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Resumen

La presente investigacion analizé el impacto de la automatizacién de procesos
en la digitalizacion de la informacion en la Direccion de Mercados de Manta durante el
afno 2025. El objetivo de este texto fue determinar cémo la implementacién de sistemas
automatizados influy6 en la eficiencia operativa, la gestion de la informacion y la
satisfaccion de los usuarios dentro de la institucion. Este estudio adopté un enfoque
mixto, con alcance descriptivo y correlacional, bajo un disefio no experimental y
transversal. La poblacién que en el cual se investigé que se conformada por 7
funcionarios administrativos y 1641 comerciantes de los principales mercados
municipales de la ciudad de Manta de los cuales se obtuvimos una muestra
probabilistica. La recoleccion de respuesta hacia los comerciantes se realizé mediante
una encuesta que estuvo una estructura de 14 preguntas en una escala de Likert. El
analisis de fiabilidad los arrojé un Alfa de Cronbach de 0,869, que en el cual
evidenciamos una alta consistencia interna del instrumento. Los resultados que me
reflejaron un conocimiento limitado sobre los procesos automatizados, y nos arrojo
unas percepciones negativas respecto a la reduccién de tiempos y preocupaciones
relacionadas con la seguridad y facilidad de uso de los servicios digitales a los
comerciantes. se identificaron dificultades en el acceso y una valoracién moderada de
la calidad del servicio. Se concluy6 que la automatizacion de procesos influyo
significativamente en la digitalizacion de la informacion; no obstante, se evidencié la

necesidad de fortalecer la capacitacion.

Palabras clave: Automatizacion de procesos; Digitalizacidon de la informacion;

Gestion publica; Eficiencia operativa; Transformacién digital.
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Abstract

This research analyzed the impact of process automation on information
digitization at the Manta Markets Directorate during the year 2025. The objective of this
study was to determine how the implementation of automated systems influenced
operational efficiency, information management, and user satisfaction within the
institution. This study adopted a mixed-methods approach, with a descriptive and
correlational scope, under a non-experimental, cross-sectional design. The population
studied consisted of 7 administrative staff members and 1,641 vendors from the main
municipal markets of the city of Manta, from which a probabilistic sample was obtained.
Data collection from the vendors was carried out using a survey with a 14-question
Likert scale. The reliability analysis yielded a Cronbach's alpha of 0.869, demonstrating

high internal consistency of the instrument.

The results revealed a limited understanding of automated processes and
showed negative perceptions regarding time reduction and concerns related to the
security and ease of use of digital services for merchants. Difficulties in access were
identified, along with a moderate assessment of service quality. It was concluded that
process automation significantly influenced the digitization of information; however, the

need to strengthen training was evident.

Keywords: Process Automation; Information Digitalization; Public Management;

Operational Efficiency; Digital Transformation.



Capitulo |

1. Introduccioén

La digitalizacion y la automatizacion de procesos son componentes esenciales
en la modernizacion de las instituciones publicas y privadas. Este proyecto de
investigacion se enfoca en el impacto de la automatizacion de procesos en la
digitalizacién de informacion en la Direccion de Mercados de Manta, una entidad vital
para el orden y gestion comercial de esta ciudad ecuatoriana. Este analisis no solo se
centra en la mejora de la eficiencia y la precision de la informacién gestionada, sino
también en cdmo estos avances pueden influir positivamente en la administracion y

operacion diaria de los mercados.

Desde una perspectiva macro, la automatizacién y digitalizacién han
transformado multiples sectores alrededor del mundo. En el contexto de la gestion
publica, estas tecnologias permiten una mayor transparencia, reduccion de errores y
una mejora significativa en la eficiencia operativa. En Ecuador, diversas
municipalidades han empezado a implementar soluciones tecnoldgicas para mejorar
sus servicios. Manta, un importante puerto comercial, no puede quedarse atras en esta
tendencia. La Direccion de Mercados de Manta, responsable de la organizacion y
administracién de los mercados locales, es una entidad clave que se beneficiaria
enormemente de estos procesos. La historia de los mercados en Manta refleja la
evolucion de la economia local, adaptandose a los cambios y necesidades de la
poblacion, desde sus primeros dias en ubicaciones improvisadas hasta las actuales

infraestructuras.



El Mercado Central de Manta tiene una rica historia que data de cuando los
comerciantes vendian sus productos en terrenos sin estructuras formales, hoy ubicados
en la Plaza Civica Eloy Alfaro. Este mercado, oficialmente conocido como el Mercado
Central Municipal, alberga a cientos de comerciantes que venden una amplia variedad
de productos, desde alimentos frescos hasta bienes de consumo diario. A lo largo de
los afos, este mercado ha sido testigo de muchos cambios, impulsados por las
necesidades economicas y sociales de la comunidad. La transformacion del mercado
refleja un microcosmos de la evolucién urbana y econdmica de Manta, pasando de
simples puestos a una organizacion mas estructurada y eficiente, aunque todavia

enfrenta desafios significativos en términos de gestion y modernizacion.

Para comprender mejor este proyecto, es importante contextualizar algunos
conceptos clave que lo sustentan. La digitalizacion se refiere a la conversion de
informacion y documentos fisicos a un formato digital, lo que facilita su
almacenamiento, consulta y manipulacion. La automatizacién de procesos implica el
uso de tecnologias para realizar tareas de manera automatica, reduciendo la
intervencidon humana y aumentando la precisién y rapidez de los procesos. Estas
herramientas no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también contribuyen a
una mayor transparencia y rendicion de cuentas, aspectos cruciales para una gestion
publica eficaz. En el ambito de los mercados municipales, la aplicacidon de estas
tecnologias puede transformar significativamente la manera en que se administra y se

interactua con los usuarios y comerciantes.



En la actualidad, la falta de un sistema de geoubicacion adecuado en la
Direccion de Mercados de Manta ha resultado en una gestion ineficiente de los
espacios de mercado. La implementacion de este sistema permitira una mejor
organizacion y uso de los espacios disponibles, facilitando la localizacion de cada local
comercial. Esto no solo mejorara la gestién interna, sino que también ofrecera a los
usuarios una experiencia mas organizada y accesible. Ademas, la geoubicacién es
esencial para planificar y responder a necesidades emergentes, como la reubicacion de

puestos durante obras de mantenimiento o en situaciones de emergencia.

La facturacion electrénica es otro aspecto critico que se aborda en este
proyecto. Actualmente, la Direccion de Mercados de Manta realiza la facturacion de
manera manual, lo que no solo es ineficiente, sino que también propicia errores y
discrepancias en los registros. La implementacion de este sistema permitira una
gestion mas precisa y rapida de las transacciones, mejorando la transparencia y
reduciendo el riesgo de errores. Esto no solo facilitara el trabajo administrativo, sino
que también proporcionara a los comerciantes y usuarios un servicio mas confiable y

eficiente, alineado con las mejores practicas modernas de gestion.

Finalmente, la digitalizacién basada en procesos y acontecimientos es esencial
para una transformacion exitosa. Este proyecto propone una estrategia de digitalizacion
que se centra en identificar y mejorar los procesos criticos dentro de la Direccion de
Mercados. Esto incluye la digitalizaciéon de registros, la automatizacién de flujos de
trabajo y la implementacion de herramientas tecnoldgicas que permitan una gestiéon

mas efectiva de la informacion. A través de la digitalizacion, se espera no solo mejorar



la eficiencia operativa, sino también ofrecer un mejor servicio a los usuarios, facilitando

el acceso a la informacion y agilizando los procesos administrativos.

La automatizacion de procesos y la digitalizacion de informacién en la Direccién
de Mercados de Manta aborda una necesidad critica en la gestidén publica local. Desde
su rica historia hasta los desafios actuales, la modernizacion de esta entidad es
esencial para mejorar su eficiencia y servicio. A través de la geoubicacion, la
facturacion electrénica y la digitalizacion de procesos, se espera transformar
significativamente la operacion de los mercados, beneficiando tanto a los comerciantes

como a los usuarios y contribuyendo al desarrollo econdémico y social de Manta.

1.1. Justificacion

La necesidad de modernizar la gestion publica en los mercados municipales de
Manta surge como una respuesta obligada a los retos de eficiencia, transparencia y
calidad de servicio que demanda la ciudadania. Actualmente, automatizar los procesos
y digitalizar la informacion ya no es una opcién para las instituciones que buscan
mejorar su gestion. Estas herramientas ayudan a realizar las actividades con mayor
rapidez, disminuyen los tiempos de respuesta y permiten acceder a la informacion de

forma mas segura y organizada.

En el caso de la Direccion de Mercados de Manta, todavia se desarrollan de manera
manual actividades importantes, entre ellas la facturacion, el catastro de los locales y el
registro de su ubicacion. Esta forma de trabajo hace que algunos procedimientos sean

mas lentos, aumenta la posibilidad de cometer errores y limita la transparencia en la



gestion. Como consecuencia, los comerciantes también se ven afectados, ya que en
varias ocasiones deben esperar mas tiempo o encuentran inconvenientes al solicitar los

servicios que ofrece la institucion.

El autor (Hernandez, 2023) menciona que, en la actualidad, constituye una
estrategia que permite dar un mejor seguimiento a la informacién, organizar de forma
mas eficiente la documentacion y fortalecer una cultura institucional enfocada en
brindar un mejor servicio. A esto se suman las experiencias de municipios como Loja y
Quito, donde la incorporacion de herramientas digitales ha generado resultados
favorables para la ciudadania. Estos casos demuestran que este tipo de soluciones

también pueden ajustarse a la realidad de otros municipios, entre ellos Manta.

Con base en lo anterior, esta investigacion adquiere importancia porque plantea
la automatizacion de procesos como una alternativa para fortalecer la digitalizacién de
la informacién y contribuir a una gestiéon mas eficiente dentro de la institucion. Esta
propuesta no solo permitira transformar el modelo actual de gestion, sino que
contribuira a fortalecer la toma de decisiones estratégicas, garantizar un mejor control
catastral, y brindar a los comerciantes y usuarios una atencion mas eficiente, segura y

oportuna.



1.2. Perspectiva tedrica

1.2.1. Antecedentes de investigaciéon

Historia del mercado central de Manta.

Este popular centro de abastos surgié tras funcionar La historia del Mercado
Central de Manta se remonta al lugar donde actualmente se encuentra la Plaza Civica
Eloy Alfaro. En ese entonces, el sitio era un espacio abierto donde los comerciantes
ofrecian verduras, aves de corral y distintos productos de primera necesidad. Junto a
este lugar, sobre el malecon, funcionaba el mercado cubierto destinado a la venta de
carnes y mariscos, ubicado frente al mar. Con el paso del tiempo se construyo el
Mercado Central Municipal, que hoy cuenta con alrededor de 250 puestos dedicados a
la venta de abarrotes, carnes, pescados, frutas, verduras, quesos y servicio de
comedor popular. Su atencion al publico se desarrolla desde las 05h00 hasta las
13h00.

Durante la ceremonia de la Hora Civica organizada por el Municipio, Marlene
Chavez, integrante de la Asociacion de Comerciantes del Mercado Central, dio la
bienvenida a las autoridades presentes, entre ellas el alcalde Jorge Zambrano,
concejales e invitados. En el acto, el comerciante Rubén Macias recordé los 51 afos
de historia del mercado y destacé que su construccion fue posible gracias a la donacion
del terreno realizada por la familia Delgado, lo que permitié que el Municipio ejecutara

esta importante obra.



Los procedimientos digitales en la administracion publica son aquellos que
emplean tecnologias de la informacion y la comunicaciéon. Gracias a esto, se logra
automatizar, facilitar y optimizar la eficacia de las acciones y tramites llevados a cabo por
las instituciones publicas.

En la época de la informacién y la conectividad, se ha hecho claro que la
digitalizacibn es wuna obligacibn y no solo una posibilidad, incluso para las
municipalidades. Los progresos en la tecnologia de la informacion han transformado por
completo nuestras expectativas de atencién y eficiencia, y los municipios estan bajo
presion para ajustarse a estos cambios. (Eliseo, 2023).

Con el objetivo de ofrecer a los ciudadanos una herramienta digital en linea que
permita reducir gastos y mejorar la gestion del tiempo, el Municipio de Loja lanzé la
aplicaciéon LOJAPP, facilitando la realizacion de tramites institucionales por Internet. El
director de Tecnologia del municipio, Richard Armijos, realizé una presentacion de la
plataforma que esta a disposicion de los contribuyentes.

Las etapas iniciales se podran llevar a cabo tramites como la obtencion de
patente municipal, atencion y participacion ciudadana, solicitud de cédula catastral,
traspaso de propiedad, y permisos de construccion y funcionamiento. Indicé que, para
acceder a la aplicacion, es necesario registrarse creando un usuario e incluir un correo
electrénico que sea valido.

De igual manera, se introdujo la aplicacion SITU LOJA, que tiene como propdsito
esencial proporcionar al usuario o pasajero informacion sobre las rutas, los horarios y la
frecuencia del servicio de transporte urbano en tiempo real, la cual puede ser

observada en las pantallas ubicadas en las paradas de la ruta principal. Entre los



servicios mas destacados que ofrece se encuentran: consulta CEMPTAR, infracciones,
tramites en linea, consulta CRTV, sistema de informacién local, riesgo de incendios,
actualizacion de datos, asistencia para infracciones, guia de tramites, cédula catastral,
denuncias regenerar, pago de impuestos, denuncias, aplicaciones méviles, normativas,
servicio de solvencia, horarios de recoleccién y documentos digitales. (Jaramillo, 2022).
De igual manera, se introdujo la aplicacion SITU LOJA, que tiene como propdsito
esencial proporcionar al usuario o pasajero informacion sobre las rutas, los horarios y
la frecuencia del servicio de transporte urbano en tiempo real, la cual
puede ser observada en las pantallas ubicadas en las paradas de la
ruta principal. Entre los servicios mas destacados que ofrece se encuentran: consulta
CEMPTAR, infracciones, tramites en linea, consulta CRTV, sistema de informacion
local, riesgo de incendios, actualizacion de datos, asistencia para infracciones, guia de
tramites, cédula catastral, denuncias regenerar, pago de impuestos, denuncias,
aplicaciones moviles, normativas, servicio de solvencia, horarios de

recoleccion y documentos digitales.

Bajo esta idea de dar prioridad, algunas caracteristicas no fueron incluidas en la
aplicacion movil de servicios para ciudadanos, ya que, aunque son relevantes desde la
perspectiva del Municipio, estas caracteristicas ofrecian a los ciudadanos servicios que
se emplearian una o dos veces al aino, lo que realmente no aportaria un valor
significativo, y llevaria a los ciudadanos a borrarlas de sus dispositivos. (Aviles, 2022)

Sin importar las caracteristicas fundamentales de una aplicacién como el
registro, el perfil o la pagina principal, el trabajo de investigacion con los ciudadanos

nos llevo a identificar las funciones que aportan valor y refuerzan la propuesta de valor



gue estableceriamos para la aplicacién movil. Entre las funciones que aportan valor,
gue no son de uso exclusivo, y que son consideradas por los ciudadanos.

Certificados, quejas, denuncias y otras solicitudes son algunos de los tramites
que ofrece el Municipio de Quito a través de varias plataformas en linea, con el objetivo
de prevenir las multitudes en las ventanillas o en las oficinas municipales. Todos los
servicios accesibles para los ciudadanos estan incluidos en un catalogo en linea de
tramites, donde se agrupan segun su categoria o sector como agricultura, medio
ambiente, seguridad, cultura, salud, entre otros. En total, hay 210 tramites que se
pueden gestionar de manera digital.

Para la mayoria de los procesos se requiere la creacion de un usuario y una
contrasefia que permite el ingreso rapido a cada pedido. En este portal también se
puede revisar el avance o el estado del tramite ingresado en la opcién consulta de
tramites en linea, asi como la realizacidn de consultas en tiempo real con una

videollamada al sistema Quito Bot. (Zavala, 2021).
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1.2.2. Bases tedricas

- Automatizacién de procesos

La automatizacion de procesos se refiere al uso de tecnologias para ejecutar
tareas repetitivas de manera automatica, reduciendo la intervencion humana. La
automatizacién permite optimizar el uso de recursos, disminuir errores y mejorar la
eficiencia operativa dentro de las organizaciones.

Por su parte, (Dominguez, 2019) automatizar una organizacion no significa
unicamente incorporar un programa de computadora. También implica revisar la
manera en que se realiza el trabajo y hacer cambios que permitan desarrollar las
actividades de manera mas practica y ordenada.

Cuando esto ocurre, el personal puede dedicar menos tiempo a labores
repetitivas y prestar mayor atencién a aquellas que contribuyen al cumplimiento de los
objetivos de la institucion. Esta propuesta resulta especialmente util en entidades
donde el manejo de la informacion forma parte de las actividades cotidianas.

“Esto demuestra que la automatizacion de procesos representa una herramienta
importante para mejorar el desarrollo de las actividades administrativas dentro de las
instituciones. En relacion con la presente investigacion, su aplicacion puede contribuir a
optimizar el manejo de informacion y reducir dificultades en los procesos de la

Direccion de Mercados de Manta”.
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- Ventajas de la automatizacién

Al reducir la intervencion humana, disminuye la necesidad de realizar controles y
resolver problemas. Todas las tareas iguales se ejecutan siempre de la misma manera.
Esto le permite saber con exactitud cuando se llevaran a cabo los procesos, las
pruebas, las actualizaciones, los flujos de trabajo, etc. y durante cuanto tiempo, y le da

la certeza de que puede confiar en los resultados.

Control simplificado

Segun (Dominguez, 2019) Cuantas mas personas participen, hay mas
probabilidades de que existan brechas de conocimiento, lo que significa que un
sector de la empresa podria no estar al tanto de qué o quiénes forman parte de la
otra seccion. Por esta razon, es clave documentar las actividades para lograr un

control mas efectivo.

“Lo anterior permite comprender que la automatizaciéon no solo ayuda a reducir
tiempo y errores, sino que también mejora el control de la informacion dentro de las
instituciones. En relacién con la investigacion, estos beneficios pueden fortalecer los

procesos administrativos en la Direccion de Mercados de Manta’.

Importancia de automatizacién de proceso

Hoy en dia hablar de automatizacion ya no es algo “extra” en las organizaciones,
es practicamente una necesidad. Muchas instituciones siguen trabajando con procesos

manuales que les hacen perder tiempo, cometer errores y atrasarse en cosas que
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podrian resolverse mucho mas rapido. Ahi es donde entra la automatizacion, no como

moda, sino como una forma de trabajar mejor.

Segun (Pincay, 2025) la automatizacion permite optimizar los procesos
organizacionales al reducir tareas repetitivas y mejorar el uso de los recursos
disponibles. En otras palabras, ayuda a que el trabajo fluya sin tantos obstaculos,
evitando que las personas pierdan tiempo en actividades mecanicas que no aportan

mucho valor.

De forma similar, (Estrada, 2024) explican que herramientas como la
automatizacion robética de procesos (RPA) permiten ejecutar tareas de forma mas
rapida y con menos errores, lo que se traduce en una mejora directa en la eficiencia.

Lo anterior permite comprender que muchos de los problemas que enfrentan las
instituciones no se deben a la falta de personal, sino a la forma en que se desarrollan
sus procesos. Cuando gran parte del trabajo sigue siendo manual, es comun que los
tramites tarden mas de lo esperado, que la informacién se duplique o incluso se
extravie, y que el personal dedique tiempo a actividades repetitivas. En cambio, al
incorporar la automatizacion, los procesos se organizan mejor, las tareas se realizan
con mayor rapidez y la informacion puede gestionarse de una forma mas segura y
confiable.

“De acuerdo con lo expuesto, la automatizacion se ha convertido en una
necesidad para muchas organizaciones, debido a que permite mejorar la eficiencia y

organizacion institucional. Por ello, implementar herramientas tecnologicas puede
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facilitar el cumplimiento de actividades administrativas y mejorar la atencion a los

usuarios”.

- Desventajas de la automatizaciéon de procesos

Aunque la automatizacion de procesos tiene muchos beneficios, también
presenta ciertas desventajas que las organizaciones deben considerar antes de
implementarla.

Uno de los principales problemas es la resistencia al cambio. Muchas personas
estan acostumbradas a trabajar de forma manual y pueden ver la automatizacién como
algo complicado o incluso como una amenaza a su trabajo. Segun (Velasquez, 2025)
esta resistencia puede dificultar la adopcion de nuevas tecnologias si no existe una
adecuada capacitacién y acompafamiento.

Inversion inicial.

Implementar la automatizacion también presenta algunos desafios. Uno de ellos
es la inversion inicial que necesita la institucion. No basta con adquirir un programa
informatico. En muchos casos también es necesario mejorar los equipos, adecuar la
infraestructura tecnoldgica y capacitar al personal para que pueda utilizar las nuevas
herramientas. En las instituciones publicas, donde el presupuesto suele ser limitado.

Dependencia tecnolégica.

Cuando la mayor parte del trabajo depende de un sistema automatizado, una
falla técnica puede interrumpir las actividades y retrasar los procesos. Por esta razon,
es importante contar con personal de soporte y con un plan de accidon que permita

responder de forma rapida si se presenta algun inconveniente.
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Automatizar procesos mal disefiados.

Es decir, si un proceso ya es ineficiente desde el inicio, al automatizarlo no se
soluciona el problema, sino que se ejecuta mas rapido el mismo error. Por eso, es
clave revisar y mejorar los procesos antes de automatizarlos.

Disminucion en la intervencion humana

Lo que en algunos casos afecta la flexibilidad o la capacidad de resolver
situaciones imprevistas que requieren criterio humano.

falta de capacitacion del personal

Lo que limita el uso adecuado de las herramientas tecnolégicas y reduce el
impacto positivo de la automatizacion.

“Esto demuestra que, aunque la automatizacion ofrece multiples beneficios,
tambien puede generar dificultades relacionadas con la adaptacion tecnoldgica y el uso
adecuado de los sistemas digitales. Por ello, es importante que exista capacitacion
para garantizar un mejor aprovechamiento de estas herramientas”.

- Objetivos de la automatizacion.

Cuando se habla de automatizacion de procesos, no solo se trata de usar
tecnologia por usarla, sino de cumplir ciertos objetivos que realmente mejoren la forma
en que trabaja una organizacion. En la practica, la automatizacion busca hacer mas
simple lo que antes era complicado y reducir el esfuerzo en tareas que no aportan

mucho valor.
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Reducir los tiempos de ejecucion de las actividades
La automatizacién de procesos tiene como objetivo principal agilizar las tareas dentro
de la organizacién, eliminando pasos innecesarios y reduciendo la intervencién manual.
Segun (Simbanfa, 2023), esto permite que los procesos fluyan de manera mas
ordenada y rapida. En la practica, esto se traduce en menos retrasos y mayor

cumplimiento de actividades. De esta forma, se mejora el ritmo de trabajo institucional.

Disminuir los errores humanos en los procesos

Otro objetivo clave es minimizar los errores que suelen presentarse cuando las
tareas se realizan manualmente. De acuerdo con (Zheng, 2020), la automatizacion,
especialmente mediante RPA, permite ejecutar actividades repetitivas con mayor
precision. Esto ayuda a mejorar la calidad de la informacion y evita retrabajos. En
consecuencia, los procesos se vuelven mas confiables.

Optimizar el uso de los recursos organizacionales

La automatizacion también busca aprovechar mejor el tiempo y esfuerzo del
personal, evitando que se concentre en tareas repetitivas. Segun (Castro, 2022), esto
permite que los colaboradores se enfoquen en actividades mas estratégicas. Ademas,
se reduce el uso innecesario de recursos como papel o tiempo operativo. Asi, la
organizacion trabaja de forma mas eficiente.

Mejorar la gestion y organizacién de la informacion

Un objetivo importante es lograr que la informacion esté mejor organizada y
disponible cuando se necesite. La automatizacién facilita el registro, almacenamiento y

acceso a los datos de forma mas ordenada. Esto evita pérdidas de informacion y
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duplicidad de registros. Como resultado, se fortalece la toma de decisiones dentro de la
organizacion.

“En este sentido, los objetivos de la automatizacion estan orientados a mejorar el
funcionamiento de los procesos administrativos mediante herramientas tecnologicas.
De acuerdo con la presente investigacion, esto puede favorecer la organizacion y
eficiencia en el manejo de informacion institucional”.

Digitalizacion de la informacion

La transformacion de datos implica cambiar los documentos impresos a un
formato electronico. Gracias a esta modificacion, la informacion puede ser manejada de
manera mas eficiente, revisada mas rapidamente y estar a disposicién de la instituciéon

cuando la requiera para llevar a cabo sus tareas.

Los principales aportes de la digitalizacion es que la informacién deja de
depender de los archivos fisicos. Esto evita tener que revisar carpetas o documentos
impresos cada vez que se necesita un dato. En su lugar, basta con acceder al sistema
para encontrar la informacién de una forma mas rapida, lo que hace que muchas tareas

diarias sean mas sencillas.

De acuerdo (Mingo, 2022), que la digitalizacion también ayuda a mantener los
documentos mejor organizados. Ademas, permite reducir el uso de papel y evita que la
institucién tenga que destinar tanto espacio para almacenar archivos fisicos. Esto no
solo mejora el orden de la informacion, sino que también favorece un mejor

aprovechamiento de los recursos disponibles.
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En la Direccion de Mercados de Manta, contar con la informacién en formato
digital podria facilitar muchas de las actividades que se realizan a diario. El personal
tendria un acceso mas rapido a los documentos, los registros estarian mejor
organizados y habria menos posibilidades de que la informacion se pierda o quede
duplicada. Como resultado, los procesos administrativos podrian desarrollarse con

mayor agilidad y orden.

Segun (Llopart, 2013) , la digitalizacién permite que la informacién deje de
depender de archivos fisicos, lo que mejora significativamente la disponibilidad de los
datos y reduce el tiempo de busqueda. En otras palabras, ya no se trata de revisar
carpetas o documentos impresos, sino de acceder a la informacion de forma inmediata

a través de sistemas digitales.

Por su parte, (Ruiz, 2024), sefala que la digitalizacion no solo mejora la
organizacion documental, sino que también contribuye a reducir costos operativos, ya
que disminuye el uso de papel y el espacio fisico necesario para almacenar

informacion.

La digitalizacion de la informacién permite mejorar el acceso, almacenamiento y
control de los datos dentro de una organizacion. En instituciones publicas como la
Direccién de Mercados de Manta, este proceso puede contribuir a reducir pérdidas de

informacion y facilitar la gestion administrativa.

“De acuerdo con lo expuesto, la digitalizacion permite mejorar el acceso,

almacenamiento y organizacion de la informacion dentro de las instituciones. En
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relacion con la presente investigacion, este proceso puede ayudar a fortalecer la

gestion administrativa de la Direccion de Mercados de Manta’.

- Ventajas de la digitalizacion de la informacién

La digitalizacion de la informacion aporta multiples beneficios a las
organizaciones, especialmente en contextos donde el manejo de datos es constante y
clave para la toma de decisiones. No se trata solo de pasar documentos a formato

digital, sino de mejorar la forma en que se gestiona y utiliza la informacion.

Entre los beneficios de la digitalizacion se pueden sefialar los siguientes:

e Facilita la reduccion del uso de papel y de tinta de la impresora, ya que

los archivos se guardan de forma digital.

e Siguiendo con lo anterior, al reducir el consumo de papel,

se produce menos basura, lo que favorece al medioambiente.

“Lo anterior me permite comprender que la digitalizacion contribuye a reducir el
uso de documentos fisicos y agilizar el acceso a la informacion. En relacion con la
investigacion, estos beneficios pueden mejorar el manejo de registros y servicios

administrativos dentro de la Direccion de Mercados de Manta”.

- Desventajas de la digitalizacion de la informacion

e Noresulta sencillo para todos adaptarse alos medios
digitales, especialmente si son mayores. Por lo tanto, aunque una organizacion
modifigue muchas de sus acciones a un formato digital, habra usuarios que se

sentiran inseguros o opuesto al nuevo enfoque.
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e Al compartir documentos o informacién a través de plataformas digitales,
siempre existe la posibilidad de que la informacién sea accesible para individuos

malintencionados como los piratas informaticos. (Westreicher, 2021)

“En este sentido, aunque la digitalizacion facilita muchos procesos
administrativos, también puede presentar dificultades cuando no existe suficiente
conocimiento sobre el uso de herramientas tecnolégicas. Por ello, es importante

implementar medidas de capacitacion y seguridad de la informacion”.

- Objetivos de la digitalizacién de la informacién

Uno de los principales objetivos de la digitalizacion es lograr que la informacion
esté disponible en el momento en que se necesita. Segun (Arencibia, 2024),
transformar los documentos fisicos en digitales permite acceder a los datos de forma
inmediata y desde distintos espacios. Esto evita pérdidas de tiempo buscando

informacion. En la practica, mejora la agilidad en los procesos administrativos.

Mejorar la organizaciéon y almacenamiento de los datos

La digitalizacion también busca ordenar la informacion de manera mas eficiente,
evitando el desorden tipico de los archivos fisicos. De acuerdo con (POSLIGUA, 2018)
el uso de sistemas digitales permite clasificar y almacenar grandes volumenes de datos
de forma estructurada. Esto facilita su manejo y recuperacién. Asi, se reduce la

duplicidad y pérdida de informacion.
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Garantizar la seguridad y conservacioén de la informacién

Otro objetivo importante es proteger la informacion frente a dafios, pérdidas o
accesos no autorizados. La digitalizacion permite realizar respaldos y establecer
controles de acceso. Esto es clave para mantener la integridad de los datos. En

consecuencia, se fortalece la confianza en la gestion de la informacion.

Optimizar los procesos administrativos mediante el uso de tecnologia

La digitalizacion busca hacer los procesos mas agiles, reduciendo el uso de
papel y simplificando tareas. Segun estudios recientes en transformacion digital, el uso
de plataformas digitales mejora la eficiencia operativa. Esto permite que las actividades

se realicen en menos tiempo.

“De acuerdo con lo expuesto, la digitalizacion busca optimizar el manejo y
almacenamiento de informacioén dentro de las organizaciones. En relacién con esta
investigacion, este proceso puede contribuir a mejorar la eficiencia administrativa y la

organizacion documental”.

- Tipos de tecnologias digitales que existen

En el epicentro de la revolucion digital, hay cuatro tecnologias que destacan
como pilares fundamentales para la evolucion empresarial, volviéndose claves de la
transformacién digital, ya que son las fuerzas impulsoras que estan cambiando la forma
en que hacemos negocios. Juntas, componen un ecosistema digital que redefine la
forma en que las empresas operan, ofreciendo una visién unica hacia un futuro donde

la innovacién y la eficiencia convergen. (Macias, 2023).
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CAPITULOII

2. Metodologia

La presente investigacién se desarroll6é bajo un enfoque mixto,
fundamentalmente porque no bastaban los numeros, se debia comprender lo que
ocurria realmente en la Direccion de Mercados del cantén Manta. Por otro lado, se
recolectaron datos cuantitativos a través de una encuesta y por otra, se realizd una

entrevista que me permitio tener ideas mas claras de la interna realidad

En la parte de la investigacion cuantitativa, se utiliz6 una encuesta estructurada
aplicada a los todos los comerciantes, que en el cual me permitié obtener mas
informacion medible sobre la automatizacién de procesos y la digitalizacion de la
informacion, con estos datos se analizo posteriormente la relacion entre las variables
utilizando herramientas estadisticas. Por otro lado, en lo cualitativo, las entrevistas al
personal administrativo aportaron una visidbn mas directa, sobre todo en cuanto a las

dificultades que se presentan en el manejo de los procesos.

Ahora bien, el estudio es de tipo descriptivo y correlacional. Es descriptivo
porque muestran como funcionan actualmente los procesos administrativos y el manejo
de la informacion; y es correlacional porque busca ver si existe relacion entre la
automatizacién de procesos y la digitalizacion de la informacion.

En cuanto al disefio, no es experimental, ya que no se intervino en las variables,
sino que se observaron tal como ocurren en la realidad, es transversal, porque la

informacion se recogié en un unico momento, especificamente durante el afio 2026.
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Sobre la poblacion, esta incluye a 7 funcionarios administrativos y 1641
comerciantes de los mercados municipales del canton Manta. A partir de ahi, se trabajé
con una muestra probabilistica de 311 comerciantes, lo que permitié obtener resultados
representativos.

Para la recoleccion de los datos se aplico una encuesta de 14 preguntas con escala de
Likert, aplicada a los comerciantes. También se realizaron entrevistas al personal
administrativo, con la intencion de complementar la informacién y entender mejor como

se desarrollan los procesos en la practica.

2.1 Diseio tedrico

e Definicion de variables

- Variable independiente

X = Automatizacion de procesos

- Variable dependiente

Y = Digitalizacion de la informacion

La automatizacién de procesos permite optimizar las actividades administrativas
mediante el uso de tecnologia, reduciendo tiempos y errores. Por su parte, la
digitalizacién de la informacién facilita el almacenamiento, acceso y manejo eficiente de

los datos dentro de la organizacion como se presenta en la tabla 1.
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- Objeto y campo de accién

Objeto

En esta presente investigacion se tomé como objeto de estudio la
automatizacion de procesos vinculada con la digitalizacién de la informacién. Este
estudio permitié analizar como el uso de estas herramientas tecnoldgicas puede
reemplazar actividades que todavia se realizan de forma manual por procesos digitales
mas organizados y eficientes, a partir del analisis dado, me fue posible conocer de qué
manera estas herramientas influyen en el desarrollo de las actividades administrativas,
el manejo de la informacion, el control de los datos y la seguridad de los registros

dentro de una institucion publica.

Campo de accion

Para el desarrollo de esta investigacion, me tomé como campo de accion la
Direcciéon de Mercados del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Manta, en
ser la entidad responsable de administrar que por lo regular él se toma el
funcionamiento de los mercados municipales. Esta eleccion me permitié centrar todo el
analisis en los procesos administrativos relacionados con la facturacion, y el control
catastral, la organizacion de los locales comerciales y la gestion de la informacion. A
partir del estudio realizado, fue posible identificar como la automatizacion de procesos y
la digitalizacion de la informacion pueden aportar al fortalecimiento de la gestion

institucional y contribuir a mejorar la atencion que se brinda a los comerciantes.



e Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable X
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
LA ) Eficiencia Conocimiento ¢ Esta usted al tanto de que
AUTOMATIZACION operativa la Direccién de Mercados

DE PROCESOS:
utiliza tecnologia
para ejecutar tareas
repetitivas
automaticamente,
mejorando eficiencia
y competitividad
empresarial
(Aguilar, 2023)

Procesos
Tiempos
Impacto
Seguridad en Seguridad
el uso de
tecnologia

esta implementando la
automatizacion de algunos
de sus procesos?

¢ Qué procesos
automatizados conoce que

ofrece la Direccion de
Mercados?

¢Usted considera que la
automatizacion ha
reducido el tiempo que
dedicas a realizar
tramites?

¢Como ha afectado Ila
automatizacion de

procesos a su eficiencia en
el mercado?

Se siente seguro
utilizando los procesos
automatizados de la
Direccion de Mercados?

Elaborado por autor

La automatizacion de procesos implica el uso de herramientas tecnoldgicas para

ejecutar tareas de manera sistematica y con menor intervencion humana. Esto permite

reducir errores y optimizar tiempos en las operaciones. En consecuencia, contribuye a

mejorar la eficiencia y el desempefo organizacional, (Aguilar, 2023).



Tabla 2: Operacionalizacion de variable Y
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
Acceso a la Facilidad ¢ Qué tan facil le resulta acceder
informacion y utilizar estos servicios
digitales?
LA DIGITALIZACION Servicio ¢,Usted tiene conocimiento
DE INFORMACION: sobre los servicios que ofrece la
transforma datos Direccion de Mercados de
analdégicos en formato Manta?
digital, facilitando  Uso de servicios Frecuencia ¢, Cual de estos servicios usted
almacenamiento, digitales ha utilizado en los ultimos seis
consulta y meses?
automatizacion en  Satisfaccion del Calidad ¢, Usted se siente satisfecho con
empresas (Farrera, usuario la calidad del servicio al cliente
2023) de la Direccion de Mercados?
Puntualidad ., Cémo usted calificaria la
puntualidad y eficiencia en la
atencion a tus solicitudes?
Horarios ;,Considera usted que los
horarios de atencién de la
Direccion de Mercados son
adecuados?
Dificultades de Acceso ¢,Usted ha tenido dificultades

acceso

Comunicacion Comunicacion

Relevancia y Relevancia
adecuacion de

servicios

para acceder a los servicios de
la Direccion de Mercados?

¢, Cémo calificaria la
comunicacion de la Direccion
de Mercados sobre los servicios
y cambios importantes?

¢, Considera usted que los
servicios ofrecidos son
relevantes y adecuados para
sus necesidades como usuario
del mercado?

Elaborado por autor

La digitalizacion de la informacién consiste en organizar y transformar los datos

en formatos estructurados que faciliten su almacenamiento y acceso. Este proceso

permite disponer de informacién mas clara, ordenada y disponible cuando se la requiere.

De esta manera, se fortalece su uso dentro de las organizaciones, (Farrera, 2023).
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e Formulacién del problema

En la Direccion de Mercados del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Manta se han venido presentando algunas limitaciones en cuanto a la automatizacién
de los procesos administrativos. En el cual se nota sobre todo en actividades como las
facturaciones y el control catastral y su manejo de los registros de todos los
comerciantes durante en el periodo del 2026.

En los dias esta situacién se lo traduce como una gestion de la informacion poco
eficiente, ya que suelen a ver retrasos al momento de procesar los datos, incluso
errores que afectan el trabajo administrativo. A partir de esto, en este caso se ve
también comprometida la calidad de la digitalizacién de la informacion. esto quiere
decir, que no siempre se cuenta con datos disponibles a tiempo, ni con la seguridad o
confiabilidad necesarias, lo que termina en una dificultad en la toma de decisiones
dentro de la institucion.

Frente a este escenario, se puede notar que aun no se ha analizado con
suficiente claridad como influye realmente la automatizacion de procesos en la
eficiencia de la digitalizacion de la informacion dentro de esta dependencia. Por esta
razon, surge la necesidad de estudiar esta relacidon de manera mas detallada, para
entender mejor qué esta pasando y como se podria mejorar la gestion de la

informacion.
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o Problema general
¢ Como influye la automatizacion de procesos en la eficiencia de la digitalizacién
de la informacion en la Direccion de Mercados de Manta durante el ano 20257
o Problemas especificos.
1. Falta de sistemas de registro y digitalizacion de informacién en la Direccién de

Mercados de Manta, lo que dificulta el control y la veracidad de los datos.

2. Insuficiente gestion administrativa que afecta el desarrollo eficiente de los procesos

y la correcta toma de decisiones.

3. Ausencia de geolocalizacién digital para la busqueda y ubicacion de los locales

comerciales, lo que impide un acceso agil a esta informacion.

4. La facturacién de los arrendamientos se realiza de manera manual, lo cual genera

ineficiencias, errores y retrasos en los procesos de cobro.

5. Irregularidades en los catastros de locales comerciales, lo que ocasiona
discrepancias en la cantidad de locales registrados y las cuotas de arrendamiento

que deben cancelarse.

o Objetivo general

Analizar el impacto de la automatizacién de procesos en la digitalizacion de la
informacion en la Direccion de Mercados del Gobierno Auténomo Descentralizado del

cantdn Manta durante el afio 2025.
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o Obijetivos especificos

o Diagnosticar el estado actual de los procesos administrativos en la Direccion de
Mercados del canton Manta.

e |dentificar el nivel de automatizacion de los procesos relacionados con la gestion de
la informacion.

e Evaluar la eficiencia de la digitalizacion de la informacion en la institucion.

e Determinar la relacion entre la automatizacién de procesos y la eficiencia en la

digitalizacién de la informacién.

o Hipédtesis general

La automatizacion de procesos influye significativamente en la eficiencia de la
digitalizacién de la informacion en la Direccion de Mercados del Gobierno Autonomo

Descentralizado del cantén Manta.

o Hipodtesis especificas
e Un mayor nivel de automatizacion de procesos mejora la eficiencia en el
procesamiento de la informacion.

e La automatizacion de procesos reduce los errores en la digitalizacion de la
informacion.
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2.2. Disefio metodolégico

e Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

Enfoque

La presente investigacién adopta un enfoque cuantitativo, debido a que permite
medir y analizar la relacion existente entre la automatizacion de procesos y la
digitalizaciéon de la informacién mediante la recoleccion de datos numéricos. Para ello,
se aplicd una encuesta estructurada con escala de Likert a los comerciantes de los
mercados del canton Manta, cuyos resultados fueron procesados mediante técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales, permitiendo comprobar las hipétesis

planteadas y determinar el grado de relacion entre las variables objeto de estudio.

Alcance

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo-correlacional. Es
descriptiva porque permite caracterizar el estado actual de los procesos relacionados
con la automatizacion y la digitalizacion de la informacion en la Direccion de Mercados
de Manta, a partir de las percepciones de los comerciantes encuestados. A su vez, es
correlacional porque busca determinar el grado de relacion existente entre la
automatizacién de procesos y la digitalizacion de la informacién, mediante el analisis
estadistico de las variables, sin manipularlas. De esta manera, el estudio permite
describir la situacidon actual y establecer la relacion entre las variables objeto de

investigacion. (Alban, 2020).
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Disefio de la investigacion

El disefio metodoldgico es descriptivo y correlacional, no experimental, de corte
transversal, combinando métodos tedricos y empiricos para observar y analizar
fendmenos, proporcionando informacién precisa y sistematica sin manipular variables

ni hacer inferencias.

e Poblaciéon y muestra

Poblacion

La poblacién de estudio estuvo conformada por los comerciantes registrados en
los mercados del canton Manta, quienes constituyen los usuarios directos de los
servicios proporcionados por la Direccion de Mercados. De acuerdo con los registros
institucionales, esta poblacion asciende a 1641 comerciantes. Adicionalmente, se
consideré como poblacion de referencia al personal administrativo de la Direccion de
Mercados, integrado por 7 funcionarios, quienes participan en la gestion de los

procesos relacionados con el registro, control y facturacion de los comerciantes.

Muestra

Para la presente investigacion se determin6 una muestra probabilistica a partir
de la poblacién de 1641 comerciantes registrados en los mercados del canton Manta.
Los datos del calculo se realizaron mediante una formula para poblaciones que es
finitas, considerd un nivel de confianza del 95% (Z = 1,96), una probabilidad de éxito de
0,5, una probabilidad de fracaso de 0,5 y un margen de error del 5% Como resultado,

se obtuvo una muestra de 311 comerciantes.
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- (2)* @) (@)
(M (E)? + (2)* () (@)

Datos:

N = Tamaio de la poblacion = (1641 comerciantes)
7= Nivel de confianza (1,96)

p= Probabilidad de éxito (0,5)

q= Probabilidad de fracaso (0,5)

E= Nivel de error (0,05) equivalente al 5 %

n = Tamaifio de muestra a estudiar

- (2)* @) (@)
(M(E)? + (2)* () (@)

C (1,96)2(0,5)(0,5)(1641)
"= (1641)(0,05)% + (1,96)2(0,5)(0,5)

_ 1576,0164
"= 750629

n=311.28

¢ Instrumento de medicion y recoleccion de datos

En la medicidn se relaciona con una encuesta estructurada que incluira 14
preguntas, divididas entre las variables dependiente e independiente: automatizacion
de procesos y digitalizacion de informacion. Se utilizara una escala de Likert para
evaluar las percepciones de los encuestados, permitiendo medir su grado de
satisfaccion y conocimiento sobre los servicios de la Direccion de Mercados de Manta.
Este enfoque garantizara la obtencidn de datos precisos y relevantes para el analisis de

la investigacion.



Capitulo Il

3.1. Resultados

1.1. Analisis de fiabilidad.

Tabla 3. Analisis de fiabilidad. Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,869 14

Tabla 4. Sexo de los encuestados

Sexos de los encuestados

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Femenino T4 238 238 238
Masculing 237 76,2 76,2 100,0
Total EXR 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafica 1: Sexo de los encuestados

Sexos de los encuestados

Porcentaje

Femenino Masculino

Sexos de los encuestados

Elaborado por autor
Analisis
Se observa que el 76,2% son hombres y el 23,8% mujeres. Esto muestra una
mayor proporcion masculina entre los encuestados, lo que puede influir en las
percepciones recogidas durante el estudio. La predominancia masculina podria estar

relacionada con las caracteristicas especificas de la poblacion objetivo.

32
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Tabla 5. Conocimiento.

1. i Esta usted al tanto de que la Direccion de Mercados esta
implementando la automatizacién de algunos de sus

procesos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 73 234 2348 234
Mo 24 28,6 286 521
Aveces 103 331 331 852
Munca 46 14,8 14,8 100,0

Total an 1000 100,0

Elaborada por autor

Grafica 2: Conocimiento

1. ¢Esta usted altanto de que la Direccion de Mercados esta implementando la automatizacion de algunos de
sus procesos?

10

Porcentaje

Si No Aveces MNunca

1. ¢Esta usted altanto de que la Direccion de Mercados esta implementando la automatizacion de
algunos de sus procesos?

Elaborado por autor
Analisis
En la tabla muestra que el 33,1% de las personas encuestados me indica al
tanto "a veces" de la automatizacion en la Direccién de Mercados, seguido en un
28,6% que desconoce el tema, y un 23,5% que si esta informado, un 14,8% lo que
nunca lo ha sabido. Esto resultados me refleja una comunicacion muy limitada sobre
este proceso, sugiriendo en el cual la necesidad de mejorar las estrategias de difusion

para involucrar a muchas personas.
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Tabla 6. Procesos

2. ;i Que procesos automatizados conoce que ofrece la Direccion de

Mercados?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Pagos de tarifas 35 11,3 11,3 11,3
Facturacian T4 2348 238 aa0
Mantenimiento 116 373 37,3 723
Otros a6 27,7 277 100,0

Total 3 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 3: Proceso

2. ¢Qué procesos automatizados conoce que ofrece la Direccion de Mercados?

Porcentaje

Pagos de tarifas Facturacion Mantenimiento Otros

2. ;Qué procesos automatizados conoce que ofrece la Direccion de Mercados?

Elaborado por autor

Analisis

El 37,3% de los encuestados identifica el mantenimiento como el proceso
automatizado mas conocido, seguido de un 27,7% que menciona otros procesos, un
23,8% la facturacion y un 11,3% los pagos de tarifas. Esto indica que algunos procesos
tienen mayor visibilidad, mientras que otros requieren una mejor promocion para ser

conocidos por los usuarios.
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Tabla 7. Tiempo

3. ¢Usted considera que la automatizacién ha reducido el tiempo gue se
dedica a realizar tramites?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje yalido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 17 iR N1 55
De acuerdo 64 206 206 26,0
Meutral 78 251 251 51,1
En desacuerdo 128 412 412 923
Totalmente en desacuerdo 23 74 74 997
44 1 3 3 100,0

Total 311 100,0 1000

Elaborado por autor.

Grdfico 4: Tiempo
3. ¢Usted considera que la automatizacion ha reducido el tiempo que se dedica a realizar tramites?
50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en 44
acuerdo desacuerdo

3. ;Usted considera que la automatizacién ha reducido el tiempo que se dedica a realizar tramites?

Analisis

En los datos se observa que un 41,2% de las personas encuestados esta en
desacuerdo con la automatizacién haya bajado el tiempo de tramites, mientras que el
5,5% esta totalmente de acuerdo y un 20,6% esta de acuerdo. Por lo tanto, un 25,1%
se mantiene neutral, esto me indica opiniones divididas, igual prevalece una percepcion
negativa. Estos datos sugieren que los beneficios de la automatizacién aun no son
percibidos ampliamente, destacando la necesidad de optimizar y comunicar mejor su

impacto.



Tabla 8. Impacto
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4. ;i Como ha afectado la automatizacion de procesos en su eficiencia

en el mercado?

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy positivarmente 24 7.7 77 77
FPositivamente 44 15,8 15,8 2358
Meutral 93 29,9 289 534
Megativamente 113 36,3 36,3 897
Muy negativamente 32 10,3 10,3 1000

Total 3 100,0 1000
Elaborado por autor
Grafico 5: Impacto
4. ;,Coémo ha afectado la automatizacion de pr en su eficiencia en el mercado?

40

Porcentaje

Muy positivamente

4. ;,Cémo ha af

Positivamente Neutral

tado la automatizacion de pr

Negativamente

Elaborado por autor

Analisis

Iviuy
negativamente

en su eficiencia en el mercado?

El 36,3% de los encuestados considera que la automatizacion ha afectado

negativamente su eficiencia en el mercado, mientras que un 10,3% lo ve como un

impacto muy negativo. Solo el 7,7% percibe un efecto muy positivo, y el 15,8% lo ve

positivamente. Un 29,9% se mantiene neutral. Estos resultados sugieren que la

automatizacién no ha logrado mejorar significativamente la eficiencia para la mayoria,

indicando la necesidad de realizar ajustes en los procesos para optimizar su

efectividad.



Tabla 9. Seguridad

5. ;i Se siente seguro utilizando los procesos automatizados de la Direccion

de Mercados?

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 33 10,6 10,6 10,6
Ce acuerdo 65 208 20,9 s
Meutral a5 273 273 588
En desacuerdo 112 36,0 36,0 949
Totalmente en desacuerdo 16 51 51 1000

Total EL 1000 100,0

Elaborado por autor

Gréfico 6: Seguridad

5. ¢ Se siente seguro utilizando los procesos automatizados de la Direccion de Mercados?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo

acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

6. i Se siente seguro utilizando los procesos automatizades de la Direccién de Mercados?

Elaborado por autor

Analisis

El 36% de los encuestados esta en desacuerdo con sentirse seguro utilizando
los procesos automatizados de la Direccién de Mercados, mientras que un 5,1% esta
totalmente en desacuerdo. Solo el 10,6% esta totalmente de acuerdo y un 20,9% de
acuerdo. Un 27,3% se muestra neutral. Estos resultados indican que la mayoria de los
usuarios no se sienten completamente seguros con los procesos automatizados, lo que

sugiere la necesidad de mejorar la confianza a través de capacitacion o ajustes en el

sistema.
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Tabla 10. Facilidad

6. ;£ Qué tan facil le resulta acceder y utilizar los servicios

digitales?

Forcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido  Facil 29 83 93 93
Mo tan facil 63 20,3 20,3 286
Complicado 134 431 431 727
Dificil 85 273 273 100,0

Total 3 100,0 100,0

Elaborado por autor

Graéfico 7: Facilidad

6. ;Queé tan facil le resulta acceder y utilizar los servicios digitales?

S0

40

30

Porcentaje

20

Facil Mo tan facil Complicado Dificil

6. ¢, Qué tan facil le resulta acceder y utilizar los servicios digitales?
Elaborado por autor

Analisis

El 43,1% de los encuestados considera que acceder y utilizar los servicios
digitales es complicado, mientras que un 27,3% lo ve como dificil. Solo el 9,3% lo
encuentra facil y el 20,3% no tan facil. Estos resultados indican que la mayoria de los
usuarios enfrenta dificultades al interactuar con los servicios digitales, lo que resalta la

necesidad de simplificar su acceso y mejora.
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Tabla 11. Servicio

7. éUsted tiene conocimiento sobre los servicios que ofrece
la Direccion de Mercados de Manta?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulada
Valido  Si a2 26,4 26,4 26,4
Mo a7 28,0 28,0 543
Foco 124 I=j] l=R] 942
Mada 18 5.8 58 100,0
Total 311 100,0 100,0

Elaborado por autor

Graéfico 8: Servicio

7. ¢ Usted tiene conocimiento sobre los servicios que ofrece la Direccién de Mercados de Manta?

40

Porcentaje

Si No Paoco Nada

7. ¢Usted tiene conocimiento sobre los servicios que ofrece la Direccién de Mercados de Manta?
Analisis
El 39,9% de los encuestados tiene poco conocimiento sobre los servicios que
ofrece la Direccién de Mercados de Manta, mientras que un 28% afirma no tener
conocimiento alguno. Solo el 26,4% esta completamente informado y un 5,8% no sabe
nada al respecto. Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios tiene un

conocimiento limitado o nulo de los servicios, lo que subraya la importancia de mejorar

la comunicacion y promocién de estos.
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Tabla 12. Frecuencia

8. iCual de estos servicios usted ha utilizado en los dltimos seis meses?

Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Asignacion de espacios 23 74 7.4 7.4
Pagos de tarifa a0 257 2587 331
Facturacian 148 A7 B 476 80,7
Mantenimiento 60 183 193 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 9 Frecuencia

8. ; Cual de estos servicios usted ha utilizado en los ultimos seis meses?
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20

Asignacién de Pagos de tarifa Facturacion Mantenimiento
espacios

8. i Cual de estos servicios usted ha utilizado en los Ultimos seis meses?

Elaborado por autor

Analisis

El 47,6% de los encuestados ha utilizado el servicio de facturacién en los ultimos
seis meses, seguido por un 25,7% que ha utilizado los pagos de tarifa. Un 19,3% ha
recurrido al servicio de mantenimiento y un 7,4% ha utilizado la asignacién de espacios.
Estos resultados indican que la facturacion es el servicio mas utilizado, mientras que
otros servicios, como la asignacion de espacios, tienen una menor participacién, lo que

podria sugerir una mayor necesidad de promover.
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Tabla 13. Calidad

9. ¢ Usted se siente satisfecho con la calidad del servicio al cliente de la
Direccion de Mercados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 26 8.4 8.4 8.4
De acuerdo 73 235 235 31,8
Meutral 120 38,6 38,6 70,4
En desacuerdo 67 21,5 21,5 920
Totalmente en desacuerdo 25 8,0 8,0 100,0

Taotal n 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 10: Calidad

9. ¢ Usted se siente satisfecho con la calidad del servicio al cliente de la Direccion de Mercados?

40

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

9. ;(Usted se siente satisfecho con la calidad del servicio al cliente de la Direccion de Mercados?

Elaborado por autor

Analisis

El 38,6% de los encuestados se muestra neutral respecto a la calidad del
servicio al cliente de la Direccion de Mercados, mientras que un 21,5% esta en
desacuerdo y un 8% totalmente en desacuerdo. Solo el 8,4% esta totalmente de
acuerdo y un 23,5% esta de acuerdo. Estos resultados sugieren que hay una
percepcion mixta sobre la calidad del servicio, destacando la necesidad de mejorar la

satisfaccion del cliente, especialmente entre aquellos que se sienten insatisfechos.



42

Tabla 14. Puntualidad

10. ; Como usted calificaria la puntualidad y eficiencia en la
atencién a tus solicitudes?

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido Excelente 34 10,9 10,8 10,8
Buena 83 26,7 26,7 AT e
Regular 146 46,9 46,8 84,6
Mala 48 15,4 154 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 11: Puntualidad

10. ¢, Como usted calificaria la puntualidad y eficiencia en la atencion a tus solicitudes?
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10. ,Como usted calificaria la puntualidad y eficiencia en la atencién a tus solicitudes?

Elaborado por autor

Analisis

El 46,9% de los encuestados califica la puntualidad y eficiencia en la atencién a
sus solicitudes como regular, mientras que un 26,7% lo considera bueno y un 10,9% lo
ve excelente. Un 15,4% tiene una evaluacion mala. Estos resultados sugieren que,
aunque algunos usuarios estan satisfechos, la mayoria percibe areas de mejora en la
puntualidad y eficiencia del servicio, lo que indica la necesidad de optimizar estos

aspectos.
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Tabla 15. Horario

11. ;i Considera usted que los horarios de atencion de la Direccion de
Mercados son adecuados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Totalmente de acuerdo 37 11,9 11,9 11,9
De acuerdo 63 203 20,3 322
Meutral a2 264 264 58,5
En desacuerdo 109 350 35,0 936
Totalmente en desacuerdo 20 6,4 6,4 100,0

Total 3l 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 12: Horarios

11. ¢ Considera usted que los horarios de atencion de la Direccion de Mercados son adecuados?
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11. . Considera usted que los horarios de atencién de la Direccion de Mercados son adecuados?

Elaborado por autor

Analisis

El 35% de los encuestados considera que los horarios de atencion de la
Direccion de Mercados no son adecuados, y un 6,4% esta totalmente en desacuerdo.
Solo el 11,9% esta completamente de acuerdo y un 20,3% esta de acuerdo. Un 26,4%
se mantiene neutral. Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios no esta

completamente satisfecha con los horarios de atencion, lo que sugiere que podrian

necesitar ajustes para mejorar la accesibilidad y conveniencia para los usuarios.
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Tabla 16. Acceso

12. ;i Usted ha tenido dificultades para acceder a los servicios
de la Direccion de Mercados?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 78 251 251 251
Mo a1 26,0 26,0 51,1
Aveces 101 325 325 836
Munca a1 16,4 16,4 100,0
Total 3N 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 13:Acceso

12. ; Usted ha tenido dificultades para acceder a los servicios de la Direccién de Mercados?
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12. ¢{Usted ha tenido dificultades para acceder a los servicios de la Direccion de Mercados?

Elaborado por autor

Analisis

El 32,5% de los encuestados ha tenido dificultades para acceder a los servicios
de la Direccion de Mercados en algunas ocasiones, mientras que un 25,1% ha
experimentado dificultades regularmente. Un 26% no ha tenido problemas, y un 16,4%
nunca ha tenido dificultades. Estos resultados sugieren que, aunque una parte
significativa de los usuarios no enfrenta barreras, existe una proporcion considerable

que podria experimentar accesos complicados, lo que sefala la necesidad de mejorar

la accesibilidad de los servicios.
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Tabla 17. Comunicacién

13. ;i Coémo calificaria usted la comunicacién de la Direccidon de Mercados
sobre los servicios y cambios importantes?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Muy claroy rapido 41 13,2 13,2 13,2
Clara pero poco oportuna 66 21,2 21,2 344
Confusa pero oportuna 93 A 3nE f5,9
Confusa vy tardia 7 248 248 a0,7
Inexistencia o insuficiente 29 9.3 9.3 100,0

Total n 100,0 100,0

Elaborado por autor

Grafico 14: Comunicacion

13. ¢ Cémo calificaria usted la comunicacion de la Direccion de Mercados sobre los servicios y cambios
importantes?
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13. { Como calificaria usted la comunicacion de la Direccion de Mercados sobre los servicios y
cambios importantes?

Elaborado por autor

Analisis

El 31,5% de los encuestados califica la comunicacién de la Direccién de
Mercados como confusa pero oportuna, mientras que un 24,8% la considera confusa y
tardia. Un 21,2% considera que la comunicacion es clara, aunque poco oportuna, y un
13,2% la ve muy clara y rapida. El 9,3% percibe una falta de comunicacién o
insuficiencia en la misma. Estos resultados indican que, aunque la comunicacion es

reconocida, existen areas importantes de mejora, particularmente en claridad y

oportunidad.
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Tabla 18. Relevancia

14. ; Considera que los servicios ofrecidos son relevantes y adecuados para
tus necesidades como usuario del mercado?

Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Totalmente de acuerdo 33 10,6 10,6 10,6
De acuerdo 73 23,5 23,5 341
Meutral 101 325 325 66,6
En desacuerdo 77 24,8 248 91,3
Totalmente en desacuerdo 27 87 87 100,0

Total 311 100,0 1000

Elaborado por autor

Grafico 15: Relevancia

14, ; Considera que los servicios ofrecidos son relevantes y adecuados para tus necesidades como usuario
del mercado?
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14. ; Considera que los servicios ofrecidos son relevantes y adecuados para tus necesidades como
usuario del mercado?

Elaborado por autor

Analisis

El 32,5% de los encuestados se muestra neutral respecto a la relevancia y
adecuacion de los servicios ofrecidos por la Direccién de Mercados, mientras que un
24,8% esta en desacuerdo y un 8,7% totalmente en desacuerdo. Por otro lado, el
10,6% esta totalmente de acuerdo, y un 23,5% esta de acuerdo. Estos resultados
reflejan que, aunque una proporcion significativa de usuarios esta conforme con los
servicios, existe un porcentaje considerable que considera que no satisfacen
completamente sus necesidades, lo que sugiere la necesidad de revisar y adaptar la

oferta de servicios.
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Para el presente estudio, se decidio aplicar el coeficiente de correlacién de

Spearman debido a la naturaleza de las variables analizadas. Dado que los datos

obtenidos de este tipo de escalas son ordinales, Spearman es mas adecuado para

evaluar la relacién entre las variables, ya que no requiere que los datos sigan una

distribucion normal ni que sean de naturaleza continua; lo que permite medir la

asociacion entre las variables, lo cual es ideal para comprobar la hipétesis general

planteada, ademas de las hipotesis especificas presentadas a continuacion.

Hipodtesis especifica 1:

H1: Un mayor nivel de automatizacion de procesos mejora la eficiencia en el

procesamiento de la informacion.

Ho: Un mayor nivel de automatizacion de procesos no mejora la eficiencia en el

procesamiento de la informacion.

Tabla 19. Correlacion 1

Correlaciones
Y La digitalizacion_
X1 _Eficiencia_operativa de_informacion
Rho de X1_Eficiencia ope Coeficiente de 1,000 ,905™
Spearman rativa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 311 311
Y La digitalizacio Coeficiente de ,905% 1,000

n_de_informaciéon correlacion
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Sig. (bilateral) ,000

N 311 311

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Analisis

Los resultados de la correlacion de Spearman muestran un coeficiente de p =
0,905, lo que indica una relacion positiva muy fuerte entre la eficiencia operativa y la
digitalizacién de la informacion, muestra el nivel de significancia “p = 0,000” es menor a

0,01, confirmando que la relacién es estadisticamente significativa.

Como el valor de significancia (p = 0,000) es menor que el nivel de significancia
establecido (a = 0,01), se rechaza H, y se acepta H;. Por lo tanto, existe evidencia
estadisticamente significativa para afirmar que un mayor nivel de automatizacién de
procesos mejora la eficiencia en el procesamiento de la informacion en la Direccién de

Mercados de Manta.

Esto quiere decir que demuestra que la implementacion de herramientas
electronicas puede optimizar tareas administrativas y mejorar el desempeno

institucional.
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Hipodtesis especifica 2:

H1: La automatizacion de procesos reduce los errores en la digitalizacién de la

informacion.

Ho: La automatizacion de procesos no reduce los errores en la digitalizacion de

la informacion.

Tabla 20.Correlacion 2

Correlaciones
X2 Seguridad Y La digitaliza
en_el uso de t cion de inform
ecnologia acion
Rho de Spearman X2 Seguridad en el uso  Coeficiente de correlacion 1,000 ,900™
de tecnologia Sig. (bilateral) . ,000
N 311 311
Y La_digitalizacién_de_inf Coeficiente de correlacion ,900™ 1,000
ormacion Sig. (bilateral) ,000
N 311 311

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Analisis

Los resultados de la correlacion de Spearman muestran un coeficiente de p =
0,900, evidenciando una relacion positiva muy fuerte entre la seguridad en el uso de la
tecnologia y la digitalizacion de la informacion. Muestra el nivel de significancia “p =

0,000” es menor a 0,01, lo que confirma que la relacién es estadisticamente

significativa.
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En este caso podemos decir que el valor de significancia (p = 0,000) es menor
que el nivel de significancia establecido (a = 0,01), se rechaza H, y se acepta H;. En
consecuencia, la automatizacion de procesos influye significativamente en la seguridad

en el uso de la tecnologia y en la digitalizacion de la informacién.

Hipétesis general:

H1: La automatizacion de procesos influye significativamente en la eficiencia de
la digitalizacion de la informacion en la Direccion de Mercados del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Manta.

Ho: La automatizacién de procesos no influye significativamente en la eficiencia
de la digitalizacion de la informacion en la Direccidon de Mercados del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Manta.

Tabla 21. Correlacién 3

Correlacion
Y La digitalizac
X Automatizaci i6n_de_informac
on_de procesos i6n
Rho de Spearman X Automatizaciéon_de proce Coeficiente de correlacion 1,000 ,918™
SOS Sig. (bilateral) : ,000
N 311 311
Y La digitalizacién de info Coeficiente de correlacion  ,918™ 1,000
rmacion Sig. (bilateral) ,000
N 311 311

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Analisis
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A partir de los resultados obtenidos en la Tabla 19 de correlacion de Spearman,
se observa un coeficiente de correlacion de p= 0,918, lo cual indica una correlaciéon
positiva muy fuerte entre la automatizacion de procesos y la digitalizacion de
informacion. el valor de significancia “p=0,000" es menor al nivel de significancia
establecido “a=0,01", lo que significa que la correlacién es estadisticamente

significativa.

Como el valor de significancia (p = 0,000) es menor que el nivel de significancia
establecido (a = 0,01), se rechaza H, y se acepta H;. Por lo tanto, existe evidencia
estadisticamente significativa para concluir que la automatizacion de procesos influye
significativamente en la digitalizacion de la informacién en la Direccién de Mercados de

Manta.

Aqui se sugiere que tendra un impacto muy positivo en los resultados de la
implementacion de un sistema de digitalizacion lo cual se vera de una forma mas
reflejada en el mejoramiento de procesos de mano a que la automatizacion reducira el
tiempo y los recursos necesarios para el cumplimiento de las tareas generando con

mayor productividad y una reduccion de costos para los comerciantes.
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3.3. Discusion

Los resultados obtenidos en el analisis de correlacién de Spearman demuestran
que la automatizacion de procesos influye significativamente en la digitalizacion de la
informacion en la Direccidn de Mercados de Manta. Tanto las hipétesis especificas
como la hipotesis general fueron confirmadas, evidenciando que factores como la
eficiencia operativa, la seguridad en el uso de la tecnologia y la automatizacion en
conjunto son determinantes para el éxito de la transformacion digital en esta entidad

publica.

A partir de los resultados que se obtuvieron, en el cual se identifica que la
eficiencia operativa los arrojo un resultado en el coeficiente de correlacion de p = 0,905,
lo que muestra una relacién positiva muy dura con la digitalizacién de la informacion.
Este resultado en el cual permite entender que, a medida que los procesos
administrativos se automatizan, las actividades pueden desarrollarse con mayor
rapidez y orden. Un ejemplo de ello es la facturacion electrénica, ya que facilita el
trabajo diario, reduce el tiempo en cada tramite, disminuye los errores y evita el uso

excesivo de papel.

En cuanto a la seguridad en el uso de la tecnologia, el coeficiente de correlacién
obtenido fue de p = 0,900, lo que también refleja una relacion positiva muy fuerte. A
partir de este resultado, fue posible identificar que la confianza de los comerciantes en
los sistemas digitales influye en su disposicion para utilizarlos. Cuando perciben que su
informacion esta protegida y que los datos se manejan de forma segura, aceptan con
mayor facilidad el uso de herramientas tecnolégicas, favoreciendo asi el proceso de

digitalizacion.
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Y de manera mas general, el coeficiente de correlacion de p = 0,918 permitié que se
confirma la existencia de una relacién muy dura entre la automatizacion de procesos y
la digitalizacion de la informacion. Estos resultados me permitieron concluir que la
incorporacion de herramientas tecnolégicas no solo contribuye a modernizar los
procedimientos administrativos, en este caso también mejora la organizacién de la
informacion y la atencién que se brinda a los comerciantes. A base en estos resultados
encontrados considero que la Direccién de Mercados de Manta debe seguir
fortaleciendo este proceso mediante la implementacion de nuevas herramientas
tecnologicas, la capacitacion permanente del personal y el establecimiento de medidas
que garanticen la seguridad de la informacion. Todo ello permitira ofrecer una gestion

mas organizada, eficiente y acorde con las necesidades de los usuarios.
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Capitulo IV

4. Propuesta

“Implementacion de un sistema digital accesible para mejorar el acceso y uso de

los servicios de la Direccion de Mercados de Manta”

Dirigido a:

La propuesta esta dirigida a la Direccidon de Mercados del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Manta, especificamente al personal
administrativo encargado de brindar informacién y gestionar los servicios dirigidos a los

comerciantes de los mercados municipales.

Justificacion

Los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicadas a los comerciantes
evidencian dificultades relacionadas con el acceso y utilizacidén de los servicios digitales
de la Direccion de Mercados de Manta. El principal hallazgo se identifico en la pregunta
6, donde el 70,4% de los encuestados manifesté que acceder y utilizar estos servicios
resulta dificil o complicado, evidenciando una debilidad significativa en la accesibilidad

y facilidad de uso de las herramientas digitales.

Esta situacién evidencia la necesidad de implementar una alternativa que
permita a los comerciantes acceder de manera mas sencilla a informacion relacionada
con los servicios, tramites, pagos, horarios, requisitos y procedimientos de la Direccion

de Mercados.
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Por ello, se propone la implementacion progresiva de un sistema digital
accesible de informacion y orientacion, utilizando herramientas tecnoldgicas de bajo
costo y de facil manejo. La propuesta permitira organizar la informacion institucional en
un espacio digital unico, facilitar su consulta y orientar a los comerciantes sobre los

procedimientos que deben realizar.

La propuesta también considera los resultados relacionados con el conocimiento
de los servicios, las dificultades de acceso y el uso de los servicios de la Direccion de
Mercados. De esta manera, no se plantea unicamente incorporar tecnologia, sino hacer
que la informacion y los servicios digitales sean mas comprensibles, accesibles y

faciles de utilizar para los comerciantes.

4.1. Objetivo general

Mejorar el acceso y uso de los servicios digitales de la Direccién de Mercados de
Manta mediante la implementacion progresiva de un sistema digital accesible de

informacion y orientacion dirigido a los comerciantes.

4.2. Objetivos especificos

e Organizar y centralizar la informacion relacionada con los servicios,
tramites, requisitos, horarios y procedimientos de la Direccion de
Mercados.

e Disefiar un espacio digital accesible y de facil manejo que permita a los
comerciantes consultar informacion institucional de manera rapida y

sencilla.
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Facilitar el acceso a la informacion sobre facturacién, pagos,
mantenimiento y demas servicios mediante recursos digitales de consulta.
Capacitar al personal administrativo para mantener actualizada la

informacion y orientar a los comerciantes en el uso del sistema digital.



4.3. Plan de accion

Tabla 22. Plan de accion
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Objetivos especificos Estrategias Actividades Recursos Responsables Tiempo
Organizar y centralizar Clasificaciéon de la Recopilar informacion sobre Computadora, Personal 1 mes
la informacioén informacion servicios, requisitos, horarios, pagc  documentos administrativo

relacionada con los institucional y tramites; revisar y depurar institucionales

servicios, tramites, informacion desactualizada

requisitos, horarios y

procedimientos de la

Direccién de Mercados.

Disefiar un espacio Crear un sistema Disefar una estructura Computadora, Personal 2 meses
digital accesible y de digital sencillo de organizada; incorporar internet, administrativo

facil manejo que permita consulta informacion; crear categorias de herramienta

a los comerciantes servicios; realizar pruebas de digital

consultar informacion funcionamiento

institucional de manera

rapida y sencilla.

Facilitar el acceso a la Incorporar Publicar requisitos, Internet, Personal 1 mes
informacion sobre informacion clara y procedimientos, horarios, formas computadora, administrativo

facturacién, pagos, organizada de pago y canales de atencién; material

mantenimiento y demas incorporar enlaces o recursos de informativo

servicios mediante consulta

recursos digitales de

consulta.

Capacitar al personal Fortalecer las Capacitar al personal sobre Computadora, Responsable Permanente
administrativo para competencias actualizacion de informacion, material de administrativo.

mantener actualizada la  digitales atencion y orientacion a usuarios capacitacion

informacion y orientar a
los comerciantes en el
uso del sistema digital.
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44. Cronograma

Tabla 23. Cronograma de plan de accion.
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Conclusiones

La presente investigacion permitié analizar la situacion actual de la Direccion de
Mercados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Manta, evidenciando
que el manejo del registro de comerciantes presenta deficiencias relacionadas con la

organizacion, actualizacion y control de la informaciéon administrativa.

En este contexto concluyo que la ausencia de un sistema digital estructurado da
a cabo que limita la eficiencia operativa, también genera duplicidad de datos y
aumenta, mucho el riesgo de errores en los procesos de facturacién y control de pagos.
Se encontré que el uso predominante de registros manuales atrae el acceso rapido a la
informacion y retrasa la verificacion de datos y en el cual reduce la capacidad de

respuesta ante inconsistencias administrativas.

En esta situacion también afecta no solo el control interno institucional, sino que
también la transparencia y la confiabilidad de la gestion publica.
Estos resultados obtenidos de mi investigacion me reflejan la necesidad de fortalecer
los procesos administrativos mediante herramientas tecnoldgicas accesibles que son
de bajo costo, que permitan organizar la informacion de manera mas sistematica. En
este texto, la propuesta de Organizacion y Digitalizacion Progresiva del Registro de
Comerciantes constituye una alternativa mucho mas viable, ya que se adapta a la
realidad institucional, no requiere grandes inversiones y puede implementarse de

manera gradual.



Se concluye que la creacion de una base de datos digital unica y estructurada
facilitara el control del catastro, permitira la actualizacién mensual de los registros y
contribuira a reducir significativamente los errores derivados de la facturacion manual.
Ademas, la digitalizacién progresiva mejorara la toma de decisiones administrativas al

contar con informacién clara, ordenada y actualizada.

60
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Recomendaciones

Se recomienda iniciar el proceso de mejora administrativa mediante la
depuracion del catastro actual de comerciantes, verificando la veracidad de los datos
registrados y eliminando inconsistencias o duplicidades. Esta accion me permitié

incorporar una base fuerte para la digitalizacién posterior.

Es importante que la Direccion de Mercados adopte una base de datos digital y
qgue sea Unica que concentre toda la informacién de todos los locales comerciales
estructurada de forma clara y organizada. En este caso se recomienda optar por
herramientas de tecnolégicas moderna como, por ejemplo, hojas de calculo digitales, lo
cual reduce costos y da la facilidad de una implementacion inmediata.

Se recomienda incorporar un procedimiento muy formal de actualizacién mensual de
los registro de pagos y cambios administrativos, asi designando responsables para
garantizar el cumplimiento de esta actividad ya que dara constancia en la actualizacion
y sera clave para mantener la confiabilidad del sistema. Es muy necesario que haya un
proceso de capacitar al personal administrativo para el uso de la forma mas adecuada
del registro digital, ya que asi fortaleciendo sus competencias en la tecnolégicas y
promoviendo una buena cultura organizacional orientada a la modernizacion mejorara
la eficiencia del personal. Se recomienda realizar evaluaciones semestrales para asi
medir el impacto de la digitalizacion para la reduccidn de errores de facturacion, con el
cuyo objetivo de verificar si se cumple o no la meta de disminuir en al menos un 30%
de las inconsistencias administrativas en un periodo de seis meses. Estas evaluaciones
permitiran realizar ajustes oportunos y asegurar la sostenibilidad del sistema en el

tiempo.
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Anexos

Anexo 1:

Objetivo: Implementar un sistema digital integrado que optimice los procesos de

informacion en la Direccion de Mercados de Manta durante el ano 2025.

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Carrera: Administracion de Empresas

Le solicitamos responder la siguiente encuesta con honestidad. Su participacion es
anoénima y la informacién obtenida sera utilizada unicamente con fines académicos y de

investigacion. Agradecemos de antemano su colaboracion y tiempo brindado.

0. ¢Cual es su sexo?

Opciones:

« Masculino

¢ Femenino

1. ¢Conoce usted sobre los procesos de automatizacién implementados en la

Direccion de Mercados de Manta?

e Sij
« No
o Aveces

¢ Nunca
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éConsidera que los procesos automatizados (facturaciéon, pagos o

mantenimiento) son conocidos por los comerciantes?

Facturacién

e Pagos de tarifas

« Mantenimiento

e Otros

La automatizacion de procesos ha reducido el tiempo de los tramites en la

Direccion de Mercados de Manta.

« Totalmente en desacuerdo

« En desacuerdo

¢« Neutral

e De acuerdo

« Totalmente de acuerdo

La automatizacion de procesos ha mejorado la eficiencia en las actividades

comerciales dentro del mercado.

e Muy negativamente

¢ Negativamente

« Neutral
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« Positivamente

e Muy positivamente

. Me siento seguro utilizando los sistemas automatizados o digitales de la

Direccion de Mercados de Manta.

Muy inseguro

e Inseguro
e Neutral
e Seguro

e Muy seguro

. El acceso y uso de los servicios digitales de la Direcciéon de Mercados es facil

de utilizar.

o Muy dificil
« Dificil

e Regular

o Facil

e Muy facil

. Conozco los servicios que ofrece la Direccion de Mercados de Manta.

« Nada

¢ Poco

e Regular
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¢ Mucho

« Totalmente

. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Direccion de Mercados

facturacion, pagos, mantenimiento, asignacion de espacios?

e« Facturacion

e« Pagos

« Mantenimiento

e Ninguno

e Otros

. La calidad del servicio que ofrece la Direccion de Mercados de Manta es

adecuada.

Muy insatisfecho

« Insatisfecho

¢« Neutral

« Satisfecho

e Muy satisfecho



69

10. La atencidn a las solicitudes de los comerciantes se realiza con puntualidad y

eficiencia.

e Muy mala
« Mala

e Regular

o Buena

« Excelente

11. El horario de atencion de la Direccion de Mercados es adecuado para realizar

tramites.

« Totalmente en desacuerdo

« En desacuerdo

¢« Neutral

e De acuerdo

« Totalmente de acuerdo

12. Tiene facilidad para acceder a los servicios de la Direccion de Mercados de

Manta.

¢ Nunca

o Raravez

e Algunas veces
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¢ Frecuentemente

o Siempre

13. La Direccion de Mercados comunica de forma clara la informacion sobre sus

servicios y procesos.

e Muy mala

« Mala
e Regular
o Buena

« Excelente

14. Los servicios ofrecidos por la Direccion de Mercados satisfacen las

necesidades de los comerciantes.

Totalmente en desacuerdo

« En desacuerdo

¢« Neutral

e De acuerdo

« Totalmente de acuerdo



71

Anexo 2. Evidencia del proceso de investigacion

En el presente anexo se presentan imagenes que evidencian la aplicacion del
instrumento de recoleccién de datos utilizado en la investigacion. Estas evidencias
respaldan el proceso de levantamiento de informacién realizado con los participantes del

estudio.
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