanc? en linea

L

;El perzonal demmestra dominic en 2l use de

& herramientas tecnoldgicas (computadora, E;mﬁma digital
sistema interno, corren metitucional)? F
. : ! . Aszistencia
7 ;El parsomal bnnda apa}_c_al c:u';dadanl:l para teenolégica 2l
2l uso de herramientas digitales? ;
cindadano

SECCTION I: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

g ;El tiempe de sspera del ciudadane ez Eficienciaen la
razonzbls v eficienta? atenciom
g ;Elprm de atencidn se desarrolla sin Fluidez del proceso

mterrupeiches o demoras por fallas téomicas?

;El parzonal atiende con amabilidad v

10 cortesiz al eiudadane? Trato cordual
11 ;La mformacidn que se brinda al civdadane | Commnicacion
2z clara, completa ¥ comprenzibla? afactrva
| UNIVERETAD ESTATAL DF MILAGED
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;Existen carteles, pantallas o material Refializacis
12 mformative que orientsn al ciudadane an al infi IBEI.LL-I:III
o o - ‘ormahva
uzo de los zervicios digitales?
13 ;52 brnda asistenciz a personas mavorss o Apcazibilidad |
con limutaciones digitales durante ] framite? | Incluziom
52 chzarva manejo adecuzdo ¥ reservade de . g
14 1a inf i6m del cindadano? Privacidad de datos
15 ;La mformacion sobre requisitos, tempos v | Transparencia del
costos esta disponible al puklico? ZEIVICIO

| S _
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Anexo 8 Carta e instrumento con los indicadores y criterios de medida para la valoracion del
proyecto.

Mocache, 08 de octubre de 2025

Para: Téc. Luis Merino Luzardo.
Jefe de la Unidad de Gestién de Compras Piblicas - GADMCM.

Mgtr. Guadalupe Diaz Cabello, Ing.
Analista Administrativa - GADMCM.

Ing. Jorge Peiiafiel Arteaga.
Técnico Informatico de la Unidad de Gestion de Tecnologia de la Informacion.

Ing. Pablo Villacrés Vargas, Mgtr.
Jefe de la Unidad de Gestion de Talento Humano - GADMCM.

Tnlgo. Francisco Macias Chamber.
Jefe de la Unidad de Gestion de la Comunicacion.

Asunto: Solicitud de valoracion.

De mi consideracion:

Reciban un cordial saludo. Me dirijo a usted en calidad de maestrante e investigador del proyecto
de Investigacion (Tesis) cuyo tema es: “Estrategias para fomentar la transformacion digital
para mejorar la calidad del servicio de atencién ciudadana en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”, que actualmente desarrollo como parte de
los requisitos para la obtencion del titulo de Magister en Administracion Publica con Mencion
en Desarrollo Institucional.

El propésito de la presente es solicitar su valiosa colaboracion como expertos en el area de
administracion puablica para la validacion de la propuesta planteada en esta investigacion. Para
ello, se ha disefiado un instrumento de valoracién que incluye indicadores y criterios de medida,

3 a fin de recoger su criterio técnico-cientifico respecto a la pertinencia, factibilidad y relevancia
de la propuesta.

7R

Agradezco de antemano su colaboracién para la realizacion de mi proyecto de investigacion. |

Atentamente,
A iz SFFS NA
A GADM: MUCALLL / WA
S PUBLY \\
%) =k iNTPAD DE COMPRAS T AL
/7.’7“‘\’ 1/’/’/{\; \ B g LS8 § ued k)/- \\\/‘ i
N A0 & 08— (0-R%
/b/“<( // N/ rucha; DEZEL==2-
Ledo, Matanioro$ Echeverria Ariel Angel / ! ORA:

Estudiante de laMaestria en Administracion Piiblica
Universidad Estatal de Milagro

C.I. 1208076891

Cel. 0991744314 (
Adjunto a sus correos electrénicos el archivo digital de mi proyecto de j
g,
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Titulo del provecto de investigacion: “Estratesizs para fomentar 12 tranzformacion digital para mejorar la calidad
dal servicio de atencion ciudadama en el Gobiemo Autonomo Descentralizado Municipal dal Canton Mocacke™

Titule de la propuesta: “Plan ds capacitscion en herramientas digitzles al personal adminiztrative dsl GAD
Mocacke para mejorera el servicio de stencion chudadana™

Instrucciones: Estirnadoda) experiofs), solicite calificar cada critetio con baze an la siguiente escala: (5 = hhoy
adecuada; 4 = Adscado; 3 = Madianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 =HMo adaonado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion l::l;i:l:;}uun Obzervaciones
Coherencia con | La propuesta responds a la
lz problematica | nacesidad detactada.

Pertinencia | Aporte (enera valor 2 la gestion del
académico v |GAD v al conocimiento
practico cientifica.

Fecarzas Puede gjecutarse com  los
dispaonibles TECUTS0s humanos, tecnicos v
o financieros dal GAT.
Factibilidad Wiabilidad Se austa a loz tiempos
temporal institucionales v 3 la rezlidad
dal contexto.
Impacta Contrile a  mejorar la
asperado calidad del zervicio de

Relevancia atencidn cindzdanz.

Innovacion Introduce practicas movedosas
en la gestion piblica dizital
Fedaccion v | Loz objetivos, resultados v
agtmachira propuests  estéin  claramente
. definidos.
Claridad Indicadores de | B¢ plantean  mecanizmos
evaluacion claros  para  medir oz
resultados.
Comentario gemeral:
Nombre del Experto:
Firma del experto:
‘ LIS WENT DS ETTATAL D MELES BT
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Anexo 9 Valoracion realizada por el Jefe de la Unidad de Gestion de Compras Pdblicas del
GAD Mocache.

Titulo del proyecto de investigacion: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la calidad
del servicio de atencion ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”

Titulo de la propuesta: “Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal administrativo del GAD
Mocache para mejorera el servicio de atencion ciudadana”

Instrucciones: Estimado(a) experto(a), solicito calificar cada criterio con base en la siguiente escala:(5 = Muy
adecuado; 4 = Adecuado; 3 = Medianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 = No adecuado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion Cah(f;lfg)cmn Observaciones
Coherencia con | La propuesta responde a la 4.
la problematica | necesidad detectada. |

Pertinencia | Aporte Genera valor a la gestion del
académico y | GAD y al conocimiento /]
practico cientifico.

Recursos Puede ejecutarse con los

disponibles recursos humanos, técnicos y ’J

Factibilidad ———— LEE R 08T

Viabilidad Se ajusta a los tiempos

temporal institucionales y a la realidad Z
del contexto. -

Impacto Contribuye a mejorar la

esperado calidad del servicio de A

Relevancia atencion ciudadana.

Innovacion Introduce practicas novedosas S

en la gestion publica digital. :
Redaccion y | Los objetivos, resultados y
estructura propuesta estdn claramente J
Claridad x geluitos; :

Indicadores de | Se plantean mecanismos
evaluacion claros para medir los J
‘ resultados.

N
Comentario general:
/ N A D 7 o S
LA 120Pwcsin L5 UUARA Y
WAl

AP ABE A LA Conlinad Dee GaD
Cons1neRO HACTIALE SV

D -
Mo Acee, 102 (o ETE (vt o™,

- J o p — ) ) -
Ao QuE  RERuERIRA  unf ADecuada PLANITICALIoD DE
PECURIOS  [farAa  (rRATIZAR SU  CumPlL wWieato Torr L

e WS MErND  (v2ARDO

Nombre del Experto:
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Anexo 10 Valoracion realizada por la Analista Administrativa del GAD Mocache.

Titulo del proyecto de investigacion: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la calidad
del servicio de atencion ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”

Titulo de la propuesta: “Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal administrativo del GAD
Mocache para mejorera el servicio de atencion ciudadana”

Instrucciones: Estimado(a) experto(a), solicito calificar cada criterio con base en la siguiente escala:(5 = Muy

adecuado; 4 = Adecuado; 3 = Medianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 = No adecuado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion Cah(t;lf;)c o Observaciones
Coherencia con | La propuesta responde a la .
la problematica | necesidad detectada. 8

Pertinencia | Aporte Genera valor a la gestion del
académico y | GAD y al conocimiento Li
préctico cientifico. {
Recursos Puede ejecutarse con los
disponibles recursos humanos, técnicos y 1

Factibilidad ———— RIHE R —
Viabilidad Se ajusta a los tiempos
temporal institucionales y a la realidad o

del contexto. ‘

Impacto Contribuye a mejorar la
esperado calidad del servicio de Ll

Relevancia atencion ciudadana. (
Innovacion Introduce practicas novedosas ;

en la gestion publica digital. )

Redaccion y | Los objetivos, resultados y
estructura propuesta estan claramente :\

Claridad - Selmio, : ’
Indicadores de | Se plantean mecanismos
evaluacion claros para medir los ‘/t
| resultados.

Comentario general:

Ja ,;/;,"a,m ay /Jf'j\k ).y)u

L / ﬁ/\; i/f(“/C S¢
/
;/n[ Mun;

Upio

Presen
4

y ‘[’;/{’W‘J{' a /‘3’3 T/'\p('*’/-"\_)(j'}!f"

de los

by
(s0da ,~/n s

Cong, Jeco Gue
7

VA A

j

{

Msey o

J(/)« o (onoiderarze  (ma .m-.yav /;'wa//},-‘i?(/,wf‘

QY A {< 20(

rnlles Jas,

2 aiv’ /oc. (e lﬂ; C /m'};‘)(u},n; ,’/'J ¢ O

Nombre del Experto:
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Pigsn
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[

(Ouedalgpe

[.)7\(\1
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Firma del experto: &
/

//, A’r:u“l‘_[d/"\ 2 Jur ,x["/'\’"“fj" <
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Anexo 11 Valoracion realizada por el Técnico Informético de la Unidad de Gestion de
Tecnologia de la Informacion del GAD Mocache.

Titulo del proyecto de investigacion: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la calidad
del servicio de atencion ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”

Titulo de la propuesta: “Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal administrativo del GAD
Mocache para mejorera el servicio de atencion ciudadana”

Instrucciones: Estimado(a) experto(a), solicito calificar cada criterio con base en la siguiente escala:(5 = Muy
adecuado; 4 = Adecuado; 3 = Medianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 = No adecuado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion Call(t;if;)clon Observaciones
Coherencia con | La propuesta responde a la i
la problematica | necesidad detectada. »,
Pertinencia | Aporte Genera valor a la gestion del
académico y | GAD y al conocimiento (
practico | cientifico.
Recursos Puede ejecutarse con los
disponibles recursos humanos, técnicos y l /
5 s financieros del GAD.
Factibilidad ———: - :
Viabilidad Se ajusta a los tiempos
temporal institucionales y a la realidad /\,f'
del contexto. )
Impacto Contribuye a mejorar la
esperado calidad del servicio de
Relevancia atencion ciudadana.
Innovacion Introduce practicas novedosas
en la gestion publica digital.
Redaccion y | Los objetivos, resultados y
estructura propuesta estan claramente 5
s 5 definidos.
Claridad 2 =
Indicadores de | Se plantean mecanismos 2
evaluacion claros para medir los @)
resultados.
Comentario general:
€L pean P CAPACTACior  PiCiTAL  LesuiTA  CERrimpuie L6004 100rAlLER  a bEST i
Yecrologion . pero S AFsaR8ollo DegerpEen  OF LA Oislori DIUIDAD Ok Eauibes
Y onECT v igaD Abg cogon
Nombre del Experto: Joger  Luis lecamiae  Deraca

Firma del experto:
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Anexo 12 Valoracion realizada por el Jefe de la Unidad de Gestion de Talento Humano del
GAD Mocache.

Titalo del proyecto de investigaciéon: “Estrategias para fomentar la transformacién digital para mejorar la calidad
del servicio de atencién ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”

Titulo de la propuesta: “Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal administrativo del GAD

N

Mocache para mejorera el servicio de atenciéon ciudadana”

Instrucciones: Estimado(a) experto(a), solicito calificar cada criterio con base en la siguiente escala:(5 = Muy
adecuado; 4 = Adecuado; 3 = Medianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 = No adecuado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion Cah(l;lf;)c e Observaciones ‘
Coherencia con | La propuesta responde a la .
la problematica | necesidad detectada. 2
Pertinencia | Aporte Genera valor a la gestion del A e gh la crregn
académico y |GAD y al conocimiento g de \ndeeade e e wf'*“
practico cientifico. ) )
Recursos Puede ejecutarse con los
disponibles recursos humanos, técnicos y =
Factibilidad ————— SRR
Viabilidad Se ajusta a los tiempos AL p\m‘c de vecurs
temporal institucionales y a la realidad L) (‘“;WU,J,L 1 v a7
del contexto.
Impacto Contribuye a mejorar la
esperado calidad del servicio de a3
Relevancia atencion ciudadana.
Innovacién Introduce practicas novedosas - Axt‘l‘ con e ldeqias
en la gestion publica digital.
Redaccion  y | Los objetivos, resultados y
estructura propuesta estin claramente £
Claridad : St . ‘
Indicadores de | Se plantean mecanismos - s 0 et A
. ¢ : (= /‘1\,\;4\) (u_nlw‘./ Neorme
evaluacion claros para medir los ) i ¥ g i
resultados. ik il J

Comentario general:

£¢) 4‘|.-‘hu'j;» \e“vn-:w!\"& (dncven U S

u‘“'\‘k 2 solulions (ol

Su 'L’L,.d.k\‘ VA 23 beens —{<ca

;ldt

(it »‘.D»!\v 4

\

{

a.‘ WA Zy, ’lg

(apa u\ QU el

J

9. ;
doeprd s

[D (o a9 \QLL'»M\ .—V’\ i"n’ﬁ'/‘{“\

X uehe &u% AL 241

(\"_‘) [AVET NI,

o

v

Sufs' e o es
T 1

Nombre del Experto: Ing

Firma del experto:
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Anexo 13 Valoracion realizada por el Jefe de la Unidad de Gestion de Comunicacién del GAD
Mocache.

Titulo del proyecto de investigacion: “Estrategias para fomentar la transformacion digital para mejorar la calidad
del servicio de atencion ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Mocache”

Titulo de la propuesta: “Plan de capacitacion en herramientas digitales al personal administrativo del GAD
Mocache para mejorera el servicio de atencién ciudadana”

Instrucciones: Estimado(a) experto(a), solicito calificar cada criterio con base en la siguiente escala:(5 = Muy
adecuado; 4 = Adecuado; 3 = Medianamente adecuado; 2 = Poco adecuado; 1 = No adecuado)

Dimension Indicador Criterios de valoracion Call(i;ifg)c o Observaciones
Coherencia con | La propuesta responde a la r.
la problematica | necesidad detectada. -/

Pertinencia | Aporte Genera valor a la gestion del .
académico y|GAD y al conocimiento (
practico cientifico. j
Recursos Puede ejecutarse con los
disponibles recursos humanos, técnicos y ‘5

Factibilidad (——— S B
Viabilidad Se ajusta a los tiempos
temporal institucionales y a la realidad A
del contexto. -
Impacto Contribuye a mejorar la
esperado calidad del servicio de ~

Relevancia atencién ciudadana. -

Innovacion Introduce précticas novedosas -
en la gestion publica digital. ®,
Redaccion y | Los objetivos, resultados y
estructura propuesta estan claramente =
Claridad . s .
Indicadores de | Se  plantean  mecanismos o
evaluacion claros para medir los 9
resultados.
Comentario general:
;/ // V(c\/O es yﬁ’c&wﬁf Jd  MECESeVO l,‘cs/q P12 OV ¢ ’/D

OﬂLumu ov)

| [
(ar0)ad @ uwand,

e ” / /
Nombre del Experto: C)‘FW‘CM’)% 42 V@LUG
// P

C)

/\/ AVHA. ,.

7

/|
¢ /‘DM/? ey ~

0

Firma ;z(el experto.
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Anexo 14 Afiche informativo de la asistente virtual MUNI del GAD Mocache.

Hola soy la asistente virtual de recaudacion _
de la alcaldia, te ayudare en tu pago.

v

Pasos a seguir: ( <]

(e

4 Escribir al whatsapp
0967532053

y consulta tu valor.

54 Realiza la transferencia lﬁ' |
con el valor de tu predio |
a la siguiente cuenta: |\

1

CTA. CORRIENTE

GADM DEL CANTON MOCACHE

v Enviar el i | Enviara la notificacion
comprobante de la del retiro del comprobante de
transferencia al whatsapp. pago dentro de Z4 o 48 horas.

v Normal

de 0800 a 17h00.

[ Mocache  YENNY

Nota. Imagen extraida de la pagina oficial de Alcaldia Ciudadana de Mocache.
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Anexo 15 Atencidn ciudadana y recepcion de documentos en el GAD Mocache

' nF INFORM

1 solicitudes dirigidas a la Alcaldesa,
tanto internas como externas.

Informacion sobre requisitos para
todo tipo de tramites municipales.

YENNY
] Mocache Y5HR
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