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Resumen

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) han transformado la gestion
y organizacion publica, optimizando los procesos administrativos, mejorando la
transparencia y fortaleciendo la participacion ciudadana. En el Ecuador, la adopcion de
las TIC en la administracion publica ha sido un factor primordial para el desarrollo del
gobierno electronico y la modernizacion institucional, permitiendo mayor eficiencia en
la presentacion de servicios y facilitando la comunicacion entre el estado y los
ciudadanos. Este estudio tiene como objetivo analizar la implementacion de las TIC en la
organizacion y gerencia publica, identificando sus beneficios, desafios y areas de mejora.
Se emplea una metodologia bibliografica cualitativa, basada en el analisis de literatura
cientifica, informes gubernamentales y estudios de caso sobre la implementacion de las
TIC en el sector publico. A través de esta metodologia, se examinan las estrategias
adoptadas por las instituciones publicas para la digitalizacion de tramites, la autorizacion
de procesos y el acceso a la informacion. Los resultados evidencian que las TIC han
permitido la reduccion de tiempos en la gestion administrativa, el fortalecimiento de la
transparencia gubernamental, facilitado la digitalizacion de tramites, la automatizacion
de procesos y el acceso a la informacion publica. Sin embargo, también se identificaron
desafios como la brecha digital, la resistencia al cambio y la necesidad de fortalecer
ciberseguridad para garantizar la proteccion de datos. Se concluye que la integracion
estratégica de las TIC en la gestion publica puede mejorar la eficiencia gubernamental y
la calidad del servicio. Para lograrlo, es necesario implementar politicas que aseguren una
mayor inclusion digital como la capacitacion continua al personal publico y el desarrollo
de infraestructura tecnologica que permita el aprovechamiento y uso Optimo de los
recursos tecnologicos.
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Abstract

Information and communication technologies (ICTs) have transformed public
management and organization, optimizing administrative processes, improving
transparency and strengthening citizen participation. In Ecuador, the adoption of ICTs in
public administration has been a key factor in the development of e-government and
institutional modernization, allowing greater efficiency in the delivery of services and
facilitating communication between the state and citizens. The purpose of this study is to
analyze the implementation of ICTs in public organization and management, identifying
their benefits, challenges and areas for improvement. A qualitative bibliographic
methodology is used, based on the analysis of scientific literature, government reports
and case studies on ICT implementation in the public sector. Through this methodology,
the strategies adopted by public institutions for the digitization of procedures,
authorization of processes and access to information are examined. The results show that
ICTs have reduced administrative management times, strengthened government
transparency, facilitated the digitization of procedures, the automation of processes and
access to public information. However, challenges such as the digital divide, resistance
to change and the need to strengthen cybersecurity to ensure data protection were also
identified. It is concluded that the strategic integration of ICTs in public management can
improve government efficiency and service quality. To achieve this, it is necessary to
implement policies that ensure greater digital inclusion, such as continuous training for
public personnel and the development of technological infrastructure that allows the
optimal use of technological resources.

Keywords: Information and Communication Technologies, Public Management,
Electronic Government, Innovation, Digitalization, Transparency, Citizen Participation.

Introduccion

En un mundo cada vez mas digitalizado, las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) se han convertido en un factor principal para transformar la
administracion publica. Aunque el interés por la interseccion entre las TIC y la gestion
publica no es algo completamente nuevo, este ha evolucionado a través de diversas etapas
ligadas a los avances tecnologicos y sus capacidades asociadas. (Gil-Garcia J.; Criado J.;
Téllez J., 2017)

En la actualidad, la transformacion digital ha impulsado cambios en la gestion
publica permitiendo mejor la eficiencia administrativa, la transparencia gubernamental y
la participacion ciudadana (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién., 2018). A pesar de los avances en la digitalizacion de los tramites
gubernamentales, todavia existen limitaciones en la interprobabilidad de los sistemas y
en la capacitacion del talento humano para gestionar estos procesos. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2021), el acceso desigual a internet y a
dispositivos tecnologicos, sigue siendo una barrera para la implementacion efectiva de
estrategias de gobierno electronico, lo que impacta directamente en la eficiencia y equidad
de los servicios publicos.

El uso de las TIC en la gerencia publica ecuatoriana ha permitido optimizar
procesos, reducir tiempos de respuesta y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a
los ciudadanos (Alvarez Z., Nasser F.; Ortega G., Maximo; Garrido G., Pablo X., 2020).
Sin embargo, el acceso desigual a estas tecnologias en distintas regiones del pais ha
generado limitaciones en la implementacion efectiva de politicas de digitalizacion y ha
evidenciado la necesidad de fortalecer las capacidades tecnoldgicas y el marco normativo
que rige su uso en la administracion publica (Arcentales R. & Gamboa J., 2019)
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Desde una perspectiva teorica, el uso de TIC en la gestion publica se sustenta en el
paradigma de la gobernanza digital, que promueve la automatizaciéon de procesos, la
integracion de plataformas digitales y el uso de big data para la toma de decisiones
gubernamentales (Cerbino M.,; Richero A.,). Este enfoque busca mejorar la eficiencia del
aparato estatal y fomentar una mayor interaccion entre el gobierno y la ciudadania,
promoviendo modelos de gestion participativos y transparentes (IAEN, 2022).

A pesar de los avances logrados en la implementacion del gobierno electrénico en
Ecuador, aun existen desafios estructurales y operativos que dificultan su consolidacion.
Entre estos, se encuentra la falta de interoperabilidad entre los sistemas de diferentes
instituciones publicas, la escasez de recursos destinados a la digitalizacion y la limitada
capacitacion de los funcionarios en el uso de herramientas tecnologicas (Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién., 2018). Estos factores han
limitado el impacto positivo de las TIC en la gestion publica y han evidenciado la
necesidad de disefar estrategias que permitan superar estos obstaculos.

Este estudio tiene como objetivo analizar el impacto de las TIC en la gerencia
publica ecuatoriana, identificando sus beneficios, limitaciones y oportunidades de mejora.
Para ello, se emplea una metodologia cualitativa bibliografica basad en el andlisis de
literatura cientifica, informes gubernamentales y estudios de caso que evidencias el
proceso de adopcion de TIC en el sector publico ecuatoriano (INEC, 2021).

Los hallazgos de esta investigacion permitirdn comprender como la integracion de
TIC en la administracion publica ha transformado la prestacion de servicios y la relacion
entre el Estados y los ciudadanos. Asimismo, se busca identificar estrategias para
fortalecer el uso de estas tecnologias en el contexto gubernamental, con el fin de
garantizar una gestion mas eficiente, accesible y transparente (IAEN, 2022).

La relevancia de este estudio radica en la necesidad de generar conocimiento sobre
las tendencias y desafios del uso de Tic en la gerencia publica, en un contexto donde la
transformacion digital es clave para el desarrollo del sector estatal (Cerbino M.,; Richero
A.,, Quito)Con base en los resultados obtenidos, se pretende aportar recomendaciones
para mejorar la adopcion de TIC en la administracion publica ecuatoriana y contribuir a
la formulacion de politicas que impulsen la modernizacion del Estado.

En este sentido, la investigacion no solo analiza el estado actual del gobierno
electronico en Ecuador, sino que también plantea un enfoque prospectivo sobre su
evolucion y sus factores claves para su consolidacion de los proximos afios (Alvarez Z.,
Nasser F.; Ortega G., Maximo; Garrido G., Pablo X., 2020). De este modo, se espera que
este estudio sirva como una referencia para futuras investigaciones y para la
implementacion de estrategias que optimicen el uso de TIC en la gerencia publica del
pais.

Definicion de las TIC en la Administracion Publica

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) comprenden el
conjunto de herramientas tecnologicas que facilitan el accesos, procesamiento y
transmision de informacion. Desde su surgimiento, evolucion rapida, transformando
diversos sectores, incluyendo la administracion publica. La digitalizacion y el gobierno
electronico han permitido la optimizacion de gestiones y la mejora en la comunicacion
entre ciudadanos y gobiernos (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion., 2018). Segtin (Castells M., 2003)el desarrollo de las TIC ha provocado una
revolucion en la estructura organizativa del sector publico, permitiendo una
interconectividad sin precedentes.
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El avance de las TIC ha impulsado la globalizaciéon y la creciente dependencia de
los sistemas digitales para la gestion de informacion (Tapscott D., 2015)La digitalizacion
de los servicios gubernamentales reduce costos operativos y mejora la accesibilidad a la
informacion publica, lo que ha fortalecido la confianza en las instituciones estatales
(Heeks R., 2017). Al mismo tiempo, la dependencia de las TIC también ha generado
nuevos desafios en términos de ciberseguridad y proteccion de datos.

Diversos estudios destacan que las evoluciones de las TIC no solo mejoran la
eficiencia de los procesos administrativo, sino que también influyen en la relacion entre
el Estado y la ciudadania (Gil-Garcia J.; Criado J.; Téllez J., 2017). El gobierno
electrénico, por ejemplo, permite una mayor participacion ciudadana en la formulacion
de politicas publicas a través de plataformas digitales (Ruano J., 2013). Esta interaccion
ha promovido un gobierno mas inclusivo y transparente, aunque también se manifiestan
desigualdades en el acceso a estas tecnologias (John C.; Jaeger P.; Grimes J.;, 2010).

A pesar de estos avances, existen barreras para la plena integracion de los TIC en
la administracion publica, especialmente en paises en vias de desarrollo como Ecuador.
La infraestructura tecnoldgica limitada, la resistencia al cambio por parte de los
funcionarios y la brecha digital son factores que continuan afectando la eficacia del
gobierno electronico. Segun (Cerbino M.,; Richero A.,, Quito), el desarrollo de
plataformas de atencion en linea a ayudado al fortalecimiento del gobierno electronico,
permitiendo a los ciudadanos interactuar con las instituciones publicas sin necesidad de
desplazarse fisicamente.

Rol de las TIC en la Administracion Publica

El uso de TIC en la gerencia publica ecuatoriana permite optimizar procesos,
reducir tiempos de respuesta y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos (Alvarez Z., Nasser F.; Ortega G., Maximo; Garrido G., Pablo X., 2020).

Desde una perspectiva teorica, el uso de TIC en la gestion publica sustenta en el
paradigma de la gobernanza digital, que promueve la automatizacion de procesos, la
integracion de plataformas digitales y el uso de big data para la toma de decisiones
gubernamentales (Cerbino M.,; Richero A.,, Quito). Este enfoque busca mejorar la
eficiencia del aparato estatal y fomentar una mayor interaccion entre el gobierno y la
ciudadania, promoviendo modelos de gestion participativos y transparentes (IAEN,
2022). Sin embargo, aln se requiere mayor inversion en infraestructura tecnoldgica y en
el desarrollo de marcos normativos adecuados que garanticen una implementacion eficaz
de las TIC en la administracion publica.

Segun (Macedo C.; Ignacio; Gil Garcia; J. Ramodn, 2005), las TIC han generado una
transformacion estructural en la burocracia estatal, permitiendo la creacion de redes
interinstitucionales para mejorar la coordinacion gubernamental. Sin embargo, este
proceso de digitalizacion también enfrenta obstaculos relacionados con la desigualdad de
acceso y la formacion insuficiente del personal publico (Bannister & Connolly, 2012).

Importancia de las TIC en la Administracion Publica

La incorporacion de las TIC en la gerencia publica es fundamental para mejorar la
eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana. La implementacion de
plataformas digitales permite a los ciudadanos acceder a servicios gubernamentales de
manera mas rapida y eficaz, lo que reduce tiempos de espera y costos administrativos
(Alvarez Z., Nasser F.; Ortega G., Maximo; Garrido G., Pablo X., 2020). Ademés, el uso
de bug data y la inteligencia artificial facilitan la toma de decisiones basadas en datos,
permitiendo una mejor planificacion de politicas publicas (Cerbino M.,; Richero A.,,

Quito).
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(Dunleavy P.; Margetts H.; Bastow S.; Tinkler J.;, 2016), argumentan que las TIC
han impulsado la transicion de la administracion publica tradicional a la “Administracion
Digital del Estado”, caracterizada por una mayor autorizacion de los procesos
burocraticos y una interaccion mas directa con los ciudadanos. Esta transformacion,
segin (Méndez M.; Torres L.;, 2024), ha dado lugar a un cambio en la percepcion del rol
del Estado, de un simple proveedor de servicios a un facilitador de interacciones digitales
con la ciudadania.

A pesar de estos beneficios. (Heeks R., 2017)advierte que muchas iniciativas de
gobierno electronico fracasan debido a la falta de estrategias de implementacion
adecuadas y la desconexion entre los disefiadores de politicas y los usuarios finales. Por
ello, es fundamental que las politicas de adopcion de TIC sean disefiadas con un enfoque
inclusivo y adaptivo (Gil-Garcia J.; Criado J.; Téllez J., 2017).

Caso de estudio. Gobierno electrénico y calidad de servicio en los usuarios: GAD’S
municipales, provincia de Santa Elena, Ecuador

En la provincia de Santa Elena, los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD)
municipales adoptaron diversas estrategias de gobierno electronico con el objetivo de
mejorar la calidad de los servicios prestados a la ciudadania segun el instituto nacional de
estadisticas y censo (INEC, 2021), la digitalizacion de tramites municipales facilito la
gestion de procesos administrativos y optimizo la interaccion entre los ciudadanos y las
instituciones locales. No obstante, la implementaciéon de estas tecnologias presento
desigualdades en distintas localidades.

Un estudio realizado por el (IAEN, 2022), destaca que, si bien algunos GAD’S han
logrado modernizar su infraestructura tecnologica y ofrece servicios en linea eficientes,
otros aun presentan deficiencias en conectividad, formacion de personal y adopcion de
herramientas digitales. Esto genera una brecha en la prestacion de servicios, afectando
especialmente a las poblaciones rurales con menor acceso a internet y menor
alfabetizacion digital

Impacto en la calidad del servicio y satisfaccion ciudadana.

El impacto del gobierno electronico en la calidad del servicio en aquellos GAD’S
que lograron implementar plataformas digitales eficientes. La automatizacion de tramites
permitio reducir tiempos de espera y mejorar la transparencia en la gestion de recursos
publicos. Segiin (Arcentales R. & Gamboa J., 2019), la percepcion ciudadana sobre la
eficiencia gubernamental mejoro en los municipios donde los servicios electronicos se
implementaron de manera eficiente, facilitando la gestion de permisos, pagos en linea y
acceso a informacion publica.

No obstante, ain existen desafios en términos de capacitacion del personal
administrativo y en la adaptacion de la ciudadania a los nuevos canales digitales. Un
informe del (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.,
2018), sefala que la falta de formacion y la resistencia al cambio son factores que limitan
el uso pleno de las TIC'S en los municipios. Esto resalta la importancia de disenar
estrategias que promuevan una mayor inclusion digital y fomentar la confianza en los
servicios eléctricos.

Conclusiones
El andlisis del caso permite comprender como la implementacion de un gobierno
electrénico incide en la calidad del servicio publico y la satisfaccion a los usuarios. Si
bien las TIC'S pueden ser un factor determinante en la modernizacion de la gestion
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publica, su efectividad depende de una infraestructura tecnoldgica adecuada, capacitacion
al personal y acceso equitativo a los servicios digitales por parte de los usuarios.

Es por ello que de esta manera se refuerza la hipotesis, la digitalizacion de procesos
administrativos mejora la eficiencia y la percepcion ciudadana de los servicios
gubernamentales, pero su ¢éxito estd condicionado por factores estructurales y
socioculturales.

La importancia del gobierno electronico, la descentralizacion digital y la inversion
en alfabetizacion digital pueden ser estrategias para reducir las brechas en la adopcion de
las TIC'S en la gestion publica.
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