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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze the association between the use of Information and Communication
Technologies (ICT) and the perceived quality of service in administrative procedures at the Decentralized
Autonomous Government of Bolivar canton, Ecuador. A quantitative approach was adopted, with a descriptive
and inferential scope and a non-experimental cross-sectional design. Data were collected through structured
surveys administered to 379 citizens who had completed administrative procedures at the institution; after
data cleaning, 330 valid cases were retained for statistical analysis. The analysis included the Mann-Whitney
U test and Spearman’s rank correlation coefficient. The results showed no statistically significant differences
in satisfaction levels between users who utilized digital platforms and those who completed procedures
through in-person channels (p > 0.05). However, a strong and statistically significant positive correlation
was found between perceived ease of the procedure and user satisfaction (p = 0.841; p < 0.001), indicating
that administrative simplification is a key determinant in service quality assessment. It is concluded that the
implementation of ICT alone does not guarantee improvements in perceived service quality; its effectiveness
depends on its integration with simplified processes, institutional strengthening, and strategies focused on
enhancing the citizen experience.

Keywords: Information and Communication Technologies; Digital government; Local public management;
Public service quality; Citizen satisfaction.

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar la asociacion entre el uso de Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC) y la percepcion de calidad del servicio en los tramites administrativos del Gobierno
Autonomo Descentralizado del cantéon Bolivar, Ecuador. Se adopté un enfoque cuantitativo, con alcance
descriptivo e inferencial y disefo no experimental de corte transversal. La informacion se recopilé mediante
encuestas estructuradas aplicadas a 379 ciudadanos que realizaron tramites en la institucion; tras la depuracion
de la base de datos, se trabajo con 330 casos validos. El analisis estadistico incluy6 la prueba U de Mann-
Whitney y el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados evidenciaron que no existen diferencias
estadisticamente significativas en el nivel de satisfaccion entre los usuarios que utilizaron plataformas digitales
y aquellos que realizaron sus tramites por canales presenciales (p > 0,05). Sin embargo, se identificé una
correlacion positiva alta y significativa entre la facilidad percibida del tramite y la satisfaccion del usuario
(p = 0,841; p < 0,001), lo que indica que la simplificacion administrativa constituye un factor determinante
en la valoracion del servicio. Se concluye que la incorporacion de TIC, por si sola, no garantiza mejoras en la
percepcion de calidad; su efectividad depende de su integracion con procesos simplificados, fortalecimiento
institucional y estrategias orientadas a la experiencia del ciudadano.

Palabras clave: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion; Gobierno digital; Gestion publica local;
Calidad del servicio publico; Satisfaccion ciudadana.
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INTRODUCCION

La calidad en la gestion de tramites en el sector publico se ha convertido en un eje prioritario de la
modernizacion estatal, impulsada por las crecientes demandas ciudadanas de servicios oportunos, seguros,
accesibles y transparentes. En este contexto, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) emergen
como herramientas estratégicas para transformar los procesos administrativos tradicionales en sistemas mas
eficientes, trazables y orientados al usuario. Su implementacion adecuada no solo contribuye a la reduccion de
tiempos de respuesta y a la optimizacion de recursos institucionales, sino que también fortalece la confianza
ciudadana mediante mayores niveles de transparencia y accesibilidad (Contreras Barros, 2022).

En América Latina, organismos internacionales han documentado avances importantes en la digitalizacion
de los servicios publicos y en la ampliacion del acceso a la informacion gubernamental. No obstante, persisten
desafios estructurales relacionados con la brecha digital, la formacion especializada en competencias
tecnoldgicas, la interoperabilidad de sistemas y la sostenibilidad del ecosistema digital (Paéz Egiiez & Cumbal
Simba, 2024; OECD/CAF, 2024). Estos retos evidencian que la transformacion digital del Estado no se limita a
la incorporacion de plataformas tecnologicas, y que requiere capacidades institucionales, marcos normativos
adecuados y estrategias de inclusion digital.

En el caso ecuatoriano, diversas investigaciones reportan mejoras en la eficiencia administrativa y en la
interaccion entre el Estado y la ciudadania, particularmente durante contextos criticos como la emergencia
sanitaria, en los que se intensificaron practicas de teletrabajo, automatizacion y virtualizacion de servicios
(Barragan-Martinez & Guevara-Viejo, 2016; Barragan Martinez, 2022). Sin embargo, estudios recientes
sefalan que estos avances coexisten con limitaciones vinculadas a la desigualdad en el acceso a tecnologias,
vulnerabilidades en ciberseguridad y déficits en la capacitacion del talento humano del sector pUblico (Miranda
Munoz et al., 2025).

Desde una perspectiva de gobernanza, la digitalizacion estatal debe comprenderse como un proceso de
transformacion institucional orientado a la generacion de valor publico, la transparencia y la participacion
ciudadana, y no Unicamente como un mecanismo de automatizacion de tramites (Ramirez-Alujas, 2011; Oszlak,
2013). En esta linea, el gobierno digital se configura como una extension del paradigma del gobierno abierto,
al integrar tecnologia, rendicion de cuentas y participacion social en la gestion plblica (Morales Puruncaja et
al., 2020).

En este marco, resulta pertinente analizar empiricamente el impacto de las estrategias basadas en TIC en
la calidad de los servicios publicos a nivel local, donde la interaccion directa entre ciudadania e institucion es
mas evidente. Por ello, el presente estudio tiene como objetivo analizar la asociacion entre el uso de TIC y la
percepcion de calidad del servicio en los tramites administrativos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar, Ecuador. De este modo, la investigacion busca aportar evidencia empirica sobre el papel de
la transformacion digital en la mejora de la gestion publica local, para contribuir al debate académico sobre
calidad del servicio y gobernanza digital en contextos descentralizados.

REVISION DE LA LITERATURA
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) y Calidad del Servicio Publico

Las TIC se han consolidado como un componente estratégico en los procesos de modernizacion de la gestion
publica, que favorecen la automatizacion de procedimientos, la reduccion de tiempos de respuesta y la
optimizacion en el uso de recursos humanos y materiales. Por su parte, la calidad del servicio publico tiende
a fortalecerse cuando las TIC se implementan de manera planificada, alineadas con objetivos institucionales
claros y orientadas a mejorar la celeridad, la transparencia y la accesibilidad de los tramites para la ciudadania
(Contreras Barros, 2022).

La literatura especializada coincide en que la incorporacion tecnoldgica, por si sola, no garantiza mejoras
sustantivas en la calidad del servicio. Su efectividad depende de su articulacion con procesos de simplificacion
administrativa, fortalecimiento de capacidades institucionales y formacion continua del personal, asi como
de una clara orientacion hacia el usuario. Naser & Concha (2011) sefialan que el gobierno electrdnico debe
entenderse como una politica publica integral que combine reformas institucionales, desarrollo de capacidades
técnicas, voluntad politica y mecanismos de participacion ciudadana, superando una vision meramente
instrumental de la tecnologia.

En el ambito local, estudios evidencian que la adopcién de TIC ha generado impactos positivos en la
eficiencia operativa, la transparencia y la satisfaccion ciudadana, siempre que exista una gestion institucional
adecuada y una estrategia centrada en el usuario (Zambrano Duenas & Zambrano, 2023; Villalobos & Linarez,
2023). No obstante, persisten desafios relacionados con la resistencia al cambio organizacional, los niveles
de alfabetizacion digital y las desigualdades en el acceso a servicios electrénicos. Asimismo, investigaciones
recientes subrayan que aun existe un amplio potencial no explotado en cuanto al impacto transformador de
las TIC sobre la gobernabilidad y la generacion de valor publico (Kodaka Yangura & Garcia Regalado, 2023).

Desde esta perspectiva, la satisfaccion del usuario se configura como un indicador central para evaluar
el impacto de las TIC en la calidad del servicio publico. Pefia Mateo (2023) sostiene que la experiencia del
ciudadano en tramites digitalizados esta condicionada por factores como la eficiencia del proceso, la percepcion
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de confianza institucional y la legitimidad del Estado. En consecuencia, la evaluacion de la calidad del servicio
publico en entornos digitalizados requiere considerar no solo variables operativas, sino también dimensiones
perceptuales vinculadas a la confianza y la valoracion institucional.

Por tanto, la evidencia tedrica sugiere que las TIC contribuyen a mejorar la calidad del servicio piblico cuando
su implementacion se integra a procesos de simplificacion administrativa, fortalecimiento organizacional y
orientacion efectiva al usuario. Estas dimensiones constituyen el marco analitico que sustenta el presente
estudio y orientan el analisis empirico sobre la relacion entre digitalizacion y calidad del servicio en el ambito
local.

METODOLOGIA
Enfoque y diseno de la investigacion

El estudio adopto un enfoque cuantitativo, orientado a la medicion objetiva de fendmenos sociales mediante
indicadores numéricos y al analisis de relaciones entre variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Este permiti6 evaluar la percepcion de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del cantén
Bolivar respecto a la calidad de la gestion de tramites y su relacion con el uso de Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TIC).

La investigacion fue de tipo descriptivo e inferencial. En su dimension descriptiva, se analizaron frecuencias,
porcentajes y medidas de tendencia central para caracterizar el nivel de satisfaccion y la experiencia de los
usuarios. En su dimension inferencial, se examind la asociacion entre variables como uso de plataformas
digitales, facilidad percibida del tramite y nivel de satisfaccion ciudadana.

El disefio fue no experimental y de corte transversal, dado que no se manipularon deliberadamente las
variables de estudio y los datos se recolectaron en un (nico momento temporal (Kerlinger & Lee, 2002). Este
disefo resulta pertinente para analizar el estado actual de la gestion de tramites desde la perspectiva de los
usuarios.

Poblacién y muestra

La poblacion objetivo estuvo conformada por ciudadanos que realizaron al menos un tramite administrativo
en el GAD del canton Bolivar durante los seis meses previos a la aplicacion del instrumento, con un total de
41.827 usuarios registrados.

Se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando como criterio de inclusion haber
realizado un tramite en el periodo sefalado y aceptar voluntariamente participar en el estudio. Para estimar
un tamano de muestra de referencia, se utilizo la formula para poblaciones finitas, obteniéndose un tamaino
teodrico de 379 participantes. Se aplicaron 379 encuestas; tras el proceso de depuracion y eliminacion de
cuestionarios incompletos o inconsistentes, se obtuvieron 330 casos validos para el analisis final.

Instrumento de recoleccion de datos

La informacion se recopilé mediante una encuesta estructurada compuesta por preguntas cerradas y escalas
tipo Likert. El instrumento fue disefiado a partir de la revision de literatura especializada en gestion publica
y calidad del servicio, asegurando coherencia teodrica entre las dimensiones analizadas y las variables del
estudio.

Las variables consideradas en el estudio incluyeron el uso de plataformas digitales; la facilidad percibida
del tramite, asociada a la simplicidad y claridad del proceso administrativo; el nivel de satisfaccion con el
servicio recibido; el tiempo invertido en la realizacion del tramite; y la calidad de la atencion. Las escalas
de satisfaccion y facilidad se estructuraron en un rango ordinal de cinco puntos, donde 1 correspondia a “muy
insatisfecho” o “muy dificil” y 5 a “muy satisfecho” o “muy facil”.

La validez de contenido fue evaluada mediante juicio de expertos, quienes revisaron la claridad, pertinencia
y coherencia de los items (Feria Avila et al., 2020). La consistencia interna del instrumento se estimé mediante
el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un valor superior al umbral aceptado en estudios sociales (a >
0,70), lo que indica una adecuada fiabilidad interna.

Procedimiento de andlisis de datos

Los datos fueron procesados mediante el software estadistico IBM SPSS Statistics. En primer lugar, se realizo
un analisis descriptivo utilizando frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central para caracterizar
las respuestas de los participantes.

Posteriormente, se aplicaron pruebas estadisticas no paramétricas, considerando la naturaleza ordinal de
las variables medidas mediante escala Likert. En particular:
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+ La prueba U de Mann-Whitney se utilizé para comparar diferencias entre dos grupos independientes
respecto a variables ordinales.

» La correlacion de Spearman se empled para evaluar la fuerza y direccion de la asociacion entre variables
ordinales (Siegel, 1956).

El nivel de significancia estadistica se establecié en a = 0,05.

Consideraciones éticas

La investigacion se desarrollo conforme a principios éticos fundamentales. La participacion fue voluntaria y
se obtuvo consentimiento informado de los encuestados. Se garantizé la confidencialidad y el anonimato de la
informacion recopilada, y los datos fueron utilizados exclusivamente con fines académicos.

Limitaciones del estudio

El uso de un muestreo no probabilistico por conveniencia restringe la posibilidad de generalizar los resultados
al conjunto total de la poblacion usuaria. Si bien este tipo de muestreo resulta funcional en investigaciones
aplicadas al ambito de los servicios publicos, su caracter no aleatorio limita la inferencia estadistica y exige
cautela en la extrapolacion de los hallazgos.

En segundo lugar, el disefio de corte transversal constituye otra limitacion relevante, dado que la recoleccion
de datos en un Unico momento temporal impide establecer relaciones causales entre las variables analizadas.
Finalmente, la utilizacion de datos autorreportados puede introducir sesgos asociados a la percepcion subjetiva
de los participantes y a posibles efectos de deseabilidad social.

RESULTADOS
Uso de plataformas digitales y nivel de satisfaccion del usuario

La Tabla 1 presenta la distribucion de los participantes segln el uso de plataformas digitales. Del total de
encuestados, el 42,4 % (n = 140) indico haber utilizado plataformas digitales para realizar su tramite, mientras
que el 57,6 % (n = 190) lo efectud por medios no digitales.

Tabla 1. Distribucién de los usuarios segln uso de plataforma digital (N = 330).
Uso de plataforma digital Frecuencia Porcentaje

Si 140 42.4 %
No 190 57.6 %
Total 330 100 %

La Tabla 2 muestra las medias de satisfaccion para ambos grupos y los resultados de la prueba U de Mann-
Whitney. La media de satisfaccion fue 2,72 para quienes utilizaron plataformas digitales y 2,70 para quienes
no las utilizaron, lo que evidencia valores practicamente equivalentes. El estadistico U obtenido fue 11.785,0,
con un valor de significancia p = 0,9674. Dado que el valor p es superior al nivel de significancia establecido (a
= 0,05), no se rechaza la hipotesis nula de igualdad de distribuciones.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion del usuario seglin uso de plataforma digital (N = 330).
Grupo Media de satisfaccion U de Mann-Whitney Valor p

Si 2.72

No 2.70 11,785.0 0.9674

Nota. Escala de satisfaccion: 1 = nada satisfecho, 5 = muy satisfecho.

En consecuencia, no se evidencian diferencias estadisticamente significativas en los niveles de satisfaccion
entre usuarios que utilizaron plataformas digitales y aquellos que no lo hicieron. La Figura 1 refuerza visualmente
esta conclusion, al mostrar distribuciones similares en ambos grupos.
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Percepcion de facilidad del tramite y nivel de satisfaccion del usuario

La Tabla 3 presenta los resultados obtenidos. Se identifico una correlacion positiva alta entre ambas variables
(p = 0,841), estadisticamente significativa (p < 0,001). Este resultado indica una asociacion fuerte y directa:
a medida que aumenta la percepcion de facilidad del tramite, también se incrementa el nivel de satisfaccion
del usuario.

Tabla 3. Correlacién entre facilidad del tramite y satisfaccion del usuario (N = 330).

Variables analizadas p de Spearman Valor p N

Facilidad del tramite - Satisfaccion del servicio 0.841 0.0000 330

Nota. Escalas ordinales de 1 a 5: facilidad (1 = muy dificil, 5 = muy facil); satisfaccion (1 = muy insatisfecho,
5 = muy satisfecho).

Desde una perspectiva sustantiva, este resultado sugiere que la simplificacion y claridad de los procesos
administrativos constituyen un factor determinante en la percepcion de calidad del servicio. La Figura 1
representa graficamente esta relacion, mostrando una tendencia ascendente consistente con la magnitud del
coeficiente obtenido.

Satisfaccion del Servicio

1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 35 4.0 4.5 5.0
Facilidad del Tramite

Figura 1. Relacion entre la facilidad del tramite y la satisfaccion del servicio (N = 330).

DISCUSION

Los resultados obtenidos permiten profundizar en el analisis del papel de las TIC en la gestion publica local,
particularmente en relacion con la calidad del servicio y la experiencia ciudadana en la realizacion de tramites
administrativos. En primer lugar, la prueba U de Mann-Whitney no evidencié diferencias estadisticamente
significativas en los niveles de satisfaccion entre los usuarios que realizaron tramites mediante plataformas
digitales y aquellos que utilizaron canales presenciales. Esto sugiere que la digitalizacion, por si misma, no
garantiza una mejora automatica en la percepcion de calidad del servicio publico.

Desde una perspectiva critica, la ausencia de diferencias significativas puede explicarse por la persistencia
de barreras sociotécnicas e institucionales, asi como por la brecha digital aln existente. Factores como
funcionalidades limitadas, disefios poco intuitivos, escasa interoperabilidad entre sistemas y deficiente
acompanamiento al usuario durante el proceso digital pueden reducir el impacto positivo esperado de la
transformacion tecnologica. Asimismo, la insuficiente alfabetizacion digital de ciertos segmentos de la
poblacién podria limitar los beneficios de las plataformas electronicas (Paéz Egiiez & Cumbal Simba, 2024). En
esta linea, Rodriguez-Roman (2021) advierten que sin inversiones sostenidas en capacitacion y fortalecimiento
institucional, la modernizacion digital puede reproducir o incluso profundizar desigualdades existentes.

En contraste, la correlacion de Spearman evidenci6é una relacion positiva y estadisticamente significativa
entre la facilidad percibida del tramite y el nivel de satisfaccion del usuario. La magnitud elevada del coeficiente
obtenido indica que la simplificacion de los procedimientos, la claridad de las etapas y la percepcion de
eficiencia temporal constituyen factores determinantes en la valoracion del servicio. En términos sustantivos,
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este resultado sugiere que la experiencia del ciudadano esta mas influenciada por la calidad del disefio del
proceso administrativo que por el canal especifico —digital o presencial— a través del cual se realiza el tramite.

Desde el plano teodrico, estos resultados se alinean con las perspectivas de mejora de la calidad del servicio
y generacion de valor publico, que sitUan al ciudadano en el centro de la gestion plblica. La literatura sostiene
que la eficacia del gobierno digital no depende Unicamente de la adopcion tecnologica, sino de su articulacion
con procesos de simplificacion administrativa, reduccion de tiempos de espera y fortalecimiento de la confianza
institucional (Contreras Barros, 2022; Bricio Samaniego et al., 2025). En este sentido, los resultados confirman
que la tecnologia actia como un medio y no como un fin en si mismo.

Si bien investigaciones previas a nivel nacional y regional han identificado efectos positivos del uso de
plataformas digitales sobre la eficiencia administrativa y la satisfaccion ciudadana, estos impactos suelen estar
condicionados por factores institucionales, capacidades organizacionales y niveles de madurez tecnoldgica
(Villalobos & Linarez, 2023; Miranda Mufoz et al., 2025). La ausencia de diferencias significativas en el
presente estudio podria atribuirse a particularidades del contexto local, tales como el grado de desarrollo de
las plataformas implementadas o la etapa de consolidacion del proceso de transformacion digital.

Asimismo, los planteamientos sostienen que el gobierno electrénico a nivel local puede generar impactos
diferenciados en eficiencia y transparencia, siempre que esté respaldado por planificacion estratégica,
interoperabilidad entre sistemas y fortalecimiento de capacidades institucionales (Escudero Vilchez et al.,
2023; Kodaka Yangura & Garcia Regalado, 2023). Estos argumentos convergen con la perspectiva de Naser &
Concha (2011), quienes enfatizan que la incorporacion de TIC debe integrarse a una politica pUblica integral y
no limitarse a una innovacion tecnolégica aislada.

Desde una perspectiva aplicada, los resultados tienen implicaciones relevantes para los Gobiernos Auténomos
Descentralizados. En primer lugar, evidencian la necesidad de priorizar la simplificacion administrativa como
condicion previa o simultanea a la digitalizacion de tramites. En segundo lugar, subrayan la importancia de la
alfabetizacion digital de los usuarios y de la capacitacion continua del personal institucional como factores
clave para mejorar la experiencia ciudadana. Finalmente, se destaca la pertinencia de adoptar enfoques de
diseno centrado en el usuario, orientados al desarrollo de plataformas intuitivas, accesibles y alineadas con las
necesidades reales de la poblacion.

CONCLUSIONES

Se determind que el uso de plataformas digitales no se asocia con diferencias estadisticamente significativas
en los niveles de satisfaccion ciudadana en comparacion con los canales presenciales. Este resultado indica que
la adopcion tecnologica, por si sola, no constituye un factor suficiente para mejorar la percepcion de calidad
del servicio publico. En consecuencia, la digitalizacion no debe entenderse como un fin en si mismo, sino como
un medio cuya efectividad depende de su integracion con procesos organizacionales adecuados.

Se identificd una asociacion positiva y significativa entre la facilidad percibida del tramite y el nivel de
satisfaccion del usuario. La magnitud de esta relacion evidencia que la simplificacion administrativa, la claridad
de los procedimientos y la percepcion de eficiencia en el tiempo de atencion constituyen factores determinantes
en la evaluacion de la calidad del servicio. La experiencia del ciudadano esta mas influenciada por el disefio y
funcionalidad del proceso que por el canal utilizado para su ejecucion.

Se subraya la necesidad de que la transformacion digital en la gestion pUblica local adopte una perspectiva
integral, que articule la incorporacion tecnologica con el redisefio de procesos, la mejora de la interoperabilidad,
la alfabetizacion digital de los usuarios y el fortalecimiento de las competencias del personal institucional. Solo
bajo estas condiciones las estrategias basadas en TIC pueden contribuir de manera efectiva a la mejora de la
experiencia ciudadana y a la generacion de valor publico.
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