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Resumen 

Este estudio de caso tiene como finalidad analizar el impacto de la gestión de la información 

en los niveles de participación ciudadana digital, específicamente en el Departamento de 

Tecnología y Comunicación de la Empresa Pública Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí 

(EP-ULEAM). La investigación surge del reconocimiento de la información como un recurso 

estratégico para la transparencia, la rendición de cuentas y la promoción de la interacción 

entre ciudadanía e instituciones públicas a través de medios digitales.  

El trabajo evidencia diversas problemáticas que limitan la gestión eficiente de la 

información, tales como la ausencia de protocolos formales para la evaluación de contenidos, 

la obsolescencia tecnológica, personal poco capacitado y la escasa actualización de los 

portales digitales. 

La metodología empleada fue de enfoque cualitativo, con diseño de estudio de caso, 

aplicando técnicas como entrevistas semiestructuradas, guía de observación y análisis 

documental; se propone la implementación de un protocolo institucional para la evaluación 

previa de la información antes de su publicación en canales digitales. Esta propuesta pretende 

establecer lineamientos claros sobre los criterios de calidad, los responsables del proceso y 

los mecanismos de verificación de contenido, priorizando la utilidad y pertinencia de la 

información. 

Palabras clave: Gestión de la información, Participación ciudadana digital, Evaluación de 

contenidos, Transparencia institucional, Canales digitales 
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Abstract 

This case study aims to analyze the impact of information management on digital 

citizen participation levels, specifically within the Department of Technology and 

Communication of the Public Company Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí (EP-

ULEAM). The research arises from the recognition of information as a strategic resource for 

transparency, accountability, and the promotion of interaction between citizens and public 

institutions through digital platforms. 

The study highlights several issues that hinder efficient information management, 

such as the absence of formal protocols for content evaluation, outdated technology, poorly 

trained personnel and the limited updating of digital portals. 

The methodology used followed a qualitative approach with a case study design, 

applying techniques such as semi-structured interviews, observation guides, and document 

analysis. The proposal involves the implementation of an institutional protocol for the prior 

evaluation of information before its publication on digital channels. This proposal seeks to 

establish clear guidelines regarding quality criteria, responsible personnel, and content 

verification mechanisms, prioritizing the usefulness and relevance of the information 

provided. 

Keywords: information management, digital citizen participation, content evaluation, 

public transparency, digital communication 
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Introducción 

El presente estudio de caso se centra en el análisis del impacto de la gestión de la 

información en la participación ciudadana digital en el Departamento de Tecnología y 

Comunicación de la Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico de la 

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí (EP-ULEAM). 

 La investigación surge del interés por comprender cómo las prácticas institucionales 

en torno a la recopilación, tratamiento, actualización y difusión de la información inciden en 

la interacción con la ciudadanía a través de medios digitales, especialmente en un contexto 

donde la transparencia, el acceso a la información y la participación son pilares 

fundamentales del gobierno abierto. 

La finalidad de este trabajo es evaluar el impacto directo de las prácticas de gestión de 

la información del Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM en la 

participación ciudadana digital, analizando la influencia de la calidad, cantidad, accesibilidad 

y relevancia de la información proporcionada. Los objetivos específicos incluyen identificar 

desafíos y oportunidades, determinar las herramientas y tecnologías utilizadas actualmente, y 

proponer estrategias para mejorar la gestión de la información y optimizar la participación 

ciudadana digital. 

En cuanto a la metodología, se adopta un enfoque cualitativo con diseño de estudio de 

caso, a través de técnicas como la entrevista, la guía de observación y el análisis documental. 

Estas herramientas permitieron recoger información relevante sobre las dinámicas internas 

del departamento, así como sobre las percepciones de los actores involucrados en la gestión y 

difusión de contenidos digitales. 

La estructura del documento se organiza en varios capítulos; El primero aborda el 

planteamiento del problema, los objetivos, la justificación y los antecedentes. En el segundo 
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capítulo se presenta el marco teórico, conceptual y legal que sustenta el estudio. El tercer 

capítulo detalla la metodología utilizada. El cuarto expone los resultados obtenidos y su 

análisis, mientras que el quinto capítulo incluye la propuesta de protocolo institucional como 

alternativa de mejora y por último, se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos. 

Entre los principales resultados se identificaron debilidades como la ausencia de 

protocolos formales de gestión informativa, la dependencia operativa de una sola persona, la 

baja actualización de contenidos digitales y la carencia de mecanismos de evaluación de la 

información antes de su publicación. No obstante, también se evidencian oportunidades de 

mejora, como la apertura institucional al cambio, la disposición del personal y la existencia 

de iniciativas digitales en marcha. A partir de estos hallazgos, se propone un protocolo 

orientado a mejorar la calidad y la pertinencia de la información institucional, promoviendo 

así una participación ciudadana digital más efectiva, inclusiva y transparente. 

Antecedentes 

El Departamento de Tecnología y Comunicación de la Empresa Pública de 

Producción y Desarrollo Estratégico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí (EP-

ULEAM), se desarrolla en un contexto donde la digitalización de los servicios públicos es 

una prioridad.  La gestión de la información es clave para asegurar la precisión y fluidez de 

los datos, permitiendo una interacción confiable y efectiva, en donde también se beneficia la 

comunidad universitaria. 

Para abordar el impacto de la gestión de la información en la participación ciudadana 

digital en el Departamento de Tecnología y Comunicación de la Empresa Pública de 

Producción y Desarrollo Estratégico-EP de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí de 

Manta, es fundamental comprender el contexto social, político, cultural, geográfico e 

histórico en el que se desarrolla esta dinámica. 
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Desde el punto de vista social, la empresa se encuentra en una región donde la 

tecnología y la comunicación digital han ido ganando terreno en los últimos años. La 

población, especialmente la juventud universitaria, muestra un creciente interés en la 

participación ciudadana a través de medios digitales, lo que implica una mayor demanda de 

información y servicios que faciliten la interacción con las instituciones públicas. La gestión 

eficiente de la información por parte de la empresa pública es crucial para fomentar una 

participación activa y significativa, permitiendo a los ciudadanos acceder a datos relevantes y 

expresarse en los procesos de toma de decisiones. 

Políticamente, la institución se inserta en un contexto donde las políticas de 

transparencia y acceso a la información pública son cada vez más importantes para fortalecer 

la democracia y la rendición de cuentas. La gestión de la información en el Departamento de 

Tecnología y Comunicación juega un papel fundamental en este aspecto, al proporcionar 

herramientas y canales digitales que permitan a los ciudadanos acceder a la información de 

manera rápida y confiable. Esto contribuye a la generación de confianza en la administración 

pública y promueve un diálogo más abierto y participativo entre la comunidad y la 

universidad. 

Históricamente, la EP-ULEAM ha sido un referente en el desarrollo de estrategias de 

comunicación y tecnología en la región. Su ubicación geográfica en Manta, una ciudad con 

una rica historia y un papel estratégico en la economía de Ecuador, ha permitido que la 

institución desarrolle iniciativas que vinculan a la ciudadanía con los procesos de gestión y 

toma de decisiones. La implementación de herramientas de gestión de la información en el 

ámbito digital ha potenciado la capacidad de la comunidad universitaria y la ciudadanía en 

general para involucrarse en actividades que impactan el desarrollo local y regional, 

facilitando el acceso a la información y el intercambio de ideas. 



14 
 

Referente a lo antes mencionado se han realizado investigaciones con el objetivo de 

afianzar y obtener resultados significativos y favorables, los cuales aportarán como 

fundamento de este estudio de caso en relación con el tema propuesto. 

Según Torres y Ponjuán (2020), en su investigación “La otra cara de la información: 

la desinformación y la información imprecisa como retos para la gestión de la información 

institucional” cuyo objetivo fue abordar el problema actual de la calidad de la información en 

los sistemas de información, centrándose en las manifestaciones de desinformación e 

información imprecisa, así como en los vacíos de información. Donde se aplicó una 

metodología de análisis documental, que examina las características de las manifestaciones 

de desinformación y su impacto en la toma de decisiones y gestión de información en 

instituciones. 

Los resultados de este estudio indican que las instituciones enfrentan la necesidad de 

optimizar y consolidar sus mecanismos internos con el objetivo de garantizar información de 

calidad, que facilite el desarrollo eficiente de los procesos y respalde una toma de decisiones 

más efectiva en el ámbito organizacional. 

Por otro lado, Vásconez et al. (2020), en su investigación “La gestión de la 

información y del conocimiento en empresas industriales” cuyo objetivo fue discutir y 

analizar la importancia de la gestión de la información y el conocimiento en las empresas 

industriales, además se aplicó una metodología análisis documental exhaustivo de la gestión 

de la información y del conocimiento. 

Los resultados indican que las empresas industriales requieren herramientas que les 

proporcionen control de la información, para llegar a tomar decisiones acertadas en bien de la 

empresa y establecer mejores procesos y estrategias empresariales acordes a las necesidades 

de sus clientes y las fortalezas que posee la empresa. 
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De la misma manera, Baque et al. (2020) en el presente estudio “Gestión de la 

información para la toma de decisiones de pequeños y medianos negocios en Jipijapa, 

Manabí, Ecuador” cuyo objetivo es identificar las barreras y acciones que inciden en la 

gestión de la información para la toma de decisiones de los pequeños y medianos negocios en 

Jipijapa, Manabí, Ecuador, donde se aplicó una metodología de instrumento de medición que 

se basó un modelo de evaluación y se aplicaron análisis de frecuencia y pruebas no 

paramétricas. 

Presenta como resultados, que la gestión de la información forma parte esencial 

dentro de una organización. Este proceso ha logrado fundamentar su importancia en el valor 

de las empresas y en la ventaja competitiva sostenible, lo que sugiere una necesidad de 

innovación y mejora en la gestión del conocimiento. 

Para Loayza et al. (2021) en la investigación ”Participación ciudadana en los 

gobiernos locales: una revisión latinoamericana” cuyo objetivo es explorar y analizar la 

participación ciudadana en América Latina, identificando mecanismos y procesos que 

profundicen y perfeccionen la democracia representativa, donde se aplicó una metodología de 

tipo teórico-descriptiva y documental, que incluye un rastreo bibliográfico, organización y 

análisis de documentos electrónicos entre 2015 y 2020.  

Los resultados indican que el problema de la participación ciudadana radica en la falta 

de preparación de los gobiernos locales y de la ciudadanía para hacer de esta herramienta una 

gran utilidad y con ella se evite y controle los actos de corrupción en la búsqueda de bienestar 

de la comunidad. 

Según Mendoza y Cuzcano (2021), en su estudio de investigación “Portales de los 

Ministerios de Gobierno del Ecuador: Elemento clave para la participación ciudadana” cuyo 

objetivo fue evaluar los portales web de los ministerios de gobierno ecuatoriano para 
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fomentar la participación ciudadana y garantizar el acceso a la información pública, donde se 

aplicó una metodología de enfoque cuantitativo y utilizando la técnica de observación 

fundamentado con el artículo 7 de la LOTAIP. 

Los resultados indican que la evaluación de los portales y los informes anuales deben 

orientarse a corregir las falencias que presentan actualmente y que en su mayoría están 

relacionados con la documentación de ayuda, que no orienta cabalmente a los usuarios 

respecto a los trámites y servicios que ofertan, y la usabilidad de los portales de transparencia 

que en ocasiones puede resultar complejo para encontrar la información deseada. 

Según Meza y Andrade (2024), en su artículo de investigación “La participación 

ciudadana en la Gobernanza Territorial del Gobierno Autónomo descentralizado del  

Cantón Manta, Provincia de Manabí” cuyo objetivo fue analizar el nivel de participación de 

la ciudadanía en el proceso de gobernanza territorial del Gobierno Autónomo 

Descentralizado del cantón Manta, se utilizó una metodología no experimental, de tipo 

transversal, con enfoque mixto y alcance descriptivo. 

Los resultados indican que el Municipio de Manta realizó varias gestiones que le 

competen a la institución para cumplir con los requerimientos de la ciudadanía en lo que 

respecta al uso de las herramientas de la participación ciudadana, con capacitaciones,  charlas 

sobre la participación de la ciudadanía, pero en muchos casos estos grupos capacitados que 

representan a sus comunidades no dan la atención y continuidad a estos temas y se quedan 

para ellos estas capacitaciones. 

Definición del estudio de caso 

    La Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico EP-ULEAM, expedida 

por el Honorable Consejo “Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí” del 12 de septiembre 

del 2012, brinda servicios de excelencia en el ámbito de consultorías, asesorías, ejecución y/o 
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administración en proyectos de producción, capacitación, investigación, inversión y demás 

para contribuir al desarrollo multidisciplinar del país. 

Por otra parte, es necesario mencionar la misión de la empresa la cual es “Brindar 

servicios de excelencia en el ámbito de consultorías, asesorías, ejecución y/o administración 

en proyectos de producción, capacitación, investigación, inversión y demás afines a la 

ULEAM, con la participación de personal altamente capacitado para contribuir al desarrollo 

multidisciplinario del país; todo esto, sujeto a la Ley Orgánica de Empresas Públicas” y 

también su visión “Ser reconocidos como la empresa pública universitaria líder en brindar 

servicios de investigación, capacitación, consultoría y producción de calidad por su gestión 

eficaz, eficiente y proactiva en el Ecuador” (EP-ULEAM, 2012).  

La Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico-EP de la ULEAM es una 

entidad que tiene como objetivo gestionar proyectos de producción y desarrollo que 

beneficien tanto a la universidad como a la comunidad local y regional. Su Departamento de 

Tecnología y Comunicación juega un papel crucial en la gestión de la información que se 

comparte con la ciudadanía, lo que incluye la creación de espacios digitales que permitan la 

interacción, consulta y participación de los diferentes grupos de interés.  

La elección de esta organización para el estudio se justifica por su papel protagónico 

en la promoción del uso de herramientas digitales para la participación ciudadana y la 

necesidad de comprender cómo la gestión de la información puede influir en el 

fortalecimiento de este proceso participativo, con el fin de garantizar accesibilidad, 

participación y transparencia. 

Este fenómeno es relevante debido a que la participación ciudadana digital se ha 

convertido en un aspecto esencial para fomentar la interacción y colaboración entre la 

comunidad y las instituciones públicas, especialmente en el contexto universitario donde la 
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generación y difusión de información son procesos fundamentales para la toma de decisiones 

y el desarrollo estratégico. 

Por lo tanto, se procura que la información que es proporcionada en estos sitios no tal 

solo sea acorde a las necesidades de los ciudadanos, si no también garantizar que se cumpla 

con una buena gestión de la información tal como lo establece la LOTAIP  "El principio de 

transparencia activa exige a las entidades públicas mantener actualizada y accesible la 

información de su gestión, lo que garantiza el acceso oportuno y claro a los datos relevantes, 

promoviendo una mayor confianza ciudadana y un control social efectivo" (Ley Orgánica de 

Transparencia y Acceso a la Información Pública, 2023). 

En la Empresa Pública Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí (EP-ULEAM), se 

identifican problemas significativos relacionados la deficiente gestión de la información en el 

portal web de la empresa pública en donde se ve afectada la participación ciudadana digital, 

por tanto, es esencial investigar las causas de esta problemática, en este sentido se plantean 

las siguientes interrogantes: 

• ¿De qué manera la gestión de la información en el Departamento de Tecnología y 

Comunicación de la Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico-EP de 

la ULEAM influye en la participación ciudadana digital? 

• ¿Cuáles son los principales desafíos y oportunidades que enfrenta la empresa pública 

en la implementación de estrategias de gestión de la información para fomentar la 

participación ciudadana? 

• ¿Qué herramientas y tecnologías de gestión de la información se están utilizando 

actualmente para facilitar la participación digital de los ciudadanos? 
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• ¿Qué estrategia podría implementarse para mejorar la gestión de la información y, en 

consecuencia, potenciar la participación ciudadana digital en el contexto de la 

empresa pública y su relación con la comunidad? 

Justificación 

La justificación del estudio de caso sobre el impacto de la gestión de la información 

en la participación ciudadana digital en la EP-ULEAM se fundamenta en varias dimensiones 

clave. Se enfoca en un tema actual y crítico para las instituciones públicas, la necesidad de 

mejorar la transparencia y la participación a través de plataformas digitales, alineándose con 

las políticas de acceso a la información pública. Este aspecto cobra especial relevancia en un 

contexto donde la digitalización ha transformado las dinámicas de interacción entre las 

instituciones y los ciudadanos, mejorando la gobernanza. 

La participación ciudadana digital se ha vuelto un mecanismo esencial para fortalecer 

la democracia y permitir una mayor rendición de cuentas. A nivel institucional, comprender 

los desafíos y las oportunidades de la gestión de la información digital es crucial para mejorar 

las herramientas y procesos que conectan a los ciudadanos con la toma de decisiones. De 

igual manera, se busca potenciar el rol del Departamento de Tecnología y Comunicación de 

la EP-ULEAM en la mejora de la accesibilidad y la actualización de la información pública, 

garantizando que el portal web cumpla con los estándares de transparencia. 

La disponibilidad de datos y recursos dentro de la universidad a través del acceso a 

fuentes documentales, datos internos que se generan en las dependencias, y las habilidades 

del profundo de las prácticas actuales de gestión de la información y sus implicaciones en la 

participación digital. Además, el uso de tecnología y herramientas de análisis de datos hará 

posible implementar recomendaciones prácticas y viables a corto y mediano plazo, lo que 

fortalece el impacto potencial del estudio. 
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Es crucial para avanzar en la mejora de los procesos de comunicación institucional y 

en la creación de un entorno más participativo. La gestión de la información juega un papel 

fundamental en la relación entre los ciudadanos y las instituciones, debido a que su correcta 

administración depende el acceso equitativo a la información. Este estudio no solo tiene un 

impacto en el ámbito académico, sino que también puede servir de modelo para otras 

instituciones que busquen mejorar la interacción digital con sus comunidades. 

Al mejorar la gestión de la información, se promueve una mayor inclusión digital, lo 

que permite a sectores de la población que anteriormente no participaban activamente, tener 

acceso más directo y efectivo a los procesos de toma de decisiones. En términos de 

empoderamiento ciudadano, este proyecto fortalece la capacidad de los individuos para actuar 

como agentes de cambio, interactuando con el gobierno y la institución de manera informada. 

La participación ciudadana no solo se limita a la consulta de información, sino que también 

incluye la posibilidad de influir en políticas y decisiones que afectan directamente a la 

comunidad universitaria. 

El presente estudio también busca mejorar la calidad de la participación ciudadana 

digital mediante la implementación de estrategias eficaces de gestión de la información. Al 

optimizar la forma en que se administra y se presenta la información en el portal web de la  

EP-ULEAM, se generarán canales más accesibles y eficaces para la participación de la 

comunidad, contribuyendo así al fortalecimiento de la democracia y la gobernanza inclusiva.  
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Objetivos del estudio de caso 

Objetivo general 

Evaluar el impacto directo de las prácticas de gestión de la información del 

Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM en los niveles de 

participación ciudadana digital, analizando cómo la calidad, cantidad, accesibilidad y 

relevancia de la información proporcionada influyen en la decisión de los ciudadanos de 

interactuar con la empresa a través de canales digitales. 

Objetivos específicos 

•  Identificar los principales desafíos y oportunidades que enfrenta el 

Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM en la implementación 

de estrategias de gestión de la información orientadas a fomentar la participación 

ciudadana digital. 

•  Determinar las herramientas y tecnologías de gestión de la información 

utilizadas actualmente por el Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-

ULEAM para facilitar la interacción y participación digital de la ciudadanía. 

•  Proponer estrategias orientadas a mejorar la gestión de la información 

institucional, con el fin de optimizar los niveles de participación ciudadana digital, 

considerando las necesidades de la comunidad y las mejores prácticas en el ámbito 

público-universitario. 

Marco conceptual 

Gestión de la Información 

Conceptos básicos de gestión de la información. 

La gestión de la información se centra en organizar, almacenar, recuperar y utilizar la 

información de manera eficiente y eficaz con el fin de facilitar la accesibilidad a la 
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información relevante y garantizar su integridad.  En relación con lo anterior, Choo (2002), 

define que “la gestión de la información es el conjunto de procesos y sistemas que permiten 

la captura, organización, almacenamiento y recuperación de la información en una 

organización para mejorar la toma de decisiones y la eficiencia organizativa” . 

Por otro lado, la información hoy en día se considera un activo estratégico de suma 

importancia debido a que una gestión efectiva de la información permite a las organizaciones 

tomar decisiones más acertadas, optimizar procesos, mejorar la colaboración y obtener una 

ventaja competitiva en el mercado. “La  información  es  el  activo  más  valioso  en  las  

empresas  porque  juega  un  papel  muy  importante  en  la  toma  de  decisiones  y  en  la  

determinación  de  nuevas  estrategias  comerciales” (Armuelles et al., 2022). 

La gestión de la información es un ciclo continuo el cual debe ser constante, donde los 

datos se transforman en conocimiento y finalmente, en un activo estratégico utilizado para 

impulsar el crecimiento y el éxito de las organizaciones. Este proceso no solo mejora la toma 

de decisiones, sino que también optimiza los recursos, fomenta la innovación y fortalece la 

ventaja competitiva.  

Importancia de la gestión de la información en el sector público. 

La gestión de la información en el sector público es crucial para promover la 

participación ciudadana, transparencia y eficiencia en la administración. Según el estudio de 

Chávez y Barriosnuevos (2018):          

La gestión eficaz de la información permite que los ciudadanos accedan a información 

confiable y oportuna, facilitando su participación activa en los asuntos públicos y 

garantizando la transparencia en la implementación de planes y proyectos 

beneficiosos para la comunidad. La disponibilidad de información pública precisa y 

accesible es fundamental para que los ciudadanos puedan monitorear la gestión y 
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asegurar el cumplimiento de los derechos de acceso a la información pública 

consagrados legalmente. 

Bajo este antecedente Primera et al., (2007) refieren que “la penetración de la gestión 

de información en la administración pública ha transformado sus procesos, estructuras y 

servicios, aportando eficiencia y facilitando respuestas a una ciudadanía activa que demanda 

transparencia y atención a sus necesidades”.  

La administración de la información en la actualidad se convierte en un mecanismo 

para fortalecer la confianza entre las instituciones y la sociedad, a través de una buena 

gestión, las entidades públicas pueden garantizar el acceso a datos confiables, empoderando a 

los ciudadanos para tomar decisiones informadas, esto no solo fomenta una ciudadanía activa, 

sino que también asegura que las instituciones cumplan con su deber de rendir cuentas. 

Ciclo de vida de la información  

El ciclo de vida de la información establece un punto de partida en donde se crea o se 

genera la información y hasta cuando se convierte en conocimiento tal como lo establece 

Ledón (2002): 

El ciclo de vida de la información abarca todas las etapas que atraviesa la 

información, desde su creación hasta que se convierte en conocimiento útil. Este 

proceso incluye su circulación, transformación y las interacciones con las diferentes 

entidades que intervienen en cada fase. 

La información se compone de varias etapas clave que organizan el manejo de los 

datos tal como lo establecen Laudon y Laudon (2020): 

Creación: Se genera a través de diversas actividades, como transacciones 

comerciales, investigaciones, o la interacción de los usuarios. 
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Almacenamiento: Se conserva en diversos medios, como bases de datos, archivos, o 

en la nube. 

Procesamiento: Se transforma y manipula para obtener nuevos conocimientos o para 

tomar decisiones. 

Distribución: Se comparte con los usuarios autorizados a través de diversos canales, 

como informes presentaciones o por medios digitales. 

Uso: La información se utiliza para realizar tareas, resolver problemas o tomar 

decisiones. 

Seguridad y privacidad de la información.  

Hoy en la era digital es un desafío constante para las instituciones públicas, por los 

grandes volúmenes de datos que manejan, y por consiguiente estas organizaciones deben de 

garantizar la protección de datos tal como lo menciona Terán et al.(2021) “La seguridad y la 

privacidad en la gestión de la información son fundamentales para garantizar la integridad, 

confidencialidad y disponibilidad de los datos en las organizaciones públicas. Estas prácticas 

ayudan a prevenir amenazas, reducir vulnerabilidades y proteger los activos 

organizacionales”. 

Sin embrago no solo representan una necesidad, sino también un componente ético y 

estratégico para las organizaciones públicas. En un mundo cada vez más digitalizado, donde 

los datos se han convertido en un recurso valioso, garantizar su integridad y confidencialidad 

es clave para mantener la confianza de la ciudadanía y el correcto funcionamiento de los 

servicios públicos.  

Capacitación del personal 

Se entiende como un proceso sistemático mediante el cual se desarrollan y fortalecen 

las competencias técnicas, informacionales y digitales de los colaboradores dentro de una 
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organización. Una adecuada capacitación asegura que los empleados puedan adaptarse a los 

cambios tecnológicos y a las nuevas demandas sociales e institucionales. 

Tal como señala Arévalo (2021), “la formación continua del personal en 

competencias informacionales y tecnológicas no solo mejora la eficiencia institucional, sino 

que también fortalece la capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas en entornos 

digitales cambiantes” (p. 100). En ese sentido, capacitar al personal no es un acto puntual, 

sino una estrategia sostenida que garantiza la actualización constante de conocimientos y 

habilidades en áreas como la gestión documental, la atención al usuario, el uso de sistemas de 

información y la protección de datos. 

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) 

Las TIC se han convertido en un elemento esencial para la transformación de las 

sociedades modernas. Estas herramientas no solo facilitan el acceso y manejo de la 

información, sino que también redefinen la manera de comunicarse e interactuar con más 

individuos. 

Los autores Turban et al. (2015) definen que “Las TIC son un conjunto de 

herramientas y recursos tecnológicos que permiten la gestión de la información y la 

comunicación a través de diferentes soportes tecnológicos." Estas tecnologías incluyen todo 

tipo de aparato electrónico, internet, software, redes sociales y muchas otras herramientas que 

permiten comunicarse, acceder a información de manera eficaz, trabajar de forma más 

eficiente y global”, tomando en cuenta lo mencionado, es importante recalcar que en la 

actualidad las TIC son el cimiento de una sociedad digital la cual ha cambiado la forma de 

comunicarse y de cómo se maneja la información. 
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Canales de participación 

Los canales de participación son medios o espacios, físicos o digitales, que permiten a 

los ciudadanos interactuar con las instituciones públicas, expresar sus opiniones, realizar 

consultas, recibir información y contribuir a la toma de decisiones. Estos canales deben ser 

accesibles, eficientes y adaptados a las necesidades comunicativas de la comunidad, ya que 

constituyen una vía fundamental para fomentar la participación democrática y el control 

social en el ámbito institucional.  

Tal como explican Peñafiel y Estrada (2021), “los canales digitales deben permitir 

una interacción continua y estructurada entre los ciudadanos y las instituciones, superando la 

lógica informativa para generar procesos deliberativos que fortalezcan la gobernanza 

democrática” (p. 50). En este sentido, los canales de participación no deben limitarse a ser 

espacios de comunicación unidireccional, sino que deben convertirse en plataformas activas 

de diálogo y colaboración. 

Sistemas de información  

Son un conjunto de componentes interrelacionados enfocados en lograr una gestión 

efectiva y eficiente de la información y con ello garantizar una toma de decisiones 

informadas la cual se fundamenta en datos precisos, en donde se evalúan los riesgos y 

beneficios y se escoge la mejor alternativa. 

Tal como nos mencionan Laudon y Laudon (2016), "Los sistemas de información son 

un conjunto organizado de recursos humanos, técnicos y materiales orientados a la 

recopilación, almacenamiento, procesamiento y comunicación de la información en las 

organizaciones, con el objetivo de apoyar la toma de decisiones y facilitar el control 

organizacional", además, no solo optimizan los procesos internos de las organizaciones, sino 

que también impulsan la innovación al permitir un análisis más profundo de los datos.  
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Acceso a la información  

Es el derecho que tienen los ciudadanos de consultar y utilizar los datos públicos 

generados por las instituciones. Este acceso debe garantizarse bajo criterios de disponibilidad, 

comprensión, utilidad y oportunidad, permitiendo que la información esté al alcance de todos, 

sin discriminación ni barreras técnicas o comunicativas. En el ámbito institucional, el acceso 

a la información no solo promueve la transparencia y la rendición de cuentas, sino que 

fortalece la participación ciudadana y la toma de decisiones informadas. 

Según Torres y Ponjuán (2020), “el acceso efectivo a la información pública no solo 

implica que esté disponible, sino que sea comprensible, confiable, accesible y útil para todos 

los sectores de la población” (p. 4). Esto implica no solo publicar información, sino 

asegurarse de que sea clara, actualizada, relevante y presentada en formatos accesibles para 

diversos perfiles de usuarios, incluyendo personas con discapacidad. 

Participación Ciudadana Digital 

Definición de participación ciudadana en entornos digitales 

Es un proceso mediante el cual se le permite a los involucrados en los asuntos 

públicos, en la toma de decisiones a través de las tecnologías de la información y la 

comunicación (TIC) mediante el uso de internet, redes sociales, plataformas digitales y otras 

herramientas tecnológicas, que permitirá a los ciudadanos para que los ciudadanos expresar 

sus opiniones, participar en debates, proponer ideas y ejercer sus derechos democráticos de 

manera más activa y directa. 

En este sentido, es crucial comprender cómo las tecnologías influyen en el acceso a 

información veraz y en la formación de opiniones responsables, Castellanos (2022), señala lo 

siguiente:  
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La participación ciudadana en el contexto digital viene determinada por el primero de 

los elementos que se predican de toda acción participativa: el acceso a la información. 

Sin información la participación no es posible, por lo que la influencia tecnológica del 

modo en el que los ciudadanos acceden a la misma es determinante para un sano 

ejercicio democrático (p.3). 

Importancia de la participación ciudadana en la gestión pública 

Constituye un elemento clave para fortalecer la democracia y mejorar la gestión 

pública, ya que promueve la interacción entre la sociedad y las instituciones. Este proceso 

permite a los ciudadanos influir en la toma de decisiones, garantizar la transparencia y 

fomentar la corresponsabilidad en los asuntos públicos. 

"La participación ciudadana se presenta hoy, de manera incuestionada, como el 

instrumento capaz de refundar la vida pública, instituyéndola en una dimensión realmente 

democrática, al facilitar un control efectivo de “lo estatal por lo societal” (Castellanos, 2022, 

p. 9). 

Sin embargo, es importante reconocer que existen numerosos desafíos que deben ser 

abordados para garantizar su efectividad, como la desigualdad en el acceso a la información y 

a los recursos, la falta de formación ciudadana, y la complejidad de los procesos de 

participación, lo que le dificulta a los ciudadanos dar a conocer su opinión en asuntos 

públicos. 

Nivel de participación  

El nivel de participación se refiere al grado en que los ciudadanos se involucran 

activamente en los procesos institucionales a través de mecanismos de comunicación, 

consulta, toma de decisiones y control social. La existencia de canales no garantiza 

participación efectiva si no se mide, analiza y se responde a las contribuciones ciudadanas. 
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Como señala Díaz (2017), “la participación ciudadana en los asuntos públicos no solo 

refuerza la legitimidad democrática, sino que también permite a los ciudadanos influir 

directamente en la toma de decisiones que afectan sus vidas” (p. 10). De esta manera , el nivel 

de participación se convierte en un indicador clave de la calidad democrática institucional, ya 

que refleja la apertura real de las entidades hacia su entorno social. 

Mecanismos de interacción ciudadana. 

Son herramientas y canales diseñados para facilitar la comunicación y la participación 

activa de los ciudadanos en la toma de decisiones, la gestión pública y el control social. Estos 

mecanismos incluyen consultas públicas, plataformas digitales, encuestas, entre otros, que 

buscan promover la transparencia, fortalecer la democracia y garantizar que las políticas 

públicas reflejen las necesidades y prioridades del pueblo. 

Su implementación es clave para construir un ambiente de confianza entre las 

autoridades y la ciudadanía, fomentando una gobernanza más inclusiva y efectiva tal como lo 

menciona Álvarez (2014): 

Son mecanismos de participación ciudadana en la gestión pública los instrumentos 

con los que cuenta la ciudadanía de forma individual o colectiva para participar en 

todos los niveles de gobierno. Estos se activan para la elaboración de planes y 

políticas locales y sectoriales, definir agendas de desarrollo, mejorar la inversión 

pública, elaborar presupuestos, establecer rendición de cuentas, responder al control 

social, generar procesos de comunicación entre Estado y sociedad y promover la 

formación ciudadana (p. 4). 

Sin embargo, para que estos mecanismos sean efectivos, es crucial garantizar su 

accesibilidad, transparencia y la inclusión de todas las personas, especialmente las de grupos 

vulnerables, que son los que más necesitan ser escuchados. Esto asegura una participación 
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equitativa y un impacto significativo para mejorar calidad de vida, lo que permite a la 

ciudadanía incidir directamente en la construcción de políticas públicas. 

Portal web 

Es una herramienta muy útil que te facilita el acceso a la información y los servicios 

que se necesitan por medio de internet tal como lo menciona O'Reilly (2001): 

Un portal web es una plataforma en línea que sirve como punto único de acceso a una 

amplia gama de recursos y servicios, personalizados para las necesidades de un 

usuario específico o de una comunidad definida. Actúa como una puerta de entrada a 

información, aplicaciones y transacciones, ofreciendo una experiencia de usuario 

integrada y coherente. 

Estos portales potencian la conectividad entre individuos, comunidades y 

organizaciones, mejorando la experiencia de usuario. Sin embargo, su efectividad depende de 

una interfaz intuitiva y de la actualización constante de su contenido, en este sentido se 

convierten en una pieza clave para promover la inclusión digital, la igualdad social y la 

productividad en distintos sectores. 

Relación entre Gestión de la Información y Participación Ciudadana 

Cuando la información sobre asuntos públicos es accesible, clara y transparente, los 

ciudadanos pueden comprender mejor las decisiones que afectan sus vidas, participar 

activamente en la toma de decisiones y ejercer un control más efectivo sobre sus 

representantes, en la misma línea, (Rincón et al., 2018), consideran que "La gestión del 

conocimiento y la participación ciudadana son esenciales para fomentar procesos 

colaborativos y de innovación social en comunidades vulnerables" (p. 55). 

Por otro lado, la participación ciudadana genera una retroalimentación valiosa que 

ayuda a mejorar la gestión pública y a hacerla más acorde a las necesidades de la población, 
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en otras palabras, una buena gestión de la información empodera a los ciudadanos y la 

participación ciudadana enriquece la gestión pública. 

Transparencia y acceso a la información  

Se refiere a la apertura, claridad y acceso a la información que las instituciones 

públicas proporcionan a los ciudadanos para que estos puedan involucrarse activamente en la 

toma de decisiones, supervisión de recursos y diseño de políticas públicas, lo que asegura que 

los procesos de participación sean inclusivos, confiables y accesibles, garantizando que las 

decisiones se basen en información veraz y en un entorno de confianza mutua entre el 

gobierno y la sociedad, como lo destacan Paricio et al., (2020) que: 

La transparencia en la participación ciudadana implica el uso de portales y 

plataformas que faciliten el acceso a la información pública y promuevan la 

interacción bidireccional entre ciudadanos e instituciones. Estas herramientas no solo 

cumplen con exigencias legales, sino que también potencian la comunicación pública 

y la rendición de cuentas en los niveles locales de gobierno. Al adoptar modelos 

efectivos, las administraciones pueden fortalecer la confianza y mejorar la 

implicación ciudadana en la gestión pública. 

Sin embargo, no basta con proporcionar acceso a la información es importante que las 

plataformas sean inclusivas y accesibles para todos los sectores de la sociedad. Solo así se 

logrará una participación efectiva, donde las opiniones ciudadanas realmente impacten en la 

toma de decisiones públicas y en la mejora de los servicios gubernamentales. 
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Marco Metodológico 

Modalidad 

Este estudio se enmarca en una metodología cualitativa lo que permite explorar y 

analizar fenómenos sociales en su contexto natural tal como lo menciona Pizarro (2000) , “la 

orientación cualitativa de investigación persigue entender los fragmentos de la realidad, tal y 

como la construye y da significación la propia persona, enmarcándolos de una manera global 

y contextualizada”, lo cual es esencial en investigaciones donde el  objeto de estudio se centra 

en las experiencias, percepciones y dinámicas internas de una organización pública.  

Tipo de diseño 

El tipo de diseño de la investigación es la etnografía, puesto que, es una herramienta 

esencial para profundizar e interpretar la organización, y comprender cómo la gestión de la 

información influye en la participación ciudadana digital. Al aplicar este método, podemos 

obtener una visión profunda y rica de las prácticas, interacciones y significados que dan 

forma a este proceso. 

Alcance de la Investigación 

La metodología descriptiva facilita un análisis detallado y exhaustivo del impacto de 

las prácticas de gestión de la información en la participación ciudadana digital tal como lo 

establece Martínez (2018), "la investigación descriptiva tiene como objetivo describir algunas 

características fundamentales de conjuntos homogéneos de fenómenos, utilizando criterios 

sistemáticos que permiten establecer la estructura o el comportamiento de los fenómenos en 

estudio", lo que permite identificar patrones y relaciones que ayuden a comprender cómo la 

administración de información digital puede influir en los niveles de participación y 

transparencia. 
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Métodos 

Se aplicó un método de estudio de caso, el cual se centra profundamente en un 

contexto particular para obtener una comprensión detallada y holística de un fenómeno 

específico, tal como lo indica Yin (2014), menciona que “el estudio de caso es una estrategia 

de investigación que examina un fenómeno contemporáneo dentro de su contexto de la vida 

real, especialmente cuando los límites entre el fenómeno y el contexto no son evidentes” (p. 

16).  

Por otro lado, el método inductivo, que toma la información detallada de múltiples 

casos y la utiliza para identificar patrones y tendencias generales, según lo expuesto por 

Sabino (2014), “el método inductivo parte de observaciones particulares para generar 

conclusiones generales, siendo esencial en la construcción de teorías en investigación 

científica” (p. 72). 

Técnicas 

La observación directa es una técnica de investigación que consiste en recopilar datos 

a través de la percepción sensorial directa de un fenómeno o situación, esta técnica permite 

obtener información rica y detallada, ya que captura las acciones, las interacciones y los 

contextos de manera más natural y menos estructurada que otras técnicas como las encuestas.  

La entrevista es una conversación dirigida entre un investigador y un participante, con 

el objetivo de recopilar información cualitativa sobre un tema específico, permite acceder a 

las perspectivas, experiencias y opiniones de las personas de manera directa y profunda. 

Informantes clave 

Para la recolección de datos, se logró identificar un contacto clave, aquel que está 

directamente involucrado en el manejo de información y comunicación digital de la EP-
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ULEAM., quien tambien es encargado del departamento, es ingeniero en sistemas y también 

maneja compras públicas. 

Instrumentos de investigación 

En este estudio se han seleccionado las técnicas y los instrumentos de recolección de 

datos, en función de la naturaleza del estudio, el contexto de la EP-ULEAM. Los 

instrumentos incluyen, una guía de observación y de entrevista, cada una con un propósito 

específico dentro del marco metodológico. 

La guía de observación constituye el instrumento central de recolección de datos de 

esta investigación, ya que permite una evaluación directa y sistemática de las prácticas y 

procedimientos de gestión de la información en el departamento tal como lo mencionan 

Según Hernández et al. (2014) “la guía de observación permite recoger información en 

contextos naturales”,  mientras que la guía de entrevista, es un formato que indica los temas y 

las preguntas clave que se deben abordar durante la conversación con el entrevistado, de 

acuerdo con Valles (2021), “la guía de entrevista es un instrumento estructurado que facilita 

la recopilación de información detallada de los participantes”. 

Población y muestra 

La población se refiere al grupo total de personas, instituciones, objetos o eventos que 

cumplen con ciertas características definidas. Según Hernández et al., (2014) "En un estudio 

de caso, la población incluye los elementos que cumplen con las características específicas 

del fenómeno investigado" (p.185). 

En cambio, la muestra intencional busca ser representativa de una población más 

amplia, en el estudio de caso se eligen unidades específicas por su relevancia para el 

problema de investigación, tal como lo define Yin (2014) como un “conjunto de unidades 
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informativas seleccionadas de manera intencional para responder a las preguntas de 

investigación" (p. 45). 

En este caso, la población está conformada por todo el personal de la Empresa Pública 

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí (EP-ULEAM), compuesto por 22 participantes. 

Para la muestra, se seleccionó a un colaborador que actúa como representante del 

Departamento de Tecnología y Comunicación. Este profesional es ingeniero en Sistemas de 

Información y está a cargo del área de sistemas y compras públicas del departamento, siendo 

además el responsable directo de la gestión y manejo de toda la información del área. 

Tiempo de Realización 

El estudio de caso generalmente se lleva a cabo en un periodo de 4 a 6 meses, 

distribuido en las siguientes fases: 

• Fase 1: Diseño (4 meses): Se establecen las bases del estudio y se definen los 

procedimientos que se seguirán para recolectar y analizar los datos. 

• Fase 2: Resultados (4 meses): Se enfoca en interpretar, analizar y presentar los datos 

recopilados durante la investigación.
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Resultados obtenidos 

En el desarrollo de este estudio de caso, se emplearon dos técnicas fundamentales 

para la recolección de datos: la observación directa y la entrevista. Ambas herramientas 

fueron importante, debido a que facilitaron el proceso de análisis de la información obtenida, 

lo que permitió una evaluación exhaustiva de la situación actual del Departamento de 

Tecnologías y Comunicación de la EP-ULEAM. 

Resultados de la observación 

Durante la aplicación de la guía de la observación se pudo identificar los problemas 

detectados en el departamento de Tecnología y Comunicación EP-ULEAM con relación a la 

gestión de información y participación ciudadana.  

En la figura 1, se puede observar las debilidades encontradas en el departamento en 

estudio.  

Figura 1 

Hallazgos en Departamento de Tecnología y Comunicación EP-ULEAM establecidos a 

partir de la guía de observación. 

Nota. Resume las principales problemáticas, patrones y tendencias, detectadas en torno a la gestión de la 

información y la participación ciudadana digital en la EP-ULEAM. 
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Resultados de la entrevista 

Los resultados obtenidos se representaron mediante redes semánticas elaboradas con 

la herramienta de análisis cualitativo ATLAS.ti. Estas redes fueron construidas a partir de la 

información recopilada durante la entrevista aplicada al representante del Departamento de 

Tecnología y Comunicación, con el objetivo de analizar las categorías centrales establecidas 

en el estudio. 

Categoría 1: Gestión de la información  

Responsable del departamento de tecnologías y comunicación. 

Figura 2 

Grado de conocimiento del encargado del Departamento de Tecnologías y Comunicación 

sobre la gestión de la información. 

Nota. La figura refleja el nivel de conocimiento del representante del Departamento de Tecnologías y 
Comunicación sobre los procesos, oportunidades y limitaciones actuales en la gestión de la información 

institucional. 
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Categoría 2: Participación ciudadana 

Responsable del departamento de tecnologías y comunicación 

Figura 3 

Grado de conocimiento del encargado del Departamento de Tecnologías y Comunicación 

sobre la participación ciudadana. 

Nota. La figura demuestra el nivel de conocimiento del representante del Departamento de Tecnología y 
Comunicación, evidenciando su percepción sobre las debilidades en la participación ciudadana digital  y sus 

limitaciones. 

Análisis de los Resultados 

El análisis de resultados se fundamenta en la triangulación de datos obtenidos 

mediante la guía de observación y la entrevista realizada al responsable del Departamento de 

Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM. A partir de esta información, se examinan las 

variables relacionadas con la gestión de la información y la participación ciudadana digital, 

identificando coincidencias, discrepancias y áreas potenciales de mejora. 
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 Análisis de la observación 

El análisis realizado permitió identificar fortalezas y debilidades en la gestión de la 

información de la EP-ULEAM, considerando las dimensiones de calidad, accesibilidad, uso 

de tecnologías, participación ciudadana y cumplimiento normativo. La triangulación de datos, 

que incluyó la observación directa, el respaldo teórico y el análisis crítico, evidenció áreas 

que requieren atención prioritaria. 

En relación con la calidad de la información, se constató que los datos internos son 

precisos; sin embargo, no existe un mecanismo formal para verificar la fiabilidad de las 

fuentes externas, lo cual compromete la veracidad de los contenidos difundidos. Torres y 

Ponjuán (2020), destacan que “la calidad informacional se garantiza cuando los datos 

generados son pertinentes, confiables, precisos y adaptados a las necesidades del usuario” (p. 

42). A la luz de este planteamiento, se infiere que la ausencia de criterios unificados de 

control de calidad representa un riesgo para la toma de decisiones informadas, así como una 

limitación en la generación de confianza pública. 

Respecto a la accesibilidad de la información, si bien el portal web de la institución se 

caracteriza por su facilidad de uso, se identificaron limitaciones significativas: la falta de 

herramientas inclusivas para personas con discapacidad, la ausencia de versiones en otros 

idiomas y una conexión de internet de baja calidad. Según Peñafiel y Estrada (2021), “el 

acceso a la información pública no solo es un derecho, sino una condición necesaria para la 

transparencia y la participación efectiva” (p. 5). Desde una perspectiva crítica, se observa que 

estas deficiencias tecnológicas y de diseño restringen la equidad digital y limitan el alcance 

de la información institucional. 

En cuanto al uso de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC), se 

evidenció una utilización limitada de herramientas digitales, ausencia de automatización de 
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procesos y dependencia de un único responsable para la actualización de contenidos. Leidner 

et al. (2015) sostienen que “las TIC bien integradas permiten automatizar procesos, gestionar 

datos estratégicamente y fortalecer el vínculo entre la institución y sus públicos” (p. 112). 

Esta situación refleja un desaprovechamiento de la infraestructura tecnológica, lo que genera 

vulnerabilidades operativas y limita la capacidad institucional de respuesta ante la dinámica 

informativa contemporánea. 

El análisis del factor personas involucradas evidenció que, aunque existen 

capacitaciones puntuales, no hay un plan sostenido de fortalecimiento de competencias 

digitales ni de gestión de la información. Asimismo, se constató una concentración excesiva 

de responsabilidades en un solo funcionario, generando sobrecarga laboral y riesgo de 

interrupción de procesos. Arévalo (2021) enfatiza que “la formación continua del personal en 

competencias informacionales y tecnológicas mejora la eficiencia institucional y fortalece la 

capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas” (p. 84). Desde un enfoque crítico, se 

concluye que la ausencia de un plan formal de capacitación y de una adecuada distribución de 

tareas compromete la sostenibilidad del sistema informativo institucional. 

Por otra parte, la participación ciudadana en entornos digitales se presentó como 

incipiente y carente de un plan estructurado, con herramientas limitadas para la interacción 

directa con la ciudadanía. Díaz (2017) argumenta que “la participación ciudadana en los 

asuntos públicos no solo refuerza la legitimidad democrática, sino que también permite a los 

ciudadanos influir directamente en la toma de decisiones” (p. 10). Bajo esta perspectiva, se 

observa que la limitada interacción ciudadana en el ámbito digital disminuye la legitimidad 

institucional y restringe los espacios de construcción colectiva de políticas y servicios.  

En relación con el cumplimiento de la Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la 

Información Pública (LOTAIP), se evidenció un cumplimiento parcial, dado que apartados 
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fundamentales como el organigrama, auditorías y normativas internas se encuentran 

desactualizados o pendientes de publicación. Garay (2021) señala que “el cumplimiento de la 

LOTAIP debe reflejarse en la disponibilidad de información clara, completa y 

periódicamente actualizada, como forma de garantizar el control ciudadano” (p. 13). Esto 

implica que la falta de actualización continua debilita el control social y la transparencia 

activa, principios esenciales en la gestión pública. 

Finalmente, la revisión de la gestión de datos personales mostró la inexistencia de 

políticas claras de protección de datos y de mecanismos formales de consentimiento, así 

como la ausencia de capacitación específica en esta materia. Para Obasan et al ., (2012) afirma 

que “una adecuada gestión de la información implica proteger los datos personales como 

parte de la ética institucional y del cumplimiento normativo” (p. 98). En este contexto, se 

concluye que estas falencias representan un riesgo legal y ético que puede afectar 

negativamente la confianza ciudadana. 

Análisis de la entrevista 

El análisis de resultados se fundamenta en la triangulación de datos obtenidos 

mediante la guía de observación y la entrevista realizada al responsable del Departamento de 

Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM. A partir de esta información, se examinan las 

variables relacionadas con la gestión de la información y la participación ciudadana digital, 

identificando coincidencias, discrepancias y áreas potenciales de mejora. 

Categoría 1: Gestión de la Información  

El análisis de la gestión de la información en la EP-ULEAM evidenció discrepancias 

entre el manejo documental físico y digital. El responsable del Departamento de Tecnología y 

Comunicación manifestó que “la información física se encuentra en orden”; sin embargo, 

reconoció que en el ámbito digital los datos se encuentran frecuentemente desactualizados, 
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situación que atribuyó a la mala conectividad a internet y a la falta de personal especializado. 

Esta percepción concuerda con lo expuesto por Hernández (2003), quien sostiene que “una 

gestión de la información efectiva requiere no solo del orden documental, sino también del 

soporte tecnológico y humano que asegure la utilidad pública de los datos”. A partir de esta 

coincidencia, se evidencia que los avances logrados en la gestión física de la documentación 

no se reflejan en el entorno digital, lo cual compromete la eficiencia institucional y limita el 

acceso oportuno a la información por parte de la ciudadanía. 

Asimismo, el entrevistado indicó que las tareas de actualización y publicación digital 

recaen en una sola persona, lo que genera una alta vulnerabilidad operativa. Esta situación se 

alinea con la advertencia de Flexential (2023), quien afirma que “asignar solo a un empleado, 

experto en la materia o consultor a una aplicación empresarial crítica puede ser riesgoso. Si 

esa persona se va, sus operaciones pueden verse gravemente afectadas” (párr. 4). En este 

sentido, la dependencia de un único responsable para la gestión digital genera un riesgo 

estructural que puede paralizar la circulación informativa en caso de ausencia del encargado, 

afectando el flujo continuo y oportuno de la información institucional. 

Por otra parte, el participante destacó la necesidad de fortalecer los sistemas 

tecnológicos y de establecer lineamientos claros para la gestión informativa con el fin de 

mejorar la relación digital con la ciudadanía. Esta apreciación coincide con el planteamiento 

de Leidner et al. (2015), quienes señalan que “la tecnología de la información para la gestión 

se considera crucial para el desempeño organizacional”. No obstante, la observación 

realizada revela que la infraestructura tecnológica actual es insuficiente, lo que limita la 

interacción efectiva con los usuarios y reduce la capacidad de la institución para responder a 

las demandas digitales emergentes. 
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En relación con la formación del personal, el entrevistado mencionó que se han 

realizado capacitaciones puntuales sobre el uso de herramientas tecnológicas y la 

organización de archivos, pero admitió la inexistencia de un plan de formación continua y la 

ausencia de indicadores que permitan evaluar el impacto de estas acciones. Esta declaración 

guarda relación con lo planteado por Arévalo (2021), quien sostiene que “la formación 

continua del personal en competencias informacionales y tecnológicas no solo mejora la 

eficiencia institucional, sino que también fortalece la capacidad de respuesta ante las 

demandas ciudadanas en entornos digitales cambiantes” (p. 84). En consecuencia, se 

identifica la necesidad de implementar políticas de capacitación sistemáticas que garanticen 

la actualización constante de las competencias digitales del personal. 

La triangulación entre la información proporcionada por el entrevistado, la evidencia 

observada y la literatura especializada revela que la EP-ULEAM enfrenta retos estructurales 

en la gestión digital de la información. Las principales debilidades se relacionan con la 

dependencia de un único responsable para la actualización digital, la carencia de un sistema 

de gestión documental formal, la limitada infraestructura tecnológica y la falta de un plan 

sostenido de capacitación del personal. Estas condiciones no solo comprometen la eficiencia 

interna, sino que también afectan la transparencia institucional y limitan la participación 

ciudadana digital efectiva. 

Categoría 2: Participación ciudadana 

El responsable del Departamento de Tecnología y Comunicación señaló que la 

interacción con la ciudadanía se desarrolla principalmente a través de redes sociales como 

Facebook e Instagram, aunque reconoció que no existe una estrategia institucional formal que 

articule estas acciones con indicadores de evaluación. Esta situación se relaciona con lo 

planteado por Díaz (2017), quien sostiene que “la participación ciudadana en los asuntos 
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públicos no solo refuerza la legitimidad democrática, sino que también permite a los 

ciudadanos influir directamente en la toma de decisiones que afectan sus vidas” (p. 10). A 

partir de esta triangulación, se observa que, si bien la institución utiliza canales digitales de 

comunicación, su alcance es limitado debido a la falta de planificación estratégica y de 

mecanismos que garanticen la incorporación de las opiniones ciudadanas en la gestión 

universitaria. 

En cuanto a los canales de participación, el entrevistado indicó que estos se restringen 

al uso de redes sociales, correo institucional y WhatsApp Business, sin implementar otros 

mecanismos como foros, encuestas o formularios interactivos. Esto coincide con la reflexión 

de Peñafiel y Estrada, (2021), quienes afirman que “un entorno digital participativo exige 

plataformas estructuradas que faciliten tanto la información como la interacción ciudadana en 

los asuntos públicos” (p. 5). El análisis crítico de esta información revela que la institución 

mantiene un modelo de comunicación predominantemente unidireccional, donde la 

ciudadanía actúa como receptora pasiva de información, careciendo de espacios efectivos de 

retroalimentación o construcción colectiva de decisiones. 

En relación con el acceso a la información, el entrevistado manifestó que se publican 

contenidos básicos como rendiciones de cuentas y convenios institucionales; sin embargo, su 

actualización depende exclusivamente de una sola persona, lo que provoca retrasos, 

especialmente cuando existen fallas de conectividad. Esta situación confirma lo expuesto por 

Torres y Ponjuán (2020), quienes sostienen que “el acceso a la información confiable y 

comprensible es esencial para fortalecer la transparencia y el vínculo entre ciudadanía e 

instituciones” (p. 42). Desde una perspectiva crítica, la limitada capacidad técnica y la 

dependencia operativa de un solo funcionario restringen la oportunidad y permanencia del 

acceso digital, afectando la transparencia institucional y el derecho ciudadano a la 

información pública actualizada. 
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En cuanto al nivel de participación ciudadana, el entrevistado indicó que se mide 

únicamente a través de la actividad en redes sociales, sin indicadores formales ni 

herramientas de análisis del impacto de la interacción digital. Esta situación se alinea con lo 

planteado por Aquije et al. (2021), quienes afirman que una participación efectiva requiere 

estructuras institucionales que integren las voces ciudadanas en la toma de decisiones 

públicas. El análisis evidencia que la participación digital actual es espontánea y limitada, sin 

mecanismos que aseguren la inclusión sistemática y deliberativa de los aportes ciudadanos en 

la toma de decisiones académicas o administrativas. 

La triangulación entre los datos obtenidos en la entrevista, las observaciones 

realizadas y la literatura consultada pone de manifiesto que la participación ciudadana digital 

de la EP-ULEAM carece de una planificación estratégica integral. La dependencia de canales 

informales y unidireccionales, la ausencia de mecanismos interactivos formales y la falta de 

indicadores de evaluación limitan el alcance de la interacción con la ciudadanía, restringiendo 

su potencial de incidencia en la gestión universitaria. Esto representa una oportunidad para el 

desarrollo de una política institucional que fortalezca los canales digitales de participación, 

garantizando espacios inclusivos, evaluables y sostenibles en el tiempo. 
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Conclusiones 

1. Se determina que la gestión de la información del Departamento de Tecnología 

y Comunicación de la EP-ULEAM presenta avances en la organización de los 

documentos físicos, pero mantiene debilidades significativas en el ámbito digital. La falta 

de mecanismos sistemáticos de verificación de fuentes externas, la dependencia de un 

único responsable para la actualización de contenidos y la obsolescencia tecnológica 

limitan la oportunidad, confiabilidad y accesibilidad de la información institucional.  

2. Se evidencia un uso limitado de tecnologías de información y comunicación, 

con dependencia de redes sociales, correo institucional y WhatsApp Business como 

principales canales de interacción ciudadana. Si bien estas herramientas permiten una 

comunicación básica, su uso no está articulado a una estrategia institucional ni a 

indicadores de evaluación del impacto, lo que impide medir de manera efectiva la 

participación digital y la retroalimentación ciudadana. La carencia de un sistema formal 

de gestión documental y la débil infraestructura tecnológica afectan la circulación fluida 

de la información y reducen el alcance de la interacción en entornos digitales. 

3. El estudio evidencia la ausencia de un plan formal y continuo de capacitación 

para el personal encargado de la gestión de la información. La formación existente se 

limita a capacitaciones puntuales, sin una planificación sistemática ni indicadores de 

impacto. 

4. El estudio confirma que la gestión de la información desempeña un papel 

fundamental en los niveles de participación ciudadana digital. La EP-ULEAM cuenta con 

una base inicial de recursos tecnológicos y canales de comunicación, pero carece de una 

estrategia integral que articule la calidad, accesibilidad y actualización de la información 

con mecanismos de participación ciudadana formales y sostenibles.  
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5. Para optimizar la interacción digital, resulta necesario implementar políticas de 

capacitación continua, fortalecer la infraestructura tecnológica, diversificar los canales de 

participación y establecer indicadores que permitan evaluar el impacto de las acciones 

comunicacionales, contribuyendo así a la transparencia, la confianza ciudadana y la 

mejora de la gestión universitaria. 
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Recomendaciones 

1. Diseñar e implementar una política integral de gestión de la información 

aprovechando las competencias del profesional en gestión de la información, se 

recomienda desarrollar lineamientos institucionales que aseguren la calidad, veracidad y 

pertinencia de los datos publicados, incluyendo criterios de verificación de fuentes y 

protocolos de actualización periódica. 

2. Desarrollar un plan estratégico de participación ciudadana digital  

donde el profesional puede liderar la elaboración de un plan que incorpore mecanismos 

formales de interacción con la ciudadanía, tales como foros virtuales, encuestas y 

formularios digitales, integrando estos espacios a los procesos de toma de decisiones 

institucionales y estableciendo indicadores para evaluar su impacto. 

3. Implementar un sistema de gestión documental digital que permita optimizar 

la clasificación, almacenamiento y recuperación de información digital, garantizando 

eficiencia y trazabilidad en los procesos informativos. 

4. Se recomienda diseñar y aplicar métricas que permitan evaluar la calidad y la 

efectividad de la gestión de la información y de la participación ciudadana digital. Estos 

indicadores facilitarán la toma de decisiones estratégicas basadas en evidencia. 

5. Se sugiere liderar programas de capacitación interna en competencias 

informacionales y tecnológicas, orientados al uso de herramientas de gestión documental 

y plataformas digitales de interacción ciudadana, fortaleciendo así la capacidad 

institucional para enfrentar los desafíos de la sociedad digital. 
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Anexos 

Anexo 1 

Guía de observación aplicada en el departamento de tecnología y comunicación 
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Fuente: Elaboración propia  

Anexo   2 

Entrevista con el responsable del departamento de tecnología y comunicación 
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Tabla 1 

Categorías abordadas, subcategorías, indicadores cualitativos y su articulación con los objetivos específicos (OE) y las preguntas del 

instrumento 

Objetivo Específico (OE) Categoría de 

Estudio 
Subcategorías Indicadores Cualitativos Preguntas de Entrevista Asociadas 

OE1. Identificar los principales 

desafíos y oportunidades que 
enfrenta el Departamento de 
Tecnología y Comunicación de 
la EP-ULEAM en la 

implementación de estrategias 

de gestión de la información 
orientadas a fomentar la 
participación ciudadana digital. 

 

 
Desafíos en la 
gestión de la 
información 

Procesos internos Existencia de protocolos 

definidos, dificultades 
técnicas, falta de recursos 
humanos o tecnológicos. 

1. ¿Cómo describiría el proceso actual de gestión de la información 

dentro del Departamento? 
2. ¿Cuentan con un protocolo o proceso definido para mantener 

actualizada la información en el portal web institucional? ¿Por qué 
considera que esto es relevante? 

3. ¿Qué desafíos enfrenta el equipo en la organización, clasificación o 

publicación de la información digital? 
4. ¿Qué mecanismos emplean para asegurar que la información 

publicada sea veraz, precisa, confiable y actualizada? 

5. ¿Cómo se gestiona la privacidad y la seguridad de la información 
sensible dentro del Departamento?  

Oportunidades de 
mejora 

Identificación de buenas 
prácticas, apertura 

institucional al cambio, 
disposición a la innovación. 

16. ¿Desde su perspectiva, qué oportunidades considera que podrían 
aprovecharse para fortalecer la gestión de la información y la 

participación digital? 
17. ¿Qué acciones específicas propondría para mejorar la participación 

ciudadana a través de canales digitales? 
20. Desde su experiencia, ¿cómo cree que la EP-ULEAM puede 

fortalecer la relación digital con la ciudadanía a través de una 
gestión más estratégica de la información  

OE2. Determinar las 

herramientas y tecnologías de 

gestión de la información 

utilizadas actualmente por el 
Departamento de Tecnología y 
Comunicación de la EP-

ULEAM para facilitar la 
interacción y participación 
digital de la ciudadanía. 

Tecnologías de la 

información 

Sistemas de 

información 

Tipos de sistemas utilizados 

(gestión documental, 

plataformas, bases de 

datos), frecuencia de uso. 

6. ¿Considera que cuentan con las herramientas digitales adecuadas 

para una gestión eficiente de la información? ¿Cuáles utilizan? (Por 

ejemplo: sistemas de gestión documental, bases de datos, 

plataformas colaborativas, correo institucional, entre otros). 
7. ¿Qué mejoras tecnológicas cree que serían necesarias para 

optimizar la gestión de la información?  
Capacitación del 
personal 

Existencia de procesos de 
formación técnica, 
percepción de efectividad. 

8. ¿El personal del Departamento ha recibido capacitación específica 
sobre el uso de estas herramientas tecnológicas? ¿Qué tan efectiva 
ha sido dicha capacitación?  

OE3. Proponer estrategia 

orientada a mejorar la gestión 
de la información institucional, 
con el fin de optimizar los 
niveles de participación 

Participación 

ciudadana digital 

Canales de 

participación 

Variedad y funcionalidad de 

medios digitales utilizados 
(web, redes, apps). 

11. ¿Qué tan fácil resulta para los ciudadanos interactuar con el portal 

web o los canales digitales institucionales? 
12. ¿Qué mecanismos digitales están actualmente habilitados para 

permitir la participación o consulta ciudadana? (Ej.: portal web, 
redes sociales, apps móviles, formularios, etc.)  
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ciudadana digital, considerando 

las necesidades de la 
comunidad y las mejores 

prácticas en el ámbito público-
universitario. 

Acceso a la 

información 

Percepción sobre 

accesibilidad, claridad y 
utilidad de la información 

publicada. 

9. ¿Qué tipos de información considera usted más relevantes para los 

ciudadanos que interactúan con la EP-ULEAM? 
10. ¿Cree que la información publicada actualmente es accesible, 

comprensible y útil para el ciudadano común? ¿Por qué?  
Nivel de 
participación 

Formas de evaluación, 
indicadores internos, 

percepción del impacto. 

13. ¿Existen campañas, planes o estrategias activas para incentivar la 
participación ciudadana digital? 

14. ¿Cómo evalúan actualmente el nivel de participación ciudadana 

digital? ¿Qué indicadores utilizan para medir dicho impacto? 
15. ¿Considera que una gestión eficiente de la información contribuye a 

mejorar la transparencia institucional? ¿Por qué? 

18. ¿Considera que una mejor gestión de la información podría 

aumentar los niveles de participación ciudadana digital? ¿Por qué? 

19. ¿Existen actualmente estrategias institucionales definidas para 
fomentar la participación digital desde la gestión de la información? 
¿Cómo evalúa su efectividad? 
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Propuesta de solución 

Protocolo Institucional para la Evaluación de Contenidos Digitales en la EP-ULEAM 

Fundamentación.  

La implementación de un protocolo institucional para la evaluación previa de la 

información, constituye una estrategia clave dentro de la gestión de la información pública. 

Esta herramienta permite garantizar la calidad, veracidad y pertinencia de los contenidos 

difundidos a través de los canales digitales institucionales. 

Como afirman Muñoz y Rodríguez (2021), “los protocolos son herramientas 

fundamentales en los entornos institucionales, ya que establecen normas y procedimientos 

que garantizan coherencia, calidad y eficacia en los procesos de comunicación y toma de 

decisiones” (p. 87). En este contexto, un protocolo de evaluación previa brinda criterios 

claros que mejoran la gestión de la información y previenen errores que puedan afectar la 

imagen institucional o generar desinformación. 

Además, disponer de un mecanismo formal permite alinear la producción y 

publicación de contenidos con las necesidades de la comunidad, promoviendo la 

transparencia activa y la participación informada. 

Justificación. 

En el Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM se ha 

identificado la ausencia de mecanismos claros para la evaluación previa de la información 

publicada en canales digitales. Esta carencia puede comprometer la veracidad, pertinencia y 

utilidad de la información destinada a la ciudadanía. 

Por tal motivo, resulta necesario establecer un protocolo formal que defina 

procedimientos, responsabilidades y criterios específicos de evaluación, con el fin de 
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asegurar que la información difundida cumpla con estándares de calidad, claridad y 

confiabilidad. Esta propuesta busca fortalecer la gestión institucional de la información, 

minimizar errores comunicativos y reforzar la transparencia y confianza ciudadana. 

Base legal 

La EP-ULEAM, como entidad pública, debe regirse por la Ley Orgánica de 

Transparencia y Acceso a la Información Pública (LOTAIP), la cual establece que la 

información pública debe ser accesible, oportuna, completa y fidedigna para garantizar los 

derechos ciudadanos contemplados en la Constitución de la República del Ecuador 

(Asamblea Nacional, 2023). 

Objetivo general 

Establecer un protocolo institucional que regule la evaluación previa de los 

contenidos informativos antes de su publicación en los canales digitales de la EP-ULEAM, 

garantizando su calidad, relevancia y alineación con las necesidades informativas de la 

ciudadanía. 

Objetivos específicos 

1. Definir criterios de calidad, pertinencia, veracidad y claridad de la información. 

2. Establecer responsabilidades en el proceso de evaluación informativa. 

3. Fortalecer la gestión de la información digital con un enfoque centrado en la 

ciudadanía. 
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Beneficiarios 

La propuesta impactará positivamente en los servidores públicos encargados de la 

generación, revisión y difusión de contenidos institucionales, al dotarlos de una herramienta 

clara que mejora su desempeño informativo. De igual manera, los estudiantes y profesionales 

de la Licenciatura en Gestión de la Información se benefician al contar con un referente 

práctico de aplicación de sus conocimientos en entornos reales, fortaleciendo su perfil 

profesional. En un sentido más amplio, se favorece a toda la comunidad universitaria y a los 

actores del entorno social vinculados con la EP-ULEAM, al asegurar el acceso a información 

confiable, oportuna y útil para la toma de decisiones informadas. 

Alcance 

El presente protocolo se aplicará a toda la información publicada en canales digitales 

por el Departamento de Tecnología y Comunicación de la EP-ULEAM, incluyendo el sitio 

web institucional y las redes sociales oficiales. 

Criterios de Evaluación de la Información 

Para asegurar la calidad de los contenidos informativos difundidos a través de los 

canales digitales de la EP-ULEAM, se han definido una serie de criterios técnicos que 

orientan la evaluación previa de cada publicación. Estos criterios permiten valorar de manera 

objetiva aspectos fundamentales como la vigencia, pertinencia, veracidad y claridad de la 

información, alineándolos con los principios de transparencia, accesibilidad y utilidad 

pública. La aplicación sistemática de estos criterios contribuye a fortalecer la confianza 

ciudadana, reducir riesgos de desinformación y mejorar la gestión institucional de la 

información. 
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Responsables 

La implementación del protocolo institucional requiere de una asignación clara de 

responsabilidades que garantice su aplicación efectiva. En este contexto, el gestor de la 

información desempeña un rol protagónico como articulador entre las unidades generadoras 

de contenido y los canales de difusión institucional. Su formación le permite evaluar con 

criterio técnico la calidad, coherencia y relevancia de los contenidos informativos, 

asegurando que estos cumplan con los estándares establecidos.  

El responsable del Departamento de Tecnología y Comunicación, y el Gestor de la 

Información lidera la verificación de fuentes, la validación normativa y la alineación 

comunicacional, convirtiéndose en una figura clave para la mejora continua de la gestión 

informativa en la EP-ULEAM. 

 

Criterio Descripción 

Actualidad Verificar que la información esté actualizada y se 

corresponda con la realidad institucional. 

Pertinencia Examinar que el contenido esté alineado con los 

objetivos y necesidades de la comunidad. 

Veracidad Corroborar la autenticidad y exactitud de los datos e 

información proporcionados. 

Claridad Asegurar que la información sea comprensible, 

evitando ambigüedades o tecnicismos innecesarios. 
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Fases del protocolo para la evaluación con el fin de fortalecer la gestión de la 

información de los contenidos 

El protocolo de evaluación se estructura en fases secuenciales que permiten organizar 

y sistematizar el proceso de verificación de los contenidos digitales institucionales. Cada fase 

cumple una función estratégica en la mejora de la calidad informativa, desde la recepción del 

contenido hasta su publicación y archivo validado. Este enfoque por etapas garantiza un 

control riguroso y transparente, asegurando la trazabilidad de las decisiones y el 

cumplimiento normativo. Además, fortalece la gestión de la información institucional al 

establecer un modelo operativo replicable, orientado a la eficiencia, a la participación 

informada y a la consolidación de buenas prácticas comunicacionales dentro de la EP-

ULEAM. 

Fase Descripción 

1. Verificación de 

la calidad informativa 

Se analiza si el contenido es claro, preciso, coherente 

y relevante para el público objetivo. 

2. Validación de 

fuentes y datos 

Se revisa si la información proviene de fuentes 

confiables, si los datos están actualizados y completos. 

3. Cumplimiento 

normativo 

Se evalúa si el contenido cumple con la normativa 

legal LOTAIP y los lineamientos institucionales. 

4. Alineación 

comunicacional 

Se verifica que el tono, lenguaje, estilo y formato del 

contenido sean acordes al canal institucional y a la identidad 

de la EP-ULEAM. 

5. Valoración de 

pertinencia 

Se determina si el contenido aporta valor real a la 

ciudadanía, si responde a necesidades informativas actuales 

o demandas frecuentes. 
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Instrumentos y formatos 

Para garantizar la correcta aplicación del protocolo de evaluación informativa, se 

propone el diseño y uso de instrumentos y formatos normalizados. Estos recursos permitirán 

establecer procedimientos estandarizados, facilitar la trazabilidad de los procesos y asegurar 

una documentación estructurada de las decisiones tomadas. Entre los instrumentos propuestos 

se incluyen: formularios de verificación de calidad informativa, plantillas de control de 

publicaciones, flujogramas de procesos, y fichas de validación informativa.  

Cada uno de estos documentos debe contener campos específicos relacionados con los 

criterios establecidos (actualidad, pertinencia, veracidad, claridad), responsables del proceso, 

fechas de revisión y observaciones, de manera que sirvan como evidencia de la gestión 

adecuada de los contenidos digitales. 

Indicadores de seguimiento 

Con el objetivo de evaluar la eficacia y sostenibilidad del protocolo propuesto, se 

plantean indicadores que permitan realizar un monitoreo continuo de su implementación. 

Entre los indicadores clave se consideran: el porcentaje de publicaciones corregidas antes de 

su difusión, el tiempo promedio de validación de contenidos, la cantidad de contenidos 

rechazados por no cumplir con los criterios establecidos, y el nivel de satisfacción de los 

usuarios con respecto a la claridad y utilidad de la información publicada. Estos indicadores 

no solo facilitarán la retroalimentación y mejora continua del protocolo, sino que también 

contribuirán a fortalecer la cultura institucional orientada a la calidad informativa.  

Beneficios 

            El protocolo representa una herramienta replicable en otras instituciones del sector 

público o privado, aportando al fortalecimiento de la cultura de calidad informativa. 

Asimismo, promueve una gestión más eficiente y responsable de los contenidos digitales , con 



67 
 

impacto directo en la relación entre las organizaciones y sus públicos. Este tipo de iniciativas 

mejora la visibilidad, la confiabilidad institucional y contribuye al cumplimiento de 

normativas vigentes, consolidando el perfil profesional del licenciado en Gestión de la 

Información. 

 


