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Resumen

En esta investigacion se analiza del uso de las tecnologias de la comunicacion y la
informacion para la gestion publica en Ecuador durante la pandemia por Covid-19. Dadas las
amplias ventajas para la eficacia de los organismos publicos con el uso de tales tecnologias
bajo el nuevo concepto de Gobierno Electronico y enmarcado en el Primer Plan de Accion de
Gobierno Abierto Ecuador 2019-2022, se desarroll6 este estudio en las sedes de los ocho
organismos publicos que funcionan en la ciudad de Loja, provincia de Loja. Mediante una
investigacion explicativa cuantitativa, cualitativa, de campo y no experimental, se aplicaron
técnicas de observacion directa estructurada, entrevistas y encuestas. Entre los principales
resultados destaca la incorporacion y uso de las TIC en todos los organismos estudiados,
generando simplificacion y agilidad para la ejecuciéon de las operaciones regulares, asi como
u8na mayor fluidez en la comunicacion. Sin embargo, solicitan mas soporte financiero y
practico por parte del Gobierno del Ecuador para la capacitacion de los empleados y
funcionarios y la actualizacién de los equipos y programas.

Palabras clave: Tecnologia, Informacion, Gestién publica.



Abstract

This research analyzes the use of communication and information technologies for public
management in Ecuador during the Covid-19 pandemic. Given the broad advantages for the
effectiveness of public organizations with the use of such technologies under the new concept
of Electronic Government and within the framework of the First Open Government Action Plan
Ecuador 2019-2022, this study was developed at the headquarters of the eight public
organizations that operate in Loja, province of Loja. Through quantitative and qualitative
explanatory research, with a non-experimental field design, techniques of structured direct
observation, interviews and surveys were applied. Among the main results, the incorporation
and use of ICT in all the organizations studied stands out, generating simplification and agility
for the execution of regular operations, as well as greater fluidity in communication. How ever,
they request more economic and logistical support from the Government of Ecuador for the
training of employees and officials and the updating of equipment and programs.

Key words: Technology, Information, Public Management.



Introduccién

La situacion especial de la pandemia Covid-19 y las politicas publicas para ralentizar su
propagacion y mitigar sus consecuencias sobre la salud publica, modific6 innumerables
aspectos de la cotidianidad vital de miles de millones de personas en todos los paises del

mundo entre afios 2020 y 2022.

Las formas de trabajo de las personas y las funciones propias de las administraciones
publicas tuvieron que adaptarse a las nuevas y dificiles circunstancias. En ese contexto, las
Tecnologias de la Comunicacién y la Informacion (TIC) tomaron un impulso extraordinario,
por sus multiples aplicaciones ventajosas para la ejecucion de tareas y la prestacion de

servicios con todas las ventajas de la inmediatez y la confianza en los resultados.

Una de sus manifestaciones fue el denominado Gobierno Electrénico, por el que los
funcionarios y empleados publicos realizan sus actividades empleando las TIC, permitiendo
modernizar su gestion, hacer un uso eficiente de los recursos y cumplir sus objetivos
institucionales en la oferta de los bienes y servicios publicos y la consecuente satisfaccion de

los requerimientos ciudadanos.

En el Ecuador, la entrada en vigencia del Primer Plan de Accion de Gobierno Abierto Ecuador
2019-2022, constituyé el marco juridico y politico de incorporacién del sector puablico nacional,
regional y local, al uso de estas nuevas tecnologias, en plena etapa de declaracion de la
pandemia y sus condiciones especiales. Para el estudio de ese fendmeno en Ecuador, y el
alcance de los objetivos de investigacion planteados, se utilizaron a las 8 organizaciones
publicas que funcionan en la ciudad de Loja, provincia de Loja a manera de ejemplo concreto,
a través de observacion directa, entrevistas a funcionarios con cargos gerenciales y a

empleados.

Esta investigacion se encuentra estructurada en tres capitulos. En el primer capitulo, se
presentan las bases tedricas que sustentan el fendbmeno estudiado y sus elementos,
incluyendo la nueva gestion publica, el Gobierno Abierto, el Gobierno Electrénico, las TIC con
sus caracteristicas, ventajas y desventajas, la respuesta del Gobierno de Ecuador ante la

pandemia y algunos antecedentes cientificos.

En el capitulo siguiente, se aborda la naturaleza cientifica de la investigacién; los métodos,
técnicas e instrumentos utilizados en la recopilacion, desarrollo y andlisis de los datos
obtenidos; el espacio temporal; el lugar; la poblacion y la muestra utilizada, asi como la

operacionalizacion de las variables.



En el dltimo capitulo se presentan los corolarios obtenidos mediante la observacion directa,
las entrevistas a funcionarios publicos y las encuestas a empleados de las organizaciones
estudiadas, con la tabulacion, presentacion grafica y el analisis de los datos. Posteriormente,
se expresan las conclusiones resultantes del trabajo de investigacion y las recomendaciones

correspondientes.



Capitulo uno
Marco teorico
1.1. Lanuevagestion publica

“‘Hay que partir de la base, que la nueva gestion publica extrae las ideas claves de
distintos enfoques tedricos, analiza sus caracteristicas y aplica aquellas que le permiten
conseguir la intervencion mas adecuada al bienestar de la sociedad.” (Garcia Sanchez, 2007,
p. 2).

En la actualidad, hay una tendencia a la busqueda del mejoramiento del desempefio
de la administraciébn publica a través de herramientas modernas de las ciencias
administrativas y gerenciales. Esta debe planificar, organizar, movilizar y transformar varios
recursos como: los financieros, humanos, tecnolégicos, materiales e incluso metodoldgicos,
para asi poder distribuir de manera correcta bienes y servicios publicos, que permitan obtener
resultados favorables para la sociedad en general.

1.1.1. Gobierno abierto

En evidente los cambios que las administraciones publicas tienen con la incorporaciéon
de las TIC a sus procedimientos; la gestién publica esta aun en una fase de transformacion,
asi como también en los ambitos econdmicos, social, cultural o politica. (Criado, 2016).

Cuando nos referimos a Gobierno Abierto hablamos de principios como optimizar los
grados de transparencia y acceso publico a la informacién con la difusién de informacion
publica, lo que permite la intervencion de la sociedad en la formulacién y ejecucion de planes
y programas publicos, favorece la colaboracién entre sociedad y administracion publica.
Todos estos esfuerzos estan encaminados en permitir a la ciudadania tener una mayor
confianza hacia la gestién publica, permitiendo fomentar la participacion ciudadanay mejorar
los resultados de la gerencia publica (Ramirez-alujas, 2014).

Todo esto gracias a las nuevas tecnologias, actualmente se puede acceder a la
informacién publica de las entidades para conocer el estado de ellas, esto en parte permite
evitar la corrupcion que lamentablemente en nuestro pais es lo que se ha evidenciado en los

Gltimos afios, en estos tiempos de pandemia que estamos atravesando, las TIC se han visto



muy involucradas en la gestion publica, la mayoria de servicios se han brindado a través de
internet.
1.1.2. Gobierno Electrénico

“Se entiende por Gobierno Electrénico al uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), para proveer servicios gubernamentales independientes del tiempo,
distancia y complejidad organizacional.” (Naser & Concha, 2013, p. 12).

Para el Banco Interamericano de Desarrollo (2004), el Gobierno Electrénico permite
modernizar la gestion publica por el empleo de practicas eficientes; que posibilitan una mayor
informacién y control puablico del uso del patrimonio publico; mas rapidez y celeridad en la
burocracia, todo lo cual contribuye en la capacidad de atender las necesidades del ciudadano
gue, a su vez, puede acceder alos servicios estatales sin hacer presencia fisica en una oficina
publica, de forma flexible y sin limites temporales.

El Gobierno Electronico ha significado un punto de inflexién en la nocion de las
estructuras burocraticas clasicas del sector publico. Ademas de los beneficios que ha traido
este nuevo contexto, permite incentivar el uso de las TIC, ademas permite acceder a servicios
electrénicos, lo que evidenciamos mucho en estos tiempos de confinamiento, la mayoria de
instituciones estan cada vez méas inmersas en las nuevas tecnologias. (Naser & Concha,
2013).

Tal cambio se manifiesta de forma concreta en cinco ambitos de mutua interrelacion.
En primer lugar, de capacidad de las instituciones publicas para cumplir sus funciones, lo que
amerita transformaciones estructurales y normativas a fin de incorporar las TIC a tales
procesos. En segundo lugar, el incentivo a la demanda de las TIC por parte de la sociedad
gue viene aparejado por la existencia misma del gobierno electrénico y su consecuente
requerimientos de acceso para el uso de los servicios publicos o de cualquier trdmite ante
organismos publicos. Otros aspectos a desarrollar, sumamente vinculados, son la generacion
de los contenidos informativos a publicar en los portales respectivos y el desarrollo de las
plataformas electronicas requeridas para que tales portales permitan ofrecerle al ciudadano

los servicios prometidos. Esto conduce al siguiente de los aspectos, relacionado con la



formulacion y entrada en vigencia del marco legal de apoyo a la creacion, expansion y
consolidacion del gobierno electrénico (Banco Interamericano de Desarrollo, 2004).

Los mencionados componentes del gobierno electronico permiten, en consecuencia,
identificar nuevas esferas de relacion del Estado con la sociedad, mediante pareamientos
especificos como el de Gobierno a Gobierno (G2G), el de Gobierno a Ciudadano (G2C), el
de Gobierno a Empresas (G2B) y el de Gobierno ha Empleado (G2E).

El G2G es una respuesta a los requerimientos de acoplamiento y gestién integrada
entre las diferentes esferas de la gestién publica, sea por niveles jerarquicos, ubicacion
geografica y descentralizacion. La aplicacion de ello incluye plataformas de Intranet, bases
de datos de acceso comln a los participantes, sincronizacion de procesos, licitaciones,
compras publicas, entre otros, con las debidas medidas de seguridad, sea de acceso a los
sistemas como a su contenido de informacion clave.

El G2C comprende las estructuras de disponibilidad ciudadana a datos publicos y a
servicios administrativos y burocraticos mediante los portales de Internet, con las consabidas
ventajas de inmediatez, flexibilidad, practicidad y ahorro de recursos. De esta forma, el
ciudadano puede realizar tramites de identificaciébn personal, registro civil, procesos
electorales, seguridad social, tributos, educacién, empleo, informacién turistica y cultural,
entre otras opciones. Las Ultimas tendencias al respecto apuntan al empleo del concepto de
ventanilla Unica, es decir, una plataforma general en la cual el ciudadano puede realizar todo
tipo de tramites ante el Estado de forma centralizada.

El G2B se refiere a los servicios administrativos e informativos dirigidos a las
empresas privadas, dependiendo de su tamafio, su tipo, industria y sector. En funcién de
ello, los gobiernos pueden implementar diferentes niveles de acceso y de oferta de estos
servicios a determinados tipos de empresas que busca promover. El catalogo de servicios
para las empresas a través de los portales publicos comprende el registro y la constitucion
de empresas formales, la declaracion y pago de impuestos y tributos diversos, la seguridad

social de los empleados, las patentes, la participacién en concursos publicos y licitaciones, el



acceso a financiamiento publico, permisologia de comercio exterior, informacion de interés
publico, entre muchas otras.

Finalmente, se encuentra el caso del G2E, que consiste en la plataforma tecnolégica
de servicios publicos digitales disefiados especialmente para los empleados y trabajadores
de la administracion puablica, en multiples aspectos, desde el reclutamiento, la seleccion, el
mejoramiento profesional, la gestion de conocimiento y el desarrollo de carrera. La adecuada
atencién de este tipo de personal se encuentra en el nicleo central de importancia cuando se
trata de reformar de forma eficiente el funcionamiento del Estado porque, precisamente, seran
ellos los encargados de llevar a cabo tales cambios y de responder ante la ciudadania por la
operatividad y funcionalidad requeridas.

Un aspecto relevante de ese necesario redisefio institucional se sustenta en la
profundizacion del proceso de descentralizacion politica, funcional, administrativa y jerarquica
entre los diferentes niveles de gobierno, a saber, desde la esfera nacional a laregional y local.
Esto es, de dotar a los gobiernos mas préximos a la ciudadania, en términos geograficos,
logisticos y operativos, de todas las facultades y capacidades para cumplir sus funciones y
atender de forma mas directa, precisa y eficiente, los requerimientos de sus ciudadanos
residentes. Esto es especialmente importante cuando se trata de adoptar unos nuevos
lineamientos en materia de gobierno digital, por varias razones de peso:

¢ Lacantidad de diferentes actores que componen la sociedad de lainformacion,
ya mencionados, hacen muy dificil un control central de estos mecanismos.

¢ La multiplicidad y complejidad de las actividades y tareas digitales a cumplir,
gue también se hace casi imposible manejar de forma concentrada y debe ser
diseminada entre todos los participantes, que se especializaran en un subtema
o0 area especifico, permitiendo la eficiencia, eficaciay buen uso de los recursos
escasos.

e La complejidad propia del volumen de informaciéon que debe manejarse y

procesarse adecuadamente, por muchos actores, pero de forma concertada.



Las crecientes exigencias y requerimientos de los usuarios.

Los requerimientos técnicos y logisticos propios de esas tecnologias, que
deben ser disefiadas y aplicadas de tal manera de hacer agradable, intuitiva y
facil la visita digital de los usuarios y consumidores de los diferentes servicios
prestados (Banco Interamericano de Desarrollo, 2004).

Las dificultades propias de la adopcién a nivel global de los fundamentos del
Gobierno Electrénico se expresan en las brechas aln existentes, tanto a nivel
de continentes, como de regiones especificas, a pesar de los esfuerzos de

organismos multilaterales y de los propios gobiernos.

En este sentido, con sentido de diagndstico, la Organizacion de las Naciones Unidas

(ONU) calcula y publica desde hace mas 20 afios, con frecuencia bianual, un indice de

Desarrollo de Gobierno Electrénico, que evalUa aspectos especificos en areas de servicios

digitales, instalaciones de telecomunicaciones y recursos humanos, en sus 193 naciones

integrantes. Es un indice que va de 0 a 1 puntos, siendo los valores cercanos a 1 indicativos

de un mayor nivel desarrollo y viceversa (Organizacion de las Naciones Unidas, 2022).

Figura 1

indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico. Edicién 2022

1.0000
0.9000
0.8000
0.7000
0.6000
0.5000
0.4000
0.3000
0.2000
0.1000
0.0000

0.8305

0.6102 0.6438 0.6493

0.5081
0.4054

Mundo Africa Ameérica Asia Europa Oceania

Nota. Tomado de Organizacion de las Naciones Unidas (2022).

En su edicion mas reciente, cuyos resultados se pueden observar en el Gréfico 1,

arrojé un promedio mundial de 0,6102 puntos, destacando Europa como regién lider con
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0,8305 puntos, seguida de Asia con 0,6493 puntos; América con 0,6438; Oceania con 0,5081

y Africa con 0,4054.

Figura 2

indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico en América del Sur. Edicién 2022
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Nota. Tomado de Organizacién de las Naciones Unidas (2022).

Al revisar con detalle el contenido del Grafico 2, el panorama de ese desarrollo

institucional en la region suramericana, Ecuador se ubica en la séptima posicion (0,6889

puntos) de un listado de 12 paises evaluados, que encabeza Uruguay (0,8388), seguido de

Chile (0,8377), Argentina (0,8198) y Brasil (0,7910), en una region que promedia 0,6928

puntos.

Cabe destacar que, dentro de los subindices que componen la estructura ponderada

del indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico, se encuentra uno referido al Gobierno

electrénico local, evaluado a nivel de ciudades.

Tabla 1

indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico Local. Edicion 2022 (ciudades seleccionadas).

N°  Ciudad Pais Regién Valor
1 Berlin Alemania Europa 0,9767
1 Madrid Espafia Europa 0,9767
5 Nueva York EEUU América 0,9186
11 Bogota Colombia Ameérica 0,8721
11 Buenos Aires Argentina América 0,8721
29 Montevideo Uruguay Ameérica 0,7907
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Entre las 200 urbes incluidas en el informe de 2022, no todas capitales de naciones,

se encuentran 25 de América. Guayaquil es la Unica ciudad ecuatoriana considerada y se

ubica, con 0,6977 puntos, en el puesto 42 del ranking mundial y el séptimo del continente

americano (Organizacion de las Naciones Unidas, 2022).

Las recomendaciones de las instituciones supranacionales para mejorar este

panorama, y dotar a los gobiernos latinoamericanos de mejores herramientas de

funcionamiento y de atencion al ciudadano parten de disefiar mecanismos viables de

participacion de muchos actores sociales, en funcion de sus intereses y aptitudes propias. En

efecto, cualquier estrategia de avance en las experiencias de gobierno electrénico en laregion

deben partir de premisas derivadas de experiencias internacionales, de las que pueden

citarse las siguientes:

La consideracion de las realidades propias de cada pais y su viabilidad de

aplicacion practica, sin un traslado lineal ni de adaptacion forzada de modelos

0 patrones de otras latitudes o entornos diferentes.

Lametodologia de trabajo debe construirse de forma gradual y con un enfoque

descentralizado, de los niveles de gobierno local hacia los méas elevados

jerarquicamente.

El disefio de los incentivos adecuados y suficientes para la generacion,

difusién, intercambio y empleo de nuevos conocimientos e informacion (til.

La constante busqueda de consensos y sinergias entre los multiples actores

sociales involucrados, a fin de complementar recursos y esfuerzos con fines

comunes.
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e La consideracion de los aspectos estructurales e institucionales, asi como la
coordinacion de medidas y politicas de gobierno a todos los niveles
burocraticos, para la conformacién de una sociedad el conocimiento sobre
bases sustentables.

e Laadopcién de unavision local, cercana alas comunidades, pero no desligada
a la necesaria perspectiva global que se exigen en las nuevas tecnologias de
esta era globalizada actual.

¢ Elfomentode unavisiény una cultura de busqueda permanente de innovacion
en distintas esferas de la sociedad (Banco Interamericano de Desarrollo,
2004).

1.2. Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)

“Las TIC son el conjunto de herramientas, soportes y canales desarrollados por las
tecnologias que permiten la adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento,
comunicacion, registro y presentacion de informaciones, a fin de mejorar la calidad de vida
de las personas’. (Avila, 2013, p. 10). Para el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), las
TIC son todos aquellos medios tecnoldgicos -en particular informéaticos, de Internet, de
telecomunicaciones electrénicas y de visualizacion- que permiten crear, usar y gestionar
informacion incluyendo, por una parte, el equipo audiovisual que permite capturar, procesar
y transmitir informacion y contenido y, por la otra, de todos los mecanismos y dispositivos
utilizados por los consumidores de dicha informaciéon (Banco Interamericano de Desarrollo,
2011).

Actualmente, somos testigos que las formas de vida que experimentamos no se
comparan a las que teniamos hace algunos afios y evidenciamos que esto ocurre por la
aplicacion de las TIC, que las encontramos o hacemos uso de ellas en gran parte de las
actividades que diariamente realizamos, esto generalmente nos lleva una reestructuracion
en la economia, la sanidad, la seguridad publica, la seguridad y defensa, la administracién

publica, la politica, la educacion, la cultura, etc. (Islas Torres, 2018).
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La denominada “sociedad de la informacion” es definida por el Banco Interamericano
de Desarrollo (2004) como el estadio de avance social, econémico y tecnolégico que supone
la participacion activa de multiples actores sociales, de diferente naturaleza juridica -como los
investigadores académicos, los parques tecnoldgicos, los gobiernos, las empresas, los
gremios y los consumidores- que coinciden en la generacion, difusion y aplicacion de
contenido informativo relevante y econ6micamente (til para los objetivos del crecimiento
econémico y social de toda la comunidad involucrada. Es decir, la utilidad y posible
importancia l6gica aplicable de esa informacién para la formulacién de nuevos bienes y
servicios con valor agregado, en la reconfiguracion de sectores econémicos e industrias, en
las opciones de una mayor productividad por las mejores condiciones reinantes, de una mayor
capacitacion de la fuerza de trabajo y su consecuente capital humano y en la creacion de
fuentes de empleo directo e indirecto redundara, de forma sinérgica, en el incremento
colectivo de la calidad de vida.

La disponibilidad del servicio de Internet representa un incremento muy significativo
del acceso a la informacién, noticias, realizar transacciones comerciales, lo que implica un
cambio en la mayoria de actividades que comunmente realizabamos. La cantidad mundial de
internautas en 2022 era de 5 mil 385 millones 978 mil 406, que equivalia un 67,9% de los
habitantes del planeta. De ese total, 444 millones 218 mil 806 estaban ubicados en América
Latina, haciendo de esta region la cuarta del planeta con mas usuarios, 8,3% del total, detras
de Asia, Europay Africa. También resalta que en la region se dispone de casi 10% del servicio
mundial de Internet y que casi 70 de cada 100 habitantes de esa regién son usuarios de la
‘red de redes”, solamente superados por Norte América y Europa (Internet World Stats.
Usage and Population Statistics, 2023). En el caso particular del Ecuador, se estimaba en 12
millones 116 mil 687 los usuarios de Internet, que representaba poco menos del 2% de los
usuarios de la region, y una penetracion de 7% en respecto a la poblacidn total nacional. Al
verificar los usos més frecuentes de la red se encuentran: visitas a redes sociales para
comunicacion y publicaciones diversas; subida de contenido y descarga de archivos;

busqueda de noticias; informacién para la compra de productos y servicios; servicios



14

educativos; servicios de atencién a la salud; basqueda de empleo, entre otros, entre otros
(Islas Torres, 2018).

Su gran amplitud de usos ha creado grandes expectativas acerca del impacto que
pueden llegar a tener en las sociedades una vez que estén al alcance de més personas. Es
lo que ocurre con los paises en vias de desarrollo, que podrian experimentar bruscos saltos
en interconectividad, productividad y bienestar general en la medida que sus habitantes
dispongan de las TIC (Banco Interamericano de Desarrollo, 2011).

1.3. Ventajas y desventajas de las TIC

Las TIC tienen una gran influencia en el mundo, todas las personas en la actualidad
estamos conectadas gracias a las nuevas tecnologias, pero, asi como nos han traido grandes
beneficios también hay aspectos negativos que debemos tener en cuenta:

Entre las ventajas tenemos:

1.1.3. Ventajas

La disponibilidad de instrumentos para acceder a las diferentes fuentes de

informacion.

¢ Permite acceder a sitios de informacién general actualizada.

e Es dindamica y variable en el tiempo, especificamente en la creacién de
sectores y actividades econdmicas, con todo su efecto multiplicador derivado,
incluyendo empleos directos e indirectos (Banco Interamericano de Desarrollo,
2011).

o Pueden tener efectos ecoldgicos positivos, al reducir el consumo y el desecho
de papel y sus derivados, aun cuando deben sopesarse con los costos
derivados del funcionamiento de las redes de transmision, asi como del
desecho de los dispositivos electronicos (Banco Interamericano de Desarrollo,
2011).

e Permite la comunicacion alarga distancia, a costos bajos, sin la necesidad del

traslado fisico de los datos o de las personas que los emiten o los reciben.
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e El acceso a mucha informacién, de mayor calidad, rapida y transparente, lo
que, en términos estrictamente econdémicos, puede ayudar a reducir las
brechas de informacién en algunos mercados o de asimetria de tal
informacion. De este modo, los mercados pueden operar de forma cada vez
mas eficiente en la distribucion de los escasos recursos, al permitirle a los
agentes econOmicos la toma de mejores decisiones de inversién, produccion
y consumo (Banco Interamericano de Desarrollo, 2011).

e En aspectos de participacidon politica, mejora la cantidad de informacién
disponible para los votantes, los dirigentes politicos y la poblacién en general,
permitiéndole mejorar la percepcion de la calidad del gobierno, tomar mejores
decisiones electorales y ejercer sus roles ciudadanos de forma integral (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2011).

¢ Ofrece muchas herramientas para la educacion, la formacion laboral y la
ejecucion de diferentes tipos de trabajos.

¢ Amplian la gama de posibilidades de formulacion, disefio e impacto de las
politicas publicas para los gobiernos. Aspectos como el uso de las tecnologias
para mejorar la productividad agricola; la inclusién financiera; la ubicacion
geografica de polos especificos de pobreza; las campafias de alfabetizacion;
la atencion publica sanitaria y de salud en general; la paridad de género, la
atencion al medio ambiente; entre muchos otros, pueden funcionar de forma
mucho mas econdmica, eficaz y eficiente gracias a las TIC (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2011).

1.1.4. Desventajas

e Los equipos moviles o fijos deben estar conectados a alguna modalidad del

servicio de internet, que se hace arduo y costoso de instalar y mantener en

zonas rurales o de dificil acceso geografico.
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e Supone la posesién de habilidades tecnolégicas, informaticas y hasta de
alfabetizacion basica para su empleo, lo que imposibilita su acceso a grandes
masas poblaciones que carecen de tales habilidades (Banco Interamericano
de Desarrollo, 2011).

e Implicala adopcion de medidas gubernamentales ademas del disefio y entrada
en vigencia de instrumentos juridicos y normativos que posibiliten su uso
amplio en diferentes capas sociales o sectores e industrias econdémicas, lo cual
puede dificultarse por asuntos burocraticos (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2011).

o Enocasiones la conectividad es lentay dificulta o impide que se pueda acceder
a informacion o brindar un servicio eficientemente.

¢ Se debe pagar una mensualidad por la conectividad y el servicio de la red.

o Puede sustituir completamente la comunicacién personal presencial (Morales,
n.d.).

1.4. Las nuevas tecnologias y la gestion publica

La dindmica acelerada propia del mundo actual demanda una adaptaciéon constante
de las organizaciones, publicas y privadas, para cumplir de forma eficiente con sus funciones
propias y brindarles mejores bienes y servicios a sus clientes y usuarios. Para las entidades
publicas, no obstante, el camino a seguir para efectuar las necesarias reformas y adaptar el
uso de las TIC a sus procedimientos conlleva la superacion de una serie de obstaculos que
no estan presentes en el sector privado, entre las que destacan: los recursos financieros son
de terceros, no provienen de decisiones voluntarias de los ciudadanos, sino de la aplicacion
de tributos de caracter obligatorio; tales bienes y servicios sueles ser suministrados o
prestados en mercados con poca o nula competencia, sin incentivos para mejorar su calidad,
cobertura o presentacion; las operaciones de los organismos publicos suelen estar
estandarizadas y sometida a estrictos controles de auditoria y rendicién publica de cuentas y

resultados, limitando las posibilidades de introducir cambios creativos e innovaciones que se
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desvien de tales patrones; el personal encargado de tomar ese tipo de decisiones no suele
durar en sus cargos el tiempo suficiente para constatar la efectividad de muchas de acciones,
especialmente en los casos de proyectos de mediana o larga maduracién (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2016).

Bajo la premisa de la eficiencia en la gestion publica dependiente de la disposicion y
el empleo adecuado de informacién, que representa el insumo principal necesario para la
funcion de gobierno, se entiende entonces el requisito de un manejo responsable de la misma.
Un ejemplo claro es el de la informacion de los resultados de la gerencia financiera de un
organismo publico en particular, que permite generar informes detallados y dindmicos para
su interpretacion y analisis, ademas de conocer su situacion y el logro de sus objetivos.

En un marco de incrementales requerimientos y exigencias ciudadanas en materia de
la cantidad y la calidad de los bienes y servicios en particular, y de la gestiéon publica como
un todo, han permitido el surgimiento de una nueva concepcién en la literatura, denominado
“gobierno centrado en el ciudadano”, que se refiere a una gerencia enfocada en cubrir las
necesidades ciudadanas, aspecto en el que las TIC juegan un protagonismo central, al
permitir y facilitar una atencion rapida, personalizada y transparente maduracién (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2016).

En ese orden de ideas, no cabe dudas de la necesidad imperiosa que tienen los
gobiernos de ir incorporando las TIC a sus operaciones, en una sociedad que, no solamente
es mas demandante como ya se menciond, sino que también ha ido aprendiendo a utilizar
las TIC para su uso propio, en su trabajo y su vida personal, asi que esa alfabetizacion
tecnoldgica gradual también debe ser considerada por los gobiernos en sus iniciativas de
reformas institucionales (Maulana, 2017).

En los dltimos afios evidenciamos un incremento en el uso de tales tecnologias por
parte de los organismos publicos, en publicacién de informes de gestién, del manejo de sus

recursos y de prestacion de servicios electronicos para la ciudadania (Maulana, 2017).
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En la evolucion histérica del uso de las TIC en el gobierno, se pueden identificar tres

grandes etapas, con sus caracteristicas y condiciones particulares, pero que muestran una

progresién continua, a saber:

Una primera etapa que se inicia de la década de 1970, con la temprana
automatizacion de los procesos internos de la gestion de organismos publicos,
con algunas modificaciones de softwares y plataformas tecnoldgicas.

Una segunda etapa, de finales de la década de 1990, en la que se define
especificamente al gobierno electrénico, con el inicio de los portales y paginas
web como plataforma de presenciay ubicuidad en lared de redes, inicialmente
de caracter informativo y de difusibn de contenido de interés para la
ciudadania. La oferta de tales portales se limitaba a tal propdésito, sin poder
acceder aun a la posibilidad de ofrecer servicios o la ejecucion de tramites,
gue requieren de una reingenieria de procesos internos, que suelen tener
mucha complejidad técnica-logistica y de requerimientos legales-burocréticos.
La tercera etapa, que puede ubicarse desde inicios del siglo XXI, se distingue
por la intensa y activa participaciéon gubernamental en las esferas de la
denominada sociedad de la informacion. El gobierno electrénico pasa a formar
parte indisoluble de la planificacion administrativa puablica, no como una
herramienta de trabajo, sino como una estrategia integral que permite ofrecer
servicios de atencion al ciudadano para fines informativos, de dispocision a
bienes y servicios publicos y de multiples tramites con el Estado a todos sus

niveles (Banco Interamericano de Desarrollo, 2004).

1.5. TIC utilizadas en la gestidon publica

Para el Banco Interamericano de Desarrollo (2004), el Gobierno Electrénico se

caracteriza por brindar contenidos y servicios para la ciudadania por medio de las plataformas

conectadas a Internet, en funcién de las dimensiones institucionales y del nivel de Gobierno,
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asi como de las demandas y requerimientos especificos de esa sociedad en una circunstancia
dada.

Esos contenidos abarcan una serie de formatos que brindan la informacion necesaria
en cada ocasion que sea requerida, entre las que destacan: documentos legales (Constitucion
nacional, regional y local; leyes, decretos, normativas, resoluciones...), noticias, informacion
turistica e informacién para diversos tramites ante el Estado. Para que esos formatos estén
efectivamente al alcance practico de todo aquel que lo requiera, debe pasar por un proceso
previo de digitalizacién o adaptacién al formato electronico, para luego ser incluido como parte
del contenido de las diferentes plataformas del Gobierno Electronico (pagina web, redes
sociales, intranet...) en una modalidad adecuada para su consulta o descarga.

Por su parte, los servicios del Gobierno Electrénico comprenden las opciones de llevar
a cabo tramites y gestiones ciudadanas frente al Estado en diversas modalidades, como
registros, inscripcion, creacion de perfil de usuario, actualizacion de datos del usuario,
liquidaciones, declaraciones, pagos, solicitudes y consultas, entre otros. El proceso de ofrecer
estos servicios al ciudadano supone esfuerzos e inversibn de recursos para la
automatizacion, o también denominada informatizacion, que consiste en la integraciéon de los
trdmites y gestiones del ciudadano ante el Estado en la plataforma de Internet. Para ello, es
sumamente importante tomar en consideracion aspectos como los siguientes:

e Un alto grado de usabilidad en el disefio de los portales web, es decir, que posean
una interfaz agradable, intuitiva, de facil acceso y utilizacion hasta para los
usuarios menos experimentados o conocedores de la informatica.

¢ Lasimplificacion de los pasos a seguir en la tramitologia de las diferentes opciones
de servicios para el ciudadano, de manera de hacerlos lo mas agiles, rapidos,
practicos, sencillos e intuitivos posibles.

e El empleo de contenidos e informacion en constante revision, actualizacion y

adecuacion al cambiante entorno social, adaptada a las condiciones culturales,
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idiomaticas y conductuales de los posibles usuarios y sus requerimientos
generales y especificos (Banco Interamericano de Desarrollo, 2004).

La plataforma web de servicios publicos electronicos para el publico también ha
experimentado una sucesién de etapas en su desarrollo, desde las iniciales paginas web
hasta los portales web con la modalidad mas avanzada, bajo la actual y moderna figura de
“taquilla unica” de multiples opciones de servicios para el usuario.

Esas plataformas comenzaron con una presentacion estatica, que consistia en
paginas web de contenido meramente informativo, en la que se presentaba el organismo o
institucion publica al usuario, con su mision, visién, alcance, descripcién general, alcance,
servicios ofrecidos y resefia historica. El contenido era estatico, sin opciones de modificacion
ni de interaccion con el usuario, que solamente cumplia una funcién como lector.
Posteriormente, a estas plataformas se le fue afiadiendo contenido en modalidad interactiva
gue, como su nombre lo dice, permite una especie de dialogo del usuario con el portal web
gue, de forma dinamica, ird brindando informacioén y servicios en la medida y forma que le
sean requeridos por el usuario segun sus necesidades especificas. Esas opciones de
interaccion incluyen consultas, solicitudes, sugerencias y reclamos por parte del usuario, a
través de mecanismos como planillas, formularios y otros documentos electrénicos,
modificables y descargables.

En esa sucesién de avances tecnoldgicos, estos portales comenzaron a ofrecer
servicios transaccionales, en una modalidad éptima e integral de atencion al usuario, que le
permiten y facilitan la gestion de tramites ante organismos estatales que anteriormente
estaban reservados de forma exclusiva a la modalidad presencial, como la declaracion y el
pago de tributos y aranceles; solicitudes de documentos legales y comprobantes;
actualizacién del status del usuario, entre otros.

El punto mas elevado de desarrollo y utilidad practica de estos portales lo representa
la modalidad de “taquilla unica”, bajo la cual los gobiernos brindan a los ciudadanos la
posibilidad de llevar a cabo cualquier trdmite burocratico publico a nivel descentralizado en

una unica plataforma. De tal manera que, sin necesidad de visitar ni tener que crear ni utilizar



21

un perfil de usuario diferente en portales separados de la administracion publica, se puede
acceder a un unico portal para trdmites en ambitos laborales, civiles, de identificacion,
tributarios, sanitarios, culturales, de seguridad social, empresariales, aduaneros vy
ambientales, entre muchos otros.

Figura 3

Mapa de servicios de un portal de Gobierno-empresas

Contenidos comunes Servicios comunes
- Mapa de
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tramites
Directorios Enlaces Consultas Subscripcion
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Canales verticales: Contenidos y Servicios por sector
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Turismo francas Agropecuario ciones
Construccién Manufactura Finanzas Comercio

Nota. tomado de Banco Interamericano de Desarrollo (2004).

Como puede observarse en el Grafico 3, la oferta de servicios de un portal de un portal
de “taquilla unica” del Gobierno para las empresas permite realizar una multiplicidad de
gestiones de forma centralizada, lo que representa eficacia y eficiencia en el empleo de los
recursos y un valor agregado para los usuarios.

La concepcion y operatividad de estos portales de “taquilla unica” no es sencillo ni
puede recaer en manos de unos pocos funcionarios. Se trata de un proceso gradual, complejo
y de colaboracion y trabajo mutuo entre multiples niveles de gobierno, en la que los esfuerzos
por generar, mantener y publicar el contenido estatico y dindmico requerido por el portal con
las caracteristicas deseadas esté en sintonia con los requerimientos y especificaciones

técnicas para ponerlo al alcance, de forma oportuna y funcional para los usuarios. Los
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requerimientos en materia de capacitacion de recursos humanos, adaptacion legal del
contenido y adecuacion tecnologica son multiples, por lo que las responsabilidades al
respecto deben estar distribuidas en diferentes niveles de gobierno, lo que supone la opcion
de solicitar asistencia a organismos nacionales o internacionales, segun sea el caso (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2004).

1.6. COVID-19y lagestiéon publica

La presente pandemia, debido a la expansion por el mundo del COVID-19, ha
trastornado las estructuras socioecondmicas de todos los paises, modificando la dinAmica
propia de todos los ambitos de nuestra vida, por lo que nos vimos obligados a cambiar
nuestras rutinas.

Esta crisis sanitaria llego en un mal momento, ademas de que nadie estaba preparado
para enfrentar una situacién asi, es evidente que en la gestién publica se ha observado
algunas debilidades; esta pandemia provocé que se evidencie aln mas las debilidades de las
instituciones publicas. Otra consecuencia que trajo esta pandemia es la cuarentena que
impide la organizacion del trabajo en las administraciones publicas como lo hacian de manera
presencial, actualmente la pandemia nos ha impuesto una modalidad de trabajo (teletrabajo)
este nuevo modelo ha provocado la saturacion de las agendas de la gestion puablica. Tras
esto nos surge una hipétesis, que si la pandemia conducird a nuevas modalidades de
organizacion y administracion gubernamental (Ramid, 2020).

Para poder frenar los contagios por COVID-19 los paises deben asumir que las
restricciones que los gobiernos toman son la medida mas eficiente. Ante esto, la gestion
publica y el pais en general enfrentan un dilema, ya que controlar la curva de infecciones
también involucra parar la actividad econ6mica y por consecuencia se ve afectado
gravemente (Laborda, 2020).

No podemos dejar de lado la corrupcién. La pandemia ha generado, en parte, que
esto se dé con mayor frecuencia en las instituciones publicas, un claro ejemplo es el sobre
precio en los insumos médicos. Debemos plantearnos una reforma que permita corregir estos

grandes fallos existentes en la administracion publica de nuestro pais.
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Mas alla de las especificidades de cada pais en esta situacion, la vision del porvenir
pos pandemia debe sustentarse especialmente en las posibilidades cientificas y tecnolégicas
(Banco Interamericano de Desarrollo, 2020).

1.7. Impacto de la pandemia a la gestién Pablica

La pandemia ha impacto de manera fuerte, especialmente en los estratos
socioeconémicos mas débiles. A mediados de 2020, casi la mitad (45%) de los hogares en
17 paises latinoamericanos y caribefios tenian a un integrante que habia perdido su trabajo,
pero esta cifra era bastante desigual en funcién del ingreso medio del hogar afectado: 71%
de los hogares de ingresos bajos habia padecido esa situacién en contraste con apenas el
14% de los hogares de ingresos altos (Banco Interamericano de Desarrollo, 2021).

Como es de esperar la gestion puablica tuvo también un cambio drastico. Sin
planificacion alguna ni preaviso, las agencias publicas de despacho y atencién al publico
tuvieron que reducir sustancialmente, o suspender en algunos casos, sus actividades
presenciales. En los casos de naciones que ya poseian una estructura funcional de gobierno
electrénico, se prestaron servicios y se ejecutaron trdmites de distinta naturaleza a través de
canales electronicos. Pero, en muchos otros, tales prestaciones y trdmites no pudieron
gjecutarse, aunado a la mayor demanda ciudadana por informacion, educacion y atencion a
la salud, ante la nueva panoramica pandémicay de riesgo para todos (Banco Interamericano
de Desarrollo, 2021).

Para solventar esta situacion, muchos paises adoptaron medidas paliativas, como la
prérroga del vencimiento de documentos civiles proximos a hacerlo, de los lapsos para la
liguidacion de tasas, tarifas y contribuciones al Estado. Otros, pudieron abrir canales digitales
de atencion al pablico y resolver estas situaciones.

Sin embargo, el proceso no estuvo exento de dificultades operativas por las grandes
brechas de acceso y uso de las TIC previas a la pandemia, tanto a nivel de los ciudadanos
como de los gobiernos. En efecto, se estima que antes de la llegada del covid-19, un tercio
de los latinoamericanos y los caribefios no era usuario del Internet; solamente 6 de los paises

de la region les ofrecian a sus habitantes un servicio tan importante como el de la
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identificacion personal, en modalidad digital y de alcance nacional y en apenas 3 de ellos era
posible efectuar por los canales digitales al menos la mitad de los trAmites basicos del
gobierno central. (Banco Interamericano de Desarrollo, 2021). De igual modo, se estima que,
independientemente del grado de desarrollo del gobierno digital y de las opciones de tramites
en linea que ofrezcan al publico, la gran mayoria de los habitantes de la region preferia hacer
dichos tramites de forma presencial.

La consecuencia de ello fue una caida de la mitad en los tramites de los ciudadanos
ante organismos publicos durante la pandemia respecto a la etapa previa (en Ecuador fue de
34% frente a 18%) y una duplicacién tanto del tiempo requerido (de 2,6 horas a 5 horas en el
Ecuador) como de los pasos a seguir para completarlos (2,9 a 4,2 en dicho pais). Se supone
gue los tramites digitales en asuntos de gobierno deben ser faciles, agradables, accesibles e
intuitivos para el usuario ain menos experimentado o habil en el uso del Internet. Sin
embargo, esto no se cumplié en el caso abordado. La experiencia de los usuarios
latinoamericanos de los tramites digitales en esa etapa no fue grata: 40% de ellos consideré
dificil o muy dificil esa gestidn, 32% como facil o muy facil y el restante 28% result6 indiferente.
En el Ecuador estas cifras fueron de 48%, 20% y 32% respectivamente.

También eso puede corroborarse al consultarle a los ciudadanos que efectuaron
tramites en linea durante la pandemia y que 56% de ellos (58% en el caso de Ecuador)
manifestara preferir haberlos hecho de forma presencial, incluyendo a 27% (29% en el
Ecuador) que no esta dispuesto a volver a usar Internet para ese propoésito. En efecto, se
estima que 1 de cada 5 de tales gestiones (18% en el caso ecuatoriano) no pudieron
completarse en lo absoluto y un analisis de regresién efectuado con tales estadisticas revel6
gue mientras mas dificil fue la experiencia de ejecutar en linea el tramite requerido, mayor es
la probabilidad de que el usuario se niegue a hacerlo de nuevo por esos canales. (Banco

Interamericano de Desarrollo, 2021).
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1.8. Politicas del Gobierno del Ecuador ante la pandemia por el COVID-19

Desde 2019, el Gobierno del Ecuador ha promovido una agenda de Gobierno Abierto,
enmarcado en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) para 2030 de la Organizacion de
las Naciones Unidas, que permite abrir y consolidar medios de intervencion de los
ecuatorianos -en sus ambitos de sociedad civil organizada, academias, gremios y sector
privado en general- en la gestion publica, en procura de una mejor gobernanza, transparencia,
interaccion y resultados concretos en pro de brindarle oportunidades a los ecuatorianos de
alcanzar un mejor nivel de vida (Gobierno Abierto Ecuador, 2020).

1.9. Antecedentes de la Investigacién

Diferentes investigadores realizaron estudios nacionales y foraneos relacionados con
el tema de la presente investigacion.

En primer lugar, Villalobos, Escudero y Salazar (2021) analizaron el uso de las TIC en
la administracion gubernamental peruana, dada la amplitud de sectores que abarca, el retraso
relativo que presenta el pais frente a otras naciones VY las recurrentes fallas que presenta, a
fin de formular una estrategia que responda a tales inquietudes. En una investigacion
cuantitativa, se evidencio que el empleo correcto de este tipo de tecnologias tiene un gran
potencial para desarrollar planes y programas de atencion rapida y eficiente a los
requerimientos de la ciudadania.

lllidge (2020) analizo la aplicacion de las TIC en la gestion publica de Barranquilla a
fin de hacer mas eficiente sus operaciones y el logro de sus objetivos. En una investigacion
cualitativa que empled técnicas de observacion participante, revision documental y
subrayado, enmarcada en el Plan Nacional de TIC, que incluye diversos ejes. En el gje
comunitario, se ejecutan programas y proyectos, con indicadores que permiten hacerles
seguimiento a los resultados respecto a los avances con personas discapacitadas. En el gje
de educacion se incorporan las TIC en el proceso de ensefianza-aprendizaje, en procura de
mayor cobertura y calidad. La salud se incluye mediante medidas de impulso a la calidad
administrativa de los servicios preventivos, paliativos y curativos a la poblacion que los

requiera. En el tema de la justicia, se pretende el acceso a una infraestructura tecnologica
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con determinados niveles de calidad en el servicio. El Gobierno en linea se formula a través
de una gestion gubernamental centrada en el ciudadano, que procura un acceso equitativo y
multicanal a los servicios estatales, con los debidos niveles de proteccion de la informacion
personal del ciudadano. Con la productividad empresarial, finalmente, se plantean acciones
orientadas a impulsar el desarrollo productivo nacional y, especialmente, la adopcién de
herramientas tecnolégicas para PYMES.

Simoén (2018) investigd acerca de la influencia de las TIC en la gestién de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha y, con esa informacion, formular una estrategia de
gobierno electrénico. El estudio tuvo un disefio no experimental de corte transversal y alcance
regresional, con una poblacion compuesta por el personal de dicha municipalidad, de los
cuales se recogio informacion primaria a través de instrumentos validados. Con la aplicaciéon
del estadistico t en tres muestreos de esa poblacion se pudo comprobar una influencia
significativa entre la gestion publicay la dimensién externa.

Pineda (2015) propuso un modelo de gobierno electrénico para optimizar la gestion
publica en la Direccién de Infraestructura e Ingenieria de la Alcaldia de Tinaquillo. Bajo una
modalidad cientifica de proyecto factible, de campo y descriptiva, se aplicé una encuesta a
una poblacion de 49 individuos. El resultado arrojé una carencia de equipos y programas de
computacion, de un suministro estable del servicio de Internet, de una red centralizada de
informacion, de una capacitacion y manejo de las herramientas tecnolégicas por parte del
personal. En funcién de ello, recomienda aplicar un sistema de gobierno electrénico en la
mencionada Alcaldia, en procura de mejorar la operatividad administrativa de dicha Direccion.

Delgado (2014) diagnosticé los requerimientos tedrico-tecnoldgicos especificos para
mejorar la situacién de Gobierno Electronico en Venezuela. A través de un enfoque
metodoldgico cuantitativo, descriptivo y no experimental, el autor abordé la problemética de
la insuficiencia de las politicas del Gobierno venezolano desde 2004 a fin de optimizar su
relacion con los ciudadanos, bajo la hipotesis de que el enfoque utilizado en el desarrollo de
soluciones es incorrecto, porque no se priorizan las necesidades de informacién de los entes

gubernamentales ni de los particulares. Bajo esta premisa, plantea el disefio de un constructo
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tedrico-tecnoldgico, producto de la formulacion de una nueva teoria alternativa de solucién a

la panordmica planteada.
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Capitulo dos
Marco metodolégico
2.1. Naturaleza de la metodologia.

La presente Investigacion posee un Enfoque Mixto, cuantitativo y cualitativo, en la
busqueda de informacién relevante para generar un analisis y a su vez resultados que
permitieron conocer la influencia de las TIC dentro de la gestiéon publica durante y post
pandemia.

Posee un caracter explicativo que, segin Hernandez et al (2006), define a aquellos
estudios que no solamente se limitan a describir los conceptos tedricos y sus relaciones, sino
que buscan informacion acerca de las posibles causas del fenédmeno estudiado (investigacion
post facto), bajo qué condiciones ocurre y sus consecuencias o efectos (investigacion
experimental) por lo que resulta el nivel mas profundo de investigacion (Arias, 2006).

Comprende las etapas previas de exploracion, descripcion y correlacion o asociacidon
de las variables involucradas, para poder alcanzar mayor profundidad en el conocimiento o
“sentido de entendimiento del fendmeno a que hacen referencia” (Hernandez Sampieri,
Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006, pag. 86).

Por otra parte, se emple6 un disefio de campo no experimental, dado que se
observaron los fendmenos objeto de estudio en las mismas condiciones de su ambiente
natural, sin manipulacion de ningun tipo en las variables (Balestrini, 2006). Los datos asi
obtenidos se denominan datos primarios.

2.2. Métodos

Los métodos utilizados consistieron en una inicial fase documental, a través del cual
se obtendran, analizaran, criticaran e interpretaran datos secundarios, obtenidos por otros
investigadores (Arias, 2006). Dentro de esta fase se llevard a cabo un estudio de medicion
de variables independientes de datos secundarios, generados y procesados por agencias

gubernamentales y organismos multinacionales, entre otros.
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En una siguiente fase, se aplic6 una metodologia de investigacion de campo, por el
cual se recogera informacion directamente del entorno o ambiente de interés, donde se
produce el fendbmeno, sin modificar ninguna de las variables estudiadas.

Los métodos antes mencionados seran aplicados en varias instituciones publicas de
la provincia de Loja en las que se pretende estudiar las principales variables de esta
investigacion como la exponencial utilizacion de las TIC a consecuencia de la pandemia, el
teletrabajo, la accesibilidad a la conectividad (Internet), adecuacion de infraestructura de las
diferentes instituciones publicas y los funcionarios publicos como poblacién objeto de estudio.
2.3. Instrumentos de la metodologia

La compilacion de informacién se efectué mediante diversas técnicas e instrumentos,
cuya seleccion y aplicacion se encuentra plenamente sustentada en la naturaleza de la
poblacion o de la muestra a estudiar y de los objetivos trazados para tal fin. Balestrini (2006)
clasifica estos métodos en funcién de la obtencion de los datos en tres tipos: la primera, a
través de las fuentes que poseen la informacién (fuentes secundarias); otra, de la observaciéon
propia del investigador del fenémeno de interés, por via humana o mecénica (fuente primaria)
y una ultima, en la que el investigador obtiene informacion directa mediante respuestas
propias de los sujetos de la poblacion o muestra (fuentes primarias).

2.3.1. Guia de analisis documental

En primer lugar, una guia de analisis documental de las fuentes bibliograficas
relacionadas con el topico de investigacion, especificamente de analisis de contenido y
analisis critico de investigaciones de otros autores y de documentos legales, por medio de la
computadora y sus unidades de almacenaje como instrumentos.

2.3.2. Observacion directa estructurada

En segundo lugar, la observacién directa estructurada que, segun Balestrini (2006),
permitird obtener datos de la realidad estudiada a fin de analizar el entorno, la conducta de
los individuos o cualquier hecho social. Esa observacién se efectudé en las sedes de
organismos publicos de la provincia de Loja mediante un método de observacién no

participante con instrumentos de listas de cotejo y escalas de estimacion.
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2.3.3. Entrevista

En tercer lugar, se aplicard una entrevista de caracter cualitativo (cuyo cuestionario
compuesto por 10 preguntas con su correspondiente guia se encuentran en los Anexos) a 8
personas que pertenecen a un organismo del sector publico en Loja, Provincia de Loja, en el
rol de Jefe, Director o Encargado, a fin de especificar los origenes, dinamismo y efectos de
la aplicacion de las TIC en dichos organismos.

Se aplicé una entrevista a una persona gue ocupa un cargo de esa naturaleza en cada
una de las entidades publicas que funcionan en dicha ciudad (Ministerio de Inclusion
Econdémica y Social, Unidad Educativa “José Félix de Valdivieso’, GAD Parroquial de
Sacapalca, GAD Municipal del Cantén Gonzanam4, Distrito de Salud 11d06 Calvas-
Gonzanama-Quilanga, Prefectura de Loja, Cuerpo de Bomberos del Canton Gonzanama y
Gobernacién de Loja) mediante una muestra intencional, en el que las unidades de interés
son seleccionados segun criterios determinados con anticipacion. En este caso, se aspira
tener a una persona con poder de decisién en cada una de las mencionadas estructuras
publicas de la ciudad de Loja.

2.3.4. Encuesta

En cuarto lugar, se aplicard una encuesta de caracter cuantitativo (cuyo cuestionario
compuesto por 10 items con su correspondiente guia se encuentran en los Anexos), a 35
personas que pertenecen a un organismo del sector publico en Loja, en el rol de empleados,
a fin de especificar las especificaciones y dinamismo operativo de la aplicacion de las TIC en
dichos organismos. Se estima la aplicaciéon de la encuesta a funcionarios que ocupan un
cargo de esa naturaleza en cada una de las 8 entidades publicas que funcionan en dicha
ciudad, por un método de muestreo probabilistico y al azar sistematico.

2.4. Periodoy lugar de lainvestigacion

La investigacion se desarroll6 en las siguientes oficinas publicas de Loja y que han
aplicado las TIC, de forma completa o mixta: Gobernacién de Loja, Ministerio de Inclusién
Econdmica y social (MIES), Unidad Educativa “José Félix de Valdivieso”, GAD Parroquial de

Sacapalca, GAD Municipal de Gonzanama, Prefectura de Loja, Distrito de Salud 11d06
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Calvas — Gonzanama — Quilanga y Cuerpo de Bomberos del Canton Gonzanamd. El

cronograma de trabajo ejecutado para el estudio comprende un periodo de tiempo

aproximado de 48 semanas, desglosado en la siguiente tabla.

Tabla 2

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tarea Descripcién de la actividad Tiempo

1 Reunién con el director de tesis. 1 dia

2 Elaboracion del Marco Tedrico. 5 Semanas
3 Revision del borrador del Marco Teorico. 3 Semanas
4 Correccién del Marco Tedrico. 2 Semanas
5 Elaboracién de hipotesis. 1 Semana
6 Correccién de hipétesis. 1 Semana
7 Elaboracién del informe. 2 Semanas
8 Disefiar los instrumentos de recoleccion de datos. 2 Semanas
9 Seleccidn de la muestra (aproximadamente --- personas). 4 Semanas
10 Aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de informacion. 5 Semanas
11 Tabulacién de datos. 2 Semanas
12 Esquematizacién de datos en programa Excel. 2 Semanas
13 Analisis e interpretacion de datos. 2 Semanas
14 Descripcion de los resultados. 1 Semana
15 Organizacioén de la informacion. 3 Semanas
16 Redaccion de los capitulos de la tesis. 5 Semanas
17 Revisién del primer borrador de los capitulos de la tesis. 4 Semanas
18 Realizar correcciones dadas por el director de la tesis. 2 Semanas
19 Redaccién definitiva. 1 Semana
20 Presentacion definitiva. 1 Semana

Nota. Elaboracion propia.

2.5.  Universoy muestra

El universo o pablacién comprende los sujetos de estudio, es decir, cualquier conjunto
de unidades o entes individuales, cuya naturaleza, o la posesibn de una o varias
caracteristicas, resultan de interés para la investigacion. Dichas unidades deben delimitarse
de forma precisa, estudiarse bajo la metodologia planteada, por lo que tendran validez para

ellas las conclusiones obtenidas por el investigador (Balestrini, 2006).
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Ese universo no solamente puede referirse a personas, sino también a
organizaciones, objetos, animales y servicios intangibles, entre otros. En este estudio, la
poblacion objeto de estudio estd representada por los empleados de los diferentes
organismos publicos que aplicaron las TIC para sus operaciones regulares durante la
pandemiay en la etapa posterior, ubicadas en Loja, incluidos en la Tabla 3.

Tabla 3

Cantidad de funcionarios en organismos publicos de Loja

ORGANISMO CANTIDAD
Ministerio de Inclusiébn Econémica y Social — Calvas (MIES) 112
Unidad Educativa “José Félix de Valdivieso” 14
GAD Parroquial de Sacapalca 6
GAD Municipal del Cantén Gonzanama 60
Distrito de Salud 11d06 Calvas — Gonzanama — Quilanga 76
Prefectura de Loja 300
Cuerpo de Bomberos del Cantén Gonzanama 12
Gobernacion de Loja 280

TOTAL 860

Nota. Elaboracion propia.

En los casos de estudio cuya poblacion o universo no puede abarcarse en su totalidad,
como ocurre en la presente investigacion por razones logisticas, econdmicas y de posibilidad
de acceso, es necesario aplicar alguna técnica de muestreo que permita obtener un nimero
menor de unidades lo mas representativa posible de la condicién o naturaleza que condujo a
realizar la investigacion (Balestrini, 2006). La muestra debera ser obtenida mediante la
aplicacion de criterios cientificos y presentar caracteristicas de aleatoriedad (cada unidad del
universo tiene una probabilidad conocida de ser seleccionada), precisibn (con una
proporcionalidad cuantitativa y cualitativa similar al de la poblacion) y con un minimo factible
de sesgos (Balestrini, 2006).

Para la aplicaciéon de las encuestas se us6é un método de muestreo probabilistico o
aleatorio, que supone la eleccion de cada unidad con base en una rotacién periddica
previamente definida, por ejemplo, seleccionar una unidad del elemento en cuestién cada k

veces (Arias, 2006). En este caso, por razones logisticas, econdémicas y de posibilidad de
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acceso, se estima encuestar a un total de 35 funcionarios publicos dentro de una poblacion
neta de 852 personas (860 funcionarios como poblacion total menos los 8 funcionarios a los
gque se les aplicara las entrevistas). Considerando la aplicacion de la férmula de
N(poblacion)/n(muestra), que resulta en 852/35 = 24,34; por lo cual se selecciona al
namero 24,34 al que se le sumara esa misma constante hasta alcanzar los 35 funcionarios
gue integraran la muestra, considerando también que al menos se seleccione un funcionario
en cada uno de los 8 organismos publicos. De esta manera, la muestra seleccionada y su
distribucién en los organismos publicos de la ciudad de Loja se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4

Muestra de funcionarios en organismos publicos de Loja

ORGANISMO CANTIDAD
Ministerio de Inclusion Econémica y Social — Calvas (MIES) 5
Unidad Educativa “José Félix de Valdivieso” 1
GAD Parroquial de Sacapalca 1
GAD Municipal del Cantén Gonzanama 2
Distrito de Salud 11d06 Calvas — Gonzanamé — Quilanga 4
Prefectura de Loja 11
Cuerpo de Bomberos del Cantén Gonzanama 1
Gobernacion de Loja 11

TOTAL 35

Nota. Elaboracién propia.
2.6. Operacionalizacion de variables
Tabla 5

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores
Disponibilidad de TIC en la Fisicas Equipos/dispositivos.
institucion __

Digitales Softwares/programas/redes.
Formacion para uso de las Practica/empirica Talleres/pasantias/practicas
TIC en la instituciéon i _

Tedrica Cursos/seminarios/foros
Capacidad para uso de las Practica/empirica Habilidad para realizar
TIC actividades haciendo uso de

Tedrica las TIC

Aplicabilidad de las TIC en la | Célculos y operaciones | Presupuesto, ndmina, planes,
institucion gerenciales proyectos, entre otros.
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Comunicacion

interna

y

Intranet, email, mensajeria por

externa dispositivos, webinars, paginas
web, entre otros.
Apoyo gubernamental para Legal Leyes, normas, reglamentos.
usodelas TIC en la . . S—
institucién Financiero Presup.uesto para qdqwsmon
de equipos y capacitacion del
personal.
Logistico Dotacién de equipos y

softwares/programas.

Nota. elaboracion propia.

La Tabla 5 incluye las variables de disponibilidad de TIC en la institucion, formacién

para uso de las TIC en la misma, capacidad para dicho uso, aplicabilidad en la institucion y

soporte gubernamental. Las variables 1 y 2 dependen de la variable 5; la variable 3 depende

de la variable 2; la variable 4 depende de las variables 1, 3y 5.

2.7. Métodos de tratamiento de la informacion recopilada

El tratamiento de los datos se hizo a través de herramientas de la estadistica

descriptiva que incluyeron la tabulacion de datos en términos absolutos y porcentuales que

luego se expresaran en tablas de frecuencia, graficos de circulo y de barras, segun

corresponda por la naturaleza de cada item. La plataforma tecnoldgica a utilizar consistira en

hojas de céalculo de Excel, del programa Office, bajo el sistema Microsoft Windows.
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Capitulo tres
Resultados de la investigacion
3.1 Entrevistas

A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas aplicadas a funcionarios
publicos con cargos de direccidén en cada una de las organizaciones de interés, con un total
de 10 interrogantes.

En primer lugar, se les aplicé alos funcionarios la siguiente pregunta: “4 Desde cuando
se utilizan las TIC en la institucion a su cargo?” Las respuestas mas antiguas datan de 1998
pero la mayoria se ubica alrededor de 2012, con un caso de una fecha tan cercana como
2020. Posteriormente, se les preguntd: “¢El uso de las TIC en la institucion a su cargo es
parte del Primer Plan de Accion de Gobierno Abierto Ecuador 2019-2022?”, siendo positiva
la respuesta en 6 de las 8 entrevistas.

Consecutivamente, se les consulto: “¢La pandemia por el COVID-19 alteré de alguna
forma la incorporacién y uso de las TIC en la institucion a su cargo?” En este caso, hubo una
mayoria similar de los entrevistados que respondié de forma positiva acerca de la afectacion
de la pandemia en la incorporacion y uso de las TIC en la organizacion. En cuanto al apoyo
gubernamental, se les pregunto: “¢ Qué tipo de apoyo ha recibido por parte del Gobierno del
Ecuador para la incorporacion y uso de las TIC en la institucion a su cargo?”, siendo una
respuesta referida a apoyo econdmico, dos acerca de capacitacion e incorporacion de
personal especializado, en dos hubo ambigiiedad en las respuestas y otros tres admitieron
no haber recibido ningln tipo de apoyo.

La siguiente pregunta formulada fue: “;Cuales actividades/operaciones de la
institucion a su cargo que suponen uso de las TIC se llevaron a cabo de manera extraordinaria
durante la pandemia y cuales permanecen luego de culminada la misma?” La casi totalidad
de los entrevistados coincidié en las videollamadas y el trabajo en linea como las principales
actividades. Luego se indago: “¢ Cuales ventajas ha generado para la institucion a su cargo

el uso de las TIC?”, lograndose unanimidad, bajo la forma de agilizacién en los procesos;
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rapidez en la emision y publicacién de contenidos; simplificacién y fluidez en los tramites y
permitiendo una comunicacion fluida y asertiva.

En cuanto a las desventajas se formul6 la siguiente pregunta: “¢ Cuales desventajas
ha generado para la institucion a su cargo el uso de las TIC?”. De forma mayoritaria, las
respuestas apuntaron a la posible pérdida de tiempo derivada de las deficiencias en la sefial
de Internet o de electricidad. Al consultarsele acerca del siguiente aspecto: “4El uso de las
TIC en la institucién a su cargo ha implicado alguna modificacion estructural (organigrama
funcional o el de cargos, incorporacion o desincorporacion de funcionarios o empleados...)?”,
hubo un consenso total respecto a ninguna modificacion en la estructura organizacional de
los entes publicos estudiados, ni tampoco la desincorporacién de empleados o funcionarios.
Ante la pregunta siguiente: “¢La incorporaciéon y uso de las TIC en la institucion a su cargo
ha requerido de una capacitacién para los funcionarios y empleados en esta area?”, todas las
respuestas obtenidas mencionaron la necesidad de brindar adiestramiento en tales
tecnologias. Finalmente, ante la interrogante de: “¢Existen pautas de frecuencia de
actualizacion de software o de equipos de las TIC en la institucion a su cargo?”, 6 de los 8
entrevistados afirmaron que existe un patron de frecuencia de actualizacién de los programas
y equipos de las TIC utilizadas en la organizacion.

3.2 Encuestas
Se muestran a continuacion los resultados de las Encuestas Aplicadas.

Tabla 6

¢,Conoce usted las Tecnologias de la Comunicacién y la Informacién (TIC)?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta )
absoluta relativa (%)
Si 33 94,28
No 2 5,71
Total 35 100

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
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Figura 4

¢Conoce usted las Tecnologias de la Comunicacion y la Informacion (TIC)?

No; 5.71%

Si; 94.29%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

EnlaTabla6y enlaGréafica4 se observa que 94 % de los encuestados afirma conocer

las TIC.
Tabla7
¢ Tiene usted conocimiento del uso y aplicabilidad de las Tecnologias de la
Comunicacién y la Informacion (TIC) en su institucién?
Frecuencia Frecuencia
Respuesta ]
absoluta relativa (%)
Si 29 82,86
No 6 17,14
Total 35 100
Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
Figura 5

¢ Tiene usted conocimiento del uso y aplicabilidad de las Tecnologias de la Comunicacién y la

Informacion (TIC) en su institucion?

No; 17.14%

Si; 82.86%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
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En ese sentido, el conocimiento acerca del uso y la aplicabilidad de las TIC en la
organizacion fue respondida de forma positiva por cerca del 83% de los empleados
encuestados, como se muestra en la Tabla 7 y en la Grafica 5.

Tabla 8
¢ Se le exigié a usted como requisito indispensable contar con conocimientos acerca

de las TIC para aplicar a un cargo en la institucion?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta

absoluta relativa (%)
Si 15 42,86
No 20 57,14
Total 35 100

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

Figura 6

¢, Se le exigié a usted como requisito indispensable contar con conocimientos acerca de las TIC para

aplicar a un cargo en la institucion?

Si; 42.86%

No; 57.14%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

En otro aspecto del uso de las TIC, se abordé el tema de los conocimientos acerca de
dichas herramientas que hubieron podido ser exigidos bajo la forma de requisitos para
incorporarse como trabajador a alguna de las organizaciones incluidas en la investigacion, lo

cual fue negado por 57% de los trabajadores consultados.
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Tabla 9
¢Ha recibido o recibe usted capacitacién en el uso y la aplicabilidad de las TIC por

parte de la institucion?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta

absoluta relativa (%)
Si 13 37,14
No 22 62,86
Total 35 100

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

Figura 7
¢Ha recibido o recibe usted capacitacion en el uso y la aplicabilidad de las TIC por parte de la

institucion?

Si; 37.14%
No; 62.86%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

En ese sentido, la opcién de recibir capacitacion en la organizacion para los
empleados acerca del uso de tales tecnologias, la cual fue respondida de forma negatoria por

casi dos tercios de los encuestados.
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Tabla 10
De ser positiva la respuesta a la pregunta anterior ¢,con qué frecuencia ha recibido

dicha capacitacion por parte de la institucién?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta

absoluta relativa (%)
Cada 3 meses 3 23,07
Cada 6 meses 1 7,69
Una vez al afio 9 69,23
Otras 0 0
Total 13 100

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

Figura 8
De ser positiva la respuesta a la pregunta anterior ¢ con qué frecuencia ha recibido dicha

capacitacion por parte de la institucién?

Cada (3) meses

23.08%
Una vez al aiio I
69.23% Cada (6) meses
7.69%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

De los 13 empleados que respondieron de forma afirmativa a la pregunta anterior,
observado en la Tabla 10 y en el Grafico 8, una mayoria de casi 70% afirmé haber recibido

esa capacitacion con una frecuencia anual.
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Tabla 11l

Indigque cuél de las siguientes TIC estan disponibles y son utilizadas actualmente en

la institucion.
Respuesta Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa (%)
Computador 33 94,28
Sistemas de informacion gerencial 8 22,86
Software libre 9 25,71
Intranet 15 42,86
Teléfono 21 60
Internet 32 91,43
Otra 0 0
Ninguna de las anteriores 0 0

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
Figura 9

Indigue cudl de las siguientes TIC estan disponibles y son utilizadas actualmente en la institucion.

Ninguna de las anteriores 0
Otra 0
Internet I 32
Teléfono NN 21
Intranet 15
Software libre NG 9
Sistemas de informacion gerencial NI 38
Computador NG 33

0 5 10 15 20 25 30 35

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

La Tabla 11 y el Grafico 9 presentan la informacién acerca de las respuestas
brindadas por los empleados encuestados acerca de las TIC disponibles y son utilizadas
actualmente en la organizacion, con el computador, el Internety el teléfono como las opciones

mas mencionadas.
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Tabla 12

Sefiale cudles de las siguientes necesidades tienen usted para el uso de las TIC en

la institucién

Frecuencia Frecuencia

Respuesta i
absoluta relativa (%)

Capacitacién en uso de las TIC 22 62,86
Incorporacion de nuevas TIC 20 57,14
Otra 0 0
Ninguna de las anteriores 5 14,29

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
Figura 10

Sefiale cudles de las siguientes necesidades tienen usted para el uso de las TIC en la institucion

Ninguna de las anteriores

Otra

5
0
Incorporacién de nuevas TIC _ 20
Capacitacidon en materia del uso de las TIC _ 22

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

Los requerimientos educativos (Capacitacién en uso de las TIC) para el empleo de
estas tecnologias y la incorporacién de otras nuevas, fueron las opciones mas respondidas
entre los empleados consultados, como se evidencia en la Tabla 12 y en la Gréfica 10.

Tabla 13

¢,Cree usted que hace falta la incorporacién de nuevas TIC en la instituciéon?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta

absoluta relativa (%)
Si 31 88,57
No 4 11,43
Total 35 100

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
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Figura 11

¢,Cree usted que hace falta la incorporacién de nuevas TIC en la instituciéon?

No; 11.43%

Si; 88.57%

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

Casi 90% de los encuestados afirma creer que es indispensable la agregacion de
nuevas tecnologias en la organizacion correspondiente, presentados en la Tabla 13 y en la
Gréfica 11.

Tabla 14

¢ Cual de los siguientes beneficios cree usted que el uso e incorporacién de nuevas TIC

en la institucién?

Frecuencia Frecuencia

Respuesta
absoluta relativa (%)

Simplificacion de tareas 30 85,71
Agilidad en el trabajo 28 80
Motivacion 17 48,57
Constante actualizacién 24 68,57
Sistematizacion de actividades manuales 13 37,14
Comodidad 13 37,14
Veracidad en las actividades 20 57,14
Otra 0 0
Ninguna de las anteriores 0 0

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).
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Figura 12
¢, Cudl de los siguientes beneficios cree usted que el uso e incorporacion de nuevas TIC en la

institucion?

Ninguna de las anteriores 0
Otra 0
Veracidad en las actividades I 20
Comodidad NG 13
Sistematizacién de actividades manuales IS 13
Constante actualizacién 24
Motivacién I 17
Agilidad en el trabajo INIIEEENEGENEGEEENNN——— 28
Simplificacion de tareas I 30

0 5 10 15 20 25 30 35

Nota. Encuesta aplicada a empleados de organismos publicos de Loja (2023).

La simplificacién de las tareas, la agilidad en el trabajo y una constante actualizacion
fueron las opciones con mayor frecuencia de mencién por los empleados encuestados, como

se presenta en la Tabla 11 y en el Grafico 12.
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Conclusiones

La agregacién de las TIC en las operaciones de las organizaciones publicas
consultadas comenzd a hacerse antes de la pandemia, aun cuando las particularidades de la
pandemia aceleraron su uso de forma generalizada, sin necesidad de cambios en la
estructura organizacional ni en la ndémina actual de dichos entes. Los principales
requerimientos para la adecuada incorporacion y uso de las TIC es el adiestramiento
constante del personal asi como la actualizacién del software utilizado.

Las TIC mas empleadas en las organizaciones publicas consultadas fueron las
computadoras con acceso a Internet, el intranet y el software libre, que les permitieron realizar
videollamadas y trabajar en linea antes, durante y después de la pandemia.

Las ventajas del uso de las TIC en las organizaciones publicas estudiadas fueron
abordadas desde las perspectivas de los funcionarios con cargos de direccién y la de los
empleados. Para los primeros, hubo agilizacién en los procesos y rapidez en la emisién de
informacion, facilitando y simplificando los tramites y permitiendo una comunicacion fluida y
asertiva. Para los segundos, las respuestas mas frecuentes fueron la simplificacion de las
tareas, la agilidad en el trabajo, la actualizacion constante, la veracidad en las actividades y
la motivacion.

Las dificultades expresadas por los funcionarios incluyen la pérdida de tiempo
derivada de las deficiencias en la sefial de Internet o de electricidad, asi como también la
irregularidad en el apoyo brindado por el Gobierno del Ecuador para la incorporacion y uso
de las TIC en su organizacién, que se limitd a capacitacion, incorporacion de personal
especializado y soporte econémico con frecuencia muy baja, a pesar de haberse incorporado

al Primer Plan de Accién de Gobierno Abierto Ecuador 2019-2022.
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Recomendaciones

Solicitar apoyo logistico con personal idéneo, una frecuencia y magnitud acordes a las
necesidades y requerimientos de cada organizacién publica, por parte del Gobierno del
Ecuador, para dar a conocer a profundidad los lineamientos establecidos en el Primer Plan
de Accion de Gobierno Abierto Ecuador 2019-2022.

Procurar mantener los softwares y equipos de las TIC lo mas actualizados y modernos
posibles, de acuerdo a las necesidades propias de cada organismo publico.

Instituir un esquema integral y permanente de capacitacion para el personal de los
organismos publicos en el uso de las TIC, con el propésito de aprovechar las ventajas y
facilidades que brindan para el alcance de las metas y objetivos institucionales y minimizar

sus desventajas.
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Apéndice

Apéndice A. Aspectos éticos

Consentimiento informado previo
La presente investigacién realizada por Dajhely Karina Vivanco Herrera, cursante de la
licenciatura en Administracién Publica; autora del trabajo de grado denominado “Analisis de
la influencia del uso de las nuevas tecnologias para la gestién puablica ecuatoriana durante la
pandemia por el Covid-19”.
Si accede a participar en este estudio, se le solicitar4 responder las preguntas planteadas
con relacién a la temética antes mencionada; dependiendo del tiempo de respuesta; la
entrevista sera grabada para su mejor comprension y analisis.
La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta investigacion.
Sus respuestas a la entrevista serdn numeradas sin identificaciéon y, por lo tanto, seran
andénimas.
Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion. De igual manera, puede retirarse del proyecto en cualquier momento
sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas le parece incbmoda
o fuera del lugar, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no
responderla. En caso de que desee emitir algin comentario adicional con relacion al estudio
y que no se encuentre contemplado en la investigacién puede informar del mismo al
investigador.

Agradeciendo de antemano su participacion.

Autor: Dajhely Karina Vivanco Herrera

C.1.: 1105555393
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Yo acepto de forma voluntaria participar en el trabajo de

grado “Analisis de la influencia del uso de las nuevas tecnologias para la gestion publica
ecuatoriana durante la pandemia por el Covid-19” debido a que se he sido correctamente
informado sobre su contenido.

Reconozco que la informacién que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningln otro propoésito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin

gue esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Autor: Nombres y Apellidos completos del encuestado

C.l.:
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Oficio.
Loja, 19 de junio de 2023
Universidad Técnica Particular de Loja.
Teléfono: 07 370 1444 - 1800 8875 88.
Mgs. Julio César Ruiz Zhingre.

Director Zonal 7 — Loja. Servicio de Rentas Internas (SRI)

Deseo informar que soy Investigadora en la Facultad de Ciencias Econbémicas y
Empresariales de la Universidad Técnica Particular de Loja, y estoy bajo la supervision del
Master Paulo Cesar Carrion Gualén, director.

Mi tema de investigacion es “Analisis de la influencia del uso de las nuevas tecnologias para
la gestion publica ecuatoriana durante la pandemia por COVID-19”. En este sentido, estoy
realizando encuestas y entrevistas para la recopilacion de datos entre el director y
funcionarios constituyentes del Servicio de Rentas Internas (SRI) del Cantén Loja.

El objetivo principal de esta investigacion es realizar un estudio de la influencia del uso de las
nuevas tecnologias para la gestion publica ecuatoriana durante la pandemia por el Covid-19.
Por lo tanto, le solicito que tenga la amabilidad me otorgue permiso para realizar las
entrevistas y encuestas entre el personal que se desempefia en esta Entidad Publica.

La informacion proporcionada, se mantendra confidencial y se utilizar4 unicamente con fines
académicos.

Agradeciéndole, atentamente,

Autor: Dajhely Karina Vivanco Herrera.

C.I.: 110555539-3
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Apéndice B. Formato de Encuesta

El siguiente cuestionario consta de diez (10) interrogantes, las cuales poseen distintas
opciones de respuesta. Los datos aqui recogidos tendran un caracter confidencial y no
comprometen en ningdn momento a los encuestados ni a la institucion. Los mismos seran de
uso exclusivo de la investigadora, para alcanzar el objetivo del trabajo de investigacion
académico.

Instrucciones:

Sefale con una “X” aquella respuesta que segun su apreciacion sea la correcta. Trate de ser
lo mas objetivo posible. Es necesario que responda a todas las interrogantes comprendidas

en este cuestionario.

PREGUNTA RESPUESTA
1. ¢ Conoce usted las Tecnologias de la 5| NO
Informacion y la Comunicacion (TIC)?
2. ¢ Tiene usted conocimiento del uso y
aplicabilidad de las TIC en su institucién? S| NO
3. ¢,Conoce usted los lineamientos del Primer Plan
de Accién de Gobierno Abierto Ecuador 2019- SI NO
20227
4, ¢ Se le exigié a usted como requisito
indispensable contar con conocimientos acerca de | Sl NO
las TIC para aplicar aun cargo en la institucién?
5. ¢Ha recibido o recibe usted capacitacion en el
uso y la aplicabilidad de las TIC por parte de la Sl NO

institucion?

Una vez al afio

6. De ser positiva la respuesta a la pregunta

Cada (3) meses

instituciéon? Pregunta de respuestas multiples.

anterior ¢con qué frecuencia ha recibido dicha Otras.
o L Cada (6) meses N

capacitacion por parte de la institucion? Especifique
Computador Intranet
Sistemas de

. o informacion Teléfono
7. ¢Indique cual de las siguientes TIC, estan )
_ _ - gerencial (SIG

disponibles y son utilizadas actualmente en la .

Software libre Internet

Otra/ ¢ Cudl?:

Ninguna de las

anteriores




Capacitacién en

materia del uso

Incorporacion de
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8. ¢ Sefale cuales de las siguientes necesidades nuevas TIC
) o delas TIC
tiene usted para el uso de las TIC en la institucion? i
- i Ninguna de las
Pregunta de respuestas multiples. Otra/ ¢ Cuél?: )
anteriores
Sl:
9. ¢ Cree usted que hace falta la incorporacion de
nuevas TIC en institucion? De ser afirmativa su
respuesta, mencione alguna(s) de ella(s). NO:
Simplificacién de Agilidad en el
tareas trabajo
L Constante
Motivacion

10. ¢, Cudl de los siguientes beneficios, cree usted
que traeria el uso e incorporacién de nuevas TIC
en la institucion? Pregunta de respuestas

multiples.

actualizacion

Sistematizacion
de actividades

manuales

Comodidad

Veracidad en las

actividades

Ninguna de las

anteriores

Otra/ ¢ Cual?:

Nota. La encuesta esta disefiada para ser aplicada a empleados o funcionarios de

instituciones publicas.

esas




Apéndice C. Formato de Entrevista
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PREGUNTAS

RESPUESTA

1. ;Desde cuando se utilizan las TIC en la institucion a

su cargo?

2. ¢Eluso de las TIC en la institucién a su cargo es parte
del Primer Plan de Accién de Gobierno Abierto Ecuador
2019-20227

3. ¢La pandemia por el COVID-19 alter6 de alguna forma
la incorporacion y uso de las TIC en la institucion a su

cargo?

4. ¢ Qué tipo de apoyo ha recibido por parte del Gobierno
del Ecuador para la incorporacion y uso de las TIC en la

institucién a su cargo?

5. ¢ Cuales actividades/operaciones de la institucion a su
cargo que suponen uso de las TIC se llevaron a cabo de
manera extraordinaria durante la pandemia y cuales

permanecen luego de culminada la misma?

6. ¢ Cuales ventajas ha generado para la institucion a su

cargo el uso de las TIC?

7. ¢Cudles desventajas ha generado para la institucion

a su cargo el uso de las TIC?

8. ¢El uso de las TIC en la institucion a su cargo ha
implicado alguna modificacion estructural (organigrama
funcional o el de cargos, incorporacién o

desincorporacion de funcionarios o empleados...)?

9. ¢Laincorporacion y uso de las TIC en la institucién a
su cargo ha requerido de una capacitacion para los

funcionarios y empleados en esta area?

10. ¢ Existen pautas de frecuencia de actualizacion de
software o de equipos de las TIC en la institucién a su

cargo?

Nota: la entrevista esta disefiada para ser aplicada a gerentes, jefes o directores (es decir,

personas con capacidad para tomar decisiones y gue manejan informacién de causas, efectos

y dinamica del tema) de instituciones publicas.






