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1. TITULO

DIAGNOSTICO DEL ACCESO DE LA CIUDADANIA A LOS
SERVICIOS PUBLICOS SEGUN LOS PROGRAMAS DE
GOBIERNO ABIERTO Y CERCANO, EN EL PORTAL WEB
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DE CATAMAYO, ANO 2018.



2. RESUMEN

El prop6sito de la presente investigacion es realizar un DIAGNOSTICO DEL
ACCESO DE LA CIUDADANIA A LOS SERVICIOS PUBLICOS SEGUN
LOS PROGRAMAS DE GOBIERNO ABIERTO Y CERCANO, EN EL
PORTAL WEB DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE CATAMAYO, ANO 2018. La investigacion tiene como
objetivos el describir la situacion actual del portal web del GAD de Catamayo en
consideracién a la informacion puablica y los servicios en linea, asi también
determinar el nivel de conocimiento y uso que tienen los ciudadanos con respecto al
portal web y establecer estrategias que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a

los servicios publicos del portal.

Para el cumplimiento de los objetivos que fundamentan la investigacion se
aplicaron herramientas como la observacion al portal web del GAD Municipal de
Catamayo, ademas se aplico encuestas a 364 ciudadanos de las parroquias urbanas de
Catamayo en edades comprendidas entre los 18 a 65 afios y se realizé matrices de

analisis para establecer estrategias.

La investigacion fue de tipo descriptiva ya que se describi¢ la situacién actual del
portal web del GAD, en cuanto al enfoque de investigacion se aplicé el cualitativo y
cuantitativo, el primero para dar cualidades a lo observado en el portal web y el
segundo para examinar los datos estadisticos de las encuestas aplicadas. Y los
métodos utilizados fueron el cientifico con el cual se fundament6 tedricamente la

investigacion, también el método analitico ya que se realizaron andlisis de las



encuestas aplicadas y de las matrices realizadas, y finalmente el método deductivo
que permitio obtener informacion de manera general para luego llegar a lo especifico

del problema de investigacion.

Con la metodologia y herramientas aplicadas se realiz6 la descripcién del portal
web, resultando que el portal se encuentra obsoleto y en una etapa de gobierno
electronico emergente ya que no presenta informacion actualizada ni servicios en
linea accesibles. Posteriormente se aplicaron encuestas las cuales determinaron que
los ciudadanos de las parroquias urbanas de Catamayo tienen un bajo nivel de
conocimiento y uso del portal, un 11% de mujeres y el 14% de hombres si conocen
sobre el portal web, esto frente a 41% de mujeres y el 34% de hombres que no
conocen sobre la existencia del portal web. También se pudo determinar el nivel de
conocimiento por edad, el 17% de la poblacién en edad joven y el 7% de la
poblacién adulta, si conocen sobre el portal, mientras el 43% de la poblacion en edad
joven y el 33% de la poblacion en edad adulta no conocen sobre el tema. El uso se ve
reflejado con un 34% de la poblacion que si puede usar el portal, mientras que el

66% no puede hacerlo, por lo tanto también es bajo.

Y finalmente se establecieron estrategias a través de matrices tales como la Matriz
de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), la Matriz Analitica
de Formacion de Estrategias (MAFE), y la Matriz Cuantitativa de Planeacién
Estratégica (MCPE), de las cuales al dar una valoracion prevalecio la estrategia,
“Crear la ventanilla electrénica municipal” con una calificacion de 4,87, superior a la
calificacion total promedio, y la estrategia, “Utilizar las fortalezas ya existentes en el

portal web, para mejorar la prestacion de servicios publicos en el portal web,



incrementando de esta manera la participacion ciudadana y cultivando la cultura
digital en los ciudadanos” con una calificacion de 2,93, inferior a la calificacion total
promedio. Luego de ello se procedié a realizar la discusion y las debidas

conclusiones y recomendaciones.



ABSTRACT

The purpose of the present investigation is to carry out a DIAGNOSIS OF THE
ACCESS OF THE CITIZENSHIP TO THE PUBLIC SERVICES
ACCORDING TO THE OPEN AND NEARBY GOVERNMENT PROGRAMS,
AT THE DECENTRALIZED AUTONOMOUS GOVERNMENT WEB
PORTAL, YEAR 2018. The objective of the research is to describe the current
situation of the Catamayo GAD web portal in consideration of public information
and online services, as well as to determine the level of knowledge and use that
citizens have regarding the web portal and establish strategies that help improve

citizens' access to the public services of the portal.

For the fulfillment of the objectives that support the investigation, tools were
applied such as the observation to the web portal of the Municipal GAD of
Catamayo, in addition, surveys were applied to 364 citizens of the urban parishes of
Catamayo between the ages of 18 and 65 and it was carried out analysis matrices to
establish strategies knowledge and use that citizens have regarding the web portal
and establish strategies that help improve citizens' access to the portal's public

services.

The research was descriptive, since the current situation of the GAD web portal
was described, as regards the research approach, the qualitative and quantitative one
was applied, the first to give qualities to what was observed in the web portal and the
second to examine the statistical data of the surveys applied. And the methods used
were the scientist with which the research was theoretically based, also the analytical

method since analyzes of the applied surveys and the matrices carried out were



carried out, and finally the deductive method that allowed obtaining information in a

general way to then arrive to the specificity of the research problem.

With the methodology and tools applied, the description of the web portal was
carried out, resulting in the portal being obsolete and in an emerging e-government
stage since it does not present updated information or accessible online services.
Subsequently, surveys were applied which determined that the citizens of the urban
parishes of Catamayo have a low level of knowledge and use of the portal, 11% of
women and 14% of men do know about the web portal, compared to 41% of women
and 34% of men who do not know about the existence of the web portal. It was also
possible to determine the level of knowledge by age, obtaining that 17% of the
population in young age and 7% of the adult population, do know about the portal,
while 43% of the population in young age and 33 % of the population in adulthood
do not know about the subject. The use is reflected with 34% of the population that

can use the portal, while 66% cannot, therefore it is also low.

And finally, strategies were established through matrices such as the Strengths,
Opportunities, Weaknesses and Threats Matrix (SWOT), the Analytical Strategy
Formation Matrix (MAFE), and the Quantitative Strategic Planning Matrix (MCPE),
of which When giving an assessment, the strategy “Create the municipal electronic
window” with a rating of 4.87, higher than the average total rating, and the strategy,
“Use existing strengths in the web portal, to improve the provision of public services
on the web portal, thus increasing citizen participation and cultivating digital culture
in citizens “with a rating of 2.93, lower than the average total rating. After that, the

discussion and the appropriate conclusions and recommendations were carried out.



3. INTRODUCCION

El gobierno electronico se refiere basicamente al uso e implementacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Administracion Publica y su
interaccion con los ciudadanos, es asi que la Carta Iberoamericana de Gobierno
Electrénico reconoce textualmente las expresiones de Gobierno Electronico y
Administracion Electronica como similares debido a que, “ambas son consideradas
como el uso de las TIC en los organos de la Administracion para mejorar la
informacién y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y
eficiencia de la gestion puablica e incrementar sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacion de los ciudadanos”. (Centro Latinoamericano de

Administracion para el Desarrollo, 2007, p. 7)

Es por ello que el gobierno electronico ofrece formas de mejorar la interaccién
ciudadano-administracion a través de programas de gobierno electronico, tal es el
caso del gobierno abierto, mediante el cual se ofrece informacidn transparente sobre
la gestion publica; el gobierno cercano para ofrecer servicios en linea y el gobierno
eficiente y eficaz para consolidar una gestion publica enfocada a resultados con el

uso eficiente de los recursos disponibles.

La presente investigacion se justifica bajo los criterios de la modernizacién del
Estado y el aprovechamiento de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, lo
cual conlleva a la implementacion de paginas web institucionales, donde los
ciudadanos puedan acceder a informacion de la gestion publica institucional y a
servicios en linea que les permita agilitar sus tramites, ahorrar tiempo y dinero, en

concordancia con lo establecido en el articulo 3 de la Ley de Optimizaciéon y



Eficiencia de Tramites Administrativos. Ya que el conocimiento en base a la
informacidn e innovacion se fortalece como el eje transversal de desarrollo, bienestar

y democracia.

Por consiguiente la importancia de ésta investigacion radica en la posibilidad de
proporcionar informacion y datos que sean Utiles para tener una vision clara y real de
si existe 0 no acceso de los ciudadanos a los servicios electronicos que brinda el
Gobierno  Autonomo Descentralizado Municipal de Catamayo y el nivel de
conocimiento de los ciudadanos con respecto al uso del portal web del GAD, y con
ello poder contribuir a la mejora de los servicios publicos electrénicos encontrados
en el estudio del portal web, ya que éste estudio se convierte en un antecedente para
futuras investigaciones y para que la institucion pueda tomar acciones correctivas en

cuanto a la prestacion de servicios publicos en el portal web.

Su viabilidad estd proporcionada por los lineamientos de investigacion de la
carrera de Administracién Publica, refiriéndose a la participacion ciudadana y las
vinculaciones entre el estado y la sociedad civil en busca de comprender las reformas
del estado y proponer alternativas tendientes a la modernizacion del Estado, asi
también esta dada por la colaboracion de los ciudadanos de las parroquias urbanas de
Catamayo, ya que la idea de investigar sobre el acceso de la ciudadania a los
servicios publicos en el portal web ha tenido una acogida favorablemente, y se ha
observado el desconocimiento de la ciudadania pero el gran interés de saber sobre el

tema.

En consecuencia la investigacién tiene como propoésito diagnosticar el acceso de

los ciudadanos a los servicios publicos en el portal web del GAD Municipal de



Catamayo, describir la situacion actual del portal web en consideracion a la
informacién publica y los servicios en linea del GAD de Catamayo, determinar el
nivel de conocimiento y uso del portal web por parte de los ciudadanos y establecer
estrategias que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos,
para que el portal web sea eficaz, transparente y facil de usar. Ya que el vinculo entre
la administracion publica del municipio y la ciudadania son las facilidades que

brinda a la poblacion en general, para hacer el accionar més llevadero y de calidad.

Actualmente se puede visualizar que existe una gran cantidad de sitios web
gubernamentales, tanto en el gobierno central como en los gobiernos seccionales, por
ello el diagndstico del acceso de la ciudadania a los servicios publicos del GAD
Municipal de Catamayo se desarrollé en primer lugar con la revision de literatura en
donde se considerd bases legales que fundamentan el tema de investigacion, asi
también diferentes conceptos relacionados con la participacion ciudadana y los
gobiernos electrénicos, el programa de gobierno abierto y cercano, tecnologias de
informacién y comunicacion. Luego se explica la metodologia utilizada la cual se
fundamentd en aplicar los siguientes métodos: descriptivo, cientifico, deductivo,

cualitativo y cuantitativo.

Es importante también la puesta en practica del trabajo de tesis y ésta se realiz6
con la observacion directa al portal web, la aplicacion de la encuesta a 364
ciudadanos de las parroquias urbanas de Catamayo Y la elaboracion de matrices para
establecer estrategias. A continuacion se presentan los resultados en funcion de los
objetivos de la investigacion, para luego proseguir con la discusion y finalmente se

plantean conclusiones y recomendaciones.



El presente trabajo pretende aportar para que las autoridades del GAD Municipal
de Catamayo tomen en consideracion los resultados obtenidos y las recomendaciones
para mejorar el servicio a la ciudadania y transformar de manera efectiva a la

administracion.
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4. REVISION DE LITERATURA

4.1 Marco Legal

4.1.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, como norma legal suprema
establece en sus articulos 16, 17 y 18 de la comunicacion e informacién, de manera
general y resumida se refiere al derecho de las personas al acceso universal de las
tecnologias de informacion y comunicacion con inclusion de personas con
discapacidad, el uso igualitario de frecuencias del espectro radioeléctrico, asi

también el derecho de acceder libremente a informacion de las entidades publicas.

De la misma forma en su articulo 52 especifica el derecho de las personas a
disponer de bienes y servicios de calidad, con informacion precisa y no engafiosa en
su contenido y caracteristicas. El articulo 53 refleja la responsabilidad que tienen las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos ya que estos

deben incorporar sistemas de medicion de satisfaccion del usuario.

Es importante también resaltar a la administracion publica como impartidora de
servicios a la colectividad con eficiencia, eficacia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion, esto segun el articulo 227. Dandole énfasis en que cada
uno de estos principios rige el actuar de la administracion publica y mantienen
estrecha relacién con el acceso de la ciudadania a los servicios publicos (Asamblea

Constituyente, 2008).

11



4.1.2 Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico

La Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico fue aprobada por IX
Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Pablica y Reforma del
Estado en Chile el 31 de mayo y 1 de junio de 2007, y adoptada por la XVII Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno en Chile el 10 de noviembre de
2007, y manifiesta que “La perspectiva desde la que se tiene que abordar el empleo
de las TIC en la gestion publica es la del ciudadano y sus derechos” (Centro

Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, 2007, p. 4).

Asi también es pertinente mencionar la Carta Iberoamericana de Gobierno
Electrénico, la cual en su contenido refleja como uno de sus objetivos, “Definir los
contenidos del derecho de los ciudadanos a relacionarse de forma electrénica con sus
gobiernos y administraciones publicas” (Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo, 2007, p. 6). Es decir que esta carta se orienta a facilitar al
ciudadano la comunicacion con el estado de manera electronica, lo cual respalda y

recae en sustentar una vez mas el tema de investigacion.

La Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico establecié 7 principios que
buscan precautelar el derecho que tienen los ciudadanos a relacionarse
electronicamente con el Estado y en consecuencia la correlativa responsabilidad de
los Gobiernos en proveer las herramientas necesarias para satisfacer este derecho. De

los cuales prevalecen 5 principios que se presentan a continuacion,

e Principio de igualdad: Garantiza que toda persona sin excepcion se le brinde
los medios y facilidades para relacionarse con la administracion publica, ya

sea por medios electronicos o por medios no electronicos, respecto al acceso

12



a una adecuada prestacion de los servicios publicos, como a cualquier
actuacion o procedimiento administrativo.

e Principio de transparencia y accesibilidad: Garantiza que la informacion
de la administracién publica y la provisién de servicios por medios
electrénicos se hagan en un lenguaje comprensible segun el perfil del
destinatario.

e Principio de adecuacion tecnoldgica: Garantiza que las administraciones
elegiran las tecnologias mas adecuadas para satisfacer sus necesidades, por lo
que se recomienda el uso de estandares abiertos y de software libre en razon
de la seguridad, sostenibilidad a largo plazo y la socializacion del
conocimiento.

e Principio de reciprocidad: Garantiza que toda persona tendra derecho a
consumir informacion publica, tal como el Estado y la administracion
consumen datos de las personas.

e Principio de interrelacién por medios digitales: Garantiza que no sea
obligatorio que una persona asista a una dependencia gubernamental para
realizar un tramite, salvo lo dispuesto en la normativa vigente, y que siempre
habra la opcién de usar medios digitales y acciones en linea para realizar
cualquier tramite. (Centro Latinoamericano de Administracién para el
Desarrollo, 2007, p. 8, 9)

4.1.3 Ley Organica de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica.

La Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

especificamente en sus articulos 7 y 8 establece,

13



Art. 7.- Difusion de la Informacion Publica.- Por la transparencia en la
gestion administrativa que estan obligadas a observar todas las instituciones
del Estado que conforman el sector publico, difundirdn a través de un portal
de informacién o pagina web, asi como de los medios necesarios a
disposicion del publico, implementados en la misma institucion, la siguiente
informacion minima actualizada, que para efectos de esta Ley, se la considera

de naturaleza obligatoria:

a) Estructura organica funcional, base legal que la rige, regulaciones y
procedimientos internos aplicables a la entidad; las metas y objetivos de
las unidades administrativas de conformidad con sus programas
operativos;

b) El directorio completo de la institucion, asi como su distributivo de
personal;

c) La remuneracién mensual por puesto y todo ingreso adicional, incluso
el sistema de compensacion, segin lo establezcan las disposiciones
correspondientes;

d) Los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de
atencion y demaés indicaciones necesarias, para que la ciudadania pueda
ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones;

e) Texto integro de todos los contratos colectivos vigentes en la
institucién, asi como sus anexos y reformas;

f) Se publicaran los formularios o formatos de solicitudes que se requieran

para los tramites inherentes a su campo de accion;

14



g) Informaciéon total sobre el presupuesto anual que administra la
institucion, especificando ingresos, gastos, financiamiento y resultados
operativos de conformidad con los clasificadores presupuestales, asi
como liquidacion del presupuesto, especificando destinatarios de la
entrega de recursos publicos;

h) Los resultados de las auditorias internas y gubernamentales al ejercicio
presupuestal;

i) Informacion completa y detallada sobre los procesos precontractuales,
contractuales, de adjudicacion y liquidacion, de las contrataciones de
obras, adquisicién de bienes, prestacion de servicios, arrendamientos
mercantiles, etc., celebrados por la institucion con personas naturales o
juridicas, incluidos concesiones, permisos 0 autorizaciones;

j) Un listado de las empresas y personas que han incumplido contratos
con dicha institucion;

k) Planes y programas de la institucion en ejecucion;

I) El detalle de los contratos de crédito externos o internos; se sefialara la
fuente de los fondos con los que se pagaran esos créditos. Cuando se
trate de préstamos o contratos de financiamiento, se hara constar, como
lo prevé la Ley Organica de Administracion Financiera y Control, Ley
Organica de la Contraloria General del Estado y la Ley Organica de
Responsabilidad y Transparencia Fiscal, las operaciones y contratos de
crédito, los montos, plazo, costos financieros o tipos de interés;

m)Mecanismos de rendicién de cuentas a la ciudadania, tales como metas

e informes de gestién e indicadores de desempefio;
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n) Los viaticos, informes de trabajo y justificativos de movilizacion
nacional o internacional de las autoridades, dignatarios y funcionarios
publicos;

0) EI nombre, direccion de la oficina, apartado postal y direccion
electronica del responsable de atender la informacion pablica de que

trata esta Ley.

e Art. 8.- Promocion del Derecho de Acceso a la Informacion.- Todas las
entidades que conforman el sector publico implementardn, seguin sus
competencias y posibilidades presupuestarias, programas de difusion y
capacitacién dirigidos tanto a los servidores publicos, como a las
organizaciones de la sociedad civil, con el objeto de garantizar una mayor y
mejor participacion ciudadana en la vida del Estado. (Congreso Nacional,
2004)

Evidentemente como lo establece la ley todas las instituciones del sector publico
estan obligadas a difundir informacion minima actualizada a través de un portal
electrénico, asi también deben implementar programas de capacitacion y difusion
tanto para los servidores publicos como para la colectividad en general ya que con
ello estarian garantizando mayor participacion e interaccion de los ciudadanos con el
Estado.

414 Ley para la optimizacion y eficiencia de tramites

administrativos

Esta ley fue creada con la finalidad de optimizar tramites administrativos, reducir

costos y agilitar procesos y asi fomentar la relacion entre los ciudadanos y la
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administracion publica. En su articulo 2 se establece el ambito de aplicacion de esta
ley para las entidades que integran el régimen autonomo descentralizado y regimenes
especiales. Asi también existen otras especificaciones en los articulos 3, 5, 12, 14 y

15 referentes a la optimizacion y simplificacion de tramites administrativos.

e Art. 3.- Principios.-

4. Tecnologias de la informacion.- Las entidades reguladas por esta Ley
haran uso de tecnologias de informacion y comunicacién con el fin de
mejorar la calidad de los servicios publicos y optimizar la gestion de tramites
administrativos.

5. Gratuidad.- Los tramites que se realicen en la Administracion Publica de
preferencia seran gratuitos, salvo los casos expresamente sefialados en el
ordenamiento juridico vigente.

11. Simplicidad.- Los tramites seran claros, sencillos, agiles, racionales,
pertinentes, Utiles y de facil entendimiento para los ciudadanos. Debe

eliminarse toda complejidad innecesaria.

e Art. 5.- Derechos de las y los administrados.- las personas, en la gestion de
tramites administrativos, tienen los siguientes derechos:
1. A obtener informacion completa, veraz, oportuna y motivada acerca de los
tramites administrativos y al respeto de sus garantias al debido proceso.
2. A conocer, en cualquier momento y preferentemente por medios
electronicos y/o cualquier plataforma de facil acceso, el estado del tramite en
el que tengan la calidad de interesados; y a obtener copias, a su costa, de

documentos contenidos en ellos.
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3. A abstenerse de presentar documentos o cumplir procedimientos que no se
encuentren debidamente establecidos en leyes, decretos, ordenanzas y demas
normativa publicada en el Registro Oficial, de conformidad con lo dispuesto
en esta Ley.

Art. 12.- Obligacion de informar sobre tramites administrativos.- Las
entidades reguladas por esta Ley estan obligadas a publicar de forma visible
en su pagina web institucional, los tramites que se pueden gestionar en la
entidad, el drgano que esté a cargo de la gestion, los requisitos que se deben
cumplir, el procedimiento a seguir, el tiempo aproximado que toma el
tramite, los manuales de usuarios para gestionar los tramites, asi como la base
normativa que sustenta dicho tramite, con la fecha de publicacion en el
Registro Oficial, la fecha de actualizacion de la informacion y cualquier otro
dato relevante, relacionado con dichos tramites.

Art. 14.- Sistema de pagos en linea.- Créase el sistema de pagos en linea de
los valores relativos a tramites administrativos de todas las entidades
reguladas por esta Ley. El sistema tiene por objeto permitir el pago de los
valores generados por la gestion de tramites administrativos mediante
transacciones en linea realizados a través de Internet en virtud de lo cual, se
debera emitir el comprobante electronico del pago respectivo.

Art. 15.- Tramites en linea.- Las entidades reguladas por esta Ley que
cuenten con tramites administrativos que se puedan gestionar en linea, deben
garantizar que el tramite, en su totalidad, se pueda realizar en linea y no
podran exigir la presentacion del original o copia del comprobante de la

gestion de dicho tramite como requisito para finalizar el mismo. Cuando el
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tramite administrativo se pueda gestionar en linea, las entidades reguladas por
esta Ley no podran exigir la presencia fisica de la o el interesado. (Asamblea

Nacional, 2018)

Tal como lo establecen los articulos de esta ley, los ciudadanos o administrados
tienen el derecho de poder utilizar tramites administrativos a través de servicios
electronicos que les permitan optimizar tiempo y costos, de la misma forma las
instituciones que se rigen bajo esta ley deben poner en practica las disposiciones que
se establecen para brindar un servicio publico eficiente, eficaz, transparente y de

calidad a través de las tecnologias de informacion y comunicacion.

4.1.5 Plan Nacional de Desarrollo

El Plan Nacional de Desarrollo establece en su objetivo 7, incentivar una sociedad
participativa, con un Estado cercano al servicio de la ciudadania, claramente este eje
y objetivo engloba la razon de, generar mecanismos de corresponsabilidad entre el
Estado y la sociedad, la cogestion en la prestacion de servicios; que incluye aquellas
medidas de mejora regulatoria y simplificacion de tramites para facilitar la vida de la
poblacién, cuyo anclaje reside en el movimiento dinamico de la sociedad (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017-2021). Considerablemente lo que busca
el plan es la mejora de la prestacién de servicios y el involucramiento de la sociedad
en los asuntos de gobierno, implementando las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion ya que como propuesta de meta para este eje es mejorar el indice de
gobierno electronico y de esa manera el ciudadano pueda estar mas apegado al

accionar de las entidades del sector pablico.
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4.1.6 Plan Nacional de Gobierno Electrénico

Notoriamente el Plan Nacional de Gobierno Electrénico forma parte de la base
legal, ya que éste instrumento es el fundamento de la presente investigacion enfocada
en el acceso de la ciudadania a los servicios publicos a través de los portales
electronicos y es asi que este plan fue creado y liderado por la Secretaria Nacional de
la Administracion Pablica en el 2014 y desde entonces ha teniendo modificaciones
hasta lo actual del 2018-2021. Basicamente se puntualiza en promover la
participacion ciudadana, la simplificacién de tramites, la democratizacion de
servicios, buscando que los ciudadanos puedan participar de manera activa en las
decisiones y asuntos que realice el gobierno y sus organismos dependientes,
ampliando y mejorando el acceso a los servicios siendo éstos accesibles para todos

sin exclusion.

Es practicamente un modelo incluyente que se puntualiza en tres programas
denominados, gobierno abierto, cercano, eficiente y eficaz, en definitiva este
instrumento se orienta a fortalecer el gobierno electronico del Pais (Secretaria

Nacional de Administracion Publica , 2018-2021).

4.2  Marco Conceptual

4.2.1 Participacion ciudadana en los gobiernos electrénicos

Como ya se ha argumentado la participaciéon ciudadana es muy importante en
nuestra actualidad y no se puede dejar de lado la participacion con un Estado

moderno aplicando las tecnologias de informacién y comunicacién, las cuales han

20



revolucionado la vida de las personas de distintas formas. Varios de los impactos se
dan, sin duda, en el ambito del gobierno, en el que la aplicacion de las TIC ha
significado la modernizacién de la gestion publica, la mejora en la entrega de bienes
publicos y servicios a la ciudadania, la mejora en la gobernabilidad, y también la
oportunidad para redefinir los conceptos y formas tradicionales de participacion

ciudadana y democracia.

Betancourt (2006), hace referencia a dos aspectos importantes en el desarrollo
digital, el de las posibilidades que abren las estrategias de gobierno electronico para
ampliar y fortalecer la democracia y facilitar la recuperacion de la esfera publica por
parte de la ciudadania; y, el rol del gobierno para atender las disparidades en el
acceso, uso e impacto de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Es decir
con la evolucién de las TICs se puede dar paso a un gobierno electronico el cual
pretende generar espacios para que los ciudadanos, funcionarios e instituciones
puedan interrelacionarse a través de las tecnologias, lo cual no asegura una
participacion ciudadana en su totalidad, pero si ayuda a que se genere transparencia,
rendicion de cuentas, un acceso a la informacion y con ello ir generando poco a poco

el interés del ciudadano con los asuntos de interés publico.

Notoriamente la participacion ciudadana inmersa en el actuar de los gobiernos
electronicos y en este caso en los gobiernos seccionales, es una pieza fundamental
para generar una buena gestién institucional, promoviendo y creando espacios donde
la ciudadania pueda beneficiarse con este mecanismo electronico de los portales web,
permitiendo al ciudadano desde la comodidad de su casa ser parte de la gestion al

estar informado del acontecer publico y de la misma forma poder acceder a los
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servicios publicos en linea ahorrando tiempo y poniendo en practica las tecnologias

de informacion y comunicacion.

4.2.2 Servicios Publicos

Partiendo de un concepto sencillo de servicio pablico, se lo puede asocia a “La
prestacion que efectda la Administracion en forma directa o indirecta para satisfacer

una necesidad de interés general” (Diez, 1980, p. 198).

La expresion servicio publico, hace énfasis en la necesidad de garantizar la
prestacion eficiente de un actividad requerida por una persona, para fundamentar esto
es necesario tomar en consideracion la concepcion de Artehortua (2014), el cual hace
referencia a un conjunto de actividades de caracter general que una persona estatal
realiza con el fin de suministrar a otras personas prestaciones, por lo tanto incluye
actividades de muy variado orden como son: la salud, la educacion, el suministro de
agua, la energia, el transporte y las telecomunicaciones entre otras. Es decir los
servicios publicos tienden a satisfacer las necesidades basicas de la colectividad a
través de la prestacion de actividades que solventan dichas necesidades.
Generalmente todas las entidades publicas realizan estas prestaciones y si se
especifica a los gobiernos auténomos descentralizados municipales, aqui los
servicios publicos tienen un papel importante, puesto que reflejan la buena
administracion del municipio cuando la colectividad se encuentra satisfecha con los

servicios receptados.

El servicio publico deriva de la voluntad del servidor publico, para que este exista
se requiere que la autoridad publica decida asumir dicha responsabilidad para

desarrollar esa amplia gama de actividades sociales a prestar. Es por ello que el
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servicio publico debe presentar algunas caracteristicas, tal y como lo manifiesta
Lopez (2012) “Igualdad de acceso, prestacion y calidad; universalidad y continuidad,
precios publicos desligados del coste del servicio; adaptabilidad a las necesidades de
la poblacion, a los cambios tecnologicos” (p. 11). Todo esto debe ponerse en
practicar para que se pueda dar un servicio publico de calidad y con voluntad

politica.

4.2.3 Gobierno Electrénico

El gobierno electronico segin lo manifiesta la Organizacion de los Estados
Americanos (2010) es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) al funcionamiento del sector publico, con el objetivo de brindar
mejores servicios al ciudadano e incrementar la eficiencia, la transparencia y la
participacion ciudadana. Y de esa manera propiciar a la interaccion estado-sociedad,
desde la perspectiva del derecho ciudadano para poder relacionarse electronicamente

con la administracion puablica.

Desde otra perspectiva para Naser & Concha (2011) el gobierno electrénico es
“El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para proveer
servicios gubernamentales independientes de tiempo, distancia y complejidad

organizacional” (p. 12).

Al igual que los conceptos anteriores para la Organizacion de Naciones Unidas el

gobierno electrdnico es,

El uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) por parte de

las instituciones de gobierno para: mejorar cualitativamente los servicios e
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informacidn que se ofrecen a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia
de la gestion publica, asi como incrementar sustantivamente la transparencia
del sector publico y la participacion ciudadana. (Secretaria Nacional de la

Adminsitracion Pablica, 2016-2017)

Todas estas conceptualizaciones nos incitan a pensar que la estrecha relacion del
gobierno electronico y las TICs, son un elemento importante para lograr una
administracion eficiente, agil y sobretodo transparente, con ello se podria realizar la
prestacion de servicios a la colectividad, asociado a la asignacion correcta de

recursos como una buena gestion publica.

Existen tres programas de gobierno creados en el Plan Nacional de Gobierno
Electrénico; gobierno abierto, gobierno cercano y gobierno eficiente y eficaz, cada
uno con importancia significativa, pero para objeto de estudio Unicamente se tomara
en consideracion los dos primeros programas de gobierno, los cuales se especificaran

en las redacciones siguientes, iniciando con el programa de gobierno abierto.

4.2.3.1 Programa de gobierno abierto.

El programa de gobierno abierto busca mejorar el desempefio gubernamental a
través de plataformas electronicas de gestion de informacion e interaccion social,
fomentando el derecho de participacion ciudadana y la transparencia en la gestion de
la administracion publica, proporcionando informacion a disposicién de los
ciudadanos y permitiendo que los mismos mantengan un monitoreo del accionar del
gobierno. Los fines principales de este programa son la transparencia, rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana, que en conjunto logran formar una asociacion

estado-sociedad.
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El Plan de gobierno electronico cuenta con objetivos manejados por programas,
de los cuales en este apartado se mencionara al gobierno abierto. Cada uno de los
programas son la finalidad del gobierno electrénico, en donde se afianzan todos sus
esfuerzos, para iniciar se tiene en cuenta como gobierno abierto, “Incrementar el
acceso y la transparencia a la informacion publica como medio para fomentar la
participacion y colaboracion ciudadana en el quehacer del gobierno.” (Secretaria

Nacional de la Administracion Pablica, 2015, p. 43).

Este objetivo implica poner a disposiciéon de la ciudadania informacion
publica util en formatos abiertos y reutilizables. Con la finalidad de que los
ciudadanos tengan a mano los insumos necesarios para colaborar y participar
activamente en el proceso de toma de decisiones del Gobierno. De esta forma
se fomenta la confianza de los ciudadanos en el Estado y sus instituciones,
facilitando el acceso transparente a informacion de calidad actualizada,
pertinente y oportuna. En resumen se busca optimizar la comunicacién entre
el gobierno y la ciudadania; consolidando un ambiente de dialogo dindmico,
colaborativo y efectivo mediante el uso de tecnologias de informacién y
comunicacion. (Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2015, p.

43)

4.2.3.2 Programa de gobierno cercano.

El gobierno cercano es un mecanismo que al igual que el gobierno abierto, utiliza
una plataforma electronica para mejorar la calidad de vida del ciudadano y facilita el
acceso a los servicios publicos, a través de la simplificacién de tramites y la

democratizacion de los servicios publicos, contribuyendo a una mejor gestion,
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dandole beneficios al ciudadano, como el ahorro de tiempo y dinero (Secretaria

Nacional de Administracion Publica , 2018-2021).

El objetivo del gobierno cercano es “Incrementar la provision y calidad de los

servicios en linea”. (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2015, p. 43)

Con este objetivo se busca incrementar el niUmero de servicios publicos a los
cuales el ciudadano puede acceder en linea, este acceso debe ser a través de
cualquier dispositivo, en cualquier lugar y a cualquier hora. Es deseable que
los servicios en linea cuenten con procesos y estandares de calidad que
garanticen excelencia en la atencion a la ciudadania. El tener servicios
publicos en linea beneficia a la ciudadania porque disminuye los costos de
transaccion ya que le ahorran tiempo y dinero. (Secretaria Nacional de la

Administracion Publica, 2015, p. 43)

4.2.4 Modelo de Gobierno Electronico en Ecuador

El modelo de gobierno electrénico hace énfasis en el uso de técnicas modernas de
gestidn para lograr las metas, objetivos y programas del Plan Nacional de Gobierno
Electrénico, en base a un gobierno que se legitima a través de resultados que aportan

beneficios a la ciudadania y a la sociedad.

Este modelo establece cuatro pilares fundamentales:

Pilar Estratégico: se puntualiza en mejorar cualitativamente los servicios e
informacién que se ofrecen a las ciudadanos y ciudadanas, aumentar la
eficiencia y eficacia de la gestion publica; asi como para incrementar
sustantivamente la transparencia del sector puablico, la participacion
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ciudadana y facilitar el goce de sus derechos y el cumplimiento de sus

obligaciones.

Pilar de Rectoria: se compone de dos elementos necesarios para la
implementacion de gobierno electronico en el Ecuador, el primer elemento
define la gobernanza para la implementacion del Plan Nacional de Gobierno
Electronico, el segundo elemento que contempla los servicios para garantizar

la alineacion con el modelo de gobierno electrénico.

Pilar de organizacion y arquitectura gubernamental de los servicios
electronicos: la organizacion de gobierno electronico se fundamentara en una
arquitectura que sera definida por la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica, con la cual las instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente de la Funcién Ejecutiva disefiaran, planificaran,

construiran y controlaran los diferentes servicios electronicos.

Pilar de categorizacion de los servicios electronicos: define la organizacion
de los servicios electronicos acorde a la organizacion que define la
Constitucion de la Republica del Ecuador de los sectores. Los servicios
electronicos se prestan en consideracion de las condiciones Unicas de cada
ciudadano y ciudadana. (Secretaria Nacional de la Adminsitracion Publica,

2016-2017)

Estos pilares sostienen la idea de llevar a cabo en Ecuador un modelo de gobierno
electronico que consolide el hecho de brindar servicios &giles, oportunos,
transparentes, no solo beneficiando a la ciudadania sino también al sector publico, a

las entidades que pongan en practica este modelo en la gestion publica.
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Es preciso tomar en consideracion la evolucion del gobierno electronico en
Ecuador, ya que a través del Indice de Desarrollo de Gobierno Electronico de las
Naciones Unidas se puede medir cada dos afos ciertos temas tales como, los
servicios en linea, infraestructura de telecomunicaciones y capital humano.
Obteniendo como resultado que para el afio 2018 que Ecuador estuvo un indice de
0,61 en el puesto 84, lo cual significa que se va evolucionando en cuanto a gobierno
electronico y su aplicacion (Secretaria Nacional de Administracion Pablica , 2018-

2021) .

4.2.5 Utilidad del Gobierno Electronico

El gobierno electrénico es de gran utilidad en el sector publico como base
fundamental para la mejora de los servicios publicos, este brinda ciertos beneficios

tales como;

Transparencia y rendicion de cuentas: gracias a la creacion de portales
publicos es posible publicar los gastos de los funcionarios publicos y saber en

qué se utilizan los recursos.

Servicios en Linea: Es posible gestionar muchos tramites gubernamentales a
través de sitios electronicos, los cuales abaratan los costos y los tiempos de

los ciudadanos, pues estan siempre disponibles, sin filas.

Participacion ciudadana: Es posible realizar muchas consultas al publico
sobre su parecer en temas de interés general. También se pueden elaborar

buzones de quejas y sugerencias para mejorar los servicios.
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Capacitacion y Educacion a Distancia: Muchos organismos publicos y
privados utilizan Internet para capacitar a sus funcionarios y usuarios. (Centro

Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, 2007)

Es importante destacar lo util que es el gobierno electronico en la administracion
publica nacional, regional y local, en concordancia con lo antes expuesto tiene
algunas utilidades que benefician la gestion publica, ahorra tiempo y permite la
interaccion de la ciudadania de manera activa, siempre y cuando dicha ciudadania se
encuentre actualizada y acoplada con las tecnologias de informacion y comunicacién
para que no exista una brecha digital debido al desconocimiento de la funcionalidad

de estas TICs y en si del gobierno electronico.

4.2.6 Evolucién del Gobierno Electronico

El Gobierno Electronico no debe ser entendido como un proyecto de cambio ni
una apuesta a la automatizacion; es un proceso de enriquecimiento de la vida
ciudadana que va madurando a través de distintas etapas que marcan mayores niveles
de establecimiento y consolidacidn de un Gobierno Electronico. (Secretaria Nacional
de Administracion Publica , 2018-2021). Estas etapas segn varios modelos varian
en cantidad, siendo el modelo propuesto por la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU) un buen referente para aplicarlo en nuestro caso. La ONU ha definido un
marco de evolucion que permite clasificar iniciativas de Gobierno Electrénico, segin
su nivel de madurez en funcion de cuatro niveles evolutivos como a continuacion se

detalla:
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Transaccional Conectada

Informacion Facilidades para Servicios en linea:  Interracion
basica  en |os usuarios, formularios en Ciudadano-
linea notificaciones, linea, ventanilla Estado: chats,

Unica de servicios, foros de

accesibilidad web, it A
pago de servicios  discusion,

acceso movil, ; . L
. ., en linea, tramites particiacion
informacion de en linea. electronica.
contacto.

Figura 1. Etapas de evolucion del gobierno electronico segun la Organizacion de Naciones Unidas
Fuente: Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2018-2021
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Etapa emergente: Esta relacionada con una presencia web basica del Estado,
donde el gobierno brindan informacion sobre politicas publicas, gobernanza,
leyes, reglamentaciones, documentacion relevante y tipos de servicios
gubernamentales prestados.

Etapa Avanzada: En este nivel el gobierno ofrece comunicaciones
electronicas unidireccionales o bidireccionales mejoradas entre el gobierno y
el ciudadano, como formularios descargables para servicios y aplicaciones del
gobierno. Los sitios tienen caracteristicas de accesibilidad, capacidades de
audio y video, son multilenguaje. Algunos servicios electronicos limitados
permiten a los ciudadanos enviar solicitudes de formularios no electrénicos o
informacion personal.

Etapa Transaccional: Los sitios web del gobierno participan en la
comunicacion bidireccional con sus ciudadanos, lo que incluye solicitar y
recibir informacion sobre politicas, programas, reglamentos, etc. del

gobierno. Se requiere alguna forma de autenticacion electronica de la
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identidad del ciudadano para completar con éxito el intercambio. Los sitios
web gubernamentales procesan transacciones no financieras, presentacion de
impuestos en linea o solicitud de certificados, licencias y permisos.

Etapa Conectada: Los sitios web gubernamentales cambian la forma en la
que los gobiernos se comunican con sus ciudadanos. Son proactivos al
solicitar informacién y opiniones de los ciudadanos que usan la Web 2.0 y
otras herramientas interactivas. Los gobiernos pasan de un enfoque centrado
en el gobierno a uno centrado en el ciudadano, donde los servicios
electronicos estan dirigidos a los ciudadanos a través de eventos del ciclo de
vida y grupos segmentados para proporcionar servicios a medida. Los
gobiernos crean un entorno que permite a los ciudadanos involucrarse mas
con las actividades del gobierno para tener voz en la toma de decisiones.

(Secretaria Nacional de Administracion Pablica, 2018-2021, p. 76,77)

4.2.7 Tecnologias de Informacion

Segun la Asociacién Americana de las Tecnologias de la Informacion (2008), las

TICs son el estudio, disefio, desarrollo, fomento, mantenimiento y la administracién

de la informacion por medio de sistemas informaticos, esto incluye todos los

sistemas informaticos no solamente la computadora, este es solo un medio mas, el

mas versatil, pero no el Unico; también los teléfonos celulares, la television, la radio,

los periddicos digitales. Es decir las TICs tratan sobre el empleo de computadoras y

aplicaciones informaticas para almacenar, gestionar, proteger, difundir y localizar los

datos necesarios para cualquier actividad que pueda requerir el ciudadano, sirviendo
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como medio de informacion, y buscando la reduccion de la brecha digital de la

poblacion.

Sin embargo se podria mencionar que en Ecuador las TICs presentan debilidad
debido a la brecha digital existente, ya que las TICs aun no son desarrolladas como
en otros paises y conforme a la tecnologia de punta que existe a nivel mundial. El
desarrollo tecnoldgico de un pais debe darse desde la iniciativa propia, es decir por
medio de capacitaciones y actualizaciones de infraestructura, mediante difusion de
uso, incrementando el conocimiento de la poblacion con miras a disminuir la brecha

digital existente.

4.2.8 Teoria de la promulgacion tecnoldgica

De acuerdo con Fountain (2013) la teoria de la promulgacion tecnoldgica se
refiere a como la percepcion, disefio y uso de tecnologias objetivas tales como la
internet y diferentes piezas de hardware y software, producen resultados
organizacionales en términos de eficiencia, eficacia y transparencia. Esta teoria
proviene de la vision de ensamble que se refiere a la integracion de diferentes
visiones de las tecnologias como artefactos fisicos que toman en cuenta las
relaciones sociales; es decir permite considerar aspectos del determinismo
tecnoldgico y social, impulsando la reflexion sobre la relacion dindmica y compleja

entre las estructuras sociales, organizacionales y tecnologias de la informacion.

La promulgacion tecnoldgica se refiere al proceso por medio del cual las
instituciones y organizaciones utilizan, perciben y disefian las tecnologias. De esta
manera, las instituciones y organizaciones afectan la promulgacién de las tecnologias

de informacion, entendiéndose como la percepcion, disefio y uso de tecnologias
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objetivas tales como la internet y diferentes piezas de hardware y software. Las
tecnologias, a su vez, pueden influenciar y dar nueva forma a las organizaciones e
instituciones afectando la eficiencia, eficacia y transparencia en sus procesos
internos, generando nuevos departamentos o cambiando algunos, creando tareas o
administrando actividades etc. Cuando los arreglos institucionales (leyes, normas,
reglamentos) y la tecnologias se afectan mutuamente, lo hacen como consecuencia

de las acciones y decisiones de actores politicos (Fountain, 2013).

Factores Procesos gerenciales y factores EXIt-O del
contextuales organizacionales QObIEIFFTO
electronico
Politicos Caracteristicas Estrategias B
_ 2 gerenciales de j Promulgguon
Sociales la organizacion < tecnologica
Econdmicos Resultados
Arreglos institucionales

Figura 2. Teoria de la promulgacion tecnoldgica.

Fuente: Fountain Jane. La construccion del Estado virtual “Tecnologias de informacion y cambio institucional”,
2013.

Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Tabla 1

Componentes de la teoria de Fountain

Componentes Descripcién Variables a observar
Procesos gerenciales  Como estan construidas las Intereses, valores, liderazgo
y factores organizaciones, tamafio, procesos,
organizacionales medios de comunicacion y
personas responsables de
tecnologias

Arreglos Leyes, normas, comportamientos

institucionales culturales formales e informales
aceptados.

Factores Condiciones tecnologicas, legales,
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Contextuales culturales, politicas, econdmicas,
demogréficas, ecoldgicas que las
organizaciones adopten.

Resultados Son, la reduccion de costos, Portales de gobierno,
control organizacional y la transparencia, informacion
integracion operacional. disponible, calidad de la

informacion, canales de
participacion, oportunidades de
colaboracion.

Fuente: Gil Garcia & Luna Luis, Teoria institucional y simulacion dinamica para una mejor comprension del
gobierno electrdnico, 2010.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Es asi que, esta teoria pretende explicar la importancia de la aplicacion de la
tecnologia en el actual puablico, ésta promulgacién tecnoldgica basada en factores
sociales, refiriéndose al aporte que brindaria a la sociedad, econémicos y politicos,
ya que a través de la voluntad politica es que se logra resultados que den como
consigo el éxito del gobierno electronico sumado el aporte de la sociedad al

interesarse por este tipo de mecanismos electronicos.

4.2.9 Portal web

Un portal web es considerado segin Reyes ( 2017) como “un sitio web que
integra el acceso a un conjunto de recursos y de servicios relacionados a un mismo
tema. Se llama portal precisamente porque funciona como la puerta Unica de entrada
para el usuario” (p. 165). Es decir es una plataforma basada en el internet disefiada
para mostrar cierta informacion facilitando el acceso a los recursos o servicios de los

cuales disponga.

4.2.10 Portal web municipal

La conceptualizacion de portal web municipal nuevamente la ofrece Reyes (2017)

al mencionar que “son portales de Internet que tienen como objetivo ofrecer
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informacién y servicios gubernamentales a los ciudadanos” (p.165). En base al
concepto de portal web cabe mencionar la importancia que toman los municipios
con la creacion de los portales web municipales, a través de la utilizacién interactiva
de las tecnologias de informacion y comunicacion, consiguiendo con ello la
participacion y el ahorro de tiempo y dinero a los ciudadanos con la optimizacién de
tramites administrativos, ya que el portal debe presentar una variedad de

herramientas a ser utilizadas sin exclusion y de facil acceso.

4.2.11 Caracteristicas de los portales web municipales

Con la finalidad de que los portales web municipales tengan un mejor desempefio
y contribuyan al cumplimiento de los objetivos para los cuales fueron creados, se

establecen ciertas caracteristicas que a continuacion se presentan,

e La calidad de la informacion debe ser buena, es decir, debe ser relevante,
atil y facil de leer y entender, para que los usuarios puedan discernir si la
informacién que les presenta un portal web es buena, es recomendable
colocar informacién del autor o la fuente, asi como la fecha en la que se creo

o actualizé la informacioén.

e Ser navegable, es decir, el usuario debe poder moverse por todas las paginas
que forman el portal web con facilidad, esto implica organizar la informacion
para facilitar su acceso y proporcionar recursos para moverse por las

diferentes secciones que forman el sitio.

e El portal web debe poder usarse facilmente, lo que significa que los
usuarios pueden llevar a cabo las tareas en el sitio de manera eficaz, eficiente
y simple.
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e Por otro lado, es deseable que el sitio pueda “personalizar” la informacion
de acuerdo a las necesidades de grupos especificos de usuarios (Garcia, 2008,

p. 166).

4.2.12 Medicion del conocimiento

Medir el conocimiento que tiene una persona es una situacion que implica
conocer si el valor de la informacion es basicamente “valor de uso”, la Ginica forma
de valorarla es a través de la percepcion de quien la usa, medirla se traduce en una
cuestion de medir al usuario: “medir el conocimiento es, en el fondo, un problema de
medir el significado de la informacion para quien finalmente la procesa” (Davenport,

1999).

Asi también existen aportes por parte de Shanhong (2002) ya que considera que
“el conocimiento se ha convertido en la fuerza conductora para el desarrollo social y
en un factor importante de produccién en el sistema socioeconémico imperante, y
que propicia un marco para el desarrollo de las organizaciones de informacion” (s/n).
Considerablemente se entiende entonces que la gestion del conocimiento y la
medicion del capital intelectual se convierten en una prioridad para el desarrollo

social.

La medicion de conocimiento enfocada en el tema de conocer sobre los portales
web se relaciona también con el término usabilidad ya que los ciudadanos lo que
requieren es conocer y saber cdmo usar las herramientas interactivas presentadas en
los portales web, por esa razon es necesario presentar la conceptualizacion ofrecida

por Nuez (2001) con respecto a la usabilidad considerada como “el grado de
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eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden lograr
objetivos especificos, en contextos de uso especificos al utilizar un producto” (p. 36).
Es decir la usabilidad se convierte en un factor importante para considerar la calidad
de los portales web, ya que genera experiencias positivas y contribuye a que los sitios

web sean eficientes.

4.2.13 Matriz de Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas

(FODA)

El analisis FODA es un instrumento para realizar diagndsticos mediante el cual se
puede analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una
institucién, es asi que consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi
como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas (Talacon, 2006).
Esta herramienta permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica
de una organizacién permitiendo establecer estrategias que mantengan un equilibrio

entre lo interno y externo de la institucion.

4.2.14 Matriz Analitica de Formacién de Estrategias (MAFE)

La matriz MAFE es la descripcion de una matriz analitica de formacién de
estrategias y una vez realizado el listado de los factores de la institucion (FODA) se
puede realizar la matriz MAFE ya que es un instrumento para realizar estrategias
resumiendo y evaluando las fuerzas y debilidades mas importantes, esta matriz

desarrolla cuatro tipos de estrategias segun lo propuesto por Talacon (2006):
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e Estrategias FO: Aplican a las fuerzas internas de la institucion para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

e Estrategias DO: Pretenden superar las debilidades internas aprovechando
las oportunidades externas.

e Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

e Estrategia DA: Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. (p. 8)

4.2.15 Tipos de estrategias

(Fred, 2013), establece algunos tipos de estrategias y las clasifica de la siguiente

manera:

e Estrategias de Integraciéon: también son conocidas como estrategias de
integracion vertical y permiten que la empresa gane control sobre sus
distribuidores, proveedores y/o competidores.

e Estrategias Intensivas: requieren grandes esfuerzos intensivos para
mejorar la posicion competitiva de los productos de la empresa.

e Estrategias Defensivas: herramientas de gestion para defenderse. Ademas
de las estrategias integradoras e intensivas, las organizaciones también
pueden aplicar el recorte de gastos, la desinversion o la liquidacion. Estas

son:
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—Recorte de gastos: Reorganizacion a través de la reduccion de costos y
activos, con el proposito de revertir la caida de las ventas y las
utilidades.

—Desinversion: Venta de una division o de una parte de la organizacion.

—Liquidacion: Venta de todos los activos de la empresa, en partes, por su

valor tangible. (p. 138-146)

4.2.16 Matriz Cuantitativa de Planeacién Estratégica (MCPE)

Es una matriz que evalla cuantitativamente las decisiones subjetivas sobre las
ponderaciones y las clasificaciones de los factores claves de éxito seleccionados en la
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI), Matriz de Evaluacion de Factores
Externos (MEFE) y la Matriz de Perfil Competitivo (MPC). Lo relevante de esta
matriz es que el resultado final ayuda a priorizar las estrategias propuestas en la
matriz FODA, ademés de permitir el orden de implementacién de cada estrategia,

(Ducon y Rincon, 2009, p. 14).

Pasos necesarios para elaborar una MCPE

e Paso 1. Haga una lista de las oportunidades/amenazas externas y las
fuerzas/debilidades internas clave de la empresa en la columna izquierda de la
MCPE.

e Paso 2. Adjudigue pesos a cada uno de los factores criticos para el éxito,
internos y externos. Los pesos se presentan en una columna contigua, a la

derecha, de los factores internos y externos criticos para el éxito.
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e Paso 3. Estudie las matrices (de la adecuacion) de la etapa 2 y después
identifique las estrategias alternativas cuya aplicacion deberia considerar la
organizacion. Registre estas estrategias en la hilera superior de la MCPE. De
ser posible, agrupe las estrategias en series excluyentes.

e Paso 4. Determine las calificaciones del atractivo (CA) definidas como
valores numéricos que indican el atractivo relativo de cada estrategia dentro
de una serie dada de alternativas. Las calificaciones del atractivo se
determinan analizando cada factor critico para el éxito, interno o externo, de
uno en uno, formulando la pregunta: ";Afecta este factor la eleccién de la
estrategia?" Si la respuesta a esta pregunta es Si, entonces las estrategias se
deben comparar en relacion con ese factor clave. Concretamente, se debe
asignar una calificacion del atractivo a cada estrategia para indicar su
atractivo relativo en comparacién con otras, considerando ese factor
particular. La escala de las calificaciones del atractivo es 1 = no es atractiva,
2 = algo atractiva, 3 = bastante atractiva y 4 = muy atractiva. Si la respuesta a
la pregunta anterior es NO, que indica que el factor critico para el éxito
respectivo no tiene repercusiones para la eleccién concreta que se esta
considerando, entonces no se adjudican calificaciones del atractivo a las
estrategias de esa serie.

e Paso 5. Calcule las calificaciones del atractivo total. Las calificaciones del
atractivo total se definen como el resultado de multiplicar los pesos (paso 2)
por las calificaciones del atractivo (Paso 4) de cada hilera. Las calificaciones
del atractivo total indican el atractivo relativo de cada una de las estrategias

alternativas, considerando sélo el impacto del factor adyacente critico para el
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éxito, interno o externo. Cuanto mayor es la calificacion del atractivo total,
tanto mas atractiva sera la alternativa estratégica (considerando solo el factor
adyacente critico para el éxito).

e Paso 6. Calcule el total de la suma de calificaciones del atractivo. Sumar las
calificaciones del atractivo total de cada columna de estrategias de la MCPE.
La suma de las calificaciones del atractivo total revela cual es la estrategia
que resulte mas atractiva de cada una de las series de alternativas. Las
calificaciones mas altas indican estrategias mas atractivas, considerando
todos los factores relevantes, internos y externos, que podrian afectar esas
decisiones estratégicas. La magnitud de la diferencia entre el total de la suma
de calificaciones del atractivo en una serie dada de alternativas estratégicas
indica la idoneidad relativa de una estrategia en comparacion con otra (Fred

D., 2013, p.191).

4.3 Marco Institucional

4.3.1 Breve resefia historica del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Catamayo

Catamayo se encuentra ubicado a 36 Km del Noroeste de la ciudad de Loja al sur
de la Region interandina del Ecuador, asentada en una extensa llanura, en los flancos
externos de la cordillera occidental de los Andes, en la hoya del rio Catamayo,
atravesada por el rio Trapichillo, a una altitud de 1028 msnm y con un clima tropical
de 26°C en promedio, fundada el 22 de mayo de 1982, cuenta con una poblacion de

34.827 habitantes y posee 2 parroquias urbanas, Catamayo y San José; y 4 parroquias
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rurales, EI Tambo, Guayquichuma, San Pedro de la Bendita y Zambi. (Gad

Municipal del canton Catamayo, 2018)

Catamayo se rige por una municipalidad, el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Catamayo, entidad de gobierno seccional que administra el canton de
forma autonoma al gobierno central, la municipalidad estd organizada por la
separacion de poderes de caracter ejecutivo representado por el alcalde, y otro de
caracter legislativo conformado por los miembros del concejo cantonal, se rige
principalmente sobre la base de lo estipulado en los articulos 253 y 264 de la
Constitucién de la Republica del Ecuador y en la Ley de Régimen Municipal en sus
articulos 1 y 16, que establece la autonomia funcional, econémica y administrativa

de la entidad. (Gad Municipal del canton Catamayo, 2018)

Mision del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Catamayo

e Brindar servicios de calidad y calidez, con trabajo responsable, coordinado y
participativo, para lograr el buen vivir de la comunidad de Catamayo.
Vision

e Posicionar al Cantén Catamayo con la mejor infraestructura bésica, como un
destino turistico competitivo, dotado de instalaciones de calidad y tecnologia
de punta, desarrollando nuevas oportunidades de trabajo en busca del buen

vivir de los Catamayenses.
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Principios y valores institucionales

La Vision y Mision del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal, se sustenta

en los siguientes valores y principios:

e Transparencia.- En todo acto administrativo y en la gestion municipal.

e Responsabilidad.- Es el personal altamente responsable en la ejecucion de
sus funciones, deberes y objetivos de la institucion.

e Solidaridad.- Es el valor con el que trabaja la institucién, los/as
comparfieros/as del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Catamayo son solidarios entre sus miembros y con la sociedad del canton.

e Participativo.- Es un valor caracteristico del actuar de los/as compafieros/as
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Catamayo donde su
propia accion tiene parte en la realizacion y en los resultados de la actuacion
en comun de la institucion.

e Compromiso.- social y moral con el desarrollo de los medios y fines de la
gestién municipal.

e Honestidad.- que el cliente perciba que quien lo atiende sea totalmente
honesto en sugerencias, recomendaciones y precios.

e Empatia.- Ponerse en el lugar del cliente, para ofrecerles productos y
servicios que le ofrezcan valor agregado.

e Cortesia.- Los funcionarios municipales en sus diferentes areas y actividades
encomendadas se relacionan con sus comparieros y los clientes con

amabilidad y respeto.
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Valores institucionales

Lealtad.- Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la
imagen institucional.

Cumplir con eficiencia las tareas encomendadas.

Participar la moral y la legalidad Utilizando procedimientos trasparentes en la
gestion institucional.

Demostrar precision y agilidad en las actividades institucionales.

La comunidad observa resultados tangibles en sus condiciones de vida. Se
entrega servicios con calidad, amplia cobertura y a costos razonables.

Interna y externamente es una practica generalizada en el desempefio de las
funciones institucionales.

Se entregan resultados de calidad en base a la planificacién institucional.
Comunicacion Fluida.- Los actores sociales internos y externos estan
suficientemente informados de la gestion municipal. Se logra optimizar

procesos Y se obtiene consensos. (Gad Municipal del canton Catamayo, 2018)

El GAD de Catamayo cuenta con un mecanismo electrénico denominado portal

web del GAD Municipal, el cual contiene algunos componentes, como Inicio,

Municipalidad, Noticas, Catamayo, Transparencia, Servicios, Contactos, sin embargo

el acceder a cada uno de los mencionados resulta un poco engorroso en algunas

situaciones, ya que no suele contar con toda la informacion que deberia en cada

componente y algunos documentos y servicios no se encuentran disponibles. Es asi

que se puede evidenciar una vez mas la problematica de la presente investigacion, ya

que en base a la escasa prestacion de servicios electronicos a través del portar
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también recae el hecho de que los ciudadanos no cuenten con el acceso a tal
informacidn que requieran e incluso no posean conocimiento de uso de dicho portal.

(Gad Municipal del canton Catamayo, 2018).

5. MATERIALES Y METODOS

5.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que permitié describir la
situacion actual del portal web del GAD Municipal de Catamayo, realizando una
observacién directa a través de una ficha de monitoreo al portal con lo cual se
caracterizara las secciones del mismo y se podra dar cumplimiento al primer objetivo

especifico.

5.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque cualitativo y cuantitativo ha permitido dar cumplimiento al primer y
segundo objetivo, el enfoque cualitativo da cumplimiento al primer objetivo ya que
permitio describir la situacion actual del portal web del GAD Municipal de
Catamayo, es decir en base a la observacion que se realiz6 se pudo dar cualidades a
la informacion encontrada a través de este enfoque. En cuanto al enfoque cuantitativo
éste ayudo para el cumplimiento del segundo objetivo, puesto que al aplicar
encuestas se obtiene informacién estadistica, por lo tanto el enfoque permitio

examinar datos y analizarlos en base a la informacién recopilada.
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5.3 Materiales

En este apartado se menciona aquellos materiales que ayudaron para el desarrollo

de la investigacion.

e Material bibliografico
— Libros
— Documentos en internet
— Informes en internet
e Equipos informéticos
— Computador
— Impresora
— Internet
e Suministros de oficina
— Esferos
— Flash

— Papel bond

5.4 Métodos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes

métodos:

Meétodo Cientifico: Este método dio contexto a todo el proceso de investigacion,
ya que permiti6 fundamentar tedricamente el problema; ademas conocer sobre el

Gobierno Electronico, el acceso a la informacion publica y la participacion
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ciudadana, a través de las diferentes definiciones, conceptos y criterios obtenidos con
la informacion bibliogréfica, lo cual faculté confrontar el problema planteado y

realizar las respectivas comparaciones de la teoria con la practica en general.

Meétodo Analitico: Este método fue importante al igual que los anteriores, ya
permitio analizar los resultados de las encuestas realizadas a los ciudadanos de las
parroquias urbanas de Catamayo, asi también en el analisis de las matrices para la

formulacion de estrategias.

Meétodo Deductivo: EI método deductivo se utilizd en la investigacion para poder
obtener datos e informacion de manera general, del acceso de la ciudadania a los
servicios publicos segun los programas de gobierno abierto y cercano, en el portal
web del GAD, de tal manera que a través de este método se logré recopilar
informacidn general para luego llegar a las premisas del problema de poco acceso a

los servicios pablicos y al desconocimiento del uso de un portal web.

5.5 Técnicas

Entre las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la elaboracion de la

investigacion se mencionan las siguientes:

5.5.1 Observacion Directa

Esta técnica fue utilizada para indagar y describir la situacion actual en la que se
encuentra el portal electronico del GAD de Catamayo, a través de una ficha de
monitoreo que permitié visualizar aspectos relacionados con lo establecido en el
articulo 7 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica y con los
resultado se pudo elaborar un diagnéstico con fundamentos basados en la realidad.
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5.5.2 Encuesta

Contiene siete preguntas relacionadas con el conocimiento que poseen los
ciudadanos en relacion al portal web del GAD Municipal y al acceso a la
informacidn que tienen en este portal, si posee conocimiento de tramites, y servicios
del GAD Municipal via electronica. Fueron aplicadas 364 encuestas que permitieron

obtener resultados necesarios para el desarrollo de la investigacion.

5.5.3 Escala de Likert

La escala de Likert es un instrumento psicométricos donde el encuestado debe
indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, lo que se
realiza a través de una escala ordenada y unidimensional (Bertram, 2008). Existen
algunos tipos de escalas pero en este caso fue necesaria la utilizacion de la escala
nominal, es decir con categorias de (SI/NO) y la escala ordinal, es decir con
categorias de FACIL/DIFICIL o DE COMPLETO/ INCOMPLETO, esto se utilizd
tanto para describir la situacion actual del portal web y para determinar el nivel de

conocimiento y uso del portal web por parte de los ciudadanos.
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5.5.4 Escalas de ponderacion de la Matriz Cuantitativa de Planeacion Estratégica.

Tabla 2

Escala de ponderacion para la Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica

Escala de Escala de puntaje de atractivo Calificacion de Sumatoria del Sumatoria del total Calificacion total
ponderacion atractivo subtotal de la de la calificacion de promedio
calificacion de atractivo
atractivo
Factores externos ~ No atractivo 1 Para  obtener la e Lasumatoriase e Se suma el valor e Para jerarquizar las
Algo atractivo 2 calificacion de realiza por cada del subtotal de los estrategias y
No importante 0.0  Razonablemente atractivo 3 atractivo se columna tanto factores externos y conocer cudl es
Muy importante 1.0  Altamente atractivo 4 multiplica la de los factores de los factores favorable y cudl
ponderacion de cada externos e internos para no, se considera
e Para asignar el puntaje de atractivo factor tanto externo internos. obtener un total de una calificacion
Factores internos a cada factor se debe realizar la como interno, por el calificacion de total promedio de
siguiente  pregunta (Este factor puntaje del atractivo atractivo por 3.
No importante 0.0 afecta la eleccion de la estrategia asignado a  cada estrategia e La calificacion
Muy importante 1.0 propuesta? factor. total inferior a 3,

e La sumatoria de
todos los factores

externos por
estrategia  debe
serigual a 1.

e La sumatoria de
todos los factores

internos por
estrategia  debe
ser igual a 1.

— Si la respuesta es positiva se
asigna el puntaje de atractivo
considerando la escala.

— Si la respuesta es negativa no
se asigna puntaje y se utiliza

un guién.
Atractivo, es el grado en que una
estrategia  permite  que la

institucion utilice sus fortalezas,
supere sus debilidades, aproveche
las oportunidades y evite las
amenazas.

indica que la
alternativa no es
atractiva para la
institucion.

La calificacion
total igual 0
superior a 3, indica
que la alternativa
es favorable vy
atractiva para la
institucion.

Fuente: Conceptos de Administracion Estratégica, Fred David, 2013.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin.

49



5.6 Poblacion

Segun datos obtenidos del INEC la poblacion de las parroquias urbanas de
Catamayo en edades comprendidas entre los 18 a 65 afios es de 12.406 habitantes
distribuidos en 6.823 habitantes en la parroquia urbana de Catamayo y 5.583
habitantes en la parroguia urbana San José, esto segun el censo de 2010. Se tomo en
consideracién los habitantes de la parroquia urbana debido a que son las parroquias
con mas poblacion como para obtener una muestra significativa. Y en las edades
especificadas con anterioridad ya que se ha considerado las personas mayores de
edad que puedan ocupar los servicios que el municipio brinda y en este caso el portal

del municipio de Catamayo.

Para efectos de la presente investigacion se realizo la proyeccion de crecimiento
demogréafico al 2019 con una tasa de crecimiento de 1.15% segun el INEC, con lo

cual se obtuvo la siguiente poblacion final.

Datos

Pi: 6.823

t: 9 afios

Tasa de crecimiento: 1.15%

P = Pi(1 + i)

P =6.823 (1+0,0115)°

P = 7.563 Habitantes parroquia Catamayo
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Datos

Pi: 5.583

t: 9 afios

Tasa de crecimiento: 1.15%

P=Pi(1+ i)t

P =5.583 (1+0,0115)°

P = 6.188 Habitantes parroquia San José

Tabla 3

Poblacién de 18 a 65 afios de edad de las parroquias urbanas de Catamayo 2019 y nimero de

encuestas por parroquia.

Parroquias Urbanas No. Habitantes % Total
(18-65 afios)

Catamayo 7.563 55%
San José 6.188 45%
Total 13.751 100%

No. De encuestas

por parroquia

200

164

364

Fuente: Datos con proyeccion al 2019, base obtenida del INEC (Redatam) 2010.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin

De tal manera la poblacion para el afio 2019 es de 7.563 habitantes para la

parroquia urbana de Catamayo, para la parroquia urbana San José es de 6.188
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habitantes, dando un total de 13.751 habitantes urbanos de Catamayo, dicha

poblacidn serd utilizada como poblacion objetivo.
5.6.1 Muestra

Para obtener la muestra se utilizd los 13.751 habitantes de 18 a 65 afios, y

aplicando la formula se obtuvo 364 personas a encuestar.
FORMULA

N*Zz*p*q

n=(N—1)>|<e2 + Z2xpxq

En donde:

Z=nivel de confianza,
P= proporcion esperada (positiva) (0,5),
Q= proporcion no esperada (negativa) (0,5),

E= error (0,05),

YV Vv VYV V VY

N= Poblacion Objetivo

- 13.751 * 1.962 % 0,5 * 0.5
N = 13751 — 1) = 0.052 + 1.962 x0.5% 0.5

n = 364
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Tabla 4

Distribucién de la poblacion por edad

Género Porcentaje
Hombres 174 48%
Mujeres 190 52%
Total 364 100%
Fuente: Datos con proyeccion al 2019
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
Tabla 5
Distribucién de la poblacién por rangos de edad

Rango de edad Porcentaje
18a30 Edad joven 219 60%
31a65 Edad adulta 145 40%
Total 364 100%

Fuente: Datos con proyeccion al 2019
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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6. RESULTADOS

Los resultados que se muestran a continuacion son obtenidos en base a los
objetivos establecidos en ésta investigacion y provenientes de la observacion al
portal web del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Catamayo, de las
encuestas realizadas a los ciudadanos de las parroquias urbanas de Catamayo en
edades comprendidas entre los 18 a 65 afios y de la elaboracion de la matriz FODA,
la matriz MAFE y la matriz MCPE, herramientas necesarias para dar cumplimiento a

cada uno de los objetivos planteados al inicio de la investigacion.

El objetivo general es: Diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios
publicos en el portal web del GAD Municipal de Catamayo. Los objetivos
especificos a desarrollarse son: (1) Describir la situacién actual del portal web en
consideracién a la informacion puablica y los servicios en linea del GAD Municipal
de Catamayo. (2) Determinar el nivel de conocimiento y uso del portal web del GAD
Municipal por parte de la poblacion urbana de Catamayo. (3) Establecer estrategias
que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos del portal

web del GAD Municipal.

6.1 Describir la situacion actual del portal web en consideracion a la
informacién publica y los servicios en linea del GAD Municipal de

Catamayo

Para describir la situacion actual del portal web en consideracion a la
informacién puablica y los servicios en linea del GAD se utiliz6 como técnica la

observacién, misma que consistié en un monitoreo a la pagina web del municipio de
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Catamayo utilizando una ficha de monitoreo (ver anexo 1) la cual contiene dos
secciones la primera INFORMACION PUBLICA, en base a los literales
establecidos en el articulo 7 de la LOTAIP (ver numeral 4.1.3 del marco legal ) y la
segunda SERVICIOS EN LINEA, en base al contenido de la Ley para la
optimizacion y eficiencia de tramites administrativos (ver numeral 4.1.4 del marco
legal ) y en referencia al portal ciudadano de Quito y Loja (ver anexo 4 numeral 5,6)
ya que estos portales web municipales cuentan con servicios en linea o también

denominado PORTAL CIUDADANO.

De manera general el portal cuenta con siete modulos en la parte superior (Inicio,
Municipalidad, Noticias, Catamayo, Transparencia, Servicios, Contactos) cada uno
contiene cierta informacion referente al GAD, si se desliza la pagina hacia abajo se
encuentra fotografias y videos de noticias del cantdn, un mapa de la localidad y logos

de redes sociales. (Figura 3)

# GAD Municipal de Catamayo X [

< C o © # www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec 1% e & % | Q suscar

MUNICIPALIDAD NOTICIAS CATAMAYO TRANSPARENCIA v SERVICIOS v CONTACTOS

SIGENOS EN FACEBOOK CATAMAYO EN LA WEB

& Alcaldia de Catamayo
U 23718 Me gusta), 8

Reapertura del proyecto social ambulatorio Mis Afios
ok 51 @ Comentar 4 14 Doradﬂs

Figura 3. P4gina de Inicio del GAD de Catamayo, marzo 2018.
Fuente: P4gina web del Municipio de Catamayo.
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El médulo Municipalidad contiene cinco sub médulos (Figura 4) denominados,
Autoridades, a su vez se clasifica en (Alcalde de Catamayo y Concejales) de los
cuales al hacer clic se abren las paginas en donde aparecen el texto pagina en
construccién (Figura 5), el siguiente sub médulo es Misidn-Vision, Comisiones,

Gaceta actual, y Dependencias municipales, éstos si presentan informacion

Correspondlente.
# GAD Municipal de Catamayo X [igd =
€ C @ @ www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec 3% e ©@ % | Q Buscar vyIND @ =
a
Teléfono Principal: (593) (07)2676-564 - (07)2676-565 (07)2676-566 - (07)2676-567 - (07)2676-568 fyvyd =g

GAD Municipal de
Catamayo

INICIO MUNICIPALIDAD v NOTICIAS CATAMAYO v TRANSPARENCIA v SERVICIOS v CONTACTOS Q

AUTORIDADES

| MISION - VISION

COMISIONES

GACETA ACTUAL

DEPENDENCIAS MUNICIPALES

Figura 4. Médulo Municipalidad portal del GAD de Catamayo, marzo 2018.
Fuente: Pagina web del Municipio de Catamayo.
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§ Alcalde de Catamayo | GAD N X +

€20 (©) www gadmunicipaldecatamayo gob.ec/alalde) v @ gy | Q Buscr VIND @ =

PAGINA EN COSNTRUCCION

Share:
fvdy

Figura 5. Mddulo Autoridades, marzo 2018.
Fuente: Pé4gina web del Municipio de Catamayo

El modulo Catamayo contiene cuatro sub médulos denominados Cantdn, aqui se
encuentran mddulos internos (Datos generales, Diagnostico biofisico, Geologia,
Suelos, Informacion climética, Diagnéstico socio cultural, Educacion, Salud), el
siguiente médulo es Centros Recreacionales, Cultura y Simbolos, cada médulo y sub

maodulo contiene la informacion que promociona. (Figura 6)
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# GAD Municipal de Catamayo X

< c @ @ www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec 133% e ¥ | | Q Buscar yiIn@D & =

A

Teléfono Principal: (593) (07)2676-564 - (07)2676-565 (07)2676-566 - (07)2676-567 - (07)2676-568 fyvydma

GAD Municipal de
Catamayo

INICIO MUNICIPALIDAD v NOTICIAS CATAMAYQ v TRANSPARENCIA v SERVICIOS v CONTACTOS Q

CANTON DATOS GENERALES

CENTROS RECREACIONALES DIAGNOSTICO BIOFiSICO

CULTURA GEOLOGIA

SIMBOLOS SUELOS

INFOMACION CLIMATICA

DIAGNOSTICO SOCIO
CULTURAL

EDUCACION

SALUD

Figura 6. Mddulo Catamayo, marzo 2018.
Fuente: Pagina web del Municipio de Catamayo

En cuanto al modulo Transparencia (Figura 7) este se subdivide en Transparencia
(sub mddulo que serd descrito a profundidad méas adelante en el monitoreo de
Informacion Publica), ademas se encuentra el sub médulo PAC y Participacion
Ciudadana (también se sub divide en Unidad Gestora de la Informacion, Rendicion
de Cuentas, Presupuesto Participativo, Asamblea Cantonal, Concejo de
Planificacion, Contactos UPCCS) de los cuales no presenta informe de rendicion de
cuentas ya que al hacer clic se re direcciona a una pagina en la que aparece un texto
de VIDEO NO DISPONIBLE (Figura 8), lo mismo sucede con el sub moédulo de

Consejo de Planificacién ya que no muestra informacion.

58



# GAD Municipal de Catamayo X fiedd =

«)> C @ © # www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec 3% e & % Q 8usca yinmoD o &
o Principal: (593) (07)2676:564 - (07)2676-565 (07)2676-566 - (07)2676-567 - (07)2676-56 fvdsa
MUNICIPALIDAD NOTICIAS CATAMAYO TRANSPARENCIA v SERVICIOS v CONTACTOS Q

Figura 7. Mddulo Transparencia, marzo 2018.
Fuente: Pagina web del Municipio de Catamayo

& GAD Municpal de Catamayo X IR liERl *

c @ ® B @ https:/fwww.youtube.com/watch?v=_K97D8DUObQ&feature=youtu.be e w ® Buscar

=  DYoulube™ Buscar Q

El video no esta disponible

Figura 8. Informe rendicién de cuentas, marzo 2018.
Fuente: Pagina web del Municipio de Catamayo

El modulo Servicios se subdivide en WEBMAIL y Concejo Cantonal para la

Proteccion de Derechos a Grupos de Atencion Prioritaria CCPDGAP, el primero
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muestra la opcidn de iniciar sesion con usuario y contrasefia, pero no existe una guia
explicativa de como y para qué el usuario debe utilizar ésta seccion (Figura 9) y el
segundo refiere a la rendicion de cuentas del Consejo de Proteccion de Derecho hasta

el afio 2018 (Figura 10)

<« ¢ @ (@ # www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec/correogadmc/ 133% L] w Buscar

Fo1 Esta conexién no es segura. Las credenciales introducidas aqui’
pueden verse comprometidas. Saber més

Ver credenciales guardadas

Iniciar sesion

Figura 9. Web mail, marzo 2018.
Fuente: Péagina web del Municipio de Catamayo

# RENDICION DE CUENTSS 2017 X I -
& c Q @ www.gadmunidpaldecatamayo.gob.ec/rendicion-de-cuentas-2017- 3% w Buscar i D@

GAD Municipal de

Catamayo
INICIO MUNICIPALIDAD v NOTICIAS CATAMAYQ v TRANSPARENCIA ¥ SERVICIOS v CONTACTOS

RENDICION DE CUENTAS 2017 CONSEI0 PROTECCION DE DERECHO

v 2018

iy

Figura 10. Rendicién de cuentas, marzo 2018.
Fuente: Pagina web del Municipio de Catamayo
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Monitoreo de la seccién Informacion Publica

La observacion y descripcion de ésta seccion se inicié indagando en el mddulo
transparencia en la parte superior se pudo observar que la informacién esta publicada
hasta enero del 2018, a continuacion de ello se muestra un texto que explica un
procedimiento de 5 pasos, inicia con una solicitud al alcalde/sa, luego un formulario,
esto se debe entregar en secretaria adjuntando copia de cédula o RUC y namero de
teléfono, dicho proceso es evaluado por el departamento encargado en el municipio y
al ciudadano le corresponde esperar por un lapso de tiempo para recibir una respuesta

con respecto al tema. (Figura 11)

< C @ www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec/transparencdia B (1 s o Buscar +om
TRANSPARENCIA

»2018» 2017» 2016 2015> TRANSPARENCIA

LEY DE TRANSPARENCIA 2018

Por la transparencia en la gestion administrativa que estan obligadas a observar todas las instituciones del Estado que conforman el sector
publico en los términos del articulo 118 de la Constitucion Politica de la Republica y demas entes sefialados en el articulo 1 de la presente Ley,
difundiran a través de un portal de informacion o pagina web, asi como de los medios necesarios a disposicion del publico, implementados en la
misma institucién, la sigui inf ion minima actualizada, que para efectos de esta Ley se la considera de naturaleza obligatoria.

Procedimiento:

1. Dirigir una solicitud escrita a la Sra. Alcaldesa del GAD Municipal de Catamayo, en ésta debe constar: “... en forma clara la
identificacion del solicitante y la ubicacion de los datos o temas motivo de la solicitud,”

2. Llenar el formulario de Acceso a la Informacién que lo puede encontrar en la pagina web o en la oficina de Informacion del GAD.

3. Entregar en Secretaria General

4. Adjuntar una copia del RUC o de la cédula de identidad

5. Numero telefonico

Informacion requerida por La Defensoria Piblica:

® Cumplimiento de la Ley de Transparencia

* Reporte de Solicitudes de Informacion

De conformidad con el articulo Nro. 7 de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, esta seccién le permitira
conocer la informacion del GAD Municipal del Cantén Catamayo, generada por las diferentes direcciones que lo conforman.

Figura 11. Seccion Informacion Publica, marzo 2018.
Fuente: Péagina web del Municipio de Catamayo

Desplazando la pagina se encuentra los 15 literales establecidos por la LOTAIP,
de los cuales algunos presentan inconsistencias, en 3 de ellos aparece la palabra NO
APLICA para dar a conocer que no hay informacion, a continuacion se detalla lo

observado:

61



Tabla 6

Descripcion del monitoreo de la seccién Informacion Publica.

Literales de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica

Situacion actual del portal
web
Categorias (completa,
incompleta, ausente )

Observaciones

e Estructura organica funcional
o Base legal que larige
¢ Regulaciones y procedimientos internos aplicables a la entidad

e Las metas y objetivos de las unidades administrativas

o El directorio completo de la institucién

o Distributivo de personal

e Laremuneracién mensual por puesto

e Servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de

atencion y demas indicaciones necesarias, para que la ciudadania

pueda ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones

e Texto integro de todos los contratos colectivos, sus anexos y

reformas

v' Completa
v' Completa
v' Completa
v Ausente

v' Completa
v' Completa

v' Completa

v' Completa

v' Completa

Existe ausencia de informacion en el literal de
metas y objetivos de las unidades administrativas,
aparece un documento Pdf que indica las palabras
NO APLICA, para indicar que no hay informacion.

La informacién en los dos literales estd completa,
pero cabe destacar que estd desactualizada. (enero
2018)

Se ha categorizado como informacién completa ya
que el documento Pdf presenta informacion, sin
embargo éste es un punto importante a ser
observado en la seccién de servicios en linea que se

presentara mas adelante.

62



o Formularios o formatos de solicitudes v' Completa
e Informacién del presupuesto anual que administra la institucion, v/ Completa
especificando ingresos, gastos, financiamiento y resultados
operativos de conformidad con los clasificadores presupuestales, asi
como liquidacién del presupuesto, especificando destinatarios de la

entrega de recursos publicos.

e Los resultados de las auditorias internas y gubernamentales. v' Completa

e Informacion completa y detallada sobre los procesos de contratacion v' Completa
publica.

e Un listado de las empresas y personas que han incumplido contratos. v' Completa

e Planes y programas de la institucion en ejecucién. v' Completa

o Detalle de los contratos de crédito externos o internos; se sefialara la v' Completa
fuente de los fondos con los que se pagaran esos créditos.

e Mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadania, tales como v Ausente e La informacion del literal estd ausente ya que
metas e informes de gestién e indicadores de desempefio presenta links que re-direccionan a paginas con

rendicion de cuentas del afio 2016 y otras regresan
a la pégina principal del portal web.

o Vidticos, informes de trabajo y justificativos de movilizacion v" Incompleta e Se encuentra informacion detallada de valores de
nacional o internacional de las autoridades, dignatarios y viaticos, sin embrago no presenta los informes de
funcionarios publicos. trabajo con justificativos de movilizacion.

o Nombre, direccion de la oficina, apartado postal y direccion v Completa e La informacion se presenta completa, pero esta
electronica del responsable de atender la informacién puablica. desactualizada. Informacion enero 2018.

Fuente: Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica, 2018.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Algo importante también es el hecho de que el portal no presenta el Plan de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial y las noticias presentadas en el portal web no

estan actualizadas.

Monitoreo Servicios en Linea

Los servicios en linea no se presentan en el modulo superior denominado
Servicios que se explico en la seccion anterior, los tramites se los observd en una

seccién denominada NUESTROS SERVICIOS ubicada a mitad de la pagina web.

(Figura 12)
# GAD Municipal de Catamayo X [ied -
€)> C @ ® www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec 3% e & || Q suscar yin@D @ =

5AD Municipal de

INICIO MUNICIPALIDAD v NOTICIAS

g GAD MUNICIPAL DE P

NUESTROS
Servicizs

CATAMAYO v TRANSPARENCIA v

& GAD MUNICIPAL DE

SISTEMA
_Informacién

-/

SERVICIOS v CONTACTOS Q

Catamayo

g GAD MUNICIPAL DE "

A3 > 4
Quién ama construye, no destruye

Simbolos Patrios

Conozca los Simbolos patrios del cantén Catamayo.

Quién ama construye, no destruye

Servicios

Nuestros servicios estn orientados a solucionar sus
problemas, y de dotar los direccionamientos para

Quién ama construye, no destruye

Sistema de Informacidn

Sistema de informacién local del cantén Cantamayo

Leer més mejorar las condiciones de vida de nuestra Leer mas
sociedad..
Leer Mds v
—

Figura 12. Seccion Servicios en Linea, marzo 2018.
Fuente: Péagina web del Municipio de Catamayo

En ésta seccidn se observo un texto que manifiesta lo siguiente: Los ciudadanos
que deseen realizar tramites o solicitar informacion, pueden acercarse a las oficinas
del GAD Municipal de Catamayo, ubicado en las calles: Primero de mayo y Alonso
de Mercadillo, asi también un listado de seis tramites, empezando por Requisitos
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servicios basicos, Planificacion, Comisaria de higiene, Avaltos y Catastros, Predio

Rastico y finalmente Personas con discapacidad (Figura 13)

# Senicios del GADM de Catam- X [ =
€ > C @

Los ciu
ma

20% o Buscar yINnD & =

nas del GAD Municipal de Catamayo, ubicado en las calles: Primero de

Atencion en todas las oficinas

Lunes a viernes

08HO0 - 12H00

4H00 - 18H00

E-mail: info@municipiodecatamayo.gob.ec

Fono: | (07)2676-564 | (07)2676-566 | (07)2676-567 | (07)2676-568

Los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de atencién y demas indicaciones necesarias, para que |a ciudania pueda ejercer sus derechos y cumplir

Sus oD

* Requisitos Servicios Bésicos
o Planificacion

« Comisaria de Higiene

« Avalios y Catastros

¢ Predio Rustico

o Personas con discapacidad

Figura 13. Servicios, marzo 2018.
Fuente: Pé4gina web del Municipio de Catamayo

En este caso la ficha de monitoreo se distribuye en servicios en linea y tramites
en linea. Cada item de la ficha se describird mas adelante en la tabla de monitoreo,
pero es necesario hacer un detalle del literal catdlogo de tramites, el cual se indica a

continuacion:

e El catalogo de tramites se refiere a un listado de los tramites que el portal
ofrece en el modulo Nuestros Servicios, el cual presenta 6 opciones de
tramites:

Requisitos servicios basicos: al ingresar a éste servicio se observan los
requisitos para obtener la factibilidad de servicios basicos, conexion de agua

potable, conexion del servicio de alcantarillado, cambio de nombre de
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planillas de servicio de agua potable, exoneracion por la Ley del Anciano,
cambio de tarifa a planillas de servicio de agua potable y para
revision/reparaciones del medidor de agua potable.

Planificacion: en este caso se observO los requisitos para aprobacion de
planos, para obtener permiso de construccion de obras menores y
cerramientos, linea de fabrica, permisos para el cementerio y otros.
Comisaria de higiene: en éste item se observo los requisitos para permisos
de funcionamiento tipo 1, y funcionamiento tipo 2.

Avallos y catastros: aqui se encuentran los requisitos para certificado de
avallos y catastros y particion extra judicial urbano rural

Predio rustico: en este caso se observd los requisitos para el traspaso de
dominio del predio rustico, el traspaso de dominio del predio urbano.
Personas con discapacidad: finalmente se observO en éste item los
requisitos para exoneracion de impuestos por la Ley de discapacidad. (Ver

anexo 3 numerales 1, 2, 3 ,4)

Ante la descripcion del catadlogo de tramites es oportuno mencionar que es un
listado amplio de requisitos y de tramites que presenta el portal en esa seccién, sin
embargo la informacion se muestra estatica sin opcién a poder realizar los tramites

en linea.
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Tabla 7

Descripcion del monitoreo de la seccién Servicios en Linea

Servicios en Linea Situacién actual del portal Observaciones
web
Categorias (completo,
incompleto, ausente )

e Consulta de avalu6 de predio v Ausente v No cuenta con éste servicio

e Consulta de valores de impuestos v Ausente v No cuenta con éste servicio

e Consulta de valores del servicio de agua potable v" Ausente v No cuenta con éste servicio

e Pagos en linea v" Ausente v No cuenta con éste servicio

¢ Cuenta de registro ciudadano v' Completo v' Se ha categorizado como un servicio completo pero cabe
destacar que en el portal web de Catamayo esta denominado
como WEBMAIL y no detalla informacién que explique las
formas de uso de éste servicio.

e Espacio para quejas y sugerencias v Ausente v No cuenta con éste servicio

e Portal con presencia en redes sociales v Completo v El portal tiene presencia en redes sociales como: Facebook,
Instagram, Twitter, Youtube,

e Guias y videos explicativos para el uso de los v Ausente ¥v" No cuenta con éste servicio

servicios
e Motores de blusqueda v' Completo
e Herramientas para personalizar el portal v Ausente v" No cuentas con herramientas, las cuales son necesarias y Utiles

tanto para personas con capacidades diferentes o a su vez para

personas que requieran utilizar el portal en otro idioma
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Tramites en linea

e Catalogo de tramites v Completo
e Formularios en linea para realizar tramites v" Incompleto
e Guia de tramites v Ausente

e Seguimiento de trAmites municipales v Ausente

Se categoriz6 completo ya que el portal presenta un listado de
tramites (1. Requisitos bésicos, 2. planificacion, 3. comisaria de
higiene, 4. avallos y catastros, 5. predio rustico y 6. personas con
discapacidad).

Los formularios en linea no se los observé en el modulo
Servicios, sin embargo no se lo categorizé6 como tramite ausente
debido a que los formularios si constan en el portal web pero se
encuentran en el mdédulo transparencia en el literal f de los
articulos de la LOTAIP.

No cuenta con éste servicio, siendo muy util para que los
ciudadanos puedan acceder a los servicios de forma adecuada
con la explicacién de la guia

No existe la facilidad de que el ciudadano pueda consultar en

linea en qué nivel se encuentra el tramite que ha solicitado

Fuente: Ley para la optimizacion y eficiencia de tramites administrativos, 2018.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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6.2 Determinar el nivel de conocimiento y uso del portal web del GAD

Municipal por parte de la poblacién urbana de Catamayo.

Para cumplir con el objetivo especifico 2 sobre determinar el nivel de
conocimiento y uso que tiene la poblacién urbana de Catamayo con respecto al portal
web del GAD, se realizaron 364 encuestas de forma aleatoria, de las cuales el 48%
corresponden al género masculino (174 hombres), y el 52% corresponde al género

femenino (190 mujeres), en cuanto a la edad el 60% son jovenes (219) y el 40% son

adultos (145).

52% -

51% -

50% -
B Hombre
49% - & Mujer

0, -
48% Mujer

47% -

46%

Grafico 1. Poblacion por género
Fuente: Encuestas

Elaborado Por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Gréfico 2. Poblacidn por edad
Fuente: Encuestas
Elaborado Por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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1. ¢Usted conoce sobre la existencia del portal web del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal de Catamayo?

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Hombre

Edad joven

Edad adulta

ES| mNO

Grafico 3. Conocimiento de la existencia del portal web por género y edad
Fuente: Encuestas

Elaboracién: Mendoza Torres, Danya Yazmin
Los resultados reflejan que el 14% de los hombres conocen sobre la existencia
del portal web, frente a un 34% de los mismos que no conocen. En el caso de las
mujeres existe un 11% que manifiestan conocer sobre la existencia del portal web,
mientras un 41% dice que no conoce. En cuanto a la edad un 17% de los encuestados
en edad joven respondieron que si conocen sobre el portal y un 43% expreso que no
conocen, de la misma forma la poblacion en edad adulta respondi6 con un 7% que si

conocen sobre el portal web frente a un 33% de la misma poblacién manifest6 que no

conoce.
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2. ¢Sabia que a través del portal web, usted puede acceder a informacion

publica y servicios electrénicos?

50%
45% -
40% -
35% -
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Edad joven

Edad adulta

ESi mNO

Gréfico 4. Conocimiento sobre acceso a la informacion publica y servicios electronicos.
Fuente: Encuestas

Elaboracién: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Tal como le refleja la grafica el 11% de hombres respondi6é que si sabia que a
través del portal web puede acceder a informacion publica y servicios electrénicos,
mientras el 37% de los mismos expresd que no sabia, con respecto a las mujeres
encuestadas el 10% respondi6 que si sabia, mientras un 42% respondi6 que no sabia.
A su vez la poblacion en edad joven respondié con un 13% que si sabia, frente a un

47% que no sabia, por otra parte la poblacién en edad adulta manifesté en un 4% si

conocer sobre el tema y un 36% dijo que no sabia.
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3. ¢Usted ha ingresado alguna vez al portal web de Catamayo y lo ha

podido usar?

No ha podido usar

Si ha podido usar

No ha ingresado

Si ha ingresado

Sihaingresado ™ No haingresado  ®Si ha podido usar = No ha podido usar

Gréfico 5. Ingreso y uso del portal web del GAD de Catamayo.
Fuente: Encuestas

Elaboracion: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Como se distingue en la grafica el 27% de los encuestados respondié que si ha
ingresado al portal web, sin embargo el 73% expresé que no ha ingresado. Con
respecto al uso del portal, el 34 % de los ciudadanos encuestados manifestaron que si

han podido usar el portal, mientras que un 66% respondié que no ha podido usar el

portal web.
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4. Sialguna vez ingreso al portal. Especifique ¢para qué lo hizo?

18% 1 16%

16% 14%
14%
12%
10%

8% -

13%

12%
8%
7%

6% 1 a% >

4% -
2% -
0% T

X

\
o

Rendicién de cuentas
de agua potable
Requisitos conexion
alcantarillado
Requisitos planificacién

agua potable
Requisitos predio rustico

Informacion del municipio
Requisitos factibilidad/conexion
Requisitos cambio de nombre de

Requisitos comisaria de higiene
Requisitos avaluos y catastros

Requisitos para exoneracion de
impuestos por ley de discapacidad

Gréfico 6. Informacion publica y servicios en el portal
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Mendoza Torres, Danya Yazmin

La gréfica refleja el listado de informacion y servicios a cuales ha accedido la
poblacion urbana de Catamayo, de los cuales el 18% es para el tramite de factibilidad
y conexion de agua potable, seguido del trdmite requisitos de conexion de
alcantarillado con un 16%, mientras que con un 14% se encuentran los requisitos de
planificacion y con un 13% los requisitos de avaluos y catastros, con un 12% los
requisitos de comisaria de higiene y los requisitos de predio rustico, requisitos para la

exoneracion de impuestos por ley de discapacidad, , requisitos de cambio de nombre
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de agua potable, rendicion de cuentas, la informacion del municipio con un 8%, 7%,

5%, 4% y 3% respectivamente.

5. Si su respuesta fue negativa en la pregunta 3. Responda por qué no ha
usado el portal web del GAD de Catamayo. Considere una de las

siguientes categorias.

70% -
,’/I
e
60% - -
50% <
-
~
40% —v", ’//n
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30% - / —
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e g ) /’/
20% e
yd _ Dificil
10% 17 /.‘ -
yd / Muy dificil
0%

B Muy dificil m Dificil = Facil

Grafico 7. Categorias del uso del portal
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Mendoza Torres, Danya Yazmin

Los resultados establecen que el 62% de la poblacion manifiesta que no ha usado
el portal web porque lo consideran dificil, mientras el 38% expres6 que el uso del

portal web es muy dificil y un 0% respondio que el uso del portal web es facil.
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6.3 Establecer estrategias que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a

los servicios publicos del portal web del GAD Municipal.

Para dar cumplimiento al objetivo especifico 3 se utilizo la herramienta de matriz
FODA, a través de la cual se pudo distinguir las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del portal web, dichos factores se lograron obtener con base
en la observacion que se realizé en el objetivo especifico 1, de la informacion pablica
y los servicios en linea que presenta el portal web en su situacion actual. Posterior a
ello se elabor6 la Matriz Analitica de formacién de estrategias MAFE la cual
permitio establecer estrategias en base a los factores de la matriz FODA, luego se
procedio a clasificar las estrategias para asignarles una ponderacion a traves de la
Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica MCPE y poder jerarquizarlas para
establecer cuales son las que priorizan ésta investigacion, tal como se presenta a

continuacion.
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Tabla 8

Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

FORTALEZAS
F1.Mddulo municipalidad ( Informacion del GAD, Misién, visién,
principios y valores institucionales)
F2.Seccion noticias
F3. Modulo Catamayo (Informacion del cantén)
F4. Modulo de transparencia
F5. Informacidn de contactos
F6. Publicacion de algunas ordenanzas y resoluciones
F7. Presenta Plan Operativo Anual
F8. Cuenta con mapa del canton
F9. El sitio web tiene presencia en las redes sociales
F10. Presenta algunos tramites en linea
F11.Algunos formularios en linea
F12.Motores de busqueda

OPORTUNIDADES
OL1. Interés de la ciudadania para conocer el portal web
O2. Interés de la ciudadania en el acceso a los servicios publicos y al
uso del portal web
03. Demanda de los servicios e informacién por medio de dispositivos
moviles
0O4. Desarrollo e innovacion tecnoldgica

DEBILIDADES
D1.No presenta objetivos
D2. No cuenta con guia de tramites
D3. No hay seguimiento de tramites municipales
D4. Limitada oferta de servicios en linea
D5. Carece de pago de servicios en linea
D6. Dificultad al acceder a algunos servicios
D7. Informacién desactualizada
D8. Carece de espacios para que el ciudadano pueda dejar sus comentarios
D9. Falta de guias explicativas sobre el uso del portal
D10. Mala distribucion de la informacidn y servicios que presta el portal
D11. Carece de herramientas para personas con capacidades diferentes
D12. Carece del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
D13. No publica informe de rendicion de cuentas
D14. Los formularios en linea son complejos de ubicar

AMENAZAS
Al. Altos costos en la implementacion de herramientas tecnoldgicas que
faciliten el acceso al portal web.
A2. Inexistencia de presupuesto del Gobierno Autbnomo Descentralizado de
Catamayo designado para la mejora e implementacion del portal web.

Fuente: Observacion al portal web del GAD de Catamayo
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Tabla9

Matriz Analitica de Formacidn Estratégica (MAFE)

OPORTUNIDADES

OL. Interés de la ciudadania para conocer el portal
web.

O2. Interés de la ciudadania con respecto al
acceso a los servicios publicos y al uso del portal
web.
O3.Demanda de

los servicios en linea e

FORTALEZAS
F1. Modulo municipalidad (Informacion del GAD,
Mision, vision, principios y valores institucionales)
F2.Seccion noticias
F3.Médulo Catamayo (Informacién del canton)
F4.Mddulo de transparencia
F5.Informacién de contactos
F6.Publicacién de algunas ordenanzas y resoluciones
F7.Presenta Plan Operativo Anual
F8.Cuenta con mapa del cantdn
F9.El sitio web tiene presencia en las redes sociales
F10.Presenta algunos tramites en linea
F11.Algunos formularios en linea
F12.Motores de busqueda

ESTRATEGIA FO

1. Incentivar a los ciudadanos a conocer y usar el
portal web a través de capacitaciones y talleres
sobre el manejo del portal. (F1, F2, F3,F4, F5,
F6, F7, F8, F10, F11, F12, O1, 02)

2. Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal
web, para mejorar la prestacion de servicios
publicos en el portal web, incrementando de esta

DEBILIDADES
D1.No presenta objetivos de
administrativas.
D2.No cuenta con guia de tramites.
D3.No hay seguimiento de tramites municipales
D4.Limitada oferta de servicios en linea
D5.Carece de pago de servicios en linea
D6.Dificultad al acceder a algunos servicios
D7.Informacién desactualizada
D8.Carece de espacios para que el ciudadano
pueda dejar sus comentarios
D9.Falta de guias explicativas sobre el uso del
portal
D10.Mala distribucion de la informacion y
servicios que presta el portal
D11.Carece de herramientas para personas con
capacidades diferentes
D12.Carece del Plan
Ordenamiento Territorial
D13.No publica informe de rendicion de cuentas
D14. Los formularios en linea son complejos de
ubicar

las unidades

de Desarrollo 'y

ESTRATEGIA DO

1. Ubicar los trdmites y servicios en linea en
un portal de servicios ciudadanos con su
respectiva guia para que el ciudadano
pueda utilizarlos y realizarlos
efectivamente.
(D2,D3,D4,09,D10,D11,D14,02,04)

2. Crear una  ventanilla  electrdnica
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informacion por medio de dispositivos moviles,
por parte de la ciudadania.
O4. Desarrollo e innovacion tecnoldgica

AMENAZAS

Al. Altos costos en la implementacién de
herramientas tecnologicas que faciliten el acceso
al portal web.

A2. Inexistencia de presupuesto del Gobierno
Autonomo  Descentralizado de  Catamayo
designado para la mejora e implementacion del
portal web.

. Buscar

manera la participacion ciudadana y cultivando
la cultura digital en los ciudadanos. (F1, F2,
F3,F4, F5, F6, F7, F8, F10, F11, F12, O1, O4)

. Promocionar el uso del portal web a través de

los diferentes medios electrénicos, con videos
explicativos para la ciudadania. (F9, O3)

ESTRATEGIA FA

financiamiento para mejorar la
plataforma electronica ya que cuenta con
algunos pardmetros, sin embargo es necesaria la
optimizacion (F1, F2, F3, F4, F7, F8, F9, F10,
F11, F12, Al)

municipal.(D1,D2,D3,D4,D5,D6,
D7,D8,D9,D010,D11,D12,D13,D14,02,04)

. Mejorar el disefio del portal para que sea

de facil acceso, entendible y con
informacion
actualizada.(D7,D09,D010,D14,04)

. Crear espacios para que los ciudadanos

puedan dejar comentarios 0

sugerencias.(D8,01)

. Crear herramientas de acceso para

personas con capacidades diferentes, para
que puedan usar el portal sin cohibicion.
(D11,01)

. Presentar informes de rendicion de

cuentas para que los ciudadanos puedan
estar informados del quehacer publico.
(D13,01)

ESTRATEGIA DA

. El GAD debe designar presupuesto para

contratar  personal  capacitado  en
tecnologia y de esa manera mejorar el
disefio del portal web y también contribuir
con las capacitaciones a los ciudadanos
con respecto al uso del portal web. (D6,
D10, D11, D14, A2)

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Tabla 10

Clasificacion de Estrategias

N Codigo Tipo de Estrategia

° estrategia

1 (F1, F2, F3, F4, INTEGRACION 1.- Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal web,
F5, F6, F7, F8, para mejorar la prestacion de servicios publicos en el
F10, F11, F12, portal web, incrementando de esta manera la
01, 04) participacion ciudadana y cultivando la cultura digital

en los ciudadanos.

(F9, 03) 2.- Promocionar el uso del portal web a través de los
diferentes medios electrénicos, con videos explicativos
para la ciudadania.

2 (F1, F2, F3, F4, INTENSIVAS  3.- Incentivar a los ciudadanos a conocer y usar el
F5, F6, F7, F8, portal web a través de capacitaciones y talleres sobre
F10, F11, F12, el manejo del portal.

01, 02)

(D2, D3, D4, 4.- Ubicar los tramites y servicios en linea en un portal

D9, D10, D11, de servicios ciudadanos con su respectiva guia para que

D14, 02, O4) el ciudadano pueda utilizarlos y realizarlos
efectivamente.

(D1, D2, D3, 5.- Crear una ventanilla electrénica municipal.

D4, D5, D6, D7,

D8, D9, D10,

D11, D12, D13,

D14, 02, 04)

(D7, D9, D10, 6.- Mejorar el disefio del portal para que sea de fécil

D14, 04) acceso, entendible y con informacion actualizada.

(D8, 01) 7.- Crear espacios para que los ciudadanos puedan
dejar comentarios o sugerencias.

(D11, 01) 8.- Crear herramientas de acceso para personas con
capacidades diferentes, para que puedan usar el portal
sin cohibicién.

(D13, 01) 9.- Presentar informes de rendicion de cuentas para que
los ciudadanos puedan estar informados del quehacer
publico.

3 (FL, F2, F3, F4, DEFENSIVAS 10.- Buscar financiamiento para mejorar la plataforma

F7, F8, F9, F10,
F11, F12, Al)

(D6, D10, D11,
D14, A?)

electrénica ya que cuenta con algunos parametros, sin
embargo es necesaria la optimizacion.

11.- El GAD debe designar presupuesto para contratar
personal capacitado en tecnologia y de esa manera
mejorar el disefio del portal web y también contribuir
con las capacitaciones a los ciudadanos con respecto al
uso del portal web.

Fuente: Matriz FODA

Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Tabla 11

Matriz Cuantitativa de Planificacién Estratégica (MCPE), Estrategias de Integracion

ESTRATEGIA 1

ESTRATEGIA 2

0.1

0.2

0.3

0.4
Al

A2

FACTORES CLAVE
FACTORES EXTERNOS CLAVE

Interés de la ciudadania para conocer el portal web

Interés de la ciudadania en el acceso a los servicios
publicos y al uso del portal web

Demanda de los servicios en linea e informacion por
medio de dispositivos mdviles, por parte de la
ciudadania.

Desarrollo e innovacion tecnoldgica

Altos costos en la implementacién de herramientas

tecnoldgicas que faciliten el acceso al portal web.

Inexistencia de presupuesto del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Catamayo designado para la

mejora e implementacion del portal web.
SUBTOTAL

PONDERACION

0,20

0,22

0,13

0,16
0,13

0,16

Utilizar las  fortalezas ya
existentes en el portal web, para
mejorar la prestacion de servicios
publicos en el portal web,
incrementando de esta manera la
participacion ciudadana y
cultivando la cultura digital en los
ciudadanos.

PA CA
2 0,4
2 0,44
2 0,26
2 0,32
1 0,13
1 0,16

1,71

Promocionar el uso del portal web a
través de los diferentes medios
electronicos, con videos explicativos

para la ciudadania.

PA

CA

0,6

0,66

0,39

0.48
0,26

0,32

2,71
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F.1

F.2

F.3

F.4

F.5

F.6

F.7

F.8

F.9

F.10

F.11

F.12

D.1

D.2

D.3

D.4

FACTORES INTERNOS CLAVE

Méddulo municipalidad (Informacién del GAD,
Mision, vision, principios y valores institucionales)

Seccidn noticias

Modulo Catamayo (Informacion del cantén)
Modulo de transparencia

Informacion de contactos

Publicacion de algunas ordenanzas y resoluciones
Presenta Plan Operativo Anual

Cuenta con mapa del cantén

El sitio web tiene presencia en las redes sociales
Presenta algunos tramites en linea

Algunos formularios en linea

Motores de blsqueda

No presenta objetivos en las unidades administrativas
No cuenta con guia de tramites

No hay seguimiento de tramites municipales

Limitada oferta de servicios en linea

0,02

0,02
0,03
0,05
0,02
0,04
0,03
0,01
0,04
0,05
0,05
0,01
0,03
0,05
0,05

0,05

0,04
0,06
0,1
0,02
0,08
0,06
0,01
0,08
0,15

0,15

0,05

0,05

0,06
0,06
0,15
0,04
0,08
0,06
0,02
0,12
0,15

0,1

0,05

0,1
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D.5

D.6

D.7

D.8

D.9

D.10

D.11

D.12

D.13

D.14

Carece de pago de servicios en linea
Dificultad al acceder a algunos servicios

Informacion desactualizada

Carece de espacios para que el ciudadano pueda dejar
sus comentarios

Falta de guias explicativas sobre el uso del portal

Mala distribucién de la informacion y servicios que
presta el portal

Carece de herramientas para personas con
capacidades diferentes

Carece del Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial

No publica informe de rendicion de cuentas
Los formularios en linea son complejos de ubicar

SUBTOTAL
TOTAL

0,05
0,05

0,05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,05
0,05

0,05

0,04

0,04

0,15

0,05
0,1

0,05

0,04

0,08

0,1

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin

83



Tabla 12

Matriz Cuantitativa de Planificacién Estratégica (MCPE), Estrategias Intensivas

ESTRATEGI ESTRATEGI ESTRATE ESTRATEGI ESTRATEGIA ESTRATE ESTRATEGI
Al A2 GIA 3 A4 5 GIA6 A7
Incentivar a Ubicar los Crear una Mejorar el Crear espacios Crear Presentar
los ciudadanos  tramites y ventanilla disefio del para que los herramientas informes de
a conocer y servicios en electronica portal para que ciudadanos de  acceso rendicion de
usar el portal linea en un municipal sea de facil puedan  dejar para cuentas para
web a través portal de acceso, comentarios 0 personas con que los
de servicios entendible y sugerencias. capacidades  ciudadanos
capacitaciones  ciudadanos con diferentes, puedan estar
y talleres con su informacion para que informados
sobre el respectiva actualizada. puedan usar del quehacer
manejo del guia para que el portal sin publico
portal. el ciudadano cohibicién
pueda
utilizarlos vy
realizarlos
efectivamente
FACTORES CLAVE POND PA Ca PA Ca PA Ca PA Ca PA Ca PA Ca PA Ca
ERAC
ION
FACTORES
EXTERNOS
0.1 Interés de la ciudadania 0,2 3 0,60 3 0,6 3 0,6 3 0,6 2 0,4 2 0,4 2 04
para conocer el portal
web
0.2 Interés de la ciudadania 0,22 4 0,88 3 0,66 3 0,66 3 0,66 2 0,44 2 0,44 3 0,66

en el acceso a los
servicios publicos y al
uso del portal web
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0.3

0.4

Al

A2

F.1

F.2
F.3

F.4

Demanda de los
servicios en linea e
informacion por medio
de dispositivos méviles
Desarrollo e
innovacion tecnolégica
Altos costos en la
implementacion de
herramientas

tecnoldgicas que
faciliten el acceso al
portal web.
Inexistencia de
presupuesto del
Gobierno  Auténomo
Descentralizado de
Catamayo  designado
para la mejora e
implementacion del
portal web.
SUBTOTAL
FACTORES
INTERNOS
Médulo
municipalidad (
Informacion del

GAD, Misidn, vision,
principios y valores
institucionales)
Seccion noticias

Médulo  Catamayo
(Informacion del
canton)

Médulo de

transparencia

0,13

0,16

0,13

0,16

0,02

0,02
0,03

0,05

0,35

0,48

0,13

0,16

2,60

0,04

0,06
0,09

0,2

N W

0,39

0,48

0,26

0,32

2,71

0,04

0,06
0,06

0,15

0,39

0,64

0,38

0,32

2,99

0,02

0,02
0,03

0,1

0,24

0,48

0,25

0,16

2,32

0,04

0,04
0,03

0,1

0,26

0,32

0,13

0,16

1,70

0,02

0,02
0,03

0,05

[EEN

0,15

0,32

0,26

0,32

1,92

0,02

0,02
0,03

0,05

= N

0,26

0,32

0,13

0,16

1,99

0,02

0,04
0,03

0,15
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F.5

F.6

F.7

F.8

F.9

F.10

F.11

F.12
D.1
D.2

D.3

D.4

D.5

D.6

D.7

D.8

Informacion de
contactos

Publicacion de
algunas ordenanzas y
resoluciones

Presenta Plan
Operativo Anual
Cuenta con mapa del
canton

El sitio web tiene
presencia en las redes
sociales

Presenta algunos
tramites en linea
Algunos formularios
en linea

Motores de bldsqueda

No presenta objetivos

No cuenta con guia
de tramites

No hay seguimiento
de tramites
municipales
Limitada oferta de
servicios en linea
Carece de pago de
servicios en linea
Dificultad al acceder
a algunos servicios
Informacion
desactualizada
Carece de espacios
para que el ciudadano
pueda  dejar  sus
comentarios

0,02

0,04

0,03
0,01

0,04

0,05
0,05

0,01
0,03
0,05

0,05

0,05
0,05
0,05
0,05

0,04

0,06

0,12

0,06
0,02

0,16

0,2
0,15

0,03

0,1

0,05

0,05
0,05
0,05
0,05

0,04

0,04

0,08

0,06
0,02

0,12

0,15
0,15

0,01

0,05

0,1

0,1
0,05
0,1
0,1

0,08

0,02

0,04

0,03
0,01

0,08

0,1
0,1

0,01

0,1

0,15

0,1
0,15
0,1
0,1

0,08

0,04

0,08

0,03
0,01

0,04

0,1
0,1

0,01

0,15

0,15

0,1
0,1
0,15
0,1

0,08

0,02

0,04

0,03
0,04

0,05

0,05
0,01

0,01

0,05

0,05

0,05
0,1
0,1
0,1

0,16

0,02

0,04

0,03
0,01

0,08

0,05
0,05

0,01

0,1

0,1

0,1
0,1
0,1
0,05

0,08

0,02

0,08

0,06
0,01

0,08

0,05
0,05

0,01

0,05

0,05

0,05
0,05

0,1
0,15

0,04
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D.9

D.10

D.11

D.12

D.13

D.14

Falta de guias
explicativas sobre el
uso del portal

Mala distribucion de
la informacion vy
servicios que presta

el portal

Carece de
herramientas para
personas con
capacidades
diferentes

Carece del Plan de
Desarrollo y
Ordenamiento
Territorial

No publica informe
de rendicion de
cuentas

Los formularios en
linea son complejos
de ubicar
SUBTOTAL

TOTAL

0,04

0,05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,04

0,1

0,04

0,05

0,04

1,88
4,48

0,08

0,1

0,08

0,1

0,08

1,97
4,68

0,12

0,15

0,08

0,1

0,08

1.88
4,87

0,08

0,15

0,08

0,1

0,12

1,99
431

0,08

0,1

0,08

0,1

0,08

1,43
3,13

2 0,08
2 0,1
4 016
2 0,1
2 0,08

1,62

3,54

0,04

0,05

0,08

0,2

0,04

1,35
3,34

Fuente: Matriz FODA

Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Tabla 13

Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica (MCPE), Estrategias Defensivas

ESTRATEGIA 1

ESTRATEGIA 2

0.1

0.2

0.3

0.4
Al

A2

FACTORES CLAVE

FACTORES EXTERNOS CLAVE
Interés de la ciudadania para conocer el portal
web

Interés de la ciudadania en el acceso a los
servicios publicos y al uso del portal web

Demanda de los servicios en linea e
informacién por medio de dispositivos moviles

Desarrollo e innovacion tecnoldgica

Altos costos en la implementacion de
herramientas tecnoldgicas que faciliten el
acceso al portal web.
Inexistencia de presupuesto del Gobierno
Autonomo  Descentralizado de Catamayo
designado para la mejora e implementacion del
portal web.

SUBTOTAL

Buscar financiamiento para
mejorar la plataforma electronica
ya que cuenta con algunos
pardmetros, sin embargo es
necesaria la optimizacion.

PONDERACION PA CA
0,20 2 04
0,22 2 0,44
0,13 2 0,26
0,16 2 0,32
0,13 2 0,26
0,16 2 0,32
1 2

El GAD debe designar presupuesto para
contratar personal capacitado en
tecnologia y de esa manera mejorar el
disefio del portal web y también
contribuir con las capacitaciones a los
ciudadanos con respecto al uso del

portal web.

PA CA
2 0,4
2 0,44
2 0,26
2 0,32
2 0,26
3 0,48

2,11
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F.1

F.2

F.3

F.4

F.5

F.6

F.7

F.8

F.9

F.10

F.11

F.12

D1

D.2

D.3

FACTORES INTERNOS CLAVE

Médulo municipalidad (Informacién del GAD,
Mision,  visién, principios 'y  valores
institucionales)

Seccibn noticias

Médulo Catamayo (Informacion del cantdn)
Médulo de transparencia

Informacion de contactos

Publicacion de algunas ordenanzas Yy
resoluciones

Presenta Plan Operativo Anual
Cuenta con mapa del cantén

El sitio web tiene presencia en las redes
sociales

Presenta algunos tramites en linea
Algunos formularios en linea
Motores de bldsqueda

No presenta objetivos

No cuenta con guia de tramites

No hay seguimiento de trdmites municipales

0,02

0,02
0,03
0,05
0,02

0,04

0,03
0,01

0,04

0,05
0,05
0,01
0,03
0,05

0,05

0,02

0,15

0,08

0,06

0,08

0,1
0,1
0,01
0,03
0,1

0,1

0,06

0,15

0,08

0,06

0,12

0,15
0,15
0,01
0,03
0,05

0,1
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D.4

D.5

D.6

D.7

D.8

D.9

D.10

D.11

D.12

D.13

D.14

Limitada oferta de servicios en linea
Carece de pago de servicios en linea
Dificultad al acceder a algunos servicios

Informacion desactualizada

Carece de espacios para que el ciudadano
pueda dejar sus comentarios

Falta de guias explicativas sobre el uso del
portal

Mala distribucion de la informacion y servicios
que presta el portal

Carece de herramientas para personas con
capacidades diferentes

Carece del Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial

No publica informe de rendicion de cuentas

Los formularios en linea son complejos de
ubicar

SUBTOTAL
TOTAL

0,05
0,05
0,05

0,05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,04

0,05

0,04

0,1
0,1
0,1

0,1

0,08

0,08

0,1

0,08

0,1

0,08

1,76
3.76

0,05
0,1
0,1

0,1

0,08

0,08

0,1

0,08

0,1

0,08

1,85
3.96

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Tabla 14

Matriz de Jerarquizacion de Estrategias

N° ESTRATEGIA CALIFICACION
DEL
ATRACTIVO
1 Crear una ventanilla electronica municipal. 4,87
2 Ubicar los trdmites y servicios en linea en un portal de servicios ciudadanos 4,68

con su respectiva guia para que el ciudadano pueda utilizarlos y realizarlos
efectivamente.

3 Incentivar a los ciudadanos a conocer y usar el portal web a través de 4,48
capacitaciones y talleres sobre el manejo del portal.

4 Mejorar el disefio del portal para que sea de facil acceso, entendible y con 4,31
informacion actualizada.

5  Promocionar el uso del portal web a través de los diferentes medios 4,21
electrénicos, con videos explicativos para la ciudadania

6 El GAD debe designar presupuesto para contratar personal capacitado en 3,96
tecnologia y de esa manera mejorar el disefio del portal web y también
contribuir con las capacitaciones a los ciudadanos con respecto al uso del
portal web.

7 Buscar financiamiento para mejorar la plataforma electrénica ya que cuenta 3,76
con algunos parametros, sin embargo es necesaria la optimizacion.

8  Crear herramientas de acceso para personas con capacidades diferentes, para 3,54
que puedan usar el portal sin cohibicién.

9  Presentar informes de rendicion de cuentas para que los ciudadanos puedan 3,34
estar informados del quehacer publico.

10 Crear espacios para que los ciudadanos puedan dejar comentarios o 3,13
sugerencias.

11  Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal web, para mejorar la 2,93
prestacion de servicios publicos en el portal web, incrementando de esta
manera la participacion ciudadana y cultivando la cultura digital en los
ciudadanos.

Fuente: Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Concluida la ponderacion y jerarquizacion de las estrategias y tomando en
consideracién la calificacion total promedio de 3, y sabiendo que la calificacion total
inferior a 3, indica que la alternativa no es atractiva para la institucion, y la
calificacion igual o superior a 3, indica que la alternativa es favorable y atractiva para
la institucién. Es asi que se puede denotar de las once estrategias establecidas
unicamente la denominada “Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal web,
para mejorar la prestacion de servicios publicos en el portal web, incrementando de
esta manera la participacion ciudadana y cultivando la cultura digital en los
ciudadanos”, obtuvo calificacion menor, mientras que las diez restantes superan la

calificacion total promedio.

6.4 Diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos segun los
programas de gobierno abierto y cercano en el portal web del GAD

Municipal de Catamayo.

El cumplimiento del objetivo general se realizé en base a las perspectivas de los
programas de gobierno abierto y cercano, sabiendo que ambos programas son
tecnologia social que impulsa a la participacion e interés de los ciudadanos, mediante
el gobierno abierto comunicando las acciones y decisiones del municipio de una
manera transparente e incluyente, haciendo participes a los ciudadanos y por otro
lado el gobierno cercano que pretende mejorar la calidad de vida de los ciudadanos
con la optimizacion de tramites y con la facilidad de acceso a los servicios pablicos

prestados por el municipio.

Para diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos se utiliz6 la

informacidn obtenida en la descripcién del portal web, donde se pudo observar que el
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acceso a la informacion publica y a los servicios publicos es compleja ya que no se la
encuentra con facilidad y el portal se encuentra ambiguo con respecto a las
tecnologias de informacion y comunicacion, la informacion encontrada en el portal
ésta desactualizada, no presenta mecanismos de rendicion de cuentas, no se puede
realizar consultas en linea de los valores a cancelar de los servicios pablicos, carece
de espacios para sugerencias, ademas no presenta guias o videos explicativos para

que el usuario pueda usar el portal web.

Finalmente lo anterior se fundamenta estadisticamente a través de las respuestas
de los encuestados dando como resultado que el acceso de la ciudadania a los
servicios publicos es bajo, ya que solo el 27% de la poblacién encuestada ha
accedido al portal web mientras que el 73% no lo ha hecho. De la misma forma los
indices de uso del portal por parte de los ciudadanos reflejan que la mayor parte de la
poblacién no ha podido usar el portal web con un 66% y Unicamente el 34%
manifiestan que si han podido usar, el resultado de no haber podido usar el portal
web se debe a que la poblacién considera que en un 55% que es dificil, el 34% de los
encuestados manifiesta que es muy dificil y solamente el 11% de la poblacién

expreso que es facil.
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7. DISCUSION

Ya realizada la investigacion cuyo proposito fue diagnosticar el acceso de la
ciudadania a los servicios publicos segun los programas de gobierno abierto y
cercano en el portal web del GAD de Catamayo, conjuntamente con los resultados y

la revision de la literatura se puede argumentar lo siguiente:

7.1 Describir la situacion actual del portal web en consideracion a la
informacién publica y los servicios en linea del GAD Municipal de

Catamayo.

Para describir la situacion actual del portal web del GAD Municipal de Catamayo
es necesario tomar en consideracién la apreciacion de Reyes (2017) el cual
manifiesta que los portales web municipales “son portales de Internet que tienen

como objetivo ofrecer informacion y servicios gubernamentales a los ciudadanos”.

Con base a ello es importante destacar la observacion que se realizo en el portal
web del GAD de Catamayo enfatizando en la informacion pablica y los servicios en
linea del mismo. Se puso observar que el que portal de manera general cuenta con
siete mddulos con informacion referente al GAD, sin embrago no todos presentan
contenido e incluso la informacién publica del portal se encuentra desactualizada y la
mayoria de los literales que segun la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Pdblica se deben presentar en el portal estdn con informacion
incompleta, otros contiene la palabra NO APLICA para indicar que no hay
informacién disponible, incluso se pudo observar que al ingresar al moddulo

TRANSPARENCIA, en la parte superior existe un texto en donde indica un proceso
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de 5 pasos a seguir para solicitar informacién publica de manera directa y personal
en el GAD, asi también se encontr6 que el portal no presenta las metas y objetivos de
las unidades administrativas, ni el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, lo
cual es una falencia bastante alta incluyendo los aspectos anteriores mencionados, ya
que es informacion necesaria que debe ser expuesta para conocimiento de los
ciudadanos como un derecho de los mismo a ser informados, ademas no hay informe
de rendicion de cuentas, al ingresar al item PARTICIPACION CIUDADANA.-
RENDICION DE CUENTAS vy hacer clic en el informe éste re-direcciona a otra
pagina de internet pretendiendo mostrar un video, sin embargo el video no se

encuentra disponible.

Si bien es cierto la Ley para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites
Administrativos en su articulo 3, establece el principio de SIMPLICIDAD, para
recalcar que los tramites deben ser claros, sencillos, agiles, utiles y de facil
entendimiento para los ciudadanos, sin embargo el portal web del GAD Municipal de
Catamayo no cumple con éste principio ya que en la observacion a los servicios en
linea se pudo evidenciar que existen un mddulo denominado SERVICIOS pero no
tiene contenido, el listado de requisitos de los servicios publicos que presenta el
portal fueron encontrados en otro modulo de la pagina web lo cual indica que el
portal no es entendible, no es navegable es decir, no le permite al ciudadano
encontrar la informacion con facilidad, ademés en el nuevo modulo encontrado se
observo un texto donde indica que los ciudadanos que deseen realizar tramites o
solicitar informacion, pueden acercarse a las oficinas del GAD Municipal de
Catamayo, lo cual incumple con el principio de interrelacion por medios digitales de

la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico, referente a garantizar que no sea
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obligatorio asistir a una dependencia gubernamental para realizar un tramite, mucho
menos cuando existe la opcion de usar medios digitales y acciones en linea, sabiendo
que de ésta manera se contribuye a una cultura digital y a la modernizacion del

Estado.

El mddulo en el que se encontro un listado de requisitos para tramites, cuenta con
seis opciones, requisitos de servicios basicos, de planificacion, de comisaria de
higiene, avallos y catastros, predio rastico y personas con discapacidad, cada uno
muestra los requisitos para realizar el tramite, sin embargo la informacion se
encuentra estatica sin opcion a poder realizarlos en linea. También se observo que el
portal web no permite consultar valores a cancelar de los servicios publicos, mucho
menos permite realizar pagos, tampoco muestra espacios para preguntas y
sugerencias, no tiene guias o videos explicativos de como esta organizado el portal
para poder usarlo, carece también de herramientas para personalizar el portal web
situacion necesaria para evitar la exclusion en el caso de las personas con
capacidades diferentes o para personas que requieran el contenido del portal en
diferentes idiomas, ya que la funcionalidad del portal web es esencial para que el

ciudadano lo pueda usar.

Por lo tanto de manera general la situacion actual del portal web es presentar
informacidn escasa, estatica, desactualizada, de dificil acceso tanto para informacion
como para servicios y tramites en linea, por lo cual se lo categoriza en la etapa

emergente de gobierno electrénico.
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7.2 Determinar el nivel de conocimiento y uso del portal web del GAD

Municipal por parte de la poblacién urbana de Catamayo.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo especifico concerniente al
conocimiento y uso del portal web, se aplicd encuestas a la poblacion urbana de
Catamayo, con lo cual se determind el nivel de conocimiento sobre la existencia del
portal web del GAD Municipal de Catamayo por género y edad, como resultado se
obtuvo que el 11% de mujeres y el 14% de hombres si conocen sobre el portal web,
esto frente a 41% de mujeres y el 34% de hombres gue no conocen sobre la
existencia del portal web. También se pudo determinar el nivel de conocimiento por
edad, el 17% de la poblacion en edad joven y el 7% de la poblacion adulta, si
conocen sobre el portal, mientras el 43% de la poblacion en edad joven y el 33% de

la poblacion en edad adulta no conocen sobre el tema.

Cabe mencionar también que de los porcentajes anteriores del conocimiento sobre
la existencia del portal, el 10% de mujeres y el 11% de hombres respondieron
conocer que a través del portal web podian acceder a informacién pablica y servicios
publicos, sin embrago el desconocimiento se hace presente con un 42% de mujeres y
un 37% de hombres. Es decir que a pesar de conocer sobre la existencia del portal
web del GAD, los ciudadanos manifiestan en un bajo porcentaje que si sabia que
mediante el portal podian obtener informacién publica del GAD Yy visualizar los

servicios que contiene el mismo.

Notoriamente el nivel de conocimiento es bajo tanto para mujeres como para
hombres en edad joven y en edad adulta y se considera que no deberia existir tal

diferencia puesto que la innovacién tecnoldgica, la implementacion de Tecnologias
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de Informacion y Comunicacion, la busqueda permanente de medios electronicos
para tener y ofrecer un gobierno eficiente y transparente deben ser los pilares que
motiven tanto a los funcionarios publicos representantes de las instituciones publicas
y a los ciudadanos, para conocer e involucrase de manera activa con las herramientas
tecnoldgicas, en este caso el portal web del GAD Municipal de Catamayo. También
se considera que el nivel de conocimiento no deberia ser bajo debido a lo establecido
en el articulo 8 de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, de la promocion del derecho de acceso a la informacion a través de la
difusion y capacitacion a la sociedad civil, con la finalidad de garantizar una mayor y

mejor participacién ciudadana en los asuntos del Estado.

Para conocer el porcentaje de uso del portal web se ha tomado en consideracién
en primer lugar el porcentaje de encuestados que han ingresado al portal, y con base
a ello poder determinar el nivel de uso que ha tenido el portal por parte de los
ciudadanos, y a su vez conocer el por qué no lo han podido usar. Es asi que el 27%
de los encuestados si han ingresado, frente a un 73% que no han ingresado, es decir
que son pocas las personas que han ingresado al portal web, y de esas pocas personas
unicamente el 34% pudieron usar el portal, mientras que el 66% no pudo hacerlo,
para conocer por que no pudieron usar el portal web se expusieron tres categorias de
calificacion para que el ciudadano pueda responder, dando como resultado que los
ciudadanos no han podido usar el portal web debido a que lo consideran en un 62%
dificil de usar, mientras que un 38% expresé que no lo ha usado porque lo considera
muy dificil, lo cual explica el por qué son pocas las personas que han usado el portal
web, ya que en un 0% el uso del portal web es facil, segun las respuestas de los

ciudadanos encuestados.
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Dichos resultados recaen en la presentacion visual del portal web y en la
caracteristica de usabilidad que deberia tener, ya que como lo menciona Nuez (2001)
la usabilidad se refleja en el grado de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que
usuarios pueden lograr objetivos, en contextos de uso especificos al utilizar un
producto. En este caso el producto es el portal web y éste debe brindar experiencias
positivas al ciudadano, esto implica que debe ser facil usar, en un lenguaje
comprensible segun el perfil del destinatario, debe tener informacion organizada para
que el ciudadano puede indagar por toda la pagina web, sin embargo el portal web
del GAD de Catamayo no presenta dichas facilidades y es por ello que los resultados

tanto de conocimiento como de uso son bajos.

7.3 Establecer estrategias que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a los

servicios publicos del portal web del GAD Municipal.

En cumplimiento al objetivo especifico 3 se han establecido estrategias que
ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos del portal web
del GAD de Catamayo, para ello que se realizé6 matrices que permitieron conocer los
factores internos y externos del portal web con la matriz FODA, y una vez conocidos
los factores se los utiliz6 en la Matriz Analitica de Formacion de Estrategias
(MAFE), luego se realizé la Matriz Cuantitativa de Planeacidn Estratégica, en donde
se dio puntajes a cada una de las estrategias siguiendo un proceso detallado en la

tabla 2 (pag. 49) de ésta investigacion.

Cabe destacar que se toma en cuenta la calificacion total promedio de 3 para
establecer cual o cuales son las estrategias atractivas para la institucion, es asi que las

once estrategias planteadas obtuvieron calificaciones que no varian con gran
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diferencia, debido a que cada una fue planteada con la finalidad que se pueda mejorar
el portal web, la Gnica que obtuvo calificacion inferior al total promedio fue la
referente a “Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal web, para mejorar la
prestacion de servicios publicos en el portal web, incrementando de esta manera la
participacion ciudadana y cultivando la cultura digital en los ciudadanos” con una

calificacion de 2,93.

Las diez restantes obtuvieron calificaciones superiores a la del total promedio, y
las dos primeras estrategias con mayor calificacion fueron las referente a “Crear una
ventanilla electronica municipal” con un calificacion de 4,87, y la estrategia
“Ubicar los tramites y servicios en linea en un portal de servicios ciudadanos con
su respectiva guia para que el ciudadano pueda utilizarlos y realizarlos
efectivamente”, con calificacion de 4,68. Esto destaca una vez mas el principio de
simplicidad de la Ley para la Optimizacion y Eficiencia de tramites administrativos,
al establecer que los tramites deben ser claros, entendibles y sobre todo fe facil
acceso y uso, por lo cual se considera la creacion de una ventanilla electronica
municipal que le permita al ciudadano acceder a una amplia gama de servicios y
tramites en linea, de igual forma la ubicacién de los tramites en un portal de servicios
ciudadanos, es una estrategia dptima para la mejor organizacion y presentacion del
portal web, ya que las estrategias de mejora necesarias para contribuir al acceso de
ciudadano Catamayense en el portal web del GAD Municipal y para que la
institucion como tal mejore la prestacion de servicios electronicos haciendo

prevalecer la calidad, eficacia y transparencia.

100



7.4 Diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos segun los
programas de gobierno abierto y cercano en el portal web del GAD

Municipal de Catamayo.

Finalmente todos los resultados obtenidos de los objetivos especificos aportan al
cumplimiento del objetivo general, partiendo de la observacion directa al portal web
en donde se pudo visualizar en primer lugar que el portal cuenta con alguna
informacidn y servicios publicos sin embrago la poca informacion que se encuentra
ésta desactualizada, cierta informacién esta incompleta con referencia a los literales
de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica que debe
presentar el portal, situacién importante como medio de difusion de la informacion,
la desorganizacién en la presentacion de las secciones que conforman el portal web

hacen que resulte dificultoso encontrar la informacion y los servicios publicos.

Es decir el acceso al portal web se hace tedioso, lo cual se fundamenta
estadisticamente con los porcentajes obtenidos de las encuestas realizadas a la
poblacién urbana de Catamayo, teniendo un bajo acceso de la poblacion al portal
web, con un 27% frente a un 73% de la poblacion que no ha accedido. Es importante
también mencionar el uso del portal web por parte de los ciudadanos y al igual que el
acceso este porcentaje es bajo ya que Unicamente el 34% de los encuestados han
podido usar el portal, mientras que el 66% no lo ha hecho, y estos bajos porcentajes
son producto de la falta de conocimiento de la ciudadania sobre el portal web y su
utilidad, puesto que el 41% de mujeres y el 34% de hombres desconocen sobre el

tema.
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Frente a lo observado y a las estadisticas reflejadas, conociendo que el acceso de
la ciudadania a los servicios en el portal web del GAD Municipal de Catamayo, es
bajo, se ha planteado estrategias que permitan mejorar éste acceso, de las cuales la de
mayor puntaje fue “Crear una ventanilla electronica municipal ” con un calificacion
de 4,87, la cual es considerable para que el GAD preste servicios electronicos de
calidad, eficacia y transparencia y los ciudadanos puedan acceder con facilidad.
Aunque la alternativa de “Incentivar a los ciudadanos a conocer y usar el portal web
a traves de capacitaciones y talleres sobre el manejo del portal ” se encuentra en el
lugar nimero tres de la jerarquizacion con una calificacidn de 4,48, es importante ya
que con la adquisicion de conocimientos que los ciudadanos obtengan de las
capacitaciones sobre el manejo y uso, se contribuye a una mejora, puesto que todo

esta concatenado.
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8. CONCLUSIONES

Una vez realizado el trabajo de investigacion se concluye lo siguiente:

El portal web se encuentra obsoleto, con informacion desactualizada, tanto la
informacidn publica como los servicios en linea se encuentran incompletos, y
con base a eso se puede decir que el GAD Municipal de Catamayo se
encuentra en una epata de gobierno electronico emergente lo que significa

que solo contiene informacion basica y estatica en linea.

El nivel de conocimiento y uso que poseen los ciudadanos de las parroquias
urbanas de Catamayo es bajo, ya que el 11% de mujeres y el 14% de hombres
conocen sobre la existencia del portal web, mientras que 41% de mujeres y el
34% de hombres desconocen sobre el tema. La misma situacion se da con
respecto al uso del portal web, puesto que solamente el 34% de la poblacién

si podido usar el portal web, frente a un 66% que no ha podido hacerlo.

Las estrategias propuestas para ayudar a mejorar el acceso de la ciudadania a
los servicios publicos fueron once de las cuales solamente una obtuvo
calificacion inferior a la calificacion total promedio de 3, siendo ésta la de
“Utilizar las fortalezas ya existentes en el portal web, para mejorar la
prestacion de servicios publicos en el portal web, incrementando de esta
manera la participacion ciudadana y cultivando la cultura digital en los
ciudadanos” con una calificacion de 2,93. Y la que obtuvo calificacion

superior al total promedio fue, “Crear una ventanilla electronica municipal”
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con un calificacion de 4,87. Cabe destacar que los valores de todas las
estrategias no varian en gran cantidad, por lo que contienen aspectos
necesarios de mejora para el portal y por ende para el ciudadano

Catamayense.

El acceso de la ciudadania a los servicios publicos es bajo, solamente el 27%
de la poblacién ha accedido al portal web, frente a un 73% de poblacién que
no lo ha hecho, esto se ve dificultado por la falta de conocimiento que existe

en los ciudadanos Catamayense con respecto al uso del portal web.

9. RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones establecidas se establecen las siguientes

recomendaciones:

El GAD Municipal de Catamayo debe cambiar el disefio del portal web para
que la informacion se presente actualizada y los servicios y tramites
organizados de manera que el usuario pueda acceder con facilidad a ellos, con
la finalidad de que el portal deje de ser una herramienta con escasa
informacién béasica y se convierta en un medio de interaccion entre el

ciudadano y el municipio.

Se recomienda al GAD Municipal de Catamayo involucrar a los ciudadanos a
ser parte activa de la herramienta tecnolégica (portal web) para que ellos

como poblacion beneficiaria sepan de la utilidad que tiene el portal web, de
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ésta manera se podra ir disminuyendo la brecha digital existente. La manera
en la cual puede hacer a la poblacion parte activa del portal, es informando a
los ciudadanos de la existencia del portal y las maneras como debe ser usado,
de esta forma sera posible promover la participacion ciudadana y que los
ciudadanos cataloguen si la gestion del municipio se esta desarrollando de

manera transparente, eficiente y eficaz.

Se recomienda al GAD Municipal de Catamayo tomar en consideracién las
estrategias establecidas, ya que podrian ser de gran ayuda para mejorar la
funcionalidad, usabilidad del portal y con ello permitir que los ciudadanos se
mantengan informados y utilizando las herramientas electronicas para realizar

los diferentes tramites y requerimientos que deseen.

Se recomienda al GAD Municipal de Catamayo, realizar capacitaciones para

los ciudadanos, puesto que al adquirir conocimientos sobre el portal web y su

uso, se podréa incrementar el indice de acceso de la ciudadania al portal web.
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11. ANEXOS

Anexol. Ficha de Monitoreo

FICHA DE MONITOREO
Institucién monitoreada: Gobieo Auténomo Descentralizado Municipal de Catamayo
Pagina web que se monitorea: http://www.gadmunicipaldecatamayo.gob.ec/

Literal /itemseg(n el articulo 7 de la Ley Orgénica e Transparenciay Acceso | COMPLE |INCOM|AUSEN| Literal/item (GOBIERNO CERCANO/SERVICIOS EN | COMPLE |INCOM | AUSEN

alaInformacion Pablica (GOBIERNO ABIERTO/INFORMACION PUBLICA) |  TA | PLETA| TE LINEA ) TA |PLETA| TE
Estructura orgénica funcional X Servicios en linea
Base legal X a) |Consulta deavalio de predio X

a - ———

) Regulaciones y procediemientos internos X p) |Consulta de impuestos X
Metas y Objetivos de las unidades administrativas X |q [Consulta devalores der servicio de agua potable X
Directorio completo de la institucion X 9 Pagos en linea X

b) [=———

) Distributivo del personal X Cuenta de registro ciudadano

0 Remuneracién mensual por puesto X e) |Consulta de avalto de predio X
Servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de atencion y f) |Consulta deimpuestos

d) |demés indicaciones necesarias, para que la ciudadania pueda ejercer sus X X
derechos y cumplir sus obligaciones

) Texto integro de todos los contratos colectivos, sus anexos y reformas X g) |Consulta devalores der servicio de agua potable X

e

f) [Formularios o formatos de solicitudes X h) |Pagos enlinea X
Informacion del presupuesto anual que administra la institucion i) |Cuenta de registro ciudadano

especificando ingresos, gastos, financiamiento y resultados operativos de
conformidad con los clasificadores presupuestales, asi como liquidacion del
presupuesto, especificando destinatarios de la entrega de recursos pdblicos
) Resultados de las auditorias intemas y gubernamentales

i) |Espacio para quejas y sugerencias

X X
) Informacion completa y detallada sobre los procesos de contratacion X 0 Portal con presencia en redes sociales X
piblica
Listado de empresas y personas que han incumplido contratos X ) Guias y videos explicativos para el uso de los X
i) servicios
K Planes y Programas de la institucion en ejecucion X m) |Motores de bisqueda X
) Contratos de crédito exermnos o intemos X n) |Herramientas para personalizar el portal X
Mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadanfa, tales como metas e X o
. e ~ 0
m) |informes de gestion e indicadores de desempefio Trémites
Viaticos, informes de trabajo y justificativos de movilizacion nacional o X Catalogo de tramites
n) [intemacional de las autoridades, dignatarios y funcionarios publicos
Nombre, direccion de la oficina, apartado postal y direccién electronica del Formularios en linea para realizar tramites
responsable de atender la informacion pdblica X X
0
Guia de tramites X
Seguimiento de tramites municipales X

Fuente: Art. 7 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica; Ley para la optimizacion y eficiencia de
tramites administrativos 2018; Portales referenciales de Quito y Loja.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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Anexo 2. Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Buenos dias /tardes. Soy estudiante de la Carrera de Administracion Publica de la Universidad Nacional de Loja, estoy
realizando una investigacion, relacionada al DIAGNOSTICO DEL ACCESO DE LA CIUDADANIA A LOS SERVICIOS PUBLICOS
SEGUN LOS PROGRAMAS DE GOBIERNO ABIERTO Y CERCANO, EN EL PORTAL WEB DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CATAMAYO, previa a la obtencidn del titulo de Ingeniero en Administracién Publica.
En este momento estoy interesado en conocer su opinidn critica, constructiva y valiosa. Por esta razon le solicito que me

conceda unos minutos para realizarle una encuesta. MUCHAS GRACIAS.
DATOS DE IDENTIFICACION
Género: Edad: Rarroquia Urbana:
M( ) F( ) Catamayo ( ) SanlJosé ( )
PREGUNTAS

1. ¢Usted conoce sobre la existencia del portal web del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Catamayo?

o =
° O

2. ¢Sabia que a través del portal web de Catamayo, usted puede acceder a informacion publica y servicios publicos?

s [
°

3. ¢Usted ha ingresado alguna vez al portal web de Catamayo y lo ha podido usar?

Si ha podido ingresar I:I Si ha podido usar B

No ha podido ingresar |:| No ha podido usar

4. Sien alguna ocasion ingreso al portal web de Catamayo. Especifique para que lo hizo.

Ver rendicién de cuentas Requisitos de planificacion

Informacién del municipio ( misién, visién) Requisitos de comisaria de higiene

Requisitos de factibilidad de agua Requisitos de avaltios y catastros

potable/conexion de agua potable Requisitos de predio rustico
Requisitos para conexidon de alcantarillado Requisitos para exoneracién de impuesto por ley
Requisitos para el cambio de nombre del servicio de discapacidad

de agua potable

5. Sisu respuesta fue negativa en la pregunta 3. Responda 6. En orden de preferencia senale los beneficios que
por que no ha usado el portal web del GAD de Catamayo. daria el GAD al prestar servicios publicos
Considere una de las siguientes categorias. electrénicos.

MUY DIFICIL I:l Tomando en consideracion que 1 va hacer el valor
DIFICIL menos importante y 3 el valor mas importante.
I:I Ahorro de tiempo
FACIL |:| Agilidad en los tramites administrativos
Ahorro de dinero

7. éConsidera usted que es necesario que el GAD de Catamayo realice capacitaciones a los ciudadanos con respecto al
manejo del portal web y a los servicios que presta?

s [ ] NO [ |
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Anexo 3. Monitoreo Del portal web del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Catamayo

# Requisitos Servicios Basices | ¢ X [l =

<« c¢

fr]

gadmunicipaldecatamayo.gob.ec/requisitos-servicios-basicos/ 1633 e | | Q Buscar

LN @O &

Agua Potable

Requisitos para obtener la factibilidad de servicios basicos

Solicitud al Director de Agua potable y alcantarrilaldo (Adquirir Papel valorado en informacion)
Copia de ¢ édula de identidad y certificado de votacidn.
Copia de escritura publica del predio.
Pago de un servicio administrativo.
Memoria descriptiva del proyecto
o Datos Generales
o Descripcion del proyecto
o Requerimientos hidrdulicos
o Croquis de ubicacidn del predio.

Requisitos para conexion del servicio agua potable:

1.

Requisito Servicios Basicos (marzo 2018)

& Planificacién | GAD Municipzl - X [ =

<« c'

@

gadmunidpaldecatamaya.gob.ec/planificacon/ B im0 e | | Q Buscar

L nD e =

"

REQUISITOS PARA APROBACION DE PLANOS

2.

Solicitud en papel valorado del municipio dirigida a la Alcaldesa

Certificado de no adeudar al municipio

Copia de las escrituras

Certificado del registro de la propiedad.

Formulario de linea de fébrica y pago por este concepto

Copia de la cédula y certificado de votacion del propietario

Copia del SENESCYT, cédula y certificado de votacién del profesional.

Copia del pago del impuesto al predio del afio en curso

Fotografia a color del terreno y su entorno, donde se implementar la edificacién.

Perspectiva que contenga el estudio de colores de la/las fachadas y la insercion de la nueva edificacion con su entorno.
Factibilidad del agua potable otorgada por el departamento de agua potable y alcantarillado del GAD Municipal ver requisitos adjuntos
Copia de la cédula patronal del que va a realizar la direccion técnica de la obra.

Un juego de planos debidamente firmados por el propietario y profesional

Requisito Planificacion (marzo 2018)
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# Comisaria de Higiene - Requi= % [iagl

<«

c @

gadmunicipaldecatamayo.gob.ec/comisaria-de-higiene-re B km

Requisitos para permisos de funcionamiento tipo 1

1. Solicitud en papel valorado dirigida al Sr. Comisario.
2. Copia de la cédula y certificado de votacién

3. Copia de escrituras o contrato de arrendamiento

4. Copia de RUC/RISE

5. Certificado de no adeudar al municipio

6. Carpeta folder color verde

Requisitos para permisos de funcionamiento tipo 2

1. Solicitud en papel valorado dirigida al Sr. Comisario

2. Permiso de Uso de Suelo emitido por el departamento de Planificacién
3. Inspeccién de permiso de funcionamiento y control sanitario

4. Copia de RUC

5. Copia de la cédula y certificado de votacién

e -

R R

3. Requisitos Comisaria de higiene (marzo 2018)

# Avalios y Catastros | GAD Mur X [iS

&«

c @

PARTICION EXTRA-JUDICIAL URBANO Y RURAL

» Adjuntar requisitos de traspaso de dominio

» Copia del pago S.R.|

» Copia Partida de defuncién

e Peticién dirigido a la Sra. Alcaldesa para que autorice la Particion
* Copia del Inventario

PARA CERTIFICADO DE AVALUOS Y CATASTROS
 Dos hoja valoradas para el certificado, (Informacicn)
 Un certificado de no adeudar al GADMC (Caja1) ORIGINAL Y COPIA

* Un servicio administrativo (Oficina de Rentas)
* Una copia de pago del impuesto predial

4. Requisitos Avaluos y Catastros (marzo 2018)

gadmunidipaldecatamayo.gob.ec/avaluos-y-catastros/ [EEC R 1| | Q Buscar

-

LiNBD @ =

~

-

YinD e =

~
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€« @© & https://pam.quito.gob.ec/PAM/Inicio.aspx o O % | Q Buscar Y

PORTAL DE SERVICIOS CIUDADANOS uUl 1V

’0« V%

PAGO IMPUESTO PREDIAL APRENDE TRAMITES MAS USADOS QUEJAS Y SUGERENCIAS

) Creacion de usuario |niciar sesion

2| O

Para el correcto funcionamiento de este sitio, por favor utlice las tiltimas versiones en sus navegadores

Quiio

‘f""’ “y tramites en linea

Si desez

entos por Pronto pago . w

h funciona

Predial Urbano i o

g SRR - raves de
% 3% B . F - Municipio
3% oo L\ Movil

?

esto predial desde el 1 de julio al 31 de Contactenos Preguntas
frecuentes

5. Portal de Servicios Ciudadanos de Quito, marzo 2018.

&« (& Q @ﬂMunmpm de Loja (EC) | https: vja.gob.ec/servicios - @ T} Q, Buscar i N @

él Documentos Digitales

=
ERLN
Ambientales Bésicos
Fotoradares
Artes Vivas
E;{ Denuncias Regenerar
Culturales Educativos Enlinea
-

S\ mas servicios

g! ULTIMAS NOTICIAS

: Iniciaron matriculas
Historicas 'f parataller de corte y

{0

confeccion

I l l I Informativos Salud L.
Con éxito se desarrollaron
Jornadas Culturales en
Miraflores Bajo

Seguridad Sociales Trémites Municipio firmé convenios para
e o -re garantizar derechos de grupos

@ m :" vulnerables
Escuelas municipales se preparan

para el ano lectivo 2019-2020
Transparencia Transporte 7 El 70% del presupuesto
“ del Patronato'es para
ratseuts

m Turisticos obrasocial
[ ] [ ]

6. Portal web del Municipio de Loja, marzo 2018.
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Anexo 4. Archivo fotografico

T

{1,-‘. s
-
-

Encuestas realizadas a los ciudadanos de la parroquia urbana de Catamayo

Encuestas realizadas a los ciudadanos de la parroquia urbana de San José
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Anexo 5. Proyecto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y

ADMINISTRATIVA

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

TEMA:

DIAGNOSTICO DEL ACCESO DE LA CIUDADANIA A
LOS SERVICIOS PUBLICOS SEGUN LOS PROGRAMAS
DE GOBIERNO ABIERTO Y CERCANO, EN EL PORTAL
WEB DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CATAMAYO,

ANO 2018.

Proyecto de  Tesis
previo a optar por el
grado de Ingeniera en
Administracion Publica

AUTORA: DANYA YAZMIN MENDOZA TORRES

LOJA-ECUADOR

2018
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1. TEMA

DIAGNOSTICO DEL ACCESO DE LA CIUDADANIA A LOS
SERVICIOS PUBLICOS SEGUN LOS PROGRAMAS DE
GOBIERNO ABIERTO Y CERCANO, EN EL PORTAL WEB DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE

CATAMAYO, ANO 2018.
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2. PROBLEMATICA

El tema de los e-gobiernos y de la informacidn publica busca similares objetivos,
“Las promesas de los actuales gobiernos respecto de la pertinencia de la
transparencia de los actos del poder pablico, no son una concesién inventada en el
siglo XXI, el tema es tan antiguo como la creacion del Estado mismo” (Hernandez,
2010, p.17). La globalizacion tecnoldgica, el impetuoso desarrollo de los paises, la
economia en auge, la estabilidad social, las apropiadas condiciones para
desenvolverse, y la busqueda permanente de medios de eficacia y efectividad dentro
de los gobiernos, estos y un sin niumero de factores, politicos, sociales y econémicos
han ocasionado que el hombre persiga constantemente estrategias de las cuales
valerse para mejorar y mantenerse empapado de todos aquellos procesos de los
cuales directa o indirectamente forma parte, asi surgen los gobiernos electrénicos,
razon por la que en la actualidad los gobiernos han manifestado importante interés en
demostrar transparencia y calidad en los servicios para con sus mandantes de manera

eficaz y eficiente.

De la misma manera en América Latina el tema de la automatizacion y
digitalizacion de los tramites que se realizan dentro de los gobiernos centrales y
seccionales es de relevancia, puesto que se aprecia que las ideas de desarrollo estan
enfocadas en brindar facilidades y eliminar las burocracias dentro de las instituciones

publicas, encaminada a servir de manera adecuada y oportuna a la ciudadania.

Frente a la paralisis politica para dar soluciones a los problemas que merman cada
dia la confianza de los ciudadanos respecto al valor de participar en la construccién

de decisiones colectivas que nos beneficien, el derecho de acceso a la informacién
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publica representa no sélo la oportunidad para involucrarnos en los asuntos publicos,
sino también la posibilidad de cuestionar las razones de las decisiones del gobierno y
de dar soluciones a los problemas nacionales, asi como de exigir que las autoridades
cumplan con nuestros derechos por encima de los intereses de los poderes facticos.

(Gutiérrez, 2008, p. 18)

Por ello y en busca de la optimizacion y practicidad “el 26 de mayo del 2014 en la
Ciudad de Quito se presento oficialmente el Plan Nacional de Gobierno Electrénico”
(Urquizo, 2014, p. 2). Este plan ambicioso persigue incrementar el acceso de los
ciudadanos a los servicios en linea y acceder también a la informacién publica a
través del uso adecuado de las TICs, la facilidad que brindaria a los usuarios seria al
ingreso al portal en donde podria optar por desarrollar tramites en la web,
permitiéndole también acceder a informacion sobre temas de contratacién publica
entre otros, los gobiernos facilitarian a los ciudadanos oportunamente el desarrollo de
tramites en linea, proveerian informacion administrativa acerca de las obras e
inversiones de las cuales estd participando dicha institucion, procurando también
mantenerse al tanto de toda la actividad que realizan los municipios, los procesos de

gestion y desarrollo gubernamental.

Es asi como en la provincia de Loja, existe el canton Catamayo, el mismo que “se
encuentra a 36 Km Noroeste de la ciudad de Loja, es el mas grande y fértil de los
valles lojanos” (Municipio de Catamayo, 2015), aqui existe el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de este mismo lugar, y ha implementado una herramienta
de interrelacion, en donde a través de un sitio web, denominado gobierno electronico

“GAD MUNICIPAL CATAMAYO?”, el ciudadano tiene a su disposicion un portal
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web, en donde existe determinada informacion que es administrada por parte del
municipio, de esta manera la ciudadania tendria acceso a un sin nimero de beneficios
que van encaminados a mejorar las relaciones entre las personas y la institucion, a
través de la informacion sobre la gestion pudblica. Para regular esta actividad, en la
republica del Ecuador los gobiernos electronicos estan regulados por la LOTAIP
(Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Pudblica), ésta contiene
los pardmetros en los cuales se ampara la ejecucion y funcionalidad de los gobiernos

electrénicos.

Ante los antecedentes mencionados se detecta las siguientes anomalias que
fundamentan la problematica siguiente, la constante busqueda de optimizacion, el
inagotable sin numero de trabas en la ejecucion de tramites, la existencia de
burocracia, y los archivos centrales desbordados e interminables dentro de los
municipios, como el desconocimiento de procedimientos y derechos en relacion al
acceso de la informacion publica por parte de la ciudadania deberian haberse resuelto
con la creacion del gobierno electrénico, pero en el caso del e-gobierno del GAD de
Catamayo, la baja interaccién de los ciudadanos en el e-gobierno del GAD, el poco
acceso a los servicios publicos electronicos debido al desconocimiento del uso del

gobierno electrénico es la problematica existente.

Un modelo de e-gobierno debe ser considerado una herramienta que permita el
logro de un desarrollo econémico, un ahorro presupuestal, asi como el sustento de un
gobierno eficiente y trasparente que facilite a los ciudadanos involucrarse de manera

activa en las decisiones que se tomen.

Ante esta situacion surgen las siguientes interrogantes
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¢Existe acceso de la ciudadania a los servicios publicos segun los programas de

gobierno abierto y cercano en el portal web del GAD Municipal de Catamayo?

— ¢Cual es la situacion actual del portal web en consideracion a la
informacion puablica y los servicios en linea del GAD Municipal de
Catamayo?

— ¢Cuél es el nivel de conocimiento y uso del portal web del GAD
Municipal por parte de poblacion urbana de Catamayo?

— ¢Qué se deberia realizar para mejorar el acceso de la ciudadania a los

servicios publicos del portal web del GAD Municipal de Catamayo?

3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se encuentra ajustado a los lineamientos
investigativos que propone la carrera de Administracion Publica de la Universidad
Nacional de Loja sobre la Participacion ciudadana y las vinculaciones entre el estado
y la sociedad civil en busca de comprender las reformas del estado y proponer
alternativas administrativas tendientes a la modernizacion y el aprovechamiento de
las TIC’s, a su vez permite cumplir con uno de los requisitos formales obligatorios

previo la obtencién del titulo de Ingeniero en Administracién Publica.

Y es asi que un gobierno electronico debe cumplir con determinadas
caracteristicas para que su existencia sea productiva, ser util, optimo, eficaz,
eficiente, pero por sobre todo transparente, el vinculo entre la administracion pablica
del municipio y la ciudadania es las facilidades que brinda a la poblacion en general,

para hacer el accionar mas llevadero y de calidad. Los GADs son el vinculo entre el
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gobierno central y la poblacién, son entes prestadores de servicio, el punto de
contacto e interaccion de la sociedad y sus legisladores, su quehacer dentro de la
institucion debe apuntar a la eficacia y la transparencia como derecho de los

mandantes y obligacion de la institucion.

La situacion problematica que se busca investigar es la baja interaccion de los
ciudadanos en el e-gobierno del GAD Municipal de Catamayo, el poco acceso a los
servicios publicos electrénicos debido al desconocimiento del uso del gobierno
electronico, en base a lo manifestado y puesto que como futuros administradores
publicos, el conocer, investigar y manejar informacion sobre cémo se ejecuta el
proceso de los portales web es nuestro deber, ya que nos acerca mas a la realidad
profesional en la que deseamos incursionar. Para ello es necesario que los GADs
mantengan una estrecha relacion de transparencia, de cooperacion y 6ptimo servicio

para con los ciudadanos.

El investigar sobre el acceso de la ciudadania a los servicios publicos en el portal
web del GAD Municipal de Catamayo es de suma trascendencia, porque permitird
tener una vision clara y real de si existe 0 no acceso de los ciudadanos al gobierno
electronico del GAD, puesto que a partir de su implementacion en el afio 2014 su
evaluacion deberia ser constante y continua. Asi también se analizara la situacién
actual del portal electrénico en consideracion a los servicios publicos que presta el
GAD Municipal de Catamayo, para dar cumplimiento a este objetivo se realizara
observacién directa al portal electronico del GAD con lo se pretende conocer como
se encuentra actualmente el e-gobierno de Catamayo, ademas se realizan encuestas

que ayudaran a determinar el nivel de conocimiento y uso de los servicios publicos
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en el portal electronico del GAD Municipal por parte de la poblacion urbana de
Catamayo, para comprobar la participacion y uso de los servicios publicos a través
del portal electronico, en base a ello elaborar el informe final con los elementos para
mejorar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos ofrecidos por el portal
web del GAD Municipal, promoviendo la eficiencia y eficacia de los servicios

electronicos.

En definitiva este proyecto de investigacion justifica un alto beneficio social, al
ejecutar una investigacion de este tema no solo estamos beneficiando al municipio de
Catamayo con informacion acerca de la opinion ciudadana y la deteccion de
falencias cuya base seria necesaria para la realizacion de mejoras en favor de la
sociedad, sino también en beneficio de la ciudadania que es la mas afectada
manteniéndose en el rezago de no poseer lo que por ley le debe ser revelado, ademas
esta investigacion permitird saber si la interaccion entre municipio y ciudadania se ha
logrado, a su vez ayudara al ciudadano a empaparse de la situacion en la que se
encuentra la administracion seccional y a lograr posteriormente acceder a los
servicios que incorpore el e-gobierno los mismos que le ahorraran tiempo y dinero en

sus tramites y transacciones.

4. OBJETIVOS

4.1.0bjetivo General

Diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos segin los programas
de gobierno abierto y cercano, en el portal web del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Catamayo.
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4.2.0bjetivos Especificos
e Describir la situacion actual del portal web en consideracion a la informacion
publica y los servicios en linea del GAD Municipal de Catamayo.
e Determinar el nivel de conocimiento y uso del portal web del GAD
Municipal por parte de la poblacién urbana de Catamayo.
e Establecer estrategias que ayuden a mejorar el acceso de la ciudadania a los

servicios publicos del portal web del GAD Municipal.

5. MARCO TEORICO

En términos generales se puede deducir que desde épocas inmemoriales el deseo
de organizacion ha movido la idea de mejoras en favor de la sociedades, por eso en la
actualidad podemos ver que las implementaciones referentes a la forma de gobernar
se relacionan con el desarrollo y con el deseo de optimizacion, pero desde que los
gobiernos han evolucionado, los proyectos innovadores forman parte de la
cotidianeidad institucional, de esta manera aparece el concepto de e-gobiernos, que
no es otra cosa que una innovacion continua de los servicios, la participacion de los
ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacién de las relaciones
externas e internas a través de la tecnologia, el Internet y los nuevos medios de

comunicacion (Rodriguez, 2008).

5.1. PARTICIPACION CIUDADANA

La conceptualizacion de participacion ciudadana para Galindo (2015), es un
derecho humano fundamental, que garantiza la accion deliberada y consciente de la

ciudadania, tanto de manera individual como colectiva, con la finalidad de incidir en
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la toma de decisiones de los entes publicos, fiscalizacion, control y ejecucion de los
asuntos politicos, administrativos, ambientales, econémicos, sociales, culturales y de
interés general, que mejore la calidad de vida de la poblacion. Es decir que se refiere
al involucramiento activo de los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones, no
tratando de decidir pero si de influenciar en aquella decision en busca de ser parte del

proceso de la gestion publica.

Con base a lo antes mencionado se fundamenta el principio de participacion el

cual se refiere a que;

Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y colectiva, participaran de
manera protagonica en la toma de decisiones, planificacion y gestién de los
asuntos publicos, y en el control popular de las instituciones del Estado y la
sociedad, y de sus representantes, en un proceso permanente de construccion del

poder ciudadano... (Asamblea Constituyente, 2008, p.43).

Consecuentemente la participacion ciudadana se ve fundamentada y focalizada a
la accion de formar parte de los procesos de gestion publica a manera de

fiscalizacion del poder publico.

5.1.1 Evolucion de la nocion de participacion ciudadana en América

Latina.

En todas las sociedades del mundo se ensefia a sus miembros a diferenciar entre
"nosotros" y los "otros", desarrollando asi lo que se llama "identidad cultural”. La
aceptacion del "nosotros" Sojo (2002), en su libro la Nocion de la Ciudadania,

supone el reconocimiento de nuestra identidad. La identidad cultural es la dimensién
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humana gracias a la cual, ha sobrevivido la cultura de muchas sociedades, aun en
situaciones extremas de presion social, politica, econdmica o ambiental, la

ciudadania también tiene su fundamento en esta dimension humana y colectiva.

El tema de la ciudadania en América Latina parte por sefialar que el renovado
interés por él tiene mucho que ver con un proceso de reconciliacion de los sectores
politicos y académicos con la forma democratica del sistema politico. Primero
considerada expresion del dominio burgués, juego de apariencias para el
totalitarismo de clase, la democracia se ha convertido en un valor indiscutible. No
por ello, sin embargo, se ha abandonado la actitud vigilante y el sefialamiento de las
carencias que el proceso de democratizacion actual en la region presenta, en

particular respecto del desarrollo social.

La busqueda de posibilidades de enfrentar esa nueva relacién con la forma
democratica ha propiciado el surgimiento de debates conceptuales que otrora no
fueron considerados y que indudablemente han enriquecido el conocimiento de la
realidad politica de la region: el tema de la gobernabilidad, la cuestion de la sociedad
civil y mas recientemente la reflexion en torno a los derechos integrales en el marco
del concepto de ciudadania responden a ese propoésito. El tema de la gobernabilidad
se volvid relevante cuando las noveles democracias de la regién empezaron a
confrontar problemas cotidianos de gestion politica en un horizonte marcado por
demandas sociales crecientes y posibilidades limitadas de respuesta publica debido a

la crisis econdmica y las politicas. (Sojo, 2002)

Para tratar de fomentar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, los

gobiernos de América Latina han llevado a cabo esfuerzos considerables por mejorar
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la transparencia de la informacion publica y por establecer nuevos mecanismos de
participacion en la elaboracion de politicas publicas, a nivel municipal con
primordialidad. Respecto a lo primero, Belice, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, EI
Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Perd, Rep. Dominicana y
Uruguay disponen actualmente de leyes nacionales de acceso a la informacion
publica, la gran mayoria de ellas aprobadas en la Gltima década. Por esta razon,
Bandeira (2013) dice que no obstante, la existencia de una ley de calidad es un paso
necesario pero nunca suficiente para que las reformas produzcan resultados tangibles
en la préctica. En el caso particular del acceso a la informacidén publica, otros
requisitos necesarios son la presencia de una sociedad civil que demande activamente
dicha informacion y la existencia de un estado de derecho, de una burocracia publica
profesional y autbnoma y de una serie de procedimientos administrativos que puedan

garantizar una respuesta eficaz, eficiente e imparcial a dicha demanda.

5.1.2 La participacion ciudadana en el Ecuador

Para el diario el universo en su documental sobre la actividad de la participacion
ciudadana menciona lo siguiente; Montoya (2017), la Participacion Ciudadana en
Ecuador ha pasado por diferentes momentos, pero se debe mencionar que se empezo
a institucionalizarla a partir de la Constitucién de 1998 y es en la Constitucién
Ecuatoriana del 2008 que se establece de forma sélida la base juridica para impulsar
los diferentes mecanismos de “Participacion Ciudadana y Control Social”, asi como
las diferentes instancias que seran las encargadas de que dicha participacion sea

adecuada a las necesidades de la poblacion ecuatoriana.
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Ha existido historica y ancestralmente, desde las mingas agricolas que
desarrollaban las comunidades indigenas hasta la organizacion comunitaria y las
movilizaciones sociales que alcanzaron las calles. La participacion ciudadana ha
estado presente en diversas formas en el Ecuador y ha buscado, coinciden actores
vinculados, que los ciudadanos sean protagonistas de la toma de decisiones en los
asuntos de interés publico: salud, educacion, trabajo, servicios basicos, entre otros

(Montoya, 2017).

5.1.3 La participacion ciudadana en los e-gobiernos

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) han revolucionado
multiples esferas de la vida de las personas de distintas formas. Varios de los
impactos organicos mas visibles se dan, sin duda, en el ambito del gobierno, en el
que la aplicacion de las TIC (sobre todo internet, pero no exclusivamente eso) ha
significado la modernizacién de la gestion publica, la mejora en la entrega de bienes
publicos y servicios a la ciudadania, la mejora en la gobernabilidad, el estimulo al
desarrollo de la industria local de TIC, pero también la oportunidad para redefinir los

conceptos y formas tradicionales de participacion ciudadana y democracia.

Betancourt (2006), hace referencia a que muchas cosas se pueden decir sobre el
gobierno electronico y los nuevos roles de los gobiernos para el desarrollo digital.
Sin embargo, quiero centrarme en dos aspectos: por un lado, en las posibilidades que
abren las estrategias de gobierno electronico para ampliar y fortalecer la democracia
y facilitar la recuperacion de la esfera pablica por parte de la ciudadania; y, por otro,
en el rol del gobierno para atender las disparidades en el acceso, uso e impacto de las

TIC.
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La mayoria de paises de América Latina han emprendido iniciativas de gobierno
electronico. Es notorio en ellas un énfasis especial en la mejora de los procesos de
gestion y administracion del Estado y en la calidad de servicios en linea que ofrecen.
La mejora de las formas de interaccion con ciudadanos y ciudadanas ocupa un
segundo plano. Betancourt (2006) dice que esto no tiene que ver con trasladar el
movimiento y la participacion de las personas al espacio virtual, sino que tiene que
ver fundamentalmente con mejorar su capacidad para participar en el manejo del
Estado y para tomar decisiones informadas sobre su propio desarrollo. En definitiva,

para incrementar la participacion de los ciudadanos/as en los procesos democraticos.

Los aspectos que se destacan bajo este enfoque son: acceso a la informacion,
transparencia, rendicion de cuentas, incremento de los canales de comunicacion y
dialogo directo entre ciudadanos/as y funcionarios/as publicos y congresistas, entre

otros.

Se confunde muchas veces el mejoramiento de procesos administrativos, como el
voto electrénico, con procesos de democracia electrénica, pasando por alto los
componentes del gobierno electrénico que realmente permiten generar condiciones
para la participacion ciudadana mas efectiva. Las TICs y las iniciativas de gobierno
electronico no traen consigo de manera automatica la participacién. Es preciso
asegurar primero, en la vida real, mecanismos de participacién democréatica, que
seran luego potenciados en el mundo virtual. Ninguna iniciativa de gobierno
electronico serd lo exitosa que se espera en un entorno de déficit democratico

(Betancourt, 2006).
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5.1.4 Informacién Publica

La informacion puablica segun la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la

Informacion Puablica, (2004) es,

Todo documento en cualquier formato, que se encuentre en poder de las
instituciones publicas y de las personas juridicas a las que se refiere esta Ley,
contenidos, creados u obtenidos por ellas, que se encuentren bajo su

responsabilidad o se hayan producido con recursos del Estado (p.3).

Para tener una idea de lo que es la informacion publica se debe relacionar aquello
que las instituciones ejercen como actividades gubernamentales, con la necesidad
del ciudadano de saberse parte de su entorno, politico, social y econdémico, es decir
se debe tener nocion de aquello a lo que tenemos derecho conocer, un concepto claro
de esto es; toda informacion que generen, posean o administren los sujetos
obligados, en este caso los GADs, o gobiernos, son informacién publica; como
consecuencia del ejercicio de sus facultades o atribuciones, en el cumplimiento de
sus obligaciones, sin importar su origen, utilizacién o el medio en el que se contenga
o almacene, dicha informacién, esta debe ser revelada; puesto que esta al estar
contenida en documentos, fotografias, grabaciones, soporte magnético, digital,
sonoro, visual, electronico, informatico, holografico o en cualquier otro elemento
técnico existente se convierte en elemento clave para un ejercicio de informacion
publica transparente evidencia de una actividad eficaz en el gobierno, una muestra

de equilibrio y de posterioridad.

Asimismo se ha sefialado que el ciudadano tiene un innegable derecho a accedera

toda la informacion que almacena el Estado, salvo unas pocas excepciones
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destinadas a salvaguardar otros derechos, como ser la privacidad y el honor, o el
secreto bancario, fiscal, comercial y estatal y aquello relacionado con el correcto
desenvolvimiento de la Administracion el destacado no es original. (Campos, 2008,

p. 21)

En varios estudios los conceptos sobre la informacion publica concuerdan en que
es el ciudadano es el actor principal en el proceso de transparencia, pero también
enfocan su participacion en lo importante que es el acceder a este derecho y ante esto
dice Hernandez (2010), es evidente que la fuerza informativa la tienen los medios de
comunicacion masiva, y que el Estado cuenta con ciertos instrumentos por medio del
cual hacen la publicidad o transparentan las actividades administrativas, legislativas
y judiciales. Y de esta informacion, que puede provenir de diferentes instancias, esta
dirigida a la sociedad con el fin de otorgar elementos para su participacion, pero

también para que el ejercicio del poder Publico sea visible.

5.1.5 Historia del acceso a la informacion publica

Como antecedentes de este tema se menciona una breve historia de la informacion

publica;

La institucién juridica del acceso a la informacién publica en el Ecuador, nace
desde su reconocimiento como un derecho humano fundamental dentro de la
Convencién Americana de Derechos Humanos en el afio 1948, puesto que

nuestro pais es miembro de la Organizacion de Estados Americanos OEA.

Este derecho fundamental se encuentra consagrado como tal en el texto

constitucional del Ecuador, en su Art. 18 numeral 2 que sefiala que, Toda
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persona de forma individual o colectiva tiene derecho a: Acceder libremente a la
informacién generada en entidades publicas, o en las privadas que manejen
fondos del Estado o realicen funciones publicas. No existird reserva de
informacidn excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En caso
de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad puablica negara la

informacion.

Bajo esta concepcion, el Ecuador aprueba mediante Registro Oficial 337 de fecha
18 de mayo del afio 2004, la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, la misma que norma de manera especifica los
procedimientos tanto administrativo como judicial para acceder a la informacion
generada por instituciones del Estado, instituciones privadas que manejen
recursos del Estado y aquellas que presten servicios publicos, sin embargo es
importante aclarar que la legislacion internacional y nacional establecen
ciertas restricciones para el acceso a la informacion pablica, las mismas que se
fundamentan bajo parametros de clasificacion de informacién como reservada

por parte de la Institucién poseedora de la misma.

Adicionalmente a la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, nuestro pais cuenta con una norma supletoria en esta materia, es decir la
Ley Organica de Garantias Jurisdiccionales y Control Constitucional, la que de
manera general contiene normas comunes para las cinco garantias

constitucionales que consagra la Constitucion de nuestro pais. (Soto, 2017, p. 7)

En un contexto en el cual las normas juridicas todos los dias son relativizadas

porque muchos funcionarios publicos toleran y formulan diversas formas de
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interpretacion sobre las mismas, aun aquellas extremas, antojadizas y absurdas,
mayor tiene que ser el interés y la necesidad de informacion puablica que la
ciudadania deba tener. En un escenario en el que diariamente estamos sometidos a
una estrategia de guerra informativa, mediante la cual se nos intoxica con escandalos,

peleas y arengas de los representantes de las elites politicas.

5.1.6 Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica

Ante la necesidad de demostrar transparencia en la funcion pudblica, surge la
creacion de leyes en las que la participaciéon ciudadana expresa su auge, de esta
forma en el congreso nacional hoy en dia Asamblea General del Estado, se pone a

disposicion lo siguiente.

Que es necesario hacer efectivo el principio de publicidad de los actos, contratos
y gestiones de las instituciones del Estado y de aquellas financiadas con recursos
publicos o que por su naturaleza sean de interés publico; Que la misma norma
constitucional establece que no existird reserva respecto de informaciones que
reposen en archivos publicos, excepto de aquellas que por seguridad nacional no
deben ser dadas a conocer; Que la libertad de informacion esta reconocida tanto
en el articulo 19 del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, como
en el articulo 13 de la Convencidn Interamericana de Derechos Humanos; y, En
ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, expide la siguiente. LEY
ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

PUBLICA (Congreso Nacional, 2004, p. 2).

133



Las universidades y demas instituciones del sistema educativo desarrollaran
programas de actividades de conocimiento, difusion y promocion de estos derechos.
Los centros de educacion fiscal, municipal y en general todos los que conforman el
sistema de educacion basica, integraran en sus curriculos contenidos de promocién
de los derechos ciudadanos a la informacion y comunicacion, particularmente de los

accesos a la informacién pablica, habeas data y amparo.

5.2 SERVICIOS PUBLICOS

La expresion servicio publico, hace énfasis en la necesidad de garantizar la
prestacion eficiente de un actividad requerida por una persona, para fundamentar esto
es necesario tomar en consideracion la concepcion de Artehortua (2014), el cual hace
referencia a un conjunto de actividades de caracter general que una persona estatal
realiza con el fin de suministrar a otras personas prestaciones, que le facilitan el
ejercicio de su a recibir dicho servicio, por lo tanto incluye actividades de muy
variado orden como son: la salud, la educacion, el suministro de agua, la energia, el

transporte y las telecomunicaciones entre otras.

5.2 GOBIERNO ELECTRONICO

El gobierno electronico segin lo manifiesta la (Organizacién de los Estados
Americanos (2010) es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) al funcionamiento del sector publico, con el objetivo de brindar
mejores servicios al ciudadano e incrementar la eficiencia, la transparencia y la
participacion ciudadana. Y de esa manera propiciar a la interaccion estado-sociedad,
desde la perspectiva del derecho ciudadano para poder relacionarse electronicamente

con la administracion publica.
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5.2.1 Modelo del Gobierno Electrénico en Ecuador

El modelo de gobierno electronico hace énfasis en el uso de técnicas modernas de
gestion para lograr las metas y objetivos y programas del Plan, en base a un
gobierno que se legitima a traves de resultados que aportan beneficios a la ciudadania

y a la sociedad en su agregado.

Este modelo establece cuatro pilares fundamentales:

1. Pilar Estratégico: se puntualiza al gobierno electronico del Ecuador en base a
la definicion de la Organizacién de las Naciones Unidas, como la organizacion
de la prestacién de servicios electrénicos, asi como del uso de las Tecnologias
de Informacién y Comunicacion (TIC) por parte de las instituciones de
gobierno para: mejorar cualitativamente los servicios e informaciéon que se
ofrecen a las ciudadanos y ciudadanas, aumentar la eficiencia y eficacia de la
gestion publica; asi como para incrementar sustantivamente la transparencia
del sector publico, la participacién ciudadana y facilitar el goce de sus derechos
y el cumplimiento de sus obligaciones.

2. Pilar de Rectoria: se compone de dos elementos necesarios para la
implementacién de gobierno electronico en el Ecuador, el primer elemento
define la gobernanza para la implementacion del Plan Nacional de Gobierno
Electrénico, el segundo elemento que contempla los servicios para garantizar la
alineacion con el modelo de gobierno electrénico.

3. Pilar de organizacion y arquitectura gubernamental de los servicios
electronicos: la organizacion de gobierno electronico se fundamentara en una

arquitectura que sera definida por la Secretaria Nacional de la Administracién
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Publica, con la cual las instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente de la Funcion Ejecutiva disefiaran, planificaran,
construiran y controlaran los diferentes servicios electronicos. (Secretaria
Nacional de la Adminsitracion Pablica, 2016-2017)

4. Pilar de categorizacion de los servicios electronicos: define la organizacion
de los servicios electronicos acorde a la organizacion que define la
Constitucion de la Republica del Ecuador de los sectores. Los servicios
electronicos se prestan en consideracion de las condiciones Unicas de cada
ciudadano y ciudadana (Secretaria Nacional de la Adminsitracién Publica,

2016-2017).

5.2.2 Objetivos del Plan Nacional de Gobierno Electronico de

Ecuador

Este Plan cuenta con tres objetivos manejado por tres programas, los cuales son la

finalidad del gobierno electronico, en donde se afianzan todos sus esfuerzos:

Objetivo 1: Incrementar la participacion por medios electronicos para el
desarrollo de politica publica, mejorar los servicios de estado y fomentar la

transparencia. PROGRAMA: Gobierno Abierto.

Objetivo 2. Incrementar el uso de servicios electronicos del gobierno central
para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. PROGRAMA: Gobierno

Cercano.
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Objetivo 3: incrementar el uso eficiente de los recursos estatales para la
entrega de servicios a la ciudadania. PROGRAMA: Gobierno eficaz y eficiente

(Secretaria Nacional de Administracion Publica , 2018-2021).

5.2.3 Utilidad del Gobierno Electrénico

El gobierno electronico sirve para entregar:

Transparencia y rendicién de cuentas: gracias a la creacion de portales
publicos es posible publicar los gastos de los funcionarios publicos y saber en

qué se utilizan los recursos.

Servicios en Linea: Es posible gestionar muchos tramites gubernamentales a
través de sitios electronicos, los cuales abaratan los costos y los tiempos de los

ciudadanos, pues estan siempre disponibles, sin filas.

Participacion ciudadana: Es posible realizar muchas consultas al publico
sobre su parecer en temas de interés general. También se pueden elaborar
buzones de quejas y sugerencias para mejorar los servicios.

Capacitacion y Educacion a Distancia: Muchos organismos publicos y
privados utilizan Internet para capacitar a sus funcionarios y usuarios. (Cumbre

Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno , 2007)

5.2.4 Evolucién del Gobierno Electronico

El Gobierno Electronico no debe ser entendido como un proyecto de cambio ni
una apuesta a la automatizacion; es un proceso de enriquecimiento de la vida
ciudadana que va madurando a través de distintas etapas que marcan mayores niveles
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de establecimiento y consolidacion de un Gobierno Electronico. (Secretaria Nacional
de Administracion Publica , 2018-2021). Estas etapas segin varios modelos varian
en cantidad, siendo el modelo propuesto por la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU) un buen referente para aplicarlo en nuestro caso. La ONU ha definido un
marco de evolucion que permite clasificar iniciativas de Gobierno Electrénico, segun

su nivel de madurez en funcién de cuatro niveles evolutivos como a continuacion se

detalla:

Transaccional Conectada
Informacion  Mayores fuentes, Aplicaciones Interoperabilidad
basica en herramientas Interactivas, total, Gobierno

linea transacciones

electronicas, financieras y no integrado

SerV'(_?'OS financieras en dos
electrénicos de vias
informacion

Figura 1. Etapas de evolucion del gobierno electronico segun la Organizacion de Naciones Unidas
Fuente: Secretaria de la Administracion Publica
Elaboracion: Plan Nacional de Gobierno Electrénico (2018-2021).

5.2.5 Tecnologias de Informacion

Segun la Asociacion Americana de las Tecnologias de la Informacion (2008), las
TICs son el estudio, disefio, desarrollo, fomento, mantenimiento y la administracion
de la informacion por medio de sistemas informaticos, esto incluye todos los
sistemas informaticos no solamente la computadora, este es solo un medio mas, el
mas versatil, pero no el unico; también los teléfonos celulares, la television, la radio,

los periddicos digitales. Es decir las TICs tratan sobre el empleo de computadoras y
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aplicaciones informaticas para almacenar, gestionar, proteger, difundir y localizar los
datos necesarios para cualquier actividad que pueda requerir el ciudadano, sirviendo
como medio de informacion, y buscando la reduccion de la brecha digital de la

poblacion.

Sin embargo se podria mencionar que en Ecuador las TICs presentan debilidad
debido a la brecha digital existente, ya que las TICs aun no son desarrolladas como
en otros paises y conforme a la tecnologia de punta que existe a nivel mundial. El
desarrollo tecnoldgico de un pais debe darse desde la iniciativa propia, es decir por
medio de capacitaciones y actualizaciones de infraestructura, mediante difusion de
uso, incrementando el conocimiento de la poblacion con miras a disminuir la brecha

digital existente.

5.2.6 Sociedad de la Informacioén

La evolucion de las tecnologias, el desarrollo social visto desde la perspectiva de
capacidad de los ciudadanos, y administracion publica, para obtener y compartir
cualquier informacion desde cualquier lugar y en cualquier momento es a lo que se
refiere la sociedad de la informacion. Para afirmar ain mas lo referente al término
sociedad de la informacion, el Ministerio de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones (2015), la considera como aquella en la cual las tecnologias que
facilitan la creacion, distribucion y manipulacion de la informacién juegan un papel
importante en las actividades sociales, culturales y econdémicas debe estar centrada
en la persona, integradora y orientada al desarrollo, en que todos puedan crear,
consultar, utilizar y compartir la informacién y el conocimiento, para que las

personas, las comunidades y los pueblos puedan emplear plenamente sus
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posibilidades en la promocion de su desarrollo sostenible y en la mejora de la calidad

de vida.

En si es aquella en la cual los ciudadanos pueden hacer uso de las tecnologias de
informacién y comunicacién, como mecanismo de interaccion entre el gobierno-

ciudadano utilizando el recurso principal “la informacion” en la era de la tecnologia.

5.3 GENERALIDADES DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CATAMAYO

Catamayo se encuentra ubicado a 36 Km del Noroeste de la ciudad de Loja, es el
mas grande y fértil de los valles lojanos, con riquezas inagotables que Ilaman a ser
exploradas, esto segun la apreciacion que da la pagina oficial del GAD, municipal
del canton. Su historia hace referencia a ciertas situaciones la méas acertada es aquella
que narra la etimologia de su nombre. (Administracion, 2013, p. 2) “La palabra
Catamayo fue pronunciada por primera vez por los espafioles, que llegaron en 1541
al valle de Garrochamba”, se dice que aqui fue donde sucedio la primera fundacién
de Loja, llamada Zarza. Fue asentamiento de inolvidables pueblos indigenas en la
época de la conquista, ya que en los estudios y mapas del padre Juan de Velasco del
antiguo Reino de Quito ya era tomado en cuenta. “Catamayo fue elevado a parroquia
el 25 de mayo de 1931, siendo gobernador el Dr. Benjamin Ayora. Jaime Roldds
Aguilera,” puso el ejeclitese al decreto mediante el cual se “eleva a canton a
Catamayo el 18 de mayo de 1891 y en el registro oficial # 445 del mismo afio” La

fiesta de cantonizacion se la celebra el 22 de mayo.
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5.3.1 Portal Web del GAD Municipal del cantén Catamayo

El gobierno autonomo descentralizado Municipal del cantén Catamayo, cuenta
con un portal web, el cual contiene algunos componentes, como inicio,
municipalidad, noticas, transparencia, participacion ciudadana, servicios contactos,
son algunos de los componentes que presenta, sin embargo el acceder a cada uno de
los mencionados resulta un poco engorroso en algunas situaciones, ya que no suele
contar con toda la informacion que deberia en cada componente y algunos
documentos y servicios no se encuentran disponibles. Es asi que se puede evidenciar
una vez mas la problematica de la presente investigacion, ya que en base a la escasa
prestacion de servicios electrénicos a través del portar también recae el hecho de que
los ciudadanos no cuenten con el acceso a tal informacion que requieran e incluso no

posean conocimiento de uso de dicho portal.

Lo antes mencionado se puede fundamentar en una rapida observacion al portal
web del canton Catamayo, denominado GAD MUNICIPAL CATAMAYO (Gad

Municipal del canton Catamayo, 2018).

6. METODOLOGIA

6.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que permitira describir la
situacion actual del portal web del GAD Municipal de Catamayo, realizando una
observacién directa al portal con lo cual se caracterizara las secciones del portal y se

podra dar cumplimiento al primer objetivo especifico.
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6.2 Enfoque de investigacion

En la presente investigacion se utilizara el enfoque cualitativo para el analisis y
descripcion del portal web y a su vez del enfoque cuantitativo debido a que lo que se
pretende es diagnosticar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos del
gobierno electronico del GAD de Catamayo, y es por ello que para recabar la
informacidn la investigacion presenta caracteristicas cuantitativas, lo cual precede a
realizar una recoleccion de datos a través de una encuesta, y el objetivo es
generalizar los datos de una muestra a una poblacion, es decir que la naturaleza de

los datos a obtener son numéricos.

6.3 Métodos de investigacion

6.3.1 Meétodo Cientifico

Este método da contexto a todo el proceso de investigacion, permitiendo
fundamentar tedricamente el problema; ademas conocer sobre el Gobierno
Electrdnico, el acceso a la informacion publica y la participacion ciudadana, a través
de las diferentes definiciones, conceptos y criterios obtenidos con la informacién
bibliografica, lo cual faculta confrontar el problema planteado y realizar las
respectivas comparaciones de la teoria con la practica en general. EI método
cientifico estard presente a lo largo de la investigacion desde la elaboracion del

proyecto hasta la revision de la literatura en la tesis.

6.3.2 Meétodo Analitico

Es el analisis de un objeto que se realiza a partir de la relacion que existe entre los

elementos que conforman dicho objeto como un todo, el mismo que servira para
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realizar un andlisis de las encuestas efectuadas a los ciudadanos, y asi en la
elaboracion de cuadros estadisticos que permitira un analisis desde su tabulacién

hasta llegar a explicar el porqué de los resultados obtenidos.

6.3.3 Meétodo Deductivo

El método deductivo se utilizara en el presente proyecto, ya que se dio inicio al
estudio de manera general para luego llegar a las premisas que originaron el
problema, mediante datos generales se llega a denotar la baja interaccion de los
ciudadanos en el e-gobierno del GAD, el poco acceso a los servicios publicos
electronicos debido al desconocimiento del uso del gobierno electronico por parte de

la ciudadania.

Este método es primordial, ya que se partié con datos e informacién general del
objeto a estudiar que es: acceso de los ciudadanos al e-gobierno, es decir, contribuira
para recopilar informacion relacionada con este tema dentro del area urbana de la
parroquia Catamayo y poder llegar a particularidades, como es la determinacion de la
situacion actual del gobierno electrénico del GAD vy el nivel de conocimiento y uso

del e-gobierno por parte de la poblacién.

6.4 Poblacion

Segun datos obtenidos del INEC la poblacién de las parroquias urbanas de
Catamayo en edades comprendidas entre los 18 a 65 afios es de 12.406 habitantes
distribuidos en 6.823 habitantes en la parroquia urbana de Catamayo y 5.583
habitantes en la parroguia urbana San José, esto segun el censo de 2010. Se tomo en

consideracién los habitantes de la parroquia urbana debido a que son las parroquias
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con mas poblacion como para obtener una muestra significativa. Y en las edades
especificadas con anterioridad debido a que se ha considerado las personas mayores
de edad que puedan ocupar los servicios que el municipio brinda y en este caso el

portal del municipio.

Para efectos de la presente investigacion se realizo la proyeccion de crecimiento
demogréafico al 2019 con una tasa de crecimiento de 1.15% segun el INEC, con lo
cual se obtuvo la siguiente poblacion final.

Datos
Pi: 6.823
t: 9 afos
Tasa de crecimiento: 1.15%
P = Pi(1 + i)t
P =6.823 (1+0,0115)°
P =17.563

Tabla 1

Poblacién de 18 a 65 afios de edad de las parroquias urbanas de Catamayo 2019 y nimero de

encuestas por parroquia.

Parroquias Urbanas No. Habitantes % Total No. De encuestas
(18-65 afos) por parroquia
Catamayo 7.563 55% 200
San José 6.188 45% 164
Total 13.751 100% 364

Fuente: Datos con proyeccion al 2019, base obtenida del INEC (Redatam) 2010.
Elaborado por: Mendoza Torres, Danya Yazmin
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De tal manera la poblacion para el afio 2019 es de 7.563 habitantes para la
parroquia urbana de Catamayo, para la parroquia urbana San José es de 6.188
habitantes, dando un total de 13.751 habitantes urbanos de Catamayo, dicha

poblacién serd utilizada como poblacion objetivo.

6.4.1 Muestra

Para obtener la muestra se utilizé los 13.751 habitantes de 18 a 65 afos, se

utilizé aplicando la férmula se obtuvo 364 personas a encuestar.

FORMULA

N*Zz*p*q

n=(N—1)>|<e2 + Z2xpxq

En donde:

Z=nivel de confianza,
P= proporcion esperada (positiva) (0,5),
Q= proporcion no esperada (negativa) (0,5),

E= error (0,05),

YV VvV VY V VY

N= Poblacion Objetivo

~ 13.751 + 1.962 * 0,5 * 0.5
N = 13751 — 1) = 0.052 + 1.962 x0.5%0.5

n = 364
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6.5 Técnicas

Entre las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la elaboracion de la

investigacion se mencionan las siguientes:

6.5.1 Observacion Directa

Esta técnica fue utilizada para indagar y describir la situacion actual en la que se
encuentra el portal electronico del GAD de Catamayo, a través de una ficha de
monitoreo que permitié visualizar aspectos relacionados con lo establecido en el
articulo 7 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y con los

resultado se pudo elaborar un diagnéstico con fundamentos basados en la realidad.

6.5.2 Encuesta

Contiene un listado de preguntas relacionadas con el conocimiento que poseen los
ciudadanos en relacion a servicios que brinda el gobierno electrénico y al acceso a la
informacién que tienen en este e-gobierno, si posee conocimiento de tramites, y
servicios del GAD Municipal via electronica, asi como oportuna atencién por parte
del servidor, permitiendo con esto verificar si la atencion estda mejorando o

empeorando en relacion a trabajar con un Gobierno Electrénico definido.
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7. CRONOGRAMA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

CRONOGRAMA DE TRABAJO DE TITULACION

ABRIL MAYO (2019) | JUNIO (2019) JULIO AGOSTO SEPTI
OCTUBRE NOEV('Z%E)BR DISIEM | ENERO | FEBRERO | MARZO (2019) (2019) (2019) EMB
MES /ANO / (2018) (2018) (2019) (2019) (2019) RE
SEMANA / (2019)
ACTIVIDAD SEMANA SEMANA SEMANA | SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA ﬁliMA
1123141234123 [|1]2|3]4|1|2|3[4]1|2]3 112[3]4])]1]2[3]4]1|2]3]4 21341123 |4]1] 2
Presentacion del
proyecto para | X| X | X | X | X
aprobacién
Revision de literatura
Construccion de la < Ix x| x| x
perspectiva teérica
Materiales y Métodos
Métodos X[ XX
!DlsenoyAprobacmn de x x| x| x
instrumentos
Trabajo de campo
Cu_mpllmlento'_ del I xIx!x!|x
objetivo especifico 1
Cumplimiento del
objetivo especifico 2 XX X[X][X
Cumplimiento del
objetivo especifico 3 XX X[ X
Discusion de resultados X | X
Conclusnongs y x| x| x
recomendaciones
Preparacion del informe
final de tesis XXX X
Presentacion del
informe final de tesis XX

Elaborado por: Investigadora

147




8. PRESUPUESTO

Tabla 2

Presupuesto para la elaboracion de la tesis

Cantidad Descripcion Valor Total

1 Materiales de oficina en general 60,00
1 Utilizacion de Internet 50,00
1 Impresion y fotocopias de documentos 30,00
1 Movilizacion 20,00
1 Edicién e impresion del informe final 10,00
1 Imprevistos 15,00

Total 180,00

Fuente: Investigadora
Elaboracion: Investigadora

Los rubros detallados para cubrir el financiamiento del desarrollo de la

investigacion seran cubiertos en su totalidad por la investigadora.
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