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Introduccion.

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) han generado cambios acelerados
en todos los ambitos donde se desarrolla la actividad humana.

El sector privado de los paises desarrollados y en desarrollo, han sabido aprovechar los
beneficios que las TIC ofrecen para la competitividad empresarial, por otro lado, el sector
publico ante la necesidad de transparentar y optimizar sus procesos, incorpor6 los modelos de
gobierno electrénico, como una forma de mejorar la gestion gubernamental.

Para realizar estudios relacionados con la implementacion de gobiernos electrénicos en
las empresas del sector pablico, es necesario conocer que se debe atravesar por una serie de
etapas o estados. Es decir, se trata de un proceso continuo que va incrementando poco a poco su
complejidad.

Ante esta situacion, las empresas u organizaciones del sector publico que han asumido la
responsabilidad de implementar modelos de gobiernos electrénicos, han tenido que desarrollar a
la par, las competencias digitales de los servidores publicos, sin las cuales no seria posible
alcanzar los objetivos que en este sentido se plantean.

Asi como el avance de la tecnologia se produce constantemente, las empresas deben a la
par, planificar y desarrollar programas de capacitacion para que sus funcionarios y trabajadores
puedan responder ante las nuevas demandas laborales con el uso de la tecnologia.

La Empresa Nacional de Energia Eléctrica de Manabi (CNEL EP), tiene bajo su
responsabilidad, la distribucion y comercializacidn de la energia eléctrica de la provincia,
gestionando la expansion de la cobertura del servicio, con calidad y eficiencia, en un marco de
sostenibilidad considerando aspectos técnicos, valor social y de cuidado del medio ambiente para

lograr la satisfaccion de sus clientes.



Como institucion pablica que se rige bajo las normativas gubernamentales ecuatorianas,
ha venido implementando el modelo de gobierno electrénico con la finalidad de optimizar los
servicios que brinda a la ciudadania manabita.

Por tal motivo, para el presente Estudio de Caso cuyo tema es “Competencias digitales en
contextos de Gobiernos Electrénicos de la Corporacion Nacional de Electricidad del Ecuador.
Ciudad de Manta. Ano 2023 el cual surge de la necesidad de conocer en qué etapa de
maduracion se encuentra el modelo de gobierno electrénico implementado y como ha
contribuido al desarrollo de competencias digitales en los servidores publicos. Para lo cual se
plante6 como objetivo general describir los aspectos relevantes del modelo de Gobierno
Electronico aplicado por CNEL EP que han contribuido al desarrollo de competencias digitales
en los servidores publicos.

Para el logro de los objetivos formulados, se aplicé una metodologia de tipo descriptivo,
para analizar como ocurre el fendmeno dentro de un contexto real, asi como lo sefiala el objetivo
general del presente trabajo de investigacion. Es asi que, partiendo del marco tedrico conceptual
construido en la Fase 1, se identificaron los principales elementos que se abordaron durante la
ejecucidn del trabajo de investigacion del estudio de caso ejecutado en la Fase 2, utilizando para
la recogida de datos primarios, las técnicas de la entrevista y encuesta. Una vez finalizada la etapa
de recogida de datos primarios, se aplicd la técnica de triangulacion realizando el cruce de

informacidn obtenida de las diferentes fuentes utilizadas.

El trabajo que se presenta estd estructurado de acuerdo a la guia metodolégica como
resultado de la Fase 1 la introduccidn, antecedentes investigativos, definicion del caso de estudio,

justificacion y objetivos, marco conceptual y marco metodolégico. Como resultado de la Fase 2
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encontramos los resultados obtenidos, andlisis de resultados, conclusiones, recomendaciones,

referencias, anexos y propuesta de solucion.

Entre los principales resultados obtenidos se evidencia que las tecnologias digitales estan
ganando impulso en CNEL EP y hay una perspectiva positiva sobre como el modelo de gobierno
electrénico implementado puede mejorar la eficiencia de los servicios publicos, sin embargo,
existen brechas importantes en las habilidades digitales de los funcionarios, con un enfoque en los
niveles basico e intermedio. Por otro lado, la institucion se encuentra en un estado de transicion,
acercandose a una integraciéon completa en el marco del modelo de gobierno electrénico

implementado.

Antecedentes investigativos.

A través del tiempo, el término gobierno electrénico (GE) ha ganado relevancia al
convertirse en una tendencia mundial, a raiz del impacto que provocaron las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) en la forma de planificar, organizar, controlar y dirigir las
empresas u organizaciones. En este sentido Honores (2021) considera que el GE se ha convertido
en un aspecto central, ya que busca integrarse en el ambito de la administracion publica con el
objetivo de lograr una administracién moderna, eficaz e innovadora.

Es importante destacar, que el debate sobre gobierno electronico y su papel en la relacion
entre el Estado y sus ciudadanos, no debe centrarse Gnicamente en los aspectos tecnolédgicos o la
busqueda de eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios, sino mas bien en los procesos que
fortalecen la democracia (Paez, 2015).

Segun el informe GEAN de 1997, el gobierno electrénico se concibe como un medio para

promover el desarrollo de una sociedad del conocimiento (Kaufman y Piana, 2007). Es asi que,
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se puede considerar como el modelo ideal para promover el acceso al conocimiento e integrarlo
en diferentes campos a través de redes amplias y diversas.

Es evidente el rol que cumple el gobierno electrénico en la promocién del crecimiento
econdmico, el desarrollo sociocultural, la modernizacion del aparato estatal y la distribucién
equitativa de los recursos. Por un lado, por medio de las plataformas virtuales que pone el sector
publico al servicio de los ciudadanos del mundo, fomentando la participacion efectiva de las
instituciones en la economia global. Por otro lado, como fuentes invaluables de produccion de
informacidn, oportunidades de aprendizaje y acumulacién de conocimientos (Barragan, Guevara,
2016 p.111).

En el afio 2007, el Ecuador fue parte de la ratificacion de la Carta de Gobierno
Electrénico Iberoamericano (CIGE). Este es un documento que establece principios, valores y
lineamientos esenciales, para promover una mejor administracion pablica mediante el uso de la
informacidn y de las tecnologias de las comunicaciones (TIC) desde una perspectiva centrada en
los derechos y necesidades de los ciudadanos.

Es asi que, en el afio 2009 se implementa el Plan de Gobierno Electrénico (EGP) como
herramienta basica para modernizar el Estado. El objetivo de este plan es ayudar los esfuerzos de
las instituciones gubernamentales para desarrollar formas innovadoras y pioneras de interaccion
entre el gobierno y la sociedad civil ecuatoriana. Para implementar este ambicioso plan, la
Secretaria Administrativa Nacional, responsable de mejorar la eficiencia de las instituciones
publicas, tuvo que llevar a cabo una profunda transformacion de la gestion publica en todo el
pais (Zamora, Arrobo, Cornejo, 2018).

El objetivo fundamental del gobierno electronico es acercar a las personas de una manera

tangible y de manera préactica, promoviendo la excelencia en la prestacion de servicios publicos.
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Sin embargo, para alcanzar esta excelencia, se debe prestar una atencion constante a la mejora, la
innovacion y una mejor cooperacion entre los diferentes actores involucrados en el sector del
gobierno electrénico.

El mandato del Plan de Gobierno Electronico del Ecuador, se centra en implementar un
modelo de gobierno electronico sostenible e integral, teniendo en cuenta los aspectos politicos,
sociales y ambientales. El objetivo es fortalecer un gobierno cercano al pueblo, abierto a la
participacion, eficiente y eficaz. (PNGE v.1.0, 2014)

Cabe destacar, que hablar de una administracion publica digital o electronica, no solo se
refiere al uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en el sector
gubernamental sino también, al cambio en las estructuras y necesidades de trabajo, demanda de
nuevos empleos, trabajadores y ciudadanos (Vifiaras-Abad et al., 2017).

La transformacidn digital del gobierno electrénico requiere que los funcionarios pablicos
desarrollen habilidades y competencias especificas para adaptarse a los cambios tecnolégicos y
mejorar la calidad de los servicios publicos.

En la revision de trabajos de investigacion realizados en el campo de las variables del
presente estudio, se ha seleccionado el proyecto titulado “El sistema de gobierno electronico
para mejorar la gestion publica del gobierno regional de Huancavelica” tiene como autor a
Huaira Paraguay (2021) trabajo desarrollado en el pais vecino de Perd, cuyo objetivo es
determinar como los sistemas de gobierno electronico influyen en la mejora de la
Administracion Publica del Gobierno Regional de Huancavelica. El trabjo aplico una
metodologia que incluye la recoleccion de datos de 140 empleados del Gobierno Regional de

Huancavelica. Como resultado se identificaron brechas significativas en la implementacién del
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gobierno electrénico en la organizacion, como deficiencias en el uso del GE y falta de
actualizacion de la informacion que se brinda en el portal web.

En este orden de ideas, la Universidad Nacional de Loja de Ecuador, participd en un
estudio realizado por Cano (2017) titulado “El gobierno electrénico como medio de mejora de
los servicios publicos en el GAD Municipal del Canton de Loja” cuyo objetivo fue determinar
los beneficios que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones ( TIC ) y el gobierno
electronico, traen a las organizaciones y como contribuyen a mejorar la gestion publica. Para
realizar esta investigacion se utilizé una metodologia que incluyé una variedad de métodos
como el cientifico, deductivo, cuantitativo y cualitativo. En el desarrollo de este estudio se
utilizaron técnicas de encuesta y observacion directa, que ayudaron a demostrar como la
implementacion del gobierno electronico facilita la mejora de los servicios publicos mediante la
utilizacion de las TIC. Los resultados obtenidos en este estudio muestran que el gobierno
electronico, como herramienta de modernizacion del sector publico, cumple un rol fundamental.
De hecho, ha resultado necesario mejorar la eficiencia y eficacia de la prestacion y gestion de
servicios publicos a la poblacion. Ademas, se demostro que el gobierno electronico ahorra
tiempo y mejora la calidad de los servicios brindados.

Por otro lado, en la provincia de Manabi se llevé a cabo un estudio liderado por Lino
(2022) titulado “El gobierno electronico como estrategia y su impacto en la eficiencia de la
gestion publica, Empresa Publica de Agua Potable y Sanitaria del Municipio de Jipijapa”, cuyo
objetivo basico fue el de analizar el uso del gobierno electrénico como estrategia para mejorar la
eficiencia de la gestion publica de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Saneamiento

del canton Jipijapa. La metodologia utilizada en este estudio es de naturaleza mixta y utilizé un
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enfoque bésico y descriptivo. Los resultados obtenidos demostraron la necesidad de incorporar

nuevas tecnologias para optimizar la eficiencia de la gestion en la administracion publica.

Definicion del caso de estudio.

El presente caso para desarrollar como trabajo de integracion curricular se deriva del

nucleo problémico y en particular de la Tensién de la Profesion asignada.

Nucleo problémico:
¢Que herramientas garantizan el acceso y uso de la informacion?

Tension de la profesion:
Desarrollo de habilidades que permitan el levantamiento y recopilacién de la

informacidn social, cultural, politica y econémica del pais.

Unidad de Analisis:
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP).

El Gobierno Electrénico (GE) consiste en el uso de las tecnologias de la informacién y
las comunicaciones (TIC) para optimizar los procesos del sector publico y brindar mejor servicio
a la ciudadania, como lo sostiene Ripalda (2019) que a través de las TIC “las agencias
gubernamentales utilizan una variedad de herramientas y estrategias para optimizar la gestion
publica, promover la transparencia en las acciones e incentivar la participacion activa de las
personas”.

Asi lo corrobora Pillpe (2020) al manifestar que el gobierno electronico representa “una
evolucion continua, aprovechando la tecnologia de la informacion para reconfigurar las
interacciones y simplificar los procedimientos, mejorando asi el acceso a los servicios publicos
tanto para los ciudadanos como para organizaciones gubernamentales”.

Las TIC facilitan el intercambio de informacion por lo cual los e-GOB (gobiernos

electronicos) mejoras aspectos relevantes del sector publico como la transparencia
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gubernamental, uso eficiente de recursos, promocién del desarrollo econémico y la rendicion de
cuentas, mejorando el servicio que recibe la ciudadania. En este sentido, Ricardo Santa (2019)
coinciden en que “estos factores, combinados con la calidad de la informacion, juegan un papel
fundamental en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios de gobierno electronico”.

La relevancia de la calidad de la informacion esta surgiendo como un factor importante
en la gestion gubernamental, como sefiala Askim (2007). Lo que se puede evidenciar en el
ambito politico, donde “influye en las negociaciones y ayuda a generar confianza en los datos
oficiales y estandarizados”, generando un impacto significativo en la infraestructura tecnologica
y en los procesos de toma de decisiones gubernamentales.

Ante esta situacion y relevancia del tema, se selecciond la Empresa Nacional de Energia
Eléctrica de Manabi (CNEL EP), para llevar a cabo un trabajo de investigacion en la modalidad
estudio de caso, que permita identificar las competencias digitales que necesitan los servidores
publicos para desenvolverse con eficiencia y efectividad en escenarios laborales donde se aplica
el modelo de Gobierno Electrénico, contribuyendo a la mejora de la calidad de la informacion
que se obtiene de sus procesos. Por otro lado, elaborar una propuesta para favorecer el proceso
de implementacion del modelo de gobierno electronico que ha llevado a cabo CNEL-EP.

En este sentido se formularon las siguientes interrogantes que orientaron el desarrollo del
estudio de caso:

¢En qué etapa de maduracion se encuentra la implementacion del modelo de gobierno
electrénico en CNEL EP?

¢ Qué competencias digitales necesitan los servidores publicos para desenvolverse en

escenarios laborales donde se aplican modelos de gobiernos electronicos?
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¢Como contribuir a fortalecer el proceso de implementacion del modelo de gobierno
electrénico en CNEL EP?

Mision CNEL EP

Distribuir y comercializar energia eléctrica, gestionando la expansion de la cobertura del
servicio, con calidad y eficiencia, en un marco de sostenibilidad considerando aspectos técnicos,
valor social y de cuidado del medio ambiente para lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

Vision

Para el 2025, ser la empresa publica referente en el sector eléctrico del pais en términos

de eficiencia y modernizacion, dentro de un marco de sostenibilidad.

Valores CNEL EP
V1. Integridad

Proceder y actuar con coherencia entre lo que se piensa, se siente, se dice y se hace,
cultivando la honestidad y el respeto a la verdad, que permita ademas la rendicion de cuentas de
forma transparente y veraz, para que la ciudadania ejerza sus derechos y obligaciones,
principalmente la contraloria social.

V2. Responsabilidad

Cumplimiento de las tareas encomendadas de manera oportuna en el tiempo establecido,
con empefio y afan, mediante la toma de decisiones de manera consciente, garantizando el
bienestar de la comunidad y las mejoras de la sociedad.

V3. Eficiencia

Lograr los resultados con calidad, con el uso adecuado de los recursos asignados y en el

tiempo establecido, a partir del cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.
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V4. Compromiso

Respeto y fidelidad de la Misién, Vision, Valores y Objetivos de CNEL EP, garantizando
los derechos individuales y colectivos de sus colaboradores, clientes, proveedores y de la
comunidad en general.

Politicas Empresariales CNEL EP.

P1. Eficiencia Corporativa

Planeacion y maximizacion del uso de los recursos organizacionales a lo largo de toda la
cadena productiva para la agregacion de valor a los clientes internos y externos.

P2. Calidad En Servicios Y Productos

Satisfaccion formal de los requerimientos en productos y servicios, tanto internos como
externos, de acuerdo a los compromisos con los involucrados y necesidades de la corporacion.

P3. Vision Integral

Involucramiento de todas las areas y tematicas necesarias para una eficiente y sostenible
planeacion, implementacidn, control, entrega, cierre y seguimiento de las iniciativas de la
corporacion, asi como de la toma de decisiones en el &ambito de sus operaciones.

P4. Gestion Sostenible

Incluir la vision de largo plazo en la planeacion y ejecucion de iniciativas y operaciones
de la Corporacion, considerando todas las aristas de sostenibilidad a nivel social, ambiental y

corporativo.

Justificacion del caso.

La importancia del estudio de caso que se presenta, radica en que los modelos de
gobierno electrdénico, son un aspecto fundamental para la administracion publica contemporanea

en todo el mundo. Es evidente para todos, como los avances tecnoldgicos implementados por las
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instituciones gubernamentales, cambiaron la forma en que se interactta con ellas, simplificando
la vida de los ciudadanos hasta el punto de que la informacion y los servicios necesarios estan a
solo un clic de distancia.

Es asi que, estudios que contribuyan a fortalecer los procesos gubernamentales para
mejorar la eficiencia de los servicios que se brinda a la ciudadania, es un tema de impacto
social, que favorecera tanto a los usuarios internos como externos en particular de CNEL EP.

La implementacion de modelos de gobiernos electronicos se basa en el uso de la
tecnologia de la informacion y comunicacion para la mejora de los procesos gubernamentales,
por tanto, la ciudadania como los servidores publicos deben estar actualizados en las
competencias basicas necesarias para aprovechar estos beneficios. Asi lo sefiala la Red GEALC
(2016) en el sentido de que el usuario “juega un papel cada vez mas importante para lograr los
resultados y el impacto deseados”. Por otro lado, en la cita referida se manifiesta que todo se
complementa con “el desarrollo de capacidades en el sector publico en &reas como la
interoperabilidad, la integracion de plataformas digitales, la automatizacién y la reingenieria de
procesos, asi como la transicion a nuevos modelos. patrones de transacciones, entre otros
aspectos”.

En este sentido, de acuerdo a Acevedo (2018) la competencia digital se refiere a “la
capacidad de utilizar las tecnologias de la informacion y comunicacion de manera efectiva y
educada”. El autor citado considera que esto implica la “adquisicion de conocimientos,
habilidades y actitudes aplicadas en las actividades diarias, encaminadas al cumplimiento de
obligaciones y la satisfaccion de intereses personales”.

La capacidad de los servidores publicos para adaptarse y utilizar efectivamente las

tecnologias de la informacién y la comunicacion en el cumplimiento de sus funciones,
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desempefia un papel fundamental en la materializacion de los objetivos de un gobierno
electronico eficaz.

En este orden de ideas, el estudio de caso que se presenta, se constituye en un aporte
relevante para la empresa CNEL EP, al contribuir a la identificacion de aquellos elementos del
modelo de gobierno electronico implementado que han favorecido al desarrollo de competencias
digitales en los servidores publicos, que les permite desenvolverse con eficiencia y efectividad en
el cumplimiento de las tareas que estan bajo su responsabilidad. Por otro lado, conocer el estado
en el que se encuentra el proceso de implementacion del modelo de gobierno electronico
adoptado y como resultado del estudio poder contribuir con una propuesta para el fortalecimiento
del mismo.

El presente estudio de caso conto con la autorizacion de las instancias respectivas en la
empresa CNEL EP, brindando todas las facilidades para su desarrollo, por lo que fue factible de
realizar.

Objetivos del estudio de caso.

General
Describir los aspectos relevantes del modelo de Gobierno Electronico aplicado por CNEL

EP que han contribuido al desarrollo de competencias digitales en los servidores publicos.

Especificos.

o Conocer en qué etapa de maduracion se encuentra el proceso de
implementacién del modelo de gobierno electronico en CNEL EP.

o ldentificar las competencias digitales necesarias para que los servidores
publicos se puedan desenvolver en escenarios laborales donde se aplican

modelos de gobiernos electronicos.
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o Delinear una propuesta para contribuir al fortalecimiento del proceso de

implementacion del modelo de gobierno electronico en CNEL EP.

Marco conceptual.

Gobierno electronico.

Caracteristicas del Gobierno Electrénico.

El gobierno electronico (GE) se refiere al uso de la tecnologia digital e Internet por parte
de las organizaciones gubernamentales para mejorar las operaciones internas y prestar servicios
publicos. La idea es aprovechar las nuevas tecnologias para ayudar al Estado a operar de manera
mas eficiente, mas transparente y conectada con la gente, tal como lo sefiala The World Bank
(s/f) al referirse al “gobierno electronico” como tecnologias con el potencial de “transformar las
relaciones entre el gobierno y los ciudadanos, empresas y otras instituciones”. Adicionalmente
estas tecnologias se utilizan para mejorar la prestacion de servicios pablicos y hacer el trabajo
gubernamental mas eficiente.

En este sentido Fernandez (2018) sefiala que el objetivo de los GE consiste en
“aprovechar los beneficios de las TI para mejorar la prestacion de servicios publicos, haciendo
mas accesibles y eficientes. Es decir que busca facilitar la relacién entre el Estado y los
ciudadanos.

Por el contrario, Farazmand (2018) define el gobierno electronico como un sistema para
los gobiernos, sus clientes (incluidas empresas, otras agencias gubernamentales y ciudadanos) y
sus proveedores (que también incluyen empresas, otras agencias gubernamentales y ciudadanos),
como tal se produce una interaccion entre estos componentes, mediados por el uso de la

tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC).
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En este orden de ideas, Bruzza Moncayo (2020), identifica algunos de los beneficios que
brinda la implementacion de un modelo de gobierno electrénico:

o Asegura que todos los ciudadanos tengan igual acceso a la informacion,
independientemente de su ubicacion fisica.

o Elimina la burocracia que retrasa los procesos dentro de la agencia.

o Optimizay facilita el intercambio de informacion entre departamentos e
Inter organizaciones en la administracion publica.

o Facilita la integracion de servicios y reduce los costos de transaccion, el
tiempo y el espacio.

o Promueve la transparencia en las operaciones gubernamentales, que a
menudo estan reguladas por marcos legales.

o Lainformacion compartida se vuelve mas facil de acceder.

o Permite analizar informacion social, interactuar con los ciudadanos y crear
nuevos servicios a nivel estratégico.

o Brinda flexibilidad y rapidez a los procesos de atencion al ciudadano y es
parte de un enfoque operativo como parte de un proceso de mejora
continua.

Significa entonces que, el gobierno electronico aporta beneficios a todos los niveles,
promoviendo la modernizacion y eficacia en los procesos de control tanto internos como
externos de la institucion, al eliminar barreras de tiempo y espacio, y al compartir recursos que
favorecen la descentralizacion, acerca al gobierno y a los ciudadanos. Sin embargo, persiste la
resistencia a adoptar nuevas tecnologias, asociando este cambio con la posible pérdida de

empleos (Pérez Zufiga, 2015).
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Etapas de maduracion del Modelo de Gobierno Electrénico.

Martinez (2014) presenta la division en etapas de desarrollo del modelo de gobierno
electrdnico, que han seguido los paises desde su surgimiento, las cuales fueron creadas por las
Organizaciones de las Naciones Unidas :

Presencia Emergente: Durante este periodo, el pais comienza a adoptar el modelo de
gobierno electronico, pero este se limita principalmente a brindar informacion bésica a traves de
Internet.

Presencia Ampliada: En esta etapa, el gobierno esta ampliando su presencia en la web y
en los motores de busqueda de Internet. La comunicacion también comienza via correo
electrénico.

Presencia Interactiva: Las organizaciones gubernamentales estan asumiendo un papel
mas activo en Internet, brindando servicios con interacciones mas complejas. Un ejemplo de esto
es permitir a los ciudadanos enviar y completar formularios en linea.

Presencia Transaccional: Durante esta fase, el gobierno proporciona servicios esenciales
en linea, como la emision de visas, certificados de nacimiento y defuncién, y la capacidad de
pagar multas e impuestos.

Integracion Total: en esta etapa avanzada, los servicios gubernamentales estan
completamente integrados en linea. Los usuarios experimentan transiciones fluidas entre una
variedad de servicios sin notar diferencias significativas entre ellos.

Formulacion de estrategias: Al disefiar una estrategia de gobierno electronico, es
fundamental contar con un modelo de desarrollo que oriente las iniciativas. Esto implica
considerar aspectos como implementar una politica de uso de metadatos, adoptar estandares

de telecomunicaciones actualizados y explorar nuevas tecnicas de prestacion de servicios. Para
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llevar a cabo este proceso es necesario desarrollar un plan basico que incluya la integracion de

las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC).

Tipos de gobierno electrénico.

Alatrash, Albskri, Boskovic (2016) presenta una clasificacion de los principales tipos o
modelo de interaccidn o prestacion de servicios en el modelo de gobierno electronico, que se
divide en tres categorias:

Gobierno a Ciudadano (G2C): Incluye la prestacion directa de servicios a los ciudadanos.

Gobierno a Empresa (G2B): Incluye servicios donde el usuario es una empresa privada.

Gobierno a gobierno (G2G): Servicios que facilitan la cooperacion entre gobiernos
locales y regionales, garantizan el cumplimiento de los requisitos de presentacion de informes y
fomentan la participacion plena como socios del gobierno nacional o federal en la prestacion de
servicios al publico.

Gobierno electronico en Ecuador.

En el Ecuador, desde 2009 se implementa el Programa de Gobierno Electronico (PGE)
como una medida importante para la modernizacion nacional. Este plan consta de cuatro
elementos basicos: Pilares, Metas, Estrategia y Parque de Soluciones. Gracias a estos
componentes, el pais ha logrado una interaccién mas efectiva con sus ciudadanos a través de
portales web. Este enfoque ha contribuido significativamente a la transformacion de la
administracién pablica, alejandose de su imagen antigua, obsoleta y lenta y convirtiéndose en un
modelo de excelencia y mejora continua (Zamora et al., 2018).

El propdsito del gobierno electronico es la cohesidn nacional y promover la prestacién de
buenos servicios publicos de manera tangible y practica. Sin embargo, la mejora continua, la

innovacion y una mejor interaccion entre los distintos actores del gobierno electrénico son
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esenciales para alcanzar la excelencia. La mision del programa de gobierno electronico en
Ecuador es “desarrollar un modelo de gobierno electronico integral y sostenible que fortalezca
un gobierno cercano, abierto, eficiente y eficaz, tomando en cuenta los aspectos politicos,

sociales y ambientales (PNGe v.1.0, 2014).

Competencias digitales.

Caracteristicas de las competencias digitales.

La competencia digital incluye el uso seguro y reflexivo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) en el lugar de trabajo, el entretenimiento y la
comunicacion. Se basa en habilidades fundamentales relacionadas con las TIC, como el manejo
de computadoras para adquirir, evaluar, almacenar, producir, presentar e intercambiar
informacion. Ademas, incluye la capacidad de comunicarse a través de Internet y participar en
redes colaborativas (Navarra 2023).

Es asi que, la transformacién digital del gobierno electrdénico requiere que los
funcionarios publicos desarrollen habilidades y competencias especificas para adaptarse a los
cambios tecnoldgicos y mejorar la calidad de los servicios publicos,

De acuerdo a una investigacion realizada por Trujillo Saez y Alvarez Jiménez (2021), las
habilidades que necesitan los servidores publicos en el &ambito del gobierno electronico son:

Habilidades digitales: habilidades para utilizar herramientas digitales y tecnologias de
la informacion y las comunicaciones (TIC).

Habilidades de innovacion: capacidad de generar nuevas ideas y soluciones creativas

para mejorar los servicios publicos



25

Habilidades de colaboracion: habilidades para trabajar en grupos y colaborar con otros
funcionarios y ciudadanos.

Habilidades de liderazgo: Habilidades para liderar proyectos y equipos de trabajo en un
entorno digital.

Alfabetizacion Digital.

Cuberos y Vivas (2017) sefialan que la alfabetizacion digital incluye la capacidad de
emitir juicios de valor sobre la informacidn obtenida en linea, habilidades de lectura 'y
comprension en entornos hipertextuales, habilidades de construccion de conocimientos en el
contexto de Internet y habilidades de recuperacion de informacion.

Por otro lado, George (2020) considera que la perspectiva de la alfabetizacion digital,
segun los programas implementados por naciones latinoamericanas, se percibe como
herramientas valiosas y adaptables. Estas herramientas se presentan como una oportunidad para
que los ciudadanos comprendan la integracion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) como un componente crucial para el desarrollo social. En este sentido, se
considera el primer y mas fundamental paso para pasar de una sociedad centrada en el consumo
de tecnologia a una sociedad centrada en la produccion habilitada por la tecnologia.

De acuerdo a Guallo (2018) la alfabetizacién digital se fundamenta en la comprension de
los beneficios proporcionados por las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en
relacién con la busqueda, analisis y procesamiento de informacion, mayormente a través de
aplicaciones informaticas disponibles en linea. De acuerdo al autor citado, este conocimiento se
aplica mediante cualquier dispositivo electronico conectado a internet, asegurando la veracidad y
confidencialidad de la informacion, con el fin de compartir y exponer los resultados, ideas o

pensamientos de quienes hacen uso de estas herramientas digitales.
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Por otro lado, tanto el conocimiento profundo como las habilidades y actitudes practicas

necesarias para utilizar herramientas digitales y navegar en entornos digitales para abordar

exitosamente una variedad de situaciones y problemas, son aspectos que abarca la alfabetizacion

digital (Matama,2018).

Asi lo corroboran autores como Avello Martinez y Georges-Reyes (2021) quienes

sostienen que la alfabetizacién digital implica poseer el conocimiento y las destrezas necesarias

para participar activamente en un mundo altamente interconectado.

o

En una sociedad donde las TIC han causado impacto en todos los ambitos
donde se desenvuelve el ser humano, son muchos los beneficios asociados
a la alfabetizacion digital, los cuales han sido identificados por diversos
investigadores como Gonzalez et al. (2017), Matamala( 2018), Montes
(2019) y Avello- Martinez&Georges- Reyes(2021), quienes presentan una
amplia gama de aspectos clave como :

Ampliacion del acceso a informacion relevante y aplicaciones utiles para
actividades diarias y profesionales.

Participacion en comunidades digitales para la interaccion social.

Acceso a una educacion en linea(e-learning) que es abierta, adaptable y de
alta calidad.

Estimulo al desarrollo del pensamiento critico en los estudiantes.

Acceso a una mayor cantidad y diversidad de informacion.

Disponibilidad de conocimientos actualizados de manera constante.
Fomento del trabajo cooperativo y colaborativo entre individuos.

Compartir y difundir conocimientos en diferentes ambitos.
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o Fomento de la autonomia en los procesos de aprendizaje.
o Creacion de entornos propicios para el didlogo y el aprendizaje.
o Interaccion segura y consciente con la tecnologia digital.
Estos beneficios ilustran la amplitud y profundidad de las ventajas asociadas con la
alfabetizacion digital en la vida cotidiana y profesional.

Seguridad digital.

La tecnologia ha traido a la sociedad actual muchos beneficios en todos los &mbitos, sin
embargo es necesario considerar la seguridad en el entorno digital, debido a los riesgos asociados
con la navegacion y, en algunos casos, el uso excesivo de los recursos multimedia. Para
promover practicas seguras, se debe adoptar una actitud equilibrada que evite actitudes extremas
de rechazo a la tecnologia y al mismo tiempo reconozca las consecuencias fisicas y emocionales
del uso prolongado e inadecuado de Internet y de los dispositivos digitales. Por lo tanto, el uso
sensato de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se vuelve esencial.
Teniendo en cuenta los riesgos potenciales asociados a la presencia online, es importante tomar
las precauciones necesarias a la hora de compartir informacién (Area, Borras, San Nicolas,
2015).

En este orden de ideas, la importancia de la seguridad digital radica en su caracter
fundamental para el desarrollo exitoso de cualquier negocio 0 emprendimiento. Este aspecto de
seguridad debe considerarse y aplicarse en las primeras etapas de cada proyecto y debe
extenderse a todas las areas y procesos involucrados. Garantizar la proteccion de la informacién,
los sistemas y los datos es fundamental para mantener la integridad, la confidencialidad y la
disponibilidad de los recursos técnicos utilizados en las operaciones diarias de una organizacion

(Guevara, 2022).
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Marco metodoldgico.

El estudio de caso sera de tipo descriptivo, por cuanto se pretende analizar como ocurre
un fendomeno dentro de un contexto real, asi como lo sefiala el objetivo general del presente
trabajo de investigacion.

Para lo cual, partiendo del marco tedrico conceptual construido en la Fase 1, se
identificaran los principales elementos que se abordaran durante la ejecucién del trabajo de
investigacion del estudio de caso planificado a desarrollarse en la Fase 2, aplicando la siguiente
metodologia.

Se utilizara para la recogida de datos primarios, las técnicas de la entrevista y encuesta.

Se realizara una entrevista libre o no estructurada a un funcionario del area responsable
de la implementacién del modelo de gobierno electrénico en CNEL, con la finalidad de conocer
el estado en el que se encuentra la institucion, con respecto a las diferentes etapas por las cuales
una organizacion publica debe atravesar para lograr la implementacién del modelo de GE.

Para el logro del segundo objetivo especifico, identificar las competencias digitales
necesarias para que los servidores publicos se puedan desenvolver en escenarios laborales
donde se aplican modelos de gobiernos electrénicos, se aplicara una encuesta con muestreo no
probabilistico y por conveniencia, ya que se seleccionaran usuarios internos que estén
disponibles.

Una vez finalizada la etapa de recogida de datos primarios, se procedera a contrastarlos
con los hallazgos de los antecedentes investigativos seleccionados para el estudio que se presenta
y aplicando la técnica de la triangulacidn se lograréa la validacion de datos mediante el cruce de

informacidn obtenida de las diferentes fuentes utilizadas.
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Para el logro del primer objetivo especifico, identificar las competencias digitales

necesarias para que los servidores publicos se puedan desenvolver en escenarios laborales donde

se aplican modelos de gobiernos electrénicos, se aplicd una encuesta con muestreo no

probabilistico y por conveniencia, ya que se seleccionaron 10 usuarios internos disponibles al

momento de la recogida de datos. A continuacion, se presenta un resumen de los resultados

obtenidos.

Preguntas

Respuestas

la informacion y las comunicaciones (TICS).

Habilidades digitales: habilidades para utilizar herramientas digitales y tecnologias de

¢Con qué frecuencia presenta
dificultades significativas en el uso de
herramientas y tecnologias digitales para

desarrollar sus actividades de trabajo diarias?

[1 Siempre: 2 (20%)
[1 Casi siempre: 3 (30%)
1 A veces: 4 (40%)

[1 Nunca: 1 (10%)

Un 50% de los encuestados (siempre y
casi siempre) experimenta dificultades
significativas con herramientas digitales.

Solo un 40% a veces tiene problemas.

¢En qué nivel de conocimientos y

habilidades se ubicaria, para analizar y

La mayoria de los encuestados se

encuentra en un nivel intermedio (50%) o
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procesar informacion digital de manera
eficiente?

[1 Avanzado: 1 (10%)

1 Intermedio: 5 (50%)

[1 Basico: 4 (40%)

1 Nulo: 0 (0%)

basico (40%) de conocimientos digitales, con

solo un 10% alcanzando un nivel avanzado.

Habilidades de innovacion: capacidad de generar nuevas ideas y soluciones creativas

para mejorar los servicios publicos

¢Considera que ha recibido la
capacitacion adecuada para desarrollar sus
competencias digitales en el marco del
modelo de gobierno electrénico
implementado por la empresa u organizacion?
Si: 7 (70%)

No: 3 (30%)

Un 70% de los encuestados considera
que ha recibido la capacitacion adecuada, lo
que es positivo. Sin embargo, el 30% restante
siente que no ha sido suficientemente
capacitado, sugiriendo areas de mejora en los

programas de formacion.

¢Considera que el modelo de gobierno
electronico ha mejorado la eficiencia en la
prestacion de servicios a los ciudadanos?

1 Si: 8 (80%)

1 No: 2 (20%)

La mayoria de encuestados (80%)
percibe una mejora en la eficiencia de los
servicios debido al modelo de gobierno
electronico implementado, lo cual es un
indicativo favorable de su implementacion.
Sin embargo, un 20% no ve esta mejora,
indicando la necesidad de una evaluacion méas

profunda de su impacto.
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Habilidades de colaboracion: habilidades para trabajar en grupos y colaborar con

otros funcionarios y ciudadanos.

¢Con qué frecuencia utiliza
herramientas de colaboracion en linea para
comunicarse con otros funcionarios o
ciudadanos (videoconferencias, compartir
archivos, etc.)?

[1 Siempre: 3 (30%)

[1 Casi siempre: 4 (40%)

1 A veces: 3 (30%)

1 Nunca: 0 (0%)

Las herramientas de colaboracion en
linea son ampliamente utilizadas, con un 70%

que las utiliza siempre o casi siempre.

Habilidades de liderazgo: Habilidades para liderar proyectos y equipos de trabajo en

un entorno digital

Las herramientas digitales han
favorecido sus habilidades para liderar
proyectos o equipos de trabajo ?

1 Mucho: 5 (50%)

[ Poco: 4 (40%)

[ Nada: 1 (10%)

La mitad de los encuestados (50%)
siente que las herramientas digitales han
mejorado mucho sus habilidades de liderazgo.
Un 40% indica una mejora moderada,
mientras que un 10% no percibe ningun

beneficio.
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Como parte del estudio de caso, se realizd una entrevista no estructurada al lider de

administracion de TICS de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) Ing. Darwin

Macias Vera, con la finalidad de conocer el estado en el que se encuentra la institucion, con

respecto a las diferentes etapas por las cuales una organizacion pablica debe atravesar para lograr

la implementacion del modelo de GE.

Preguntas

Respuestas

¢ Como ha sido la evolucién de
CNEL a través de las diferentes etapas de
maduracion del modelo de gobierno
electrénico adoptado y qué tecnologia se

fueron adoptando en cada una de ellas ?

Se destacd el proceso de evolucién de
la empresa a través de varias etapas de
maduracion del modelo de gobierno
electronico.

1. Presencia Emergente

Durante este periodo, CNEL EP
comenzo a adoptar el modelo de gobierno
electrénico. Esta etapa se centr6 en brindar
informacion basica a través de Internet.

Tecnologias Adoptadas:

Sitio Web Informativo: Se desarrolld
un sitio web bésico que permitia a los

usuarios acceder a informacién esencial sobre




33

la empresa, incluyendo detalles de servicios,
horarios de atencion y noticias relevantes.

Boletines Electrdnicos: Se
introdujeron boletines electronicos para
mantener informados a los clientes y partes
interesadas sobre novedades y cambios
importantes.

2. Presencia Ampliada

En esta etapa, CNEL EP ampli6 su
presencia en la web y mejoré su visibilidad en
los motores de busqueda. Ademas, se
comenzo a utilizar el correo electrénico como
un canal de comunicacion oficial.

Tecnologias Adoptadas:

Optimizacion SEO: Se
implementaron técnicas de optimizacion para
motores de busqueda (SEO) para aumentar la
visibilidad del sitio web de CNEL EP.

Correo Electronico: Se establecieron
canales de comunicacion via correo
electronico, permitiendo a los ciudadanos y
clientes contactar a la empresa de manera mas

eficiente y recibir respuestas rapidas.
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3. Presencia Interactiva

CNEL EP asumié un papel més activo

en Internet, proporcionando servicios con

interacciones méas complejas. Se permitié a

los ciudadanos enviar y completar formularios

en linea.

Tecnologias Adoptadas:
Formularios en Linea: Se
desarrollaron y habilitaron formularios en
linea para diversos tramites y solicitudes,
como reportes de averias y solicitudes de

nuevos servicios.

Sistemas de Gestion de Contenidos

(CMS): Se implementd un CMS para

gestionar y actualizar el contenido del sitio

web de manera mas eficiente, mejorando la

interaccién con los usuarios.

4. Presencia Transaccional

En esta fase, CNEL EP comenzé a
proporcionar servicios esenciales en linea,
como la emision de certificados y la
capacidad de pagar multas e impuestos.

Tecnologias Adoptadas:
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Plataformas de Pago en Linea: Se
introdujeron sistemas de pago en linea que
permitieron a los usuarios pagar sus facturas
de electricidad, multas y otros servicios
directamente a través del sitio web.

Seguridad en Linea: Se
implementaron medidas de seguridad
avanzadas, como certificados SSL y sistemas
de autenticacion, para proteger las
transacciones en linea y la informacion de los
usuarios.

Estado Actual de CNEL EP Manta

Etapa Actual: Presencia
Transaccional hacia Integracion Total

Actualmente, CNEL EP Manta se
encuentra en la transicion de la etapa de
Presencia Transaccional a la de Integracion
Total. Se menciond que estan implementado
varios servicios esenciales en linea, como el
pago de facturas y la gestion de tramites. Que
estan trabajando activamente en integrar todos

estos servicios en una plataforma unificada
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para ofrecer una experiencia de usuario adn
mas fluida y completa.

Al alcanzar la etapa de Integracion
Total en el gobierno electronico, nos
enfrentamos a desafios significativos como la
limitacion de recursos financieros, la
necesidad de capacitar y adaptar al personal, y
la complejidad inherente a integrar diversos
sistemas y plataformas. Estos factores han
influido en nuestro progreso.

CNEL EP Manta ha mostrado un
fuerte compromiso con la innovacion
tecnoldgica y la mejora del servicio al cliente.
La actual transicion hacia una Integracion
Total busca ofrecer una experiencia de
usuario mas eficiente y confiable,
consolidando la confianza en sus servicios

digitales.
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Pregunta

Respuesta

Cita

Analisis

. Como ha sido la evolucion
de CNEL a través de las
diferentes etapas de
maduracion del modelo de
gobierno electronico
adoptado y qué tecnologia
se fueron adoptando en
cada una de ellas ?

Se destacd el proceso de
evolucion de la empresa a
través de varias etapas de
maduracion del modelo de
gobierno electrénico.

1. Presencia Emergente

Durante este periodo, CNEL
EP comenzé a adoptar el
modelo de gobierno
electronico. Esta etapa se
centr6 en brindar informacion
bésica a través de Internet.

2. Presencia Ampliada

En esta etapa, CNEL EP
amplio su presencia en la web
y mejord su visibilidad en los
motores de bdsqueda. Ademas,
se comenzo a utilizar el correo

Martinez (2014) presenta la
division en etapas de desarrollo
del modelo de gobierno
electronico, que han seguido
los paises desde su
surgimiento, las cuales fueron
creadas por las Organizaciones
de las Naciones Unidas :

Presencia Emergente:
Durante este periodo, el pais
comienza a adoptar el modelo
de gobierno electrénico, pero
este se limita principalmente a
brindar informacion basica a
través de Internet.

Presencia Ampliada: En esta
etapa, el gobierno esta
ampliando su presencia en la
web y en los motores de
busqueda de Internet. La
comunicacion también

Al triangular la informacion

entre la respuesta del funcionario
lider de administracion de TICS
de CNEL EP, la cita de Martinez
(2014) y el analisis del autor del
estudio de caso desarrollado, se

observa una perspectiva clara 'y

organizada sobre como la
empresa ha transitado todas las
etapas de maduracion que

atraviesan las organizaciones o

empresas del sector publico para

implementar un modelo de
gobierno electronico,
encontrandose actualmente en

una etapa de integracion total.

En esta etapa, se deben formular
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electrénico como un canal de
comunicacion oficial.

3. Presencia Interactiva

CNEL EP asumi6 un papel
mas activo en Internet,
proporcionando servicios con
interacciones méas complejas.
Se permitio a los ciudadanos
enviar y completar formularios
en linea.

4. Presencia Transaccional

En esta fase, CNEL EP
comenzd a proporcionar
servicios esenciales en linea,
como la emision de
certificados y la capacidad de
pagar multas e impuestos.

comienza via correo
electronico.

Presencia Interactiva: Las
organizaciones
gubernamentales estan
asumiendo un papel mas activo
en Internet, brindando servicios
con interacciones mas
complejas. Un ejemplo de esto
es permitir a los ciudadanos
enviar y completar formularios
en linea.

Presencia Transaccional:
Durante esta fase, el gobierno
proporciona servicios
esenciales en linea, como la
emision de visas, certificados
de nacimiento y defuncion, y la
capacidad de pagar multas e
impuestos.

aquellas estrategias que orienten
a la consolidacion del modelo de
gobierno electronico

implementado.
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Estado Actual de CNEL EP
Manta

Etapa Actual: Presencia
Transaccional hacia
Integracion Total

Integracion Total: en esta
etapa avanzada, los servicios
gubernamentales estan
completamente integrados en
linea. Los usuarios
experimentan transiciones
fluidas entre una variedad de
servicios sin notar diferencias
significativas entre ellos.
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De la encuesta:

A continuacion, se detalla el analisis de los resultados obtenidos en la encuesta realizada
en el departamento de TICS de la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL EP) para evaluar
las competencias digitales de los trabajadores.

Pregunta #1

.Con qué frecuencia presenta dificultades significativas en el uso de herramientas y
tecnologias digitales para desarrollar sus actividades de trabajo diarias?

Tabla:1

Herramientas y tecnologias digitales

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 (20%)
Casi siempre 3 (30%)
A veces 4 (40%)
Nunca 1 (10%)
Total 10 100%

Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)
Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Cantida

m [ Siempre: 2 (20%)

m 1 Casi siempre: 3 (30%)
m 7 Aveces: 4 (40%)

M @ Nunca: 1 (10%)

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham
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Analisis.

Los resultados muestran que la mitad de los encuestados (considerando las categorias
Siempre y Casi siempre) experimentan con regularidad dificultades significativas con el uso de
herramientas digitales. Esto sefiala una brecha importante en las habilidades digitales de los
empleados de CNEL EP. El hecho de que el 50% de los encuestados se enfrente a dificultades
frecuentes indica la necesidad urgente de programas para mejorar y desarrollar competencias
digitales.

Esta situacion podria estar afectando negativamente la eficiencia y efectividad en la
implementacion del gobierno electrénico en la institucion. Por otro lado, un 40% menciona tener
problemas “A veces”, lo que sugiere un nivel intermedio de competencia digital que podria ser
mejorado. Solo el 10% nunca enfrenta dificultades, siendo una minoria con habilidades digitales
maés avanzadas. Esta distribucion de respuestas muestra la diversidad en las habilidades digitales
dentro de la organizacién, lo cual es un desafio habitual en el proceso hacia modelos de gobierno
electronico, tal como indican Trujillo Saez y Alvarez Jiménez (2021) en su estudio sobre las

habilidades requeridas para los funcionarios publicos en este ambito.

Pregunta #2

¢En qué nivel de conocimientos y habilidades se ubicaria, para analizar y procesar
informacion digital de manera eficiente?

Tabla:2

Nivel de conocimientos y habilidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Avanzado 1 (10%)
Intermedio 5 (50%)
Basico 4 (40%)
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Nulo 0 (0%)
Total 10 100%
Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Cantidad

m Avanzado: 1 (10%)
u Intermedio: 5 (50%)
m Basico: 4 (40%)

B Nulo: 0 (0%)

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Analisis

Los resultados demuestran que entre el 50% y 40% de los encuestados tienen un nivel de
conocimientos digitales intermedio o bésico, mientras que el 10% alcanza un nivel avanzado.
Esta distribucion esté en linea con la pregunta anterior y respalda la nocion de una brecha
significativa en las competencias digitales avanzadas. El enfoque en los niveles intermedio y
bésico sugiere que, si bien existe una base de conocimiento digital, existe una clara necesidad de
desarrollo para alcanzar niveles méas altos que permitan un procesamiento y analisis de
informacion digital verdaderamente eficiente. Una caracteristica positiva es la falta de respuestas
en el nivel "Nulo”, lo que indica que todos los participantes de la encuesta tienen al menos un
nivel basico de competencia digital. Sin embargo, el bajo porcentaje en el nivel avanzado (10%)
podria limitar la capacidad de la organizacion para aprovechar plenamente las ventajas del

gobierno electrénico.



43

Esta situacion se alinea con lo planteado por Cuberos y Vivas (2017) sobre la importancia
de la alfabetizacion digital, que va mas alla del uso basico de herramientas y requiere habilidades
de juicio critico, comprension en entornos hipertextuales y construccion de conocimientos en el
contexto de Internet.

Pregunta #3

.Considera que ha recibido la capacitacion adecuada para desarrollar sus competencias
digitales en el marco del modelo de gobierno electronico implementado por la empresa u
organizacion?

Tabla:3

Capacitacion adecuada

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 7 (70%)
No 3 (30%)
Total 10 100%

Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)
Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Cantidad

mSi

= No

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham
Analisis
Los resultados de la encuesta indican que el 70 % de los encuestados considera que ha

recibido suficiente formacion, lo que indica que la organizacion esta haciendo buenos avances en



la promocion de habilidades digitales entre su personal Pese a ello, las otras 30% opinan que la
formacion impartida fue insuficiente y recomiendan areas de mejora en los programas de
formacion. Si bien la mayoria cree que ha recibido una formacion adecuada, una proporcion
considerable tiene niveles rudimentarios o intermedios de alfabetizacion digital y continta
teniendo dificultades con el uso de la tecnologia.

Esta discrepancia podria indicar una brecha entre la percepcion de la capacitacion
recibida y su efectividad practica. También podria sugerir que, si bien la capacitacion ha sido
adecuada en ciertos aspectos, puede no estar abordando completamente las necesidades
especificas del modelo de gobierno electrénico implementado.

La situacion refleja la complejidad de la capacitacion en competencias digitales en el
sector publico, como lo sefialan Avello Martinez y Georges-Reyes (2021), quienes enfatizan la
importancia de una alfabetizacion digital que prepare a los funcionarios para participar
activamente en un mundo altamente interconectado.

Pregunta #4

.Considera que el modelo de gobierno electronico ha mejorado la eficiencia en la
prestacion de servicios a los ciudadanos?

Tabla:4

Modelo de gobierno electronico
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Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 8 (80%)
No 2 (20%)
Total 10 100%

Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)
Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham
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Cantidad

m Si

mNo

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham
Analisis

La mayoria de los encuestados (80%), considera que el modelo de gobierno electrénico
implementado ha llevado a una mayor eficiencia en los servicios brindados por CNEL, lo que es
un indicador positivo de su implementacion. A pesar de los desafios y deficiencias en las
competencias digitales identificadas en el estudio desarrollado, este porcentaje significativo
indica que el gobierno electrénico esta teniendo un efecto positivo y tangible en los funcionarios.

Sin embargo, el 20% no reconocen este avance, sugiriendo que deberia ser examinado
mas de cerca la proporcion pequefia pero sustancial, que puede estar relacionada con desafios en
la utilizacion de recursos digitales o una implementacion desigual del enfoque de gobierno
electronico en varios sectores de la organizacion.

La percepcion mayoritariamente positiva se alinea con los beneficios del gobierno
electronico sefialados por Bruzza Moncayo (2020), como la optimizacion de procesos, la mejora
en el intercambio de informacidn y la mayor transparencia. No obstante, el porcentaje que no
percibe mejoras, subraya la importancia de una implementacion integral y bien gestionada, como
lo destaca Fernandez (2018) al hablar del objetivo del gobierno electronico de mejorar la

accesibilidad y eficiencia de los servicios publicos.



Pregunta #5

¢ Con queé frecuencia utiliza herramientas de colaboracion en linea para comunicarse con

otros funcionarios o ciudadanos (videoconferencias, compartir archivos, etc.)?

Tabla:5

Herramientas de colaboracion
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Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 3 (30%)
Casi siempre 4 (40%)
A veces 3 (30%)
Nunca 0 (0%)
Total 10 100%

Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Analisis

El 70% de las personas encuestadas, utilizan herramientas de colaboracion en linea, ya

sea siempre o casi siempre. La elevada frecuencia indica una utilizacion favorable de las

Cantidad

m Siempre
m Casi siempre
m Aveces

W Nunca

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

tecnologias colaborativas, lo cual es crucial en el contexto del gobierno electronico. El hecho de

que no existan respuestas “nunca” es una sefial positiva, ya que implica que todos los

encuestados utilizan estas herramientas de alguna manera.
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El 30% responde que las utilizan esporadicamente, lo que puede representar campos o
roles donde la colaboracion en linea es menos importante o donde el uso frecuente puede ser
problematico. El uso frecuente de herramientas colaborativas es consistente con las habilidades
de colaboracion identificadas por Trujillo Sez y Alvarez Jiménez (2021), quienes las consideran
como esenciales para los servidores publicos en un modelo de gobierno electronico. La
modernizacion de la administracion pablica se esta viendo facilitada por la interaccion digital,
como destacan Zamora et al (2018) en relacion a la iniciativa ecuatoriana en el ambito de los
gobiernos electrénicos.

Pregunta #6

Las herramientas digitales han favorecido sus habilidades para liderar proyectos o equipos
de trabajo?

Tabla:6

Habilidades para liderar

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Mucho 5 (50%)
Poco 4 (40%)
Nada 1 (10%)
Total 10 100%

Fuente: Personal del Area de TICS — (CNEL EP)
Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham
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Cantidad

Mucho

m Nada

Elaborado por: Dominguez Soledispa Elihu Abraham

Analisis

Las herramientas digitales han tenido un impacto significativo en las habilidades de
liderazgo del 50% de los encuestados, mientras que el 40% sugieren una ligera mejoria, mientras
que el 10% no ha percibido algin beneficio. Los resultados obtenidos demuestran, que las
herramientas digitales influyen positivamente en las capacidades de liderazgo en la mayoria de
los encuestados al percibir una mejora sustancial o moderada del 90%, lo que implica que las
herramientas digitales estan transformando la forma en que se gestionan los proyectos y los
equipos de trabajo en las instituciones u organizaciones. Las habilidades de liderazgo descritas
por Trujillo Sez y Alvarez Jiménez (2021) son cruciales en la era digital y los modelos de
gobierno electrénico estan en linea con esto. Sin embargo, quienes no ven algun beneficio,

podrian tratarse de personas con resistencia al cambio.
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Conclusiones.

El estudio de caso desarrollado en la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP
MANTA sobre competencias digitales en contextos de gobierno electronico, permitio elaborar
las siguientes conclusiones:

o Laetapa de maduracion en la cual se encuentra CNEL EP es el estado de
transicion y acercandose a una integracion total con relacién al modelo de
gobierno electrénico implementado.

o Lacomplejidad de la transformacion digital en el sector publico, se refleja en el
caso de CNEL EP MANTA, donde los avances tecnoldgicos requieren un
aumento proporcional en las habilidades y competencias de los servidores
publicos. Esta situacion descrita, es un ejemplo de las muchas instituciones
publicas que estan luchando por implementar plenamente modelos de gobierno
electronico eficientes y eficaces. A pesar del uso generalizado de herramientas de
colaboracion en linea y la mejora percibida en las habilidades de liderazgo
digital, todavia existen obstaculos importantes para la capacitacion y el desarrollo
de competencias digitales avanzadas.

o CNEL EP Manta ha mostrado un fuerte compromiso con la innovacion
tecnoldgica y la mejora del servicio al cliente. Actualmente se encuentra en una
transicion hacia una Integracion Total buscando ofrecer una experiencia de
usuario mas eficiente y confiable, a través de la consolidacion de la confianza en
sus servicios digitales. Se pudo conocer que la empresa ha transitado todas las
etapas de maduracion que atraviesan las organizaciones o empresas del sector

publico para llegar a completar la implementacion de un modelo de gobierno
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electronico, encontrandose actualmente en una etapa de integracion total. En
esta etapa, se deben buscar aquellas estrategias que orienten a la consolidacion

del modelo de gobierno electronico implementado

Recomendaciones.
En base a los resultados obtenidos, se recomienda a CNEL EP MANTA, trabajar en la

planificacion de estrategias para lograr la etapa de Integracion Total del modelo de gobierno
electronico implementado, que contemple entre otros aspectos:
o Programas de Capacitacion Integral:
Construir y ejecutar un programa integral y continuo de capacitacion en habilidades
digitales, adaptado a los distintos niveles de habilidad de los funcionarios.
Incluyendo cursos personalizados sobre la utilizacion avanzada de herramientas
digitales, que sean pertinentes al marco de gobierno electrénico aplicado en CNEL
EP MANTA.
o Actualizacion Tecnoldgica:
Examinar las herramientas digitales de Gltima generacion y evaluar su funcionalidad,
enfatizando la importancia de modernizar las tecnologias obsoletas y adquirir nuevas
herramientas que permitan el funcionamiento 6ptimo del modelo de gobierno
electronico implementado.
o Fomentar una cultura de innovacion digital
Fomentar una cultura innovadora y de aprendizaje dentro de lo digital dar incentivos
a los funcionarios por exhibir avances significativos en sus competencias digitales
o Colaboracion Interinstitucional:
Colaborar con otras entidades publicas que hayan implementado eficazmente

sistemas gubernamentales electrénicos.
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ETAPAS DE MADURACION DEL MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO
Presencia Emergente: Durante este periodo, la empresa comienza a adoptar el modelo de gobierno

electronico, pero este se limita principalmente a brindar informacion bésica a través de Internet.

Presencia Ampliada: En esta etapa, la empresa esta ampliando su presencia en la web y en los
motores de busqueda de Internet. La comunicacion también comienza via correo electronico.

Presencia Interactiva: Las organizaciones gubernamentales estan asumiendo un papel mas activo en
Internet, brindando servicios con interacciones mas complejas. Un ejemplo de esto es permitir a los
ciudadanos enviar y completar formularios en linea.

Presencia Transaccional: Durante esta fase, el gobierno proporciona servicios esenciales en linea,
como la emision de visas, certificados de nacimiento y defuncion, y la capacidad de pagar multas e
impuestos.

Integracion Total: en esta etapa avanzada, los servicios gubernamentales estan
completamente integrados en linea. Los usuarios experimentan transiciones fluidas entre una variedad
de servicios sin notar diferencias significativas entre ellos.

Cdémo ha sido la evolucion de CNEL a traveés de las diferentes etapas de maduracion del
modelo de gobierno electrénico adoptado y qué tecnologia se fueron adoptando en cada una de

ellas ?
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Encuesta elaborada para los empleados del departamento de tics:

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Ieam Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio
UNIVERSIDAD LAICA . ., L. .
ELOY ALFARO DE MANABI Carrera Gestion de la Informacién Gerencial

Habilidades digitales: habilidades para utilizar herramientas digitales y tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC).

¢Con qué frecuencia presenta dificultades significativas en el uso de herramientas y
tecnologias digitales para desarrollar sus actividades de trabajo diarias?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

¢En qué nivel de conocimientos y habilidades se ubicaria, para analizar y procesar informacion
digital de manera eficiente?

Avanzado

Intermedio

Bésico

Nulo
Habilidades de innovacion: capacidad de generar nuevas ideas y soluciones creativas para
mejorar los servicios publicos

¢Considera que ha recibido la capacitacion adecuada para desarrollar sus competencias
digitales en el marco del modelo de gobierno electronico implementado por la empresa u
organizacion ?

Si
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No

¢Considera que el modelo de gobierno electronico ha mejorado la eficiencia en la
prestacion de servicios a los ciudadanos?

Si

No

Habilidades de colaboracién: habilidades para trabajar en grupos y colaborar con otros
funcionarios y ciudadanos.

¢Con que frecuencia utiliza herramientas de colaboracién en linea para comunicarse con otros
funcionarios o ciudadanos (videoconferencias, compartir archivos, etc.)?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Habilidades de liderazgo: Habilidades para liderar proyectos y equipos de trabajo en un
entorno digital

Las herramientas digitales han favorecido sus habilidades para liderar proyectos o equipos
de trabajo ?

Mucho

Poco

Nada
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Propuesta de solucion.

1. Titulo: Implementacion de Politicas de Uso de Metadatos para CNEL EP

2. Objetivo : La presente propuesta se presenta como una estrategia que contribuya a la
consolidacién de la etapa de Integracion Total hacia la cual se encuentra avanzando
CNEL EP.

3. Justificacion : De acuerdo a Martinez (2014) para la formulacion de estrategias que
permitan alcanzar la etapa de Integracion Total en un marco de implementacion de
modelos de gobiernos electronicos, es fundamental considerar aspectos como
implementar una politica de uso de metadatos, adoptar estandares de
telecomunicaciones actualizados y explorar nuevas técnicas de prestacion de servicios.
Para llevar a cabo este proceso es necesario desarrollar un plan basico que incluya la
integracion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC).

4. Descripcion.

La administracion efectiva de la informacion es un pilar esencial para cualquier
organizacion moderna, especialmente para entidades publicas como la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL EP). Los metadatos son una parte vital en los modelos de Gobierno
Electronico, los cuales sirven para agilizar la basqueda y recuperacion de datos. Por otro lado, no
solo permiten el control interno de la informacion, sino que también hacen que los servicios
publicos sean accesibles y transparentes para los ciudadanos.

Para Martinez Arellano (2017) "Los metadatos se han vuelto cada vez mas conocidos,
entre otras cosas, debido al creciente nimero de recursos digitales o de informacion electronica.

La definicion mas frecuente de metadatos es datos sobre datos, lo cual facilita su organizacion,
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busqueda y gestion™. Es decir, es informacion que se usa para describir los datos contenidos en
algo como una pagina web, documento o archivo.

Desarrollar una politica de uso de metadatos, es una estrategia clave para optimizar los
procesos internos de CNEL EP. Al adoptar estandares internacionales y educar a los empleados
publicos en el uso de metadatos puede ayudar a facilitar la interoperabilidad entre sistemas y
plataformas. Esto no sélo aumenta la eficiencia operativa, sino que también mejora la calidad de
los servicios publicos y aumenta la confianza de los ciudadanos en las instituciones.

Diversos estudios han subrayado la importancia de los metadatos en las estrategias de
gobiernos electrénicos. De acuerdo a Martinez (2014), la formulacidn adecuada de estrategias es
esencial para alcanzar los objetivos organizacionales y adaptarse a los cambios del entorno,
destacando la relevancia de una politica bien definida en este ambito. Implementar una politica
de uso de metadatos en CNEL EP representa, por tanto, una oportunidad significativa para
mejorar la gestion de la informacion y los procesos administrativos, beneficiando tanto a la
organizacion como a la sociedad en general. Para llevar a cabo este proceso es necesario
desarrollar un plan basico que incluya la integracion de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC).

De acuerdo a Labrada Delgado (2019) los metadatos se dividen en tres categorias
principales: administrativos, estructurales y descriptivos:

Metadatos descriptivos: se utilizan para definir y describir la informacion que contiene
el recurso, los atributos bibliograficos, como el titulo, el autor/creador, el idiomay las palabras
clave, asi como los fisicos, como la condicién de las dimensiones.

Metadatos administrativos: se refieren a las propiedades y caracteristicas del recurso;

facilitan el manejo y el procesamiento tanto fisico como tecnoldgico de las colecciones digitales
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tanto a corto como a largo plazo, incluyen informacidn sobre las condiciones de preservacion, la
gestion de los derechos, el control de acceso y la creacién y el control de calidad.

Metadatos Estructurales: describen la relacion entre los materiales y brindan
informacidn sobre la organizacion interna de los recursos electronicos, incluyendo paginas,
secciones, capitulos, partes, indices, tablas de contenido, etc. La presentacion y la navegacion de
los recursos y recursos y relacionan las diferentes partes que los componen.

En este sentido, una estrategia para la implementacion de politicas de uso de metadatos
en una empresa u organizacion debe considerar los siguientes elementos de acuerdo a Martinez
Arellano (2017) :

Estandares y Protocolos:

o Adoptar estdndares internacionales como el Dublin Core para la creacion de
metadatos.

o Establecer protocolos claros para la entrada de datos, asegurando consistencia y
precision.

Capacitacion y Desarrollo de Competencias

o Implementar programas de formacion continua para los servidores publicos sobre la
importancia y el uso de metadatos.

o Fomentar el desarrollo de competencias digitales especificas relacionadas con la
gestién de metadatos.

Mejoras en Interoperabilidad (los protocolos, las tecnologias y los mecanismos que
permiten que los datos fluyan entre diversos sistemas con una minima intervencion

humana):

o Utilizar herramientas tecnoldgicas que permitan la integracion de metadatos en los

sistemas de informacién existentes.
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o Asegurar que los metadatos sean compatibles y accesibles a traves de diferentes
plataformas y departamentos.

5. Beneficios esperados.

3.1 Transparencia y Eficiencia
La correcta gestion de metadatos mejora la transparencia y eficiencia de los procesos
internos, facilitando el acceso a la informacién por parte de los ciudadanos y otros interesados.
3.2 Mejora en la Calidad de los Servicios:
La utilizaciéon de metadatos permite una mejor organizacion y recuperacién de la
informacion, lo cual se traduce en una mejora en la calidad de los servicios publicos prestados.
3.3 Optimizacién de Recursos:
La adopcidén de una politica de metadatos permite una mejor utilizacion de los recursos

tecnoldgicos y humanos, reduciendo redundancias y mejorando la eficiencia operativa.



