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RESUMEN

El proceso de transformacién digital en los gobiernos municipales constituye un desafio
relacionado con la adaptacién institucional, la modernizacién administrativa y el
fortalecimiento de competencias digitales. La investigacién tuvo como objetivo analizar la
relacion entre transformacion digital y calidad del servicio de atencién ciudadana en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdn Mocache, Ecuador. El estudio
presentd un enfoque cualitativo, con diseino documental y de campo. Se aplicé una revisién
estructurada de literatura cientifica publicada entre 2021 y 2025, observacién directa
institucional y entrevista semiestructurada al responsable de Gestion Administrativa y
Servicios Generales. Los resultados evidenciaron un nivel inicial de digitalizacion,
caracterizado por la existencia de herramientas tecnolégicas institucionales, pero con
limitaciones en automatizacion de tramites, infraestructura tecnoldgica y competencias
digitales. La triangulacion de informacidon permitié establecer que la calidad del servicio
ciudadano depende del uso estratégico de la tecnologia y de la capacidad institucional para
incorporarla en los procesos administrativos. Se concluye que la capacitacion del talento
humano y la planificacién digital son elementos esenciales para consolidar servicios
municipales eficientes, accesibles y orientados a la ciudadania.

Palabras clave: transformacién digital, gobierno digital, atencién ciudadana, gestién publica,
competencias digitales
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Digital Transformation and Quality of Citizen Service in Ecuadorian
Municipal Governments

ABSTRACT

The process of digital transformation in municipal governments poses a challenge related to
institutional adaptation, administrative modernization, and the strengthening of digital
competencies. The objective of this research was to analyze the relationship between digital
transformation and the quality of citizen services in the Decentralized Autonomous Municipal
Government of the Mocache canton, Ecuador. The study employed a qualitative approach,
using both documentary and field research methods. The study involved a structured review
of scientific literature published between 2021 and 2025, direct institutional observation, and
a semi-structured interview with the head of Administrative Management and General
Services. The results revealed an initial level of digitization, characterized by the existence of
institutional technological tools, but with limitations in the automation of procedures,
technological infrastructure, and digital skills. Triangulation of the data established that the
quality of citizen services depends on the strategic use of technology and the institutional
capacity to incorporate it into administrative processes. It is concluded that training of
personnel and digital planning are essential elements for consolidating efficient, accessible,
and citizen-oriented municipal services.

Keywords: digital transformation, digital government, citizen services, public management,
digital competencias
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INTRODUCCION

La transformacion digital se ha consolidado como uno de los principales ejes de modernizaciéon
de la gestién publica, debido a que permite mejorar la eficiencia administrativa, fortalecer la
transparencia institucional y desarrollar nuevos modelos de interaccion entre el Estado y la
ciudadania. En este sentido, las tecnologias digitales han generado una transformacién en la
forma en que las instituciones publicas disefian, gestionan y entregan sus servicios,
promoviendo modelos administrativos mas agiles y centrados en las necesidades sociales
(Criado & Gil-Garcia, 2021).

Diversos estudios coinciden en que la transformacién digital no se limita a la adopcién de
tecnologias, sino que constituye un proceso integral que involucra cambios en la cultura
organizacional, el fortalecimiento de las competencias digitales del talento humano, la
innovacion en los procesos institucionales y el liderazgo estratégico para impulsar el cambio.
En consecuencia, la transformacion digital requiere fortalecer las competencias digitales del
talento humano, debido a que la resistencia organizacional y la limitada preparacion
tecnolégica constituyen factores que pueden afectar la implementacion efectiva de los
procesos digitales (Tangi et al., 2021).

En Ecuador, el Gobierno haimpulsado politicas orientadas a fortalecer la transformacién digital
en las instituciones publicas mediante la Agenda de Transformacion Digital y otros
instrumentos normativos; no obstante, muchos gobiernos auténomos descentralizados
municipales aun presentan niveles incipientes de digitalizacién, particularmente en zonas
rurales. Esta situacion limita la eficiencia administrativa, mantiene procesos
predominantemente presenciales y dificulta la consolidacién de servicios publicos centrados

en las necesidades del ciudadano.



El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdon Mocache constituye un caso
representativo de esta realidad. Aunque la institucién ha incorporado algunas herramientas
digitales, como plataformas web, redes sociales institucionales y un asistente virtual para
determinados servicios, persisten limitaciones relacionadas con la infraestructura tecnolégica,
la capacitacién del personal, la resistencia al cambio y la brecha digital existente en parte de
la poblacion. Estas condiciones inciden directamente en la calidad del servicio de atencién
ciudadana y evidencian la necesidad de fortalecer los procesos de transformacion digital.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar la relacion entre la
transformacion digital y la calidad del servicio de atencidon ciudadana en el Gobierno
Autéonomo Descentralizado Municipal del cantén Mocache, Ecuador, identificando los
principales desafios y oportunidades para fortalecer la gestion publica mediante el uso
estratégico de tecnologias digitales. Los resultados aportan evidencia empirica que puede
servir como referencia para otros gobiernos municipales con caracteristicas similares y
contribuir al disefio de estrategias orientadas a mejorar la eficiencia institucional y la
satisfaccion ciudadana.

METODOLOGIA

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, orientado a comprender las
percepciones, experiencias y condiciones institucionales relacionadas con la transformacion
digital y su influencia en la calidad del servicio de atencidon ciudadana en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantéon Mocache. Este enfoque permitid analizar el
fenédmeno dentro de su contexto real, priorizando la interpretacién de los procesos
organizacionales sobre la medicidn estadistica.

El estudio se sustentd en un paradigma cualitativo y empled un disefio documental y de

campo. La fase documental se desarrolld6 mediante una revisidon estructurada de literatura



cientifica reciente, tomando como referencia criterios del modelo PRISMA 2020 para
organizar el proceso de identificacién, seleccidén y analisis de publicaciones relacionadas con
transformacion digital, gobierno electrénico y calidad del servicio publico.

Se consultaron las bases de datos Web of Science (WoS), OpenAlex, Semantic Scholar, Crossref
y Google Scholar, utilizando las palabras clave: “digital transformation”, “citizen services”,
“digital government”, “municipalities” y “service quality”. Se consideraron articulos
publicados entre 2021 y 2025 relacionados con procesos de digitalizacion en instituciones
publicas y gobiernos locales.

Como métodos empiricos se aplicaron la observacién directa no participante y la entrevista
semiestructurada. La observacién permitid identificar las condiciones actuales de los procesos
de atencidn ciudadana, el nivel de utilizacion de herramientas digitales y las practicas
administrativas implementadas en el GAD Municipal de Mocache. Paralelamente, se realizo
una entrevista dirigida al Director de Gestién Administrativa y Servicios Generales, por ser el
responsable de los procesos administrativos y de atencién ciudadana, con el propdsito de
contrastar la evidencia documental con la realidad institucional.

La informacidn obtenida fue procesada mediante analisis de contenido y triangulacion de
fuentes, integrando los hallazgos de la revision documental, la observacién directa y la
entrevista institucional. Este procedimiento permitié fortalecer la credibilidad de los
resultados e identificar los principales factores que inciden en la transformacion digital y su
relacion con la calidad del servicio de atencién ciudadana en el contexto del municipio

estudiado.



RESULTADOS

Estado actual de la transformacion digital en el GAD Municipal del cantdn Mocache

La observacidén directa permitié identificar que el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén Mocache presenta un nivel inicial de transformacion digital. La
institucion dispone de herramientas tecnoldgicas como la pdgina web institucional, redes
sociales oficiales (Facebook, Instagram y TikTok) y el asistente virtual MUNI, implementado
mediante WhatsApp Business para determinados servicios de recaudacion. Sin embargo, la
mayor parte de los tramites administrativos continla realizdndose de manera presencial,
evidenciando un bajo nivel de automatizacion de los procesos institucionales. Asimismo, se
observé que el personal mantiene una actitud favorable hacia la atencidn ciudadana; no
obstante, la limitada integracién de herramientas tecnoldgicas y el insuficiente nivel de
alfabetizacion digital restringen el aprovechamiento de los recursos disponibles y limitan la

eficiencia en la prestacion de los servicios municipales. Estos hallazgos se resumen en la Tabla

Tabla 1. Estado actual de la transformacidn digital en el GAD Municipal del cantéon Mocache

Indicador Resultado

Nivel de transformacion digital Inicial

Pagina web institucional Disponible

Redes sociales institucionales Facebook, Instagram y TikTok

Asistente virtual MUNI mediante WhatsApp Business

Tramites en linea Limitados

Atencidn presencial Predominante

Automatizacién de procesos Baja

Alfabetizacidén digital Insuficiente en parte del personal y de la ciudadania

Fuente: Elaboracion propia con base en la observacion directa y entrevista institucional.



El diagndstico institucional permitié evidenciar que la incorporacidn de recursos tecnoldgicos
representa un avance inicial hacia la modernizacién administrativa; sin embargo, la
disponibilidad de herramientas digitales no garantiza por si sola una transformacién efectiva
de los servicios municipales. Durante la observacion se identificd que algunos canales digitales
cumplen principalmente una funcién informativa y comunicacional, mientras que la gestidn
de tramites ciudadanos mantiene una alta dependencia de procedimientos presenciales.
Estos resultados reflejan que la transformacién digital del GAD Municipal del cantén Mocache
atraviesa una fase de transiciéon, donde conviven iniciativas tecnolégicas emergentes con
practicas administrativas tradicionales. Esta situacién evidencia la necesidad de fortalecer la
planificacion digital institucional, la capacitacion del personal y la automatizacidn progresiva
de procesos internos.

Principales barreras para la transformacion digital

La entrevista realizada al director de Gestion Administrativa y Servicios Generales permitid
identificar que las principales barreras para el fortalecimiento de la transformacion digital
estan relacionadas con las limitaciones presupuestarias, el retraso en las asignaciones
econdmicas para inversion tecnoldgica, la infraestructura informatica insuficiente y la
resistencia al cambio por parte de algunos servidores publicos. Asimismo, se evidencid que la
brecha digital existente en determinados sectores de la poblacién y la necesidad de fortalecer
las competencias digitales del personal constituyen factores que limitan la adopcidn efectiva

de herramientas tecnoldgicas. Estas relaciones se sintetizan en la Figura 1.



Figura 1. Factores que limitan la transformacion digital en el GAD Municipal del cantén
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Fuente: Elaboracion propia con base en la entrevista institucional.

El analisis de la entrevista permitié identificar que las dificultades del proceso de
transformacion digital no responden Unicamente a factores tecnolégicos, sino a una
interaccidon entre aspectos econdmicos, organizacionales y humanos. Las limitaciones
presupuestarias retrasan la adquisicidn de infraestructura tecnolégica, mientras que la falta
de capacitacién permanente disminuye la apropiacién efectiva de las herramientas
disponibles.

Asimismo, la resistencia al cambio representa un desafio institucional porque dificulta la
transicién desde modelos administrativos tradicionales hacia procesos digitales integrados. En
este sentido, la transformacion digital requiere una estrategia institucional que combine
inversidon tecnoldgica, fortalecimiento del talento humano y acompafiamiento continuo

durante la implementacién de nuevas herramientas (Tabla 2).



Tabla 2. Categorias emergentes del analisis cualitativo

Categoria

Evidencia encontrada Interpretacion

Infraestructura
tecnoldgica

Equipamiento y sistemas e
o Reduce la automatizacion institucional.
limitados

Recursos econdmicos

Presupuesto . o Retrasa la modernizacidn tecnoldgica.
insuficientes
L Competencias digitales Dificulta el aprovechamiento de las
Capacitacion . . -
limitadas herramientas digitales.
Cultura organizacional Resistencia al cambio Limita la adopcidn de nuevas tecnologias.

Predominio de tramites

Atencidn ciudadana Disminuye la eficiencia del servicio.

presenciales

Fuente: Elaboracion propia con base en la entrevista y la observacion directa.

En conjunto, los hallazgos evidencian que el proceso de transformacién digital del GAD

Municipal del cantdn Mocache se encuentra en una etapa inicial de desarrollo. Si bien la

institucion ha incorporado diversas herramientas tecnolégicas para fortalecer la atencién

ciudadana, persisten limitaciones relacionadas con la infraestructura tecnoldgica, la

disponibilidad presupuestaria, la capacitacién del talento humano y la automatizacién de

procesos. Estas condiciones inciden directamente en la calidad del servicio, lo que pone de

manifiesto la necesidad de fortalecer las estrategias institucionales de innovacion y gobierno

digital.

Tabla 3. triangulacion de resultados sobre transformacién digital y calidad de servicio

ciudadano
Categoria Observacion directa Entrevista institucional Interpretacion

Existencia de . La disponibilidad tecnoldgica aun
Infraestructura o Necesidad de mayor ) L

. recursos  digitales . . o no permite una digitalizacién

tecnoldgica L. inversion tecnolégica .

basicos integral

Uso limitado de Necesidad de fortalecer La formacion influye
Capacitacion herramientas competencias del directamente en la calidad del

digitales personal servicio
Procesos Predominio de Baja automatizacidén Los procedimientos tradicionales
administrativos ~ atencidn presencial institucional reducen la eficiencia

Ciudadania

Se requiere acompafamiento
Uso  parcial de Presencia de brecha g P .
o . para aumentar la adopcidn
canales digitales digital .
tecnolégica

Fuente: Elaboracion propia a partir de revision documental, observacion directa y entrevista institucional.



La triangulacion permitié establecer que la calidad del servicio de atencion ciudadana esta
condicionada por la relacion existente entre tecnologia, procesos administrativos vy
capacidades institucionales. Aunque el municipio dispone de herramientas digitales iniciales,
su impacto depende del grado de integracién dentro de la gestién publica y de las
competencias del personal encargado de utilizarlas.

Por tanto, los hallazgos evidencian que la transformacidn digital debe entenderse como un
proceso organizacional continuo y no solamente como la incorporacidon de plataformas
tecnoldgicas. La mejora del servicio ciudadano requiere procesos internos mas agiles,
servidores publicos capacitados y mecanismos digitales accesibles para la poblacién.
Relacidn entre la transformacidn digital y la calidad del servicio de atencién ciudadana

La integracién de la informacion obtenida mediante la revisién documental, la observacién
directa y la entrevista permitié evidenciar una relacién positiva entre la transformacion digital
y la calidad del servicio de atencidn ciudadana. Los hallazgos muestran que el uso de
herramientas digitales favorece la optimizacion de los procesos administrativos, reduce los
tiempos de respuesta, mejora el acceso a la informacién institucional y fortalece la
transparencia en la gestion publica. Sin embargo, la limitada automatizacion de los
procedimientos y las restricciones tecnoldgicas aun impiden alcanzar mayores niveles de

eficiencia y satisfaccion ciudadana. La relacién identificada se representa en la Figura 2.



Figura 2. Relacion entre transformacién digital y calidad del servicio de atencién ciudadana
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Fuente: Elaboracion propia.

En consecuencia, los resultados indican que la transformacién digital constituye un elemento
estratégico para fortalecer la calidad de los servicios publicos municipales, siempre que vaya
acompafiada de inversion tecnoldgica, capacitacion permanente y una adecuada planificaciéon
institucional.

Asimismo, el modelo explicativo construido a partir de los hallazgos de la investigacion
evidencia que el fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica, el desarrollo de
competencias digitales y la automatizacién de procesos constituyen elementos
fundamentales para mejorar la calidad del servicio publico y la satisfaccion ciudadana (Figura

3).



Figura 3. Modelo explicativo obtenido en la investigacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion con experiencias municipales

El analisis comparativo permitié identificar diferentes niveles de madurez digital entre los
municipios estudiados. Mientras el GAD Municipal de Cumanda dispone de una plataforma
integral que incorpora consultas, pagos en linea y formularios digitales de atencion ciudadana,
el GAD Municipal de Nabdn presenta un nivel intermedio de digitalizacion con diversos
servicios electrénicos disponibles para la ciudadania. En contraste, el GAD Municipal del
canton Mocache aun se encuentra en una etapa inicial de transformacién digital,
caracterizada por la predominancia de la atencidn presencial y una limitada automatizacion

de los procesos administrativos. La comparacién entre los tres municipios se presenta en la

Tabla 4.

-



Tabla 4. Comparacion del nivel de transformacién digital entre municipios

Variable Mocache Nabén Cumanda
Pagina web institucional Si Si Si
Servicios digitales Parciales Intermedios Amplios
Pagos en linea No Parcial Si
Automatizaciéon de procesos Baja Media Alta
Atencién ciudadana digital Parcial Media Alta

Nivel de transformacién digital Inicial Intermedio Avanzado

Fuente: Elaboracion propia con base en los casos de estudio.

Los resultados comparativos evidencian que el GAD Municipal del cantdon Mocache presenta
oportunidades significativas para fortalecer su proceso de transformacién digital mediante la
ampliacién de los servicios en linea, la modernizacién de la infraestructura tecnoldgica vy el
fortalecimiento de las competencias digitales del personal, tomando como referencia las
buenas practicas identificadas en otros gobiernos municipales.

Grafico 1. Nivel de transformacién digital de los municipios analizados

100

75

Mocache MNabon Cumanda

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

La comparacién de los casos de estudio evidencid diferencias en el grado de transformacién
digital alcanzado por los gobiernos municipales analizados. Como se observa en el Grafico 1,
el GAD Municipal del cantdn Mocache presenta un nivel inicial de madurez digital,

caracterizado por la disponibilidad de herramientas basicas de comunicaciéon y atencién, pero
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con una limitada automatizacién de procesos. En contraste, el GAD Municipal de Nabdn
evidencia un nivel intermedio debido a la incorporacién de servicios digitales para consultas y
gestidon administrativa. Por su parte, el GAD Municipal de Cumandad presenta el mayor nivel
de transformacion digital, al disponer de plataformas para tramites y pagos en linea, asi como
mecanismos de atencién ciudadana mds integrados, constituyéndose en una referencia para
fortalecer los procesos de modernizacién tecnolégica en el GAD Municipal del cantén
Mocache.

DISCUSION

Los estudios analizados muestran de forma consistente que la adopcién de tecnologias
digitales no solo optimiza procesos internos, sino que también incrementa la eficiencia, la
accesibilidad y la transparencia en la atencién ciudadana tal como lo establece (Kitsios y
loannou, 2025) y (Hasan, 2025) en sus estudios.

En el caso del servicio publico, la literatura coincide en que la transformacién digital no puede
limitarse a la incorporacién de herramientas tecnoldgicas. Requiere un cambio profundo en la
cultura institucional, la capacitacién del personal administrativo y la participacion activa de los
ciudadanos. Esto se observa, por ejemplo, en el estudio realizado por Scupola y Mergel (2022),
guienes resaltan la importancia de la coproduccién como mecanismo para disefiar servicios
digitales mas inclusivos y eficientes.

Ademas, la investigacidn de Debeljak y De¢man, (2022) demuestra que el nivel de madurez
digital y la calidad de los servicios publicos varian segin el tamafio poblacional y la
infraestructura tecnoldgica disponible, lo que resulta especialmente relevante para el cantén
Mocache, donde las limitaciones de conectividad y recursos requieren estrategias especificas
para garantizar una digitalizacion efectiva, del mismo modo (Jalonen et al., 2021) y (Djatmiko

et al., 2025) enfatizan que la transformacién



digital debe ser acompanada de politicas de inclusidén social y mecanismos de participacién
ciudadana que permitan identificar las necesidades reales y reducir la brecha digital sobre
todo en las comunidades rurales.

Por lo consiguiente, los resultados derivados del andlisis de los estudios relacionados
confirman que la transformacién digital en las administraciones publicas es un proceso que va
mas alld de la incorporacion tecnoldgica, requiriendo un cambio integral en la cultura
organizacional y en la gestidn de los procesos, tal como plantean (Morales Pulido y Veldazquez
Ugalde, 2023). Esto implica que la digitalizacién debe facilitar no solo la modernizacién de los
canales y servicios, sino promover la capacitacién continua y el compromiso institucional.
Asimismo, investigaciones recientes destacan que los procesos de transformacion digital en
las instituciones publicas deben orientarse hacia un enfoque centrado en el ciudadano, donde
la tecnologia funcione como un medio para generar valor publico y no Unicamente como una
herramienta administrativa. De acuerdo con Dechamps et al. (2025), la digitalizacion
gubernamental requiere comprender las necesidades de los usuarios, fortalecer la
accesibilidad de los servicios digitales y disefiar plataformas que permitan una interaccién mas
eficiente entre la ciudadania y las entidades publicas.

Estos planteamientos coinciden con los resultados obtenidos en el GAD Municipal del cantén
Mocache, donde la implementacidon parcial de herramientas tecnoldgicas representa un
avance inicial; sin embargo, aln se requiere fortalecer la automatizacion de procesos y la
experiencia del usuario para alcanzar mayores niveles de satisfaccion ciudadana.

La evidencia cientifica actual también sefiala que la transformacién digital del sector publico
depende de la articulacion entre infraestructura tecnoldgica, capacidades institucionales y
competencias digitales del talento humano. En este sentido, Latupeirissa et al. (2024)

sostienen que la incorporacién de tecnologias digitales puede mejorar significativamente la



prestacion de los servicios publicos locales, siempre que exista una adecuada planificacidon
institucional y estrategias que reduzcan las desigualdades relacionadas con el acceso y uso de
las herramientas digitales. Estos aportes guardan relacién con la situaciéon identificada en el
GAD Mocache, donde las limitaciones presupuestarias, la brecha digital y la necesidad de
capacitacién permanente del personal administrativo constituyen factores determinantes
para consolidar un verdadero proceso de modernizacidn institucional.

De igual manera, los estudios sobre gobierno digital evidencian que la confianza ciudadana
estd estrechamente relacionada con la calidad, transparencia y facilidad de acceso a los
servicios electrénicos. Nurlinah et al. (2025) explican que las plataformas digitales
gubernamentales pueden fortalecer la participacién ciudadana cuando los usuarios perciben
que los servicios son eficientes, accesibles y responden oportunamente a sus necesidades.
Bajo esta perspectiva, los resultados obtenidos en el presente estudio permiten afirmar que
el fortalecimiento de la transformacion digital en el GAD Municipal del cantdn Mocache no
solo debe enfocarse en la adquisicidon tecnoldgica, sino también en promover una cultura
digital institucional que favorezca la participaciéon activa de servidores publicos y ciudadanos.
Al comparar estos hallazgos con el marco tedrico desarrollado, se evidencia que los municipios
con mayor infraestructura tecnoldgica y estrategias integrales de gobernanza digital alcanzan
mejores resultados en términos de eficiencia administrativa, accesibilidad y participacién
ciudadana. En este sentido, los resultados obtenidos en el GAD Municipal del cantdn Mocache
permiten determinar que la transformacion digital representa una oportunidad estratégica
para fortalecer la calidad del servicio de atenciéon ciudadana.

En este sentido, la consolidacién de la transformacién digital en el GAD Mocache requiere
superar una vision centrada uUnicamente en la incorporacion tecnoldgica, considerando

también cambios organizacionales, fortalecimiento de competencias digitales y participacién



activa de la ciudadania. La sostenibilidad de estos procesos depende del compromiso
institucional, la aplicacion efectiva de politicas publicas y la adaptacién continua de los
servidores publicos frente a los nuevos modelos de gestion digital.

Finalmente, Setyawan (2024) indica que el gobierno electrénico constituye un elemento
estratégico para optimizar la administracién publica moderna, debido a que permite agilizar
procedimientos, mejorar la comunicacidn institucional y fortalecer la transparencia
administrativa. No obstante, su implementacién requiere superar desafios relacionados con
la resistencia organizacional, la formacion del personal y la adaptacion de los procesos
tradicionales hacia modelos digitales. Estos elementos coinciden con los hallazgos de esta
investigacion, donde se evidencia que la capacitacién continua en herramientas digitales
constituye una estrategia prioritaria para mejorar la calidad del servicio de atencién ciudadana
en el contexto municipal.

De igual manera, la incorporacién de tecnologias emergentes dentro del sector publico, como
asistentes virtuales, automatizacion de procesos e inteligencia artificial, representa una
oportunidad para optimizar la interacciéon entre instituciones y ciudadanos. Sin embargo,
estos procesos requieren una adecuada gestién institucional que garantice transparencia,
accesibilidad y confianza en el uso de servicios digitales (Mergel et al., 2023).
CONCLUSIONES

La investigacion permitié determinar que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del cantédn Mocache presenta avances iniciales en transformacién digital mediante la
incorporacion de canales tecnoldgicos orientados a mejorar la comunicacién con la
ciudadania. Sin embargo, los resultados evidencian que estos avances todavia requieren
consolidarse mediante una mayor automatizacién administrativa, inversidon tecnoldégica y

fortalecimiento de competencias digitales del personal.



La triangulacién de informacién obtenida mediante revisién documental, observacién directa

y entrevista permitié establecer que existe una relacion directa entre la transformacidn digital

y la calidad del servicio ciudadano, debido a que los procesos digitales pueden contribuir a

reducir tiempos de atencidn, mejorar el acceso a la informacién y fortalecer la eficiencia

institucional.

Finalmente, se concluye que la transformacién digital municipal debe abordarse desde una

perspectiva integral que combine tecnologia, gestidon del cambio y capacitacién permanente,

permitiendo avanzar hacia modelos de atencién publica mas eficientes y adaptados a las

necesidades actuales de la ciudadania.
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