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RESUMEN 

El proceso de transformación digital en los gobiernos municipales constituye un desafío 

relacionado con la adaptación institucional, la modernización administrativa y el 

fortalecimiento de competencias digitales. La investigación tuvo como objetivo analizar la 

relación entre transformación digital y calidad del servicio de atención ciudadana en el 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, Ecuador. El estudio 

presentó un enfoque cualitativo, con diseño documental y de campo. Se aplicó una revisión 

estructurada de literatura científica publicada entre 2021 y 2025, observación directa 

institucional y entrevista semiestructurada al responsable de Gestión Administrativa y 

Servicios Generales. Los resultados evidenciaron un nivel inicial de digitalización, 

caracterizado por la existencia de herramientas tecnológicas institucionales, pero con 

limitaciones en automatización de trámites, infraestructura tecnológica y competencias 

digitales. La triangulación de información permitió establecer que la calidad del servicio 

ciudadano depende del uso estratégico de la tecnología y de la capacidad institucional para 

incorporarla en los procesos administrativos. Se concluye que la capacitación del talento 

humano y la planificación digital son elementos esenciales para consolidar servicios 

municipales eficientes, accesibles y orientados a la ciudadanía. 

 

Palabras clave: transformación digital, gobierno digital, atención ciudadana, gestión pública, 

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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INTRODUCCIÓN 

La transformación digital se ha consolidado como uno de los principales ejes de modernización 

de la gestión pública, debido a que permite mejorar la eficiencia administrativa, fortalecer la 

transparencia institucional y desarrollar nuevos modelos de interacción entre el Estado y la 

ciudadanía. En este sentido, las tecnologías digitales han generado una transformación en la 

forma en que las instituciones públicas diseñan, gestionan y entregan sus servicios, 

promoviendo modelos administrativos más ágiles y centrados en las necesidades sociales 

(Criado & Gil-García, 2021). 

Diversos estudios coinciden en que la transformación digital no se limita a la adopción de 

tecnologías, sino que constituye un proceso integral que involucra cambios en la cultura 

organizacional, el fortalecimiento de las competencias digitales del talento humano, la 

innovación en los procesos institucionales y el liderazgo estratégico para impulsar el cambio. 

En consecuencia, la transformación digital requiere fortalecer las competencias digitales del 

talento humano, debido a que la resistencia organizacional y la limitada preparación 

tecnológica constituyen factores que pueden afectar la implementación efectiva de los 

procesos digitales (Tangi et al., 2021). 

En Ecuador, el Gobierno ha impulsado políticas orientadas a fortalecer la transformación digital 

en las instituciones públicas mediante la Agenda de Transformación Digital y otros 

instrumentos normativos; no obstante, muchos gobiernos autónomos descentralizados 

municipales aún presentan niveles incipientes de digitalización, particularmente en zonas 

rurales. Esta situación limita la eficiencia administrativa, mantiene procesos 

predominantemente presenciales y dificulta la consolidación de servicios públicos centrados 

en las necesidades del ciudadano. 
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El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache constituye un caso 

representativo de esta realidad. Aunque la institución ha incorporado algunas herramientas 

digitales, como plataformas web, redes sociales institucionales y un asistente virtual para 

determinados servicios, persisten limitaciones relacionadas con la infraestructura tecnológica, 

la capacitación del personal, la resistencia al cambio y la brecha digital existente en parte de 

la población. Estas condiciones inciden directamente en la calidad del servicio de atención 

ciudadana y evidencian la necesidad de fortalecer los procesos de transformación digital. 

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar la relación entre la 

transformación digital y la calidad del servicio de atención ciudadana en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, Ecuador, identificando los 

principales desafíos y oportunidades para fortalecer la gestión pública mediante el uso 

estratégico de tecnologías digitales. Los resultados aportan evidencia empírica que puede 

servir como referencia para otros gobiernos municipales con características similares y 

contribuir al diseño de estrategias orientadas a mejorar la eficiencia institucional y la 

satisfacción ciudadana. 

METODOLOGÍA  

La investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, orientado a comprender las 

percepciones, experiencias y condiciones institucionales relacionadas con la transformación 

digital y su influencia en la calidad del servicio de atención ciudadana en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache. Este enfoque permitió analizar el 

fenómeno dentro de su contexto real, priorizando la interpretación de los procesos 

organizacionales sobre la medición estadística. 

El estudio se sustentó en un paradigma cualitativo y empleó un diseño documental y de 

campo. La fase documental se desarrolló mediante una revisión estructurada de literatura 
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científica reciente, tomando como referencia criterios del modelo PRISMA 2020 para 

organizar el proceso de identificación, selección y análisis de publicaciones relacionadas con 

transformación digital, gobierno electrónico y calidad del servicio público. 

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 artículos 

publicados entre 2021 y 2025 relacionados con procesos de digitalización en instituciones 

públicas y gobiernos locales. 

Como métodos empíricos se aplicaron la observación directa no participante y la entrevista 

semiestructurada. La observación permitió identificar las condiciones actuales de los procesos 

de atención ciudadana, el nivel de utilización de herramientas digitales y las prácticas 

administrativas implementadas en el GAD Municipal de Mocache. Paralelamente, se realizó 

una entrevista dirigida al Director de Gestión Administrativa y Servicios Generales, por ser el 

responsable de los procesos administrativos y de atención ciudadana, con el propósito de 

contrastar la evidencia documental con la realidad institucional. 

La información obtenida fue procesada mediante análisis de contenido y triangulación de 

fuentes, integrando los hallazgos de la revisión documental, la observación directa y la 

entrevista institucional. Este procedimiento permitió fortalecer la credibilidad de los 

resultados e identificar los principales factores que inciden en la transformación digital y su 

relación con la calidad del servicio de atención ciudadana en el contexto del municipio 

estudiado. 
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RESULTADOS  

Estado actual de la transformación digital en el GAD Municipal del cantón Mocache 

La observación directa permitió identificar que el Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del cantón Mocache presenta un nivel inicial de transformación digital. La 

institución dispone de herramientas tecnológicas como la página web institucional, redes 

sociales oficiales (Facebook, Instagram y TikTok) y el asistente virtual MUNI, implementado 

mediante WhatsApp Business para determinados servicios de recaudación. Sin embargo, la 

mayor parte de los trámites administrativos continúa realizándose de manera presencial, 

evidenciando un bajo nivel de automatización de los procesos institucionales. Asimismo, se 

observó que el personal mantiene una actitud favorable hacia la atención ciudadana; no 

obstante, la limitada integración de herramientas tecnológicas y el insuficiente nivel de 

alfabetización digital restringen el aprovechamiento de los recursos disponibles y limitan la 

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

1. 

Tabla 1. Estado actual de la transformación digital en el GAD Municipal del cantón Mocache 

Indicador Resultado 

Nivel de transformación digital Inicial 

Página web institucional Disponible 

Redes sociales institucionales Facebook, Instagram y TikTok 

Asistente virtual MUNI mediante WhatsApp Business 

Trámites en línea Limitados 

Atención presencial Predominante 

Automatización de procesos Baja 

Alfabetización digital Insuficiente en parte del personal y de la ciudadanía 

Fuente: Elaboración propia con base en la observación directa y entrevista institucional. 
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El diagnóstico institucional permitió evidenciar que la incorporación de recursos tecnológicos 

representa un avance inicial hacia la modernización administrativa; sin embargo, la 

disponibilidad de herramientas digitales no garantiza por sí sola una transformación efectiva 

de los servicios municipales. Durante la observación se identificó que algunos canales digitales 

cumplen principalmente una función informativa y comunicacional, mientras que la gestión 

de trámites ciudadanos mantiene una alta dependencia de procedimientos presenciales. 

Estos resultados reflejan que la transformación digital del GAD Municipal del cantón Mocache 

atraviesa una fase de transición, donde conviven iniciativas tecnológicas emergentes con 

prácticas administrativas tradicionales. Esta situación evidencia la necesidad de fortalecer la 

planificación digital institucional, la capacitación del personal y la automatización progresiva 

de procesos internos. 

Principales barreras para la transformación digital 

La entrevista realizada al director de Gestión Administrativa y Servicios Generales permitió 

identificar que las principales barreras para el fortalecimiento de la transformación digital 

están relacionadas con las limitaciones presupuestarias, el retraso en las asignaciones 

económicas para inversión tecnológica, la infraestructura informática insuficiente y la 

resistencia al cambio por parte de algunos servidores públicos. Asimismo, se evidenció que la 

brecha digital existente en determinados sectores de la población y la necesidad de fortalecer 

las competencias digitales del personal constituyen factores que limitan la adopción efectiva 

de herramientas tecnológicas. Estas relaciones se sintetizan en la Figura 1. 
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Figura 1. Factores que limitan la transformación digital en el GAD Municipal del cantón 
Mocache 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la entrevista institucional. 

 

El análisis de la entrevista permitió identificar que las dificultades del proceso de 

transformación digital no responden únicamente a factores tecnológicos, sino a una 

interacción entre aspectos económicos, organizacionales y humanos. Las limitaciones 

presupuestarias retrasan la adquisición de infraestructura tecnológica, mientras que la falta 

de capacitación permanente disminuye la apropiación efectiva de las herramientas 

disponibles. 

Asimismo, la resistencia al cambio representa un desafío institucional porque dificulta la 

transición desde modelos administrativos tradicionales hacia procesos digitales integrados. En 

este sentido, la transformación digital requiere una estrategia institucional que combine 

inversión tecnológica, fortalecimiento del talento humano y acompañamiento continuo 

durante la implementación de nuevas herramientas (Tabla 2). 
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Tabla 2. Categorías emergentes del análisis cualitativo 

Categoría Evidencia encontrada Interpretación 

Infraestructura 

tecnológica 

Equipamiento y sistemas 

limitados 
Reduce la automatización institucional. 

Presupuesto 
Recursos económicos 

insuficientes 
Retrasa la modernización tecnológica. 

Capacitación 
Competencias digitales 

limitadas 

Dificulta el aprovechamiento de las 

herramientas digitales. 

Cultura organizacional Resistencia al cambio Limita la adopción de nuevas tecnologías. 

Atención ciudadana 
Predominio de trámites 

presenciales 
Disminuye la eficiencia del servicio. 

Fuente: Elaboración propia con base en la entrevista y la observación directa. 

 

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

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

institución ha incorporado diversas herramientas tecnológicas para fortalecer la atención 

ciudadana, persisten limitaciones relacionadas con la infraestructura tecnológica, la 

disponibilidad presupuestaria, la capacitación del talento humano y la automatización de 

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

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

digital. 

Tabla 3. triangulación de resultados sobre transformación digital y calidad de servicio 
ciudadano  

Categoría Observación directa Entrevista institucional Interpretación 

Infraestructura 

tecnológica 

Existencia de 

recursos digitales 

básicos 

Necesidad de mayor 

inversión tecnológica 

La disponibilidad tecnológica aún 

no permite una digitalización 

integral 

Capacitación 

Uso limitado de 

herramientas 

digitales 

Necesidad de fortalecer 

competencias del 

personal 

La formación influye 

directamente en la calidad del 

servicio 

Procesos 

administrativos 

Predominio de 

atención presencial 

Baja automatización 

institucional 

Los procedimientos tradicionales 

reducen la eficiencia 

Ciudadanía 
Uso parcial de 

canales digitales 

Presencia de brecha 

digital 

Se requiere acompañamiento 

para aumentar la adopción 

tecnológica 

Fuente: Elaboración propia a partir de revisión documental, observación directa y entrevista institucional. 
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La triangulación permitió establecer que la calidad del servicio de atención ciudadana está 

condicionada por la relación existente entre tecnología, procesos administrativos y 

capacidades institucionales. Aunque el municipio dispone de herramientas digitales iniciales, 

su impacto depende del grado de integración dentro de la gestión pública y de las 

competencias del personal encargado de utilizarlas. 

Por tanto, los hallazgos evidencian que la transformación digital debe entenderse como un 

proceso organizacional continuo y no solamente como la incorporación de plataformas 

tecnológicas. La mejora del servicio ciudadano requiere procesos internos más ágiles, 

servidores públicos capacitados y mecanismos digitales accesibles para la población. 

Relación entre la transformación digital y la calidad del servicio de atención ciudadana 

La integración de la información obtenida mediante la revisión documental, la observación 

directa y la entrevista permitió evidenciar una relación positiva entre la transformación digital 

y la calidad del servicio de atención ciudadana. Los hallazgos muestran que el uso de 

herramientas digitales favorece la optimización de los procesos administrativos, reduce los 

tiempos de respuesta, mejora el acceso a la información institucional y fortalece la 

transparencia en la gestión pública. Sin embargo, la limitada automatización de los 

procedimientos y las restricciones tecnológicas aún impiden alcanzar mayores niveles de 

eficiencia y satisfacción ciudadana. La relación identificada se representa en la Figura 2. 
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Figura 2. Relación entre transformación digital y calidad del servicio de atención ciudadana 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

En consecuencia, los resultados indican que la transformación digital constituye un elemento 

estratégico para fortalecer la calidad de los servicios públicos municipales, siempre que vaya 

acompañada de inversión tecnológica, capacitación permanente y una adecuada planificación 

institucional. 

Asimismo, el modelo explicativo construido a partir de los hallazgos de la investigación 

evidencia que el fortalecimiento de la infraestructura tecnológica, el desarrollo de 

competencias digitales y la automatización de procesos constituyen elementos 

fundamentales para mejorar la calidad del servicio público y la satisfacción ciudadana (Figura 

3). 
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Figura 3. Modelo explicativo obtenido en la investigación 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Comparación con experiencias municipales 

El análisis comparativo permitió identificar diferentes niveles de madurez digital entre los 

municipios estudiados. Mientras el GAD Municipal de Cumandá dispone de una plataforma 

integral que incorpora consultas, pagos en línea y formularios digitales de atención ciudadana, 

el GAD Municipal de Nabón presenta un nivel intermedio de digitalización con diversos 

servicios electrónicos disponibles para la ciudadanía. En contraste, el GAD Municipal del 

cantón Mocache aún se encuentra en una etapa inicial de transformación digital, 

caracterizada por la predominancia de la atención presencial y una limitada automatización 

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

Tabla 4. 
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Tabla 4. Comparación del nivel de transformación digital entre municipios 

Variable Mocache Nabón Cumandá 

Página web institucional Sí Sí Sí 

Servicios digitales Parciales Intermedios Amplios 

Pagos en línea No Parcial Sí 

Automatización de procesos Baja Media Alta 

Atención ciudadana digital Parcial Media Alta 

Nivel de transformación digital Inicial Intermedio Avanzado 

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

 

Los resultados comparativos evidencian que el GAD Municipal del cantón Mocache presenta 

oportunidades significativas para fortalecer su proceso de transformación digital mediante la 

ampliación de los servicios en línea, la modernización de la infraestructura tecnológica y el 

fortalecimiento de las competencias digitales del personal, tomando como referencia las 

buenas prácticas identificadas en otros gobiernos municipales. 

Grafico 1. Nivel de transformación digital de los municipios analizados  

 
Fuente: elaboración propia con base en los resultados de la investigación  

 

La comparación de los casos de estudio evidenció diferencias en el grado de transformación 

digital alcanzado por los gobiernos municipales analizados. Como se observa en el Gráfico 1, 

el GAD Municipal del cantón Mocache presenta un nivel inicial de madurez digital, 

caracterizado por la disponibilidad de herramientas básicas de comunicación y atención, pero 
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con una limitada automatización de procesos. En contraste, el GAD Municipal de Nabón 

evidencia un nivel intermedio debido a la incorporación de servicios digitales para consultas y 

gestión administrativa. Por su parte, el GAD Municipal de Cumandá presenta el mayor nivel 

de transformación digital, al disponer de plataformas para trámites y pagos en línea, así como 

mecanismos de atención ciudadana más integrados, constituyéndose en una referencia para 

fortalecer los procesos de modernización tecnológica en el GAD Municipal del cantón 

Mocache. 

DISCUSIÓN  

Los estudios analizados muestran de forma consistente que la adopción de tecnologías 

digitales no solo optimiza procesos internos, sino que también incrementa la eficiencia, la 

accesibilidad y la transparencia en la atención ciudadana tal como lo establece (Kitsios y 

Ioannou, 2025) y (Hasan, 2025) en sus estudios. 

En el caso del servicio público, la literatura coincide en que la transformación digital no puede 

limitarse a la incorporación de herramientas tecnológicas. Requiere un cambio profundo en la 

cultura institucional, la capacitación del personal administrativo y la participación activa de los 

ciudadanos. Esto se observa, por ejemplo, en el estudio realizado por Scupola y Mergel (2022), 

quienes resaltan la importancia de la coproducción como mecanismo para diseñar servicios 

digitales más inclusivos y eficientes. 

Además, la investigación de Debeljak y Dečman, (2022) demuestra que el nivel de madurez 

digital y la calidad de los servicios públicos varían según el tamaño poblacional y la 

infraestructura tecnológica disponible, lo que resulta especialmente relevante para el cantón 

Mocache, donde las limitaciones de conectividad y recursos requieren estrategias específicas 

para garantizar una digitalización efectiva, del mismo modo (Jalonen et al., 2021) y (Djatmiko 

et al., 2025) enfatizan que la transformación 
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digital debe ser acompañada de políticas de inclusión social y mecanismos de participación 

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 análisis de los estudios relacionados 

confirman que la transformación digital en las administraciones públicas es un proceso que va 

más allá de la incorporación tecnológica, requiriendo un cambio integral en la cultura 

organizacional y en la gestión de los procesos, tal como plantean (Morales Pulido y Velázquez 

Ugalde, 2023). Esto implica que la digitalización debe facilitar no solo la modernización de los 

canales y servicios, sino promover la capacitación continua y el compromiso institucional. 

Asimismo, investigaciones recientes destacan que los procesos de transformación digital en 

las instituciones públicas deben orientarse hacia un enfoque centrado en el ciudadano, donde 

la tecnología funcione como un medio para generar valor público y no únicamente como una 

herramienta administrativa. De acuerdo con Dechamps et al. (2025), la digitalización 

gubernamental requiere comprender las necesidades de los usuarios, fortalecer la 

accesibilidad de los servicios digitales y diseñar plataformas que permitan una interacción más 

eficiente entre la ciudadanía y las entidades públicas.  

Estos planteamientos coinciden con los resultados obtenidos en el GAD Municipal del cantón 

Mocache, donde la implementación parcial de herramientas tecnológicas representa un 

avance inicial; sin embargo, aún se requiere fortalecer la automatización de procesos y la 

experiencia del usuario para alcanzar mayores niveles de satisfacción ciudadana. 

La evidencia científica actual también señala que la transformación digital del sector público 

depende de la articulación entre infraestructura tecnológica, capacidades institucionales y 

competencias digitales del talento humano. En este sentido, Latupeirissa et al. (2024) 

sostienen que la incorporación de tecnologías digitales puede mejorar significativamente la 
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prestación de los servicios públicos locales, siempre que exista una adecuada planificación 

institucional y estrategias que reduzcan las desigualdades relacionadas con el acceso y uso de 

las herramientas digitales. Estos aportes guardan relación con la situación identificada en el 

GAD Mocache, donde las limitaciones presupuestarias, la brecha digital y la necesidad de 

capacitación permanente del personal administrativo constituyen factores determinantes 

para consolidar un verdadero proceso de modernización institucional. 

De igual manera, los estudios sobre gobierno digital evidencian que la confianza ciudadana 

está estrechamente relacionada con la calidad, transparencia y facilidad de acceso a los 

servicios electrónicos. Nurlinah et al. (2025) explican que las plataformas digitales 

gubernamentales pueden fortalecer la participación 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 transformación digital en el GAD Municipal del cantón Mocache no 

solo debe enfocarse en la adquisición tecnológica, sino también en promover una cultura 

digital institucional que favorezca la participación activa de servidores públicos y ciudadanos. 

Al comparar estos hallazgos con el marco teórico desarrollado, se evidencia que los municipios 

con mayor infraestructura tecnológica y estrategias integrales de gobernanza digital alcanzan 

mejores resultados en términos de eficiencia administrativa, accesibilidad y participación 

ciudadana. En este sentido, los resultados obtenidos en el GAD Municipal del cantón Mocache 

permiten determinar que la transformación digital representa una oportunidad estratégica 

para fortalecer la calidad del servicio de atención ciudadana. 

En este sentido, la consolidación de la transformación digital en el GAD Mocache requiere 

superar una visión centrada únicamente en la incorporación tecnológica, considerando 

también cambios organizacionales, fortalecimiento de competencias digitales y participación 
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activa de la ciudadanía. La sostenibilidad de estos procesos depende del compromiso 

institucional, la aplicación efectiva de políticas públicas y la adaptación continua de los 

servidores públicos frente a los nuevos modelos de gestión digital. 

Finalmente, Setyawan (2024) indica que el gobierno electrónico constituye un elemento 

estratégico para optimizar la administración pública moderna, debido a que permite agilizar 

procedimientos, mejorar la comunicación institucional y fortalecer la transparencia 

administrativa. No obstante, su implementación requiere superar desafíos relacionados con 

la resistencia organizacional, la formación del personal y la adaptación de los procesos 

tradicionales hacia modelos digitales. Estos elementos coinciden con los hallazgos de esta 

investigación, donde se evidencia que la capacitación continua en herramientas digitales 

constituye una estrategia prioritaria para mejorar la calidad del servicio de atención ciudadana 

en el contexto municipal. 

De igual manera, la incorporación de tecnologías emergentes dentro del sector público, como 

asistentes virtuales, automatización de procesos e inteligencia artificial, representa una 

oportunidad para optimizar la interacción entre instituciones y ciudadanos. Sin embargo, 

estos procesos requieren una adecuada gestión institucional que garantice transparencia, 

accesibilidad y confianza en el uso de servicios digitales (Mergel et al., 2023). 

CONCLUSIONES 

La investigación permitió determinar que el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

del cantón Mocache presenta avances iniciales en transformación digital mediante la 

incorporación de canales tecnológicos orientados a mejorar la comunicación con la 

ciudadanía. Sin embargo, los resultados evidencian que estos avances todavía requieren 

consolidarse mediante una mayor automatización administrativa, inversión tecnológica y 

fortalecimiento de competencias digitales del personal. 
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La triangulación de información obtenida mediante revisión documental, observación directa 

y entrevista permitió establecer que existe una relación directa entre la transformación digital 

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

reducir tiempos de atención, mejorar el acceso a la información y fortalecer la eficiencia 

institucional. 

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

perspectiva integral que combine tecnología, gestión del cambio y capacitación permanente, 

permitiendo avanzar hacia modelos de atención pública más eficientes y adaptados a las 

necesidades actuales de la ciudadanía. 
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