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AUTOR:
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PhD. Carlos Anibal Manosalvas Vaca

RESUMEN

En este trabajo se abordd la importancia que tiene la implementacion de medios tecnoldgicos en
los procesos de la Administracion Publica para la dotacion de los servicios, de manera puntual los
que ofrece el Registro de la Propiedad del canton La Libertad, basandose en las disposiciones
legales que establecen los parametros que los organismos publicos deben desarrollar para cumplir

con esta tarea.

El objetivo de la investigacion es determinar el impacto en la calidad del servicio que tendra
implementar la Administracion Electrénica en los servicios que brinda a la comunidad el Registro
de la Propiedad del canton La Libertad, mediante un disefio de caracter descriptivo correlacional,
no experimental, con la finalidad de identificar la relacion de las variables planteadas. Para lograr
el resultado deseado se considerd lo estudiado por otros autores, se entrevistd a funcionarios
conocedores del tema registral, asi como una encuesta dirigida a los usuarios de los servicios

registrales para conocer su opinion respecto al tema.

Del analisis realizado se verifico que hay carencia de mecanismos en esta dependencia que le
permitan otorgar servicios de calidad, con calidez, de manera oportuna, y sobre todo que
garanticen la seguridad juridica de la informacién registral que se encuentra bajo su custodia.

Palabras claves: Administracién Electronica, Registro de la Propiedad, Calidad de Servicio,
Seguridad juridica.
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THE ELECTRONIC ADMINISTRATION AND THE QUALITY OF THE REGISTRY
SERVICE IN THE CANTON LA LIBERTAD

AUTHOR:
Ing. Marcos Rolando Del Pezo Vera
TUTOR:

PhD. Carlos Anibal Manosalvas Vaca

ABSTRAT

In this work, the importance of the implementation of technological means in the processes of the
Public Administration for the provision of services was addressed, specifically those offered by
the Property Registry of the La Libertad canton, based on the legal provisions that They establish

the parameters that public organizations must develop to fulfill this task.

The objective of the research is to determine the impact on the quality of the service that
implementing the Electronic Administration will have on the services provided to the community
by the Property Registry of the La Libertad canton, through a correlational, non-experimental
descriptive design, with the purpose of identifying the relationship of the proposed variables. To
achieve the desired result, what was studied by other authors was considered, officials familiar
with the registry issue were interviewed, as well as a survey directed at users of registry services

to find out their opinion regarding the topic.

From the analysis carried out, it was verified that there is a lack of mechanisms in this agency that
allow it to provide quality services, with warmth, in a timely manner, and above all that guarantee

the legal security of the registry information that is in its custody.

Key words: Electronic Administration, Property Registry, Quality of Service, Legal Security.
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INTRODUCCION

El uso de la Administracion Electrénica en los procesos de la Administracion publica
ha generado muchas ventajas para los ciudadanos, facilitando el acceso a la informacion en la
obtencion de tramites fuera de los horarios de atencidn establecidos tradicionalmente, generando
paralelamente una simplificacion de procesos, ahorro de recursos y celeridad en los tramites, al
evitar que los ciudadanos se trasladen de un lugar a otro para la obtencion de los servicios deseados.

Hay que considerar también, que al implementar la Administracion Electronica se
genera una reduccion del impacto hacia el medio ambiente, representando una accion positiva para
la sociedad, al disminuir el uso de papeles y otros insumos extraidos de la naturaleza.

En el ejercicio del servicio publico se tiene la oportunidad de acercarse de manera
directa a los usuarios y contribuyentes, conocer sus necesidades, aspiraciones y exigencias que
esperan sean atendidas de manera agil, eficiente, oportuna y con facil acceso por parte de las
entidades pablicas al momento de solicitar un servicio, que por disposicion legal solo se pueden
acceder a través de estas dependencias.

El uso del internet y el desarrollo tecnoldgico del que como sociedad estamos siendo
testigos, hacen que estos usuarios cada vez mas tomen parte activa de las decisiones de la
Administracion publica, exijan servicios oportunos, de calidad y que garanticen la seguridad e
inviolabilidad de la informacion.

No escapan de esta premisa los usuarios del Registro de la Propiedad del canton La
Libertad, los que esperan una respuesta casi inmediata a sus solicitudes, amparados en las
disposiciones legales existentes que impulsan el uso de la tecnologia para la dotacion de los
servicios registrales.

Mediante el andlisis cuali-cuantitativo del entorno, a través de un disefio no
experimental, empleando la entrevista y encuestas para la recoleccion de la informacién, con este
trabajo se pretende conocer los niveles de satisfaccion del usuario con respecto a los servicios
registrales, asi como también las expectativas que pudieran tener con respecto al uso de medios
digitales para acceder a los servicios que ofrece esta dependencia municipal.

Para el desarrollo de este trabajo debe contarse con la participacion activa de los

usuarios de servicios registrales, que seran consultados mediante un cuestionario para conocer su

XVI



criterio respecto al tema de investigacion, también se debe contar el criterio del Registrador de la
Propiedad y del Coordinador de Sistemas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
cantén La Libertad, a fin de establecer caracteristicas cualitativas respecto a los servicios
registrales y la capacidad existente para la implementacion de la Administracion Electronica en
los servicios registrales y cumplir con el objetivo de la investigacion que pretende demostrar de
qué manera la Administracion Electrénica impactara en la calidad del Servicio Registral en el

cantén La Libertad.
La estructura del presente trabajo se compone de los siguientes capitulos:

Capitulo I, compuesto por el Marco Tedrico, en el que se recopila y fundamenta por medio

de lo escrito por otros autores sobre la relevancia e importancia de este tema.

Capitulo 11, incluye la metodologia a emplear, disefio de la investigacion, andlisis de las
variables, determinacion de la poblacion, tamafio de la muestra, recoleccion de informacion,

procesamiento de informacion recopilada.

Capitulo 111, esta compuesto por la presentacion e interpretacion de los resultados
obtenidos, conclusiones y recomendaciones. También incluyen conclusiones y recomendaciones

del tema investigado, validacion de hipdtesis, y propuesta.
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TEMA
La Administracion Electronicay la calidad del servicio registral en el canton La Libertad.
Planteamiento del Problema

En la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico Aprobada Por La IX Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica (2007), considera que el uso de las TIC’s
en los drganos administrativos para mejorar la informacion y los servicios prestados a los
ciudadanos con el fin de orientar e incrementar la eficacia y eficiencia de la Administracion
Pablica y la transparencia del sector publico y la participacion ciudadana, sin menoscabo de las

competencias establecidas por la legislacion nacional.

Un estudio de Guenduez et al. (2020), muestra que, desde la década de 1970, muchos
académicos han promovido la idea que se estd produciendo una revolucion de los datos de la
administracion publica, cambiando fundamentalmente las estructuras, los proceso y las tareas del

gobierno.

En Ecuador el e-gobierno esta sustentado en la Constitucion de la Republica, la cual exige
el desarrollo de tecnologias e innovacion que logren el denominado “sumak kawsay” o buen
vivir. A su vez, el Cédigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD), en su seccion cuarta, Gobierno Digital, establece que los Gobiernos Autébnomos
Descentralizados incluidos los gobiernos locales, “deben adoptar un proceso gradual de
implementacién de sistemas de gestion y democracia digital utilizando las tecnologias
disponibles™ para la prestacion de servicios Ordofiez et al. (2021).

Por otro lado, se debe tener en cuenta la calidad del servicio donde Reyes et al. (2021)
muestran que mientras se buscan constantemente alternativas para brindar un servicio de calidad,
es necesario considerar algunas herramientas de calidad en entidades publicas y privadas que
conduzcan a un servicio basado en estdndares de produccion de servicios modernos y

mecanismos para lograr el crecimiento empresarial.

Villalba et al. (2021), sostienen que el objetivo de toda institucion publica es brindar

atencion de calidad a los ciudadanos, pero la efectividad de las instituciones se ve obstaculizada



por variantes o limitaciones como presupuesto, accesibilidad, dificultades técnicas, entre otros
factores, pero aun asi se deben buscar estrategias que promuevan la mejora continua de estas
dificultades, también se observa que las unidades del sector publico han sido consideradas

ineficaces por estas mismas limitantes.

De los criterios expuestos se desprende que la Administracion Pablica, al igual que el
entorno deben ponerse en marcha hacia la transformacion digital que les permitan acercarse a los

ciudadanos con servicios de calidad, calidez, seguros, y sobre todo de manera oportuna.

El confinamiento decretado a nivel mundial por la crisis sanitaria que provocé el COVID-
19, del que Ecuador no fue la excepcidn, y que significé el cese de la atencién a los usuarios de
manera presencial, dejo en evidencia la gran brecha existente entre las necesidades de acceso a
la informacidn y servicio por parte los ciudadanos y la oferta de servicios que tienen las entidades

del gobierno central y los gobiernos locales.

No siendo la excepcidon el Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn La Libertad,
y de manera especifica el Registro de la Propiedad con funciones de Registro Mercantil, que
suspendid sus servicios de inscripcién y certificacion de actos y contratos que la ley permite y
exige que se deben inscribir, ocasionando retraso y acumulacion de procesos, disminucion total

de ingreso por concepto de aranceles registrales, entre otras.

En este contexto es necesario poner en marcha estrategias que permitan al Registro de la
Propiedad con funciones de Registro Mercantil del canton La Libertad, implementar la
Administracion Electrénica, para ofrecer los servicios de inscripciones y certificaciones en linea,
y de esta manera mejorar la calidad en la atencidn al usuario, ofreciendo un servicio agil, seguro,
con informacion fidedigna e integra y de facil acceso, que a la vez sirva para mejorar l1os procesos

internos gque representen una optimizacion de recursos.



Problema General

¢De qué manera la implementacion de la Administracion Electronica impactara en la

Calidad del Servicio Registral en el canton La Libertad?
Problemas Especificos

¢Cudl es el nivel de Satisfaccidn que existe en la Calidad de Servicio Registral en el Canton
La Libertad?

¢Qué relacion existe entre la Administracion Electronica y La Calidad del Servicio que

recibe el usuario en el Registro de la Propiedad del Cantén La Libertad?

¢Qué estrategias se deben poner en practica para implementar la Administracion
Electronica que promuevan una mejora en la calidad del Servicio Registral en el canton La
Libertad?

Justificacion

Ochoa et al. (2019), sefiala que un problema comin en Ecuador es la falta de un modelo
de implementacion en la gestion de la calidad en las entidades del sector publico para obtener la
certificacion a los procesos desarrollados. Por eso es importante analizar la gestion de la calidad

sustentada en diferentes criterios a nivel mundial.

Paul et al. (2021), dicen que el Gobierno Electrénico caracteriza por involucrar una
amplia gama de disciplinas como, el derecho, tecnologia, gobernanza, organizacién de gestion,
politicas publicas, de calidad, seméntica, comunicacion, seguridad, y politicas econémicas, entre
otras.

Es asi que, para ofrecer un servicio de calidad a los ciudadanos, usuarios y/o contribuyentes
debe ser considerado como una premisa de cumplimiento obligatorio en todos los niveles de
gobierno y por todos los servidores pablicos, aun mas en los gobiernos locales que son los que

tienen contacto directo con estos actores de la sociedad.

El ciudadano busca satisfacer sus necesidades para obtener un servicio que por ley sélo se

obtienen a traves de las entidades estatales, pero la gran mayoria desconoce los procedimientos,



requisitos, tiempos de entrega de documentos, medio de acceso a la informacion, sumado a la
distancia que debe recorrer hasta la oficina municipal para gestionar su peticién, lo que dificulta

otorgar un servicio eficaz, eficiente y sobre todo oportuno.

Con este trabajo de investigacion se pretende identificar los niveles existentes en la calidad
de servicio que ofrece el Registro de la Propiedad del canton La Libertad, el impacto que tendra
implementar la Administracion Electronica en los servicios de inscripcion y certificacion de actos

y contratos que la ley permite y exige que se inscriban.

Mediante el analisis situacional se identificaran las estrategias que permitan al Registro de
la Propiedad del canton La Libertad, implementar la Administracion Electronica para los servicios
de certificacion e inscripcion en el Registro de la Propiedad del canton La Libertad, permitira a los
usuarios un acceso permanente, seguro, agil y oportuno a la informacion registral de los bienes
muebles e inmuebles que se encuentran registrados en esta dependencia registral, a la vez permitira
mejorar los procesos administrativos dentro de esta dependencia, que representara un ahorro de

recursos que bien pueden ser empleados para mejorar otra areas dentro del Registro.
Objetivo
Obijetivo General

Demostrar de qué manera la Administracion Electronica impactard en la calidad del

Servicio Registral en el cantdn La Libertad.
Obijetivos Especificos

Analizar el nivel de Satisfaccion que existe en la Calidad del Servicio Registral en el
Cantdn La Libertad.

Determinar la relacion entre la Administracion Electronica y La Calidad del Servicio que

recibe el usuario en el Registro de la Propiedad del Canton La Libertad.

Proponer estrategias que viabilicen a implementacion de la Administracion Electronica

para mejorar la calidad del Servicio Registral en el canton La Libertad.



Planteamiento Hipotético
Hipotesis
La implementacion de la Administracion Electrénica en los servicios de inscripcion y

certificacion del Registro de la Propiedad mejorara la calidad de servicio registral en el canton
La Libertad.

Hipotesis Especificas

La calidad del servicio registral mejorara el nivel de satisfaccion del usuario en el canton
La Libertad.

Implementar estrategias relacionadas a la Administracién Electronica mejorara la calidad

del servicio en el Registro de la Propiedad del canton La Libertad.

Este planteamiento nos permite identificar que la variable independiente es La
Administracion Electronica y como variable dependiente la calidad de servicio, pues se
determinaré la influencia sobre esta al implementar la administracién electronica en los servicios

registrales.



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

“Cuarta revolucion industrial y la administracion puablica en América Latina” realizado por
Montesinos (2021), tiene por objetivo principal analizar los problemas que se necesitan tener en
cuenta para lograr la implementacion de la revolucion industrial 4.0 en la Administracion Puablica,
para el estudio se empled como metodologia la revision bibliografia especializada teniendo como
fuente de datos publicaciones cientificas indexadas, concluye que para incorporar las ventajas de
la llamada cuarta revolucion en la entidades del sector publico, se requiere predecir los riesgos y
generar las condiciones para que no sea simplemente un cambio de forma si no una transformacion
de fondo en los organismos publicos, sefiala también que estos cambios deben contribuir a superar
las deficiencias en el funcionamiento, mejorar la relacion con la ciudadania y reducir las brechas
de desigualdad que existen en América Latina, como resultado de este trabajo se puede deducir
que aun no existen las condiciones favorables y suficientes para los cambios fundamentales ni una
vision estratégica a largo plazo para la implementacion estratégica de la revolucion industrial 4.0
en la administracion pablica ya que primero deberian definirse cuales serian esas condiciones y

trabajar para lograr un liderazgo institucional, social y politico.

“Gobierno digital en América Latina: jun reto de la gestion publica de gobierno abierto?,
publicado por Morales Puruncaja et al., (2020), el objetivo de esta investigacion es realizar un
andlisis para contribuir a la discusion sobre el papel que debe cumplir el gobierno digital o gobierno
electrénico como un nuevo paradigma en la gestion de los recursos publicos de manera especial
en Latinoamérica, este trabajo se fundamenta en la investigacion documental, explicativa y
descriptiva ya que a partir de la situacién problematica y el planteamiento de objetivos obtener los
resultados planteados, concluyendo que el aporte de la tecnologia en el desarrollo de la
administracion digital es un punto de partida fundamental para fortalecer y consolidar el nuevo
modelo administrativo de administracion abierta en América Latina, ademas concluye que la
contratacién publica apoyada en mecanismos digitales se ha convertido en un verdadero ejemplo
de implementacion de la gestion digital en la dotacion de servicios publicos y la transparencia de

los gobiernos latinoamericanos, consolidando y confirmando la imperiosa necesidad de contar con



procesos transparentes y con participacion social. En Ecuador la participacioén en procesos de
compras publicas mediante procesos electronicos desde el 2013 al 2017 tuvo un promedio de 14.31
en relacion al PIB.

“El gobierno electronico en la atencion al usuario en SUNARP Lima 2018 — 2020~
elaborado por Arce (2022), esta investigacion esta orientada en definir como se debe implementar
el gobierno electronico para mejorar la atencion al usuario de SUNARP en Lima 2018 — 2020,
para el desarrollo de este trabajo se aplico una investigacion aplicada mediante un estudio de caso,
para estudiar los efectos de la administracion electronica en la ciudadania, con el fin que la
comprendan, la planifiguen y permita obtener informacion veraz, se concluye que la
administracion electrénica es una herramienta digital de mucha importancia en la actualidad,
empleada para mejorar procesos en determinados lugares, asi como permite un cambio gradual de
la forma de las relaciones entre el Estado y los ciudadanos, pero debe considerarse que los
resultados dependeran de los recursos que el gobierno asigne para la dotacion de estos servicios,
afirma también que la conmocién percibida en la atencion generara cierta desconfianza en la
ciudadania, pues la sociedad piensa que el Estado por medio de la tecnologia debe procurar una
atencion facil y abierta, mediante la implementacion de canales transparentes con una adecuada
gestion de la informacidn publica, con la finalidad de transformarse en una herramienta eficaz que
permita a la ciudadania obtener un servicio oportuno y seguro. Como resultado se deduce de las
fuentes tedricas que los servicios que brinda el gobierno por medio de la tecnologia deben ser
simples y claros, evitando confusiones y tramites complejos, y cumplir con el objetivo es
simplificar los trdmites administrativos de los usuarios, ya que asi sera mas facil involucrar a mas
ciudadanos para que participen del uso de medios digitales, el empleo del internet se esta
extendiendo de manera rapida por lo que los gobiernos locales deben implementar portales para

conectar sus funciones y servicios.

“Gobierno Electronico Local del Ecuador” trabajo realizado por Martinez (2022), este
estudio investigd el nivel de desarrollo y madurez de la administracion electronica en el Ecuador,
aplicado a 141 gobiernos autonomos descentralizados con la finalidad de validar las variables: e-
informacion, e-servicios, e-participacion, e-transparencia, para el analisis se utiliz6 en método de

investigacion hipotético deductivo fundamentado en el enfoque descriptivo, los resultados



obtenidos evidencian que este desarrollo se encuentra en una primera etapa, que muestra datos
estaticos de poco interés para los ciudadanos, ademés de aplicaciones de comunicacion de una y
dos vias, con una implementacion baja de servicios de redes publicas, con poco nivel de seguridad,
limitada participacion ciudadana y transparencia, que no permite a los ciudadanos integrarse a la
red. Al evaluar los resultados de los servicios electronicos solo el 12,16% de los gobiernos
municipales proporcionan facilidad para acceder a servicios publicos por medio de las paginas
webs institucionales, los servicios ofrecidos son: radio online, registro de la propiedad, sugerencias
y quejas, portal de compras publicas, agua potable, cobro de rodaje, estados de cuenta, formularios,

participacion ciudadana, lineas de fabrica y ejes viales entre otros.

“Administracion publica digital e inteligente desde la perspectiva del gobierno abierto,
Caso de estudios GAD Provincial de Manabi”, estudio realizado por Carrillo et al. (2022), el
objetivo del estudio fue interpretar los principios del gobierno abierto que promueven la
administracion publica digital e inteligente en el GAD provincial de Manabi — Ecuador, la
investigacion es de enfoque cualitativo apoyada en el método inductivo no experimenta, como
reflexiones de este trabajo menciona: el GAD Provincial de Manabi, tiene un largo camino por
recorrer con respecto a su estructura organizacional y gestidn, una planificacion institucional que
permita los procesos de implementacion con una legislacion acorde al gobierno abierto. Asi como
identificar las herramientas institucionales para promover espacios para la administracion
electronica, lo que significa desarrollar y profundizar iniciativas, estrategias y politicas
relacionadas al concepto de gobierno abierto en el Ecuador, para allanar el camino hacia una mejor
conectividad y el desarrollo sustancial y crear espacios para la administracion publica digital e
inteligente necesarias para hacer frente a los desafios de la tecnologia.

“Plan de mejora de los servicios registrales de la Empresa Publica Municipal Registro de
la Propiedad de Santo Domingo”, trabajo elaborado por Vera (2023), tiene como proposito
actualizar los servicios registrales que ofrece la Empresa Publica Registro de la Propiedad
mediante la creacién de un plan de mejora que asegure la proteccion juridica acorde a la ley y la
nueva era tecnologica, mediante el uso de la investigacién de campo, mediante un método
deductivo inductivo, se pretende tener acceso a las dependencias del Registro de la Propiedad, con

la investigacion documental se tendra acceso a leyes, manuales, resoluciones y doctrina



relacionada al tema, se concluye que el avance tecnoldgico ha cambiado obligatoriamente el rumbo
y abrir la mentalidad para desarrollar un ambiente que se creia imposible, sea por costumbre o por
no dar cumplimiento a las disposiciones legales, las entidades registrales son instituciones a nivel
cantonal que prestan servicios a la comunidad, sin embargo por mucho tiempo se ha limitado a
ofrecerlos de manera presencial, con un proceso engorroso sin permitir la evolucion de los
servicios ofrecidos, también enfatiza que es necesaria la automatizacion de los procesos mediante
la adquisicion de tecnologia para contribuir a mejorar la calidad de los servicios. En el caso de los
certificados cuando se elaboraban de manera fisica y en un plazo de 4 dias habiles, el tiempo se
redujo en un 75%, pero si los expedientes son registros digitalizados la emision se podria realizar

en un tiempo de 30 minutos.
1.2. Bases Tedricas

Para Amado (2020), el Gobierno Electronico es un sistema integrado que combina
soluciones innovadoras y estratégicas para permitir la modernizacién continua de la administracion
publica a nivel mundial. EI uso de medio electronicos por parte del gobierno ya no es un proceso
exotico, sino un hecho Util en la realizacion de los objetivos del Estado y, sobre todo, en la
realizacion de los principios de eficiencia, eficacia y transparencia que debe ejecutar en el
desarrollo de sus actividades. Estas virtudes del Gobierno Electronico tienen un efecto particular
en el &mbito del contrato de publicacion, que facilita a las agencias gubernamentales publiquen las
disposiciones emitidas en el proceso de contratacion y permitir a los particulares participar de estos

procesos.

Asi mismo, Soriano (2021), sefiala en su investigacion que el Gobierno Electronico es una
herramienta util para cambiar la administracion publica y hacerla mas eficiente y moderna: permite
simplificar tramites, lo que reduce el uso de papel, reduccion de plazos, disminucion de la carga
administrativa, y lograr una administracion mas productiva, que garantiza el acceso a la
informacidn pablica; amplia los derechos de los ciudadanos ya que le permite utilizar plenamente
los servicios administrativos; evita los desplazamientos porque los servicios estan disponibles a

cualquier hora del dia, cualquier dia del afio, sin importar su ubicacion geografica del solicitante.

Asi mismo para Barragan (2022), la administracion publica, entendida como el

cumplimiento de la funcion administrativa del gobierno, que incluye todos los procesos, recursos



y actividades que realizan los organismos publicos para lograr sus objetivos, este principio tiene
su origen en las sociedades primitivas que organizan sus esfuerzos individuales de sus miembros

hacia el objetivo comun de supervivencia y desarrollo comdn.

El répido desarrollo de los medios tecnoldgicos en los ultimos afios ha tenido un
considerable impacto en las actividades de la sociedad, que adapta su forma de trabajar a estos
nuevos medios, un entorno dentro de una nueva virtualidad. La administracion publica no se ve
ajena de esta nueva realidad, si no que le tocé evolucionar para aplicar estas herramientas en su
trabajo, lo que ha provocado cambios profundos y rapidos que afectan el &mbito interno y las
relaciones con los ciudadanos, Soriano (2021).

Mufioz (2019), sefiala que una sociedad de la informacion, requiere inevitablemente una
Administracion capaz de anticipar cambios que permitan que el concepto tradicional de
Administracion evolucione hasta el concepto de Gobierno Electrénico, y por lo tanto, las TIC’s
que inicialmente estaban previstas como herramientas para viabilizar la evolucion de los procesos
tradicionales, deben apoyar ahora la planificacion, disefio y ejecucion de toda politica pablica, para
hacerlas méas eficaz y eficientes. Por otro lado, sefiala que los ciudadanos conscientes de la
descentralizacion exigen que la burocracia administrativa a la que concurren dia a dia,
independientemente de la Administracion a la que acudan. Para lograr este objetivo el gobierno
central asume la responsabilidad de interconexion e interoperabilidad entre distintos sectores
publicos, sin descuidar el concepto de seguridad de dichas relaciones, porque su violacion

significaria caer en errores irreparables en las actuaciones en las actuaciones administrativas.

En el trabajo propuesto por Toro-Garcia et al. (2020), se sefiala que la gobernanza digital
permite el acceso a la informacion de manera flexible y confiable, con el fin de que el gobierno
pueda dar inclusién, fiabilidad en la prestacion de servicios y mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos, ademas de facilitar la supervisién creando espacios transparentes y, por ende menos
corruptos, también afirman que el gobierno abierto es una técnica de gestién publica, que destaca
como un cambio estructural del Gobierno integrando diversos factores como la tecnologia, los
ciudadanos, las empresas, que en conjunto son de mucha importancia para mejorar la calidad de

vida de los ciudadanos a través del uso de la administracion digital.
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Segun Barragan-Martinez et al. (2016), el Gobierno Electronico, es una herramienta
tecnoldgica que tiene potencial para involucrar social, politica y econdmicamente a los ciudadanos;
Por lo tanto, el reto de la administracién puablica es incluirlos en estas actividades de la
administracion potenciando su participacion, teniendo en cuenta el interés del ciudadano. También
sefiala que el desarrollo del Gobierno Electronico de Ecuador se ha centrado Unicamente en
soluciones internas, sin considerar las necesidades y requerimientos de los ciudadanos, ignorando
la potencialidad de esta herramienta para el desarrollo local con control social. Concluye también
que no existe una aplicacion gubernamental que permita la participacion ciudadana en la toma de
decisiones sobre los recursos estatales, y tampoco se viabilizan los medios de comunicacion directa

entre los mandantes y el Estado.

Para, Concha et al. (2012), EI Gobierno Electronico, Digital o e-Administracién, se ha
convertido en un nuevo paradigma en la gestion gubernamental, en un concepto de gestién que
combina el empleo masivo de las TIC’s con las formas de gestion, planificacion y administracion.
Se puede decir que es una nueva forma de hacer administracion publica que se apoya y argumenta
su aplicacion en la consecucion de los resultados esperados, de manera que utilizando los recursos
existentes de manera eficaz trata de mejorar los servicios y la informacion que se brinda a los
ciudadanos, a las empresas y al propio Gobierno, mejorando y simplificando los procesos de apoyo
institucional, e incentivando la creacion de canales que incrementen la transparencia y la
participacién ciudadana. También dice que el Gobierno Electronico da beneficios a la comunidad
en general, tales como: eliminacion de barreas del tiempo y espacio, la facilidad de comunicacion,
igualdad de acceso a la informacion, mayor interaccion entre varios departamentos, incremento en
la produccion de bienes y servicios, en pocas palabras una mejor calidad de vida de los habitantes.
A su vez, el empleo de estas tecnologias en el sector publico trae grandes beneficios, porque son
considerados pilares fundamentales en la modernizacién y eficacia del Estado, a su vez que

contribuye al control interno.

Para Machin et al. (2020), la orientacion de la renovacion de la administracion publica
muestra un camino en la forma de administrar lo publico, pero la consideracion de las necesidades
ciudadanas no se equilibra en todos los analisis. Los servicios publicos son una forma que tienen

los gobiernos para acercarse a los ciudadanos a través de la dotacion de los servicios; Son de
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particular interés en las actividades gubernamentales para politicas publicas proporcionando
servicios que satisfagan las necesidades colectivas. Se resalta también, que es de gran importancia
para el desarrollo de la administracion publica es su fortalecimiento a nivel local. El acuerdo entre
la administracién central y gobierno local para dar paso la descentralizacion del nivel central al
nivel local. Este proceso desarrolla la capacidad de administrar los recursos en los gobiernos
locales, mediante la transferencia de competencias desde el gobierno central a los gobiernos
locales.

Ordofiez et al. (2021), sefialan que los Gobiernos Auténomos Descentralizados deben
implementar el Gobierno Digital, porque, presenta como un nuevo paradigma y modelo de
relaciones entre los gobernantes, administraciones y la sociedad: transparente, multidireccional,
cooperativo y orientado a la participacion ciudadana tanto en el monitoreo, como en la toma de
decisiones publicas, desde una plataforma o espacio de accion puede catalizar, articular y crear
valor publico mas all& de los limites de la burocracia estatal, también muestra que los servicios
electrénicos que podrian prestar los Gobiernos Auténomos Descentralizados son: informacion,
correspondencia, consultas, tramites, transacciones, gestion de servicios publicos, educacién a
distancia, medicina de manera telematica, actividades econdmicas, actividades sociales y
actividades culturales. Los Gobiernos Auténomos Descentralizados dotaran servicios gratuitos de
banda ancha para el uso de redes inalambricas en lugares abiertos.

Una de las iniciativas de Administracion Electrénica mas importante de los municipios es
el uso de portales en web, para difundir la gestién que desarrollan, por otro lado Morales-Urrutia
et al. (2020), concluye que la Administracién Electrénica es un fendmeno social que ha ido
alcanzando importancia en los ultimos afios a nivel, particularmente se muestra un especial
desempefio en las economias desarrolladas como por ejemplo Dinamarca, Australia, y Corea del

Sur, que se ubican en los primeros lugares en la implementacién del Gobierno Electrénico.

Barragan-Martinez (2019), sefiala que el desafio de la Administracién Pablica es mejorar
la eficacia, productividad y la calidad de sus servicios; Sin embargo, sus objetivos deben alcanzarse
con el mismo e incluso con menor presupuestos. La Administracion Electronica en este contexto
permite entre otras cosas de manera estratégica lograr determinados objetivos como: reducir la

barrera en el mercado de servicios, implementar eficazmente politicas econdmicas del estado que
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viabilicen el desarrollo local, entre otros aspectos. Sin embargo, implementar la Administracion
Electronica no es sencillo. Para brindar servicios orientados al usuario y disminuir los procesos, se
requiere que las diferentes dependencias y entidades gubernamentales de todos los niveles
intercambien la informacion (entre el &mbito local y el nacional). Muy a menudo esto implica una
transformacion organizativa; requiere la voluntad de reformar las maneras de trabajar ya
establecidas, hecho que genera resistencia de las partes. La Administracion Electrénica no es
gratuita y los resultados no son inmediatos, debe contarse con la voluntad ciudadana para su uso,

lo que hace imperecedero mantener los servicios presenciales.

La implementacion de las Tecnologias de la Informacion en las entidades del sector pablico
desempefia un papel importante en la nueva forma de hacer administracion publica, pues tiene
como objetivo la mejora en el acceso a la informacion y la calidad de los servicios prestados por
el Estado, propiciando una mejora en la relacion con los ciudadanos al mejorar la eficacia y

eficiencia de los sistemas publicos. Yépez et al. (2019).

Cabe sefalar que la situacién provocada por la pandemia de COVID-19 supuso una
aceleracién para la Administracion Publica respecto a la implementacion de la tecnologia, que se
encontraba dando sus primeros avances con el trabajo remoto o teletrabajo y el uso de soluciones
en la nube. También resalta que la situacion resultante convirtio al afio 2020 un hito en el camino
hacia la transformacion digital y, en particular, la generalizacion del uso de medios electronicos
por parte de los ciudadanos. Los nimeros asi lo demuestran, pues el uso de transacciones
electrénicas aumento en un 65%, respecto afio pasado en un 113%, las notificaciones electronicas

un 123% y los pagos en linea en un 21%. Duarte (2021).

Por otro lado, la Pandemia del COVID19, es la razén por la que varios gobiernos, sus
organismos e instituciones publicas implementaron una serie de medidas drasticas para el control,
seguimiento, supervision y mejora, que no se conocian en las democracias occidentales. Esta
decision afect6 profundamente la vida cotidiana, el trabajo, el ocio, las finanzas y el deporte, sino

que también acelero los procesos que ya se habian iniciado.
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1.3. El Gobierno Electrénico en América Latina

En un trabajo publicado por Rodriguez (2021), concluye que el Gobierno Electrénico en
América del sur ha evolucionado hacia su consolidacion en el Gltimo decenio, pero su mayor
fortaleza radica en las relaciones con sus usuarios, es decir, se pretende simplificar los procesos
administrativos, reducir la burocracia, por lo que la intervencion de la ciudadania en la
planificacion de las politicas locales es sumamente importante, sin embargo sigue siendo una
utopia. Cambiar esta realidad, requiere de un liderazgo con una vision global e integradora de la
realidad social, que pueda despertar el interés de los ciudadanos para participar en la resolucion de
los problemas, con una participacion activa a través de los gobiernos electrénicos, pero que siga
estando relacionado con los intereses politicos de la sociedad y los gobernantes, por lo que incluso
en la region queda un largo camino por transitar para fortalecer la administracion a través de
medios electronicos. También destaca que es necesario invertir en el equipamiento electronico en
las zonas rurales y fortalecimiento en las areas urbanas, de tal manera que se pueda contar con un
sistema informaético y de internet sélido para fortalecer a la Administracion Publica, a la vez que
permita cerrar brechas de comunicacion, especialmente en paises diversos y permitir una verdadera

integracion de la poblacion al Gobierno Electronico.
1.4. El Gobierno Electronico en el Ecuador

Segun un estudio de Barragadn-Martinez (2022), las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC’s) se basan en la disponibilidad, uso y empleo de las mismas, como
herramientas sinénimos de eficacia, eficiencia, transparencia y sobre todo participacién ciudadana,
como nuevos principios administrativos de eficiencia, competencia y efectividad que transformen
las estructuras, procesos y culturas, como una nueva manera de hacer Administracion Publica en
esta época enfocada al “buen gobierno” apoyado en el acceso, empleo y aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC’s). Segun este marco de gestion y un estudio
sobre ciudades digitales del 2013 del Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion (MINTEL) afirma que el 87% de las ciudades no cuentan con algun plan o estrategia
para implementar el Gobierno Electronico (GE), lo que pone en manifiesto la “falta de un modelo
que permita evaluar el nivel de desarrollo y madurez del Gobierno Electrénico en la administracion

publica local”. Esta problemaética se suma que, las investigaciones de GE se basan “principalmente
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en un positivismo débil o confuso y estd dominada por un trabajo demasiado idealista y tedrico
que han acumulado poco conocimiento u orientacion practica para el Gobierno Electronico. Méas

aun, los métodos para realizar la investigacion carecen de claridad y rigurosidad.

Yépez et al. (2019), sefiala que en el Ecuador el desarrollo del Gobierno Electrénico se
puede observar por medio de los portales web creados por las dependencias del Estado, y muestra
al gobierno central como el mayor proveedor de servicios electronicos, asi mismo se denota un
poco avance por los gobiernos seccionales con respecto al tema, por lo que se requiere ejecutar
una evaluacion a los portales web de los GAD provinciales y municipales, para determinar el grado
de evolucion y desarrollo del Gobierno Electrénico en que se encuentran; y revisar las herramientas
con que cuentan los portales que encabezan la clasificacién tanto a nivel provincial como

municipal.

Sanchez (2023), enfatiza que en Ecuador se han realizado numerosas actividades para el
desarrollo de la administracion electrénica y de esta manera acercar el Estado al ciudadano,
mostrandose mas transparente, eficiente y eficaz. No debe entenderse como Gobierno Electronico
al hecho que dotar a los servidores publicos de equipos de computacién con acceso a la red de
internet inalambrico o que las entidades de gobierno mantengan informacion en las paginas web
institucionales. Pues el Gobierno Electronico implica la implementacion de politicas publicas
amparados en disposiciones legales especificas, las que deben estar de acuerdo a lo que los usuarios

quieren o necesitan.

Como demuestra un estudio de Cetre (2019), en los cantones que conforman las zonas 5
y 8 del pais, las jurisdicciones que se encuentran en el nivel emergente como Mocache, Valencia,
Las Naves y Chillanes, son cantones que no utilizan la tecnologia, que muestran brechas muy
amplias respecto a la conectividad, en esta clasificacion se ubica el canton La Libertad con una
calificacion de 21% muy distante del 93% de calificacién del cantén Guayaquil, que es el

referente de la regién objeto de analisis.

Al consultar la pagina web www.lalibertad.com del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton La Libertad, la informacion que se muestra de los servicios que ofrece el
Registro de la Propiedad se limita a la Ordenanza de Aranceles Registrales, La Resolucién de los

aranceles mercantiles y el formulario para solicitar certificados registrales, sin embargo, al
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momento de realizar la consulta, no se visualizaba ninguna informacién que aporte de manera

eficaz a la solucion de las necesidades de los usuarios.

1.5. Tecnologia de la Informacién

La adopcion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC’s) se ha
convertido en una excelente herramienta para que las empresas agreguen un valor a sus
operaciones y en la dotacion de bienes y servicios, ofrezcan ventajas comerciales para lograr
posicionarse en un mercado competitivo. De la misma manera se evidencia que las empresas han
optado por la innovacién como un conjunto de herramientas que permiten aplicar correctamente
la gestion del conocimiento, Bernal-Jiménez et al. (2019).

También sefiala que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones son
importantes para el acceso, respaldo y entrega de la informacion. Actualmente es comun observar
como las TIC’s estan presentes en los diversos escenarios como: educacion, salud, turismo y
grandes empresas de la industria nacional e internacional; de la misma manera se puede optimizar
varias actividades del convivir diario, hoy en dia las podemos encontrar en aspectos importantes
como la radio, television y prensa. En virtud de la evolucion de las tecnologias han surgido
noveles vias para transmitir la informacion como el internet, del cual surgen una variedad de
aplicaciones populares, tales como el correo electronico, las redes sociales y mensajeria

instantanea, Bernal-Jiménez et al. (2019).

En el mismo articulo se destaca que las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
son uno de los elementos mas implementados como fuente de la innovacién en las empresas porque
pueden emplearse para ofrecer nuevos productos al mercado y optimizar los existentes. De manera
similar, la innovacion permite incorporar a la tecnologia a diferentes procesos como un agente de
cambio, que producen nuevos conocimientos. El uso de las TIC debe ser un fendmeno que permita
a las organizaciones adoptar estrategias que ayuden a incrementar su eficiencia y productividad, y
al tiempo actuar como un enfoque que proporcione un valor a los procesos y que permite promover

la innovacién empresarial, Bernal-Jiménez et al. (2019).
1.6. La Transformacion Digital en el Sector Publico

En la propuesta de Salvador et al. (2020) se dice que el mundo esta experimentando una

constante Evolucion Tecnoldgica, similar al momento histérico que genero6 con el surgimiento y

16



avance de la Revolucidn Industrial; la verdad es que el internet ha revolucionado todos los aspectos
de nuestras vidas, desde la manera en que observamos a las organizaciones, su entorno, hasta
relacion entre las personas, incluso en las practicas diarias. Este fendmeno tiene un impacto directo
incluso en la relacion con el publico, en la gestion y organizacion de los procesos productivos, asi
también en la relacion hacia los proveedores. Este hecho transcendental marca un hito en la historia
de la revolucion humana. Se destaca que la transformacion virtual en el sector empresarial tiene
como objetivo potenciar la competitividad y expandir el mercado, mientras que en la
Administracion Pablica busca la integracion de la sociedad y fomentar la intervencion de la
ciudadania. En lugar de referirse a estos como administrados, clientes, o, usuario, se hace

referencia a individuos con derechos que forman parte de una agrupacion.

Segun Quintero-Cuero (2023) la optimizacion de los procesos en la Administracion Pablica
es una cuestion de alta relevancia y actualidad para todos los paises a nivel mundial, con el fin de
lograr los objetivos 16 y 17 de desarrollo sostenibles establecidos en la Agenda 2023 de la ONU.
Los objetivos mencionados estdn relacionados con la edificacion de entidades de la
Administracion Publica mas responsables y eficientes en todos sus niveles, como una manera de
garantizar la paz, justicia e inclusion. Las instituciones publicas eficientes deben tener como
proposito la implementacion de medidas urgentes para impulsar una gestién publica que promueva
la movilizacion, redireccionamiento y aprovechamiento de los recursos privados, por medio de
alianzas entre los gobiernos, el sector privado y la sociedad civil, basadas en principio y valores,
y una visién compartida y objetivos en comun. Estos esfuerzos deben priorizar el bienestar y

proteccion de las personas en todos los ambitos.

En el trabajo realizado por Almeida (2021), se destaca que el modelo de Gobierno
Electronico se basa en elementos esenciales como servicios, procesos, tecnologia de la
informacion, comunicacion y sobre todo en las personas para lograr el objetivo general, con el fin
de idealizar un gobierno en linea que mejore la oferta y la calidad de los servicios ofrecidos por
este medio, esto implica la promocion de un Gobierno Digital que promueva la transparencia de
la informacion publica e impulse la participaciéon ciudadana; ademas, se busca establecer un
gobierno eficiente y eficaz que mejore los procesos y tramites dentro de las entidades del sector

publico para lograr un desempefio adecuado. En resumen, la modernizacion de la Administracion
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Publica busca, mejorar la calidad y ampliar la cantidad de servicios ofrecidos por el Estado
garantizando su integridad; también tiene como finalidad facilitar los tramites y procesos
administrativos que acerquen la mas posible a los contribuyentes y usuarios, para alcanzar este
acercamiento a los ciudadanos, es primordial ejecutar un modelo de Administracion Publica
electronica que utilice las herramientas tecnologicas, redes sociales y otros medios digitales,
ademas de tener en cuenta para la creacion de esta estructura las caracteristicas sociales, culturales,

econdmicas e histdricas de cada municipalidad.
1.7. La Calidad del Servicio

Por otra parte, es necesario realizar el analisis de la variable calidad del servicio de la que

podemos mencionar, lo expresado por los siguientes autores:

De acuerdo con Salazar et al. (2019), la calidad de los servicios se ha vuelto un factor de
mucha importancia para las organizaciones en los Gltimos afios, en virtud de que los usuarios o
contribuyentes actualmente tiene altas expectativas y el nivel de competencia aumenta de acuerdo
con la medida que las empresas se esfuerzan por cumplir estas expectativas. Por lo que deben
proporcionar servicios de alta calidad y esperar que estos satisfagan en gran medida a los usuarios.
La calidad no es solamente saber bridar un servicio, sino también saber como mantener a los
clientes antes y después del uso. Por lo que la calidad del servicio se utiliza en las organizaciones

como una herramienta de diferenciacion.

En el articulo relacionado a la norma ISO 9001: Satisfaccion Del Cliente, se sefiala que la
planificacion, el control y la mejora de la calidad son necesarios para garantizar la calidad de las
operaciones en cualquier entidad, se analiza como el control de la prestacion de servicios con el
uso de indicadores que permitan medir y controlar las actividades conexas a los procesos en la
prestacion de servicio; por ello, es importante considerar cual es la expectativa del cliente al ofrecer

el servicio solicitado.

Por regla general, existen criterios que se deben cumplir para la prestacion de servicios a

los clientes, estos son:

- Puntualidad en la entrega del servicio.

- Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos,
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- Relacion coste-beneficio,

- Ajuste de los plazos acordados,

- El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto,

- Eficacia del servicio,

- Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio,

- Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio,

- Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.

Para Crespo et al. (2019), la calidad del servicio es un procedimiento que basado en una
secuencia de pasos y etapas en las que se considera un criterio de calidad total, desde el punto de
vista del usuario, con la finalidad de conocer sus expectativas y lo que cree sobre los
procedimientos y la atencion que le da la entidad. El siguiente paso es la gestion de la calidad de
la imagen, es decir, la organizacion debe filtrar la calidad de su servicio para que, al traspasar el
limite de la institucion, el entorno ya conozca el nivel de esta, para ello, se debe aprender a
controlar cada proceso a medida que estos van evolucionando, considerando la importancia de

acuerdo a los estandares de calidad definidos previamente.

En el trabajo propuesto por Espinoza (2021), se muestra que el mundo definitivamente ha
tomado otro rumbo, y por lo que las demandas y requerimientos que tienen los ciudadanos son
notablemente intangibles, siendo asi el valorar la pertinencia de un servicio se hace sumamente
complicado; si bien el servicio es algo intangible, se puede sentir y percibir, es por esta razén que
la calidad de servicio se convierte en una tarea que puede variar de acuerdo a las percepciones de
cada usuario o persona. Por lo que, se hace necesaria la existencia de un método homogéneo o una

metodologia que permita a medir de manera adecuada la calidad del servicio.

Salazar et al. (2020), sefiala que la calidad de los servicios es el resultado de la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del cliente o ciudadano que el Estado brinda a través de los
diversos estamentos estatales y en la normativa vigente, aun asi, la calidad del servicio que ofrecen
los gobiernos municipales de los diferentes paises es insatisfactorio. Sin embargo, la
Administracion Puablica, ultimamente se ha convertido en un motor de cambio en varios paises
representativos de Europa o América del Norte basandose en la mejora de la calidad de servicio

en beneficio del usuario.
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De acuerdo con Rivera et al. (2020), la cuestion de la calidad de los servicios en las
Instituciones del sector publico ha aumentado en los Ultimos afios debido a la falta de probidad
que el sistema publico ha demostrado ante la poblacién; también establece que la calidad observada
por los clientes es parte integral de los productos y/o servicios que ofrecen las empresas,
instituciones u organizaciones. Por tanto, los temas de investigacion sobre el comportamiento del

cliente toman mucha importancia.

En la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica destaca que la implantacion
de la calidad en los servicios publicos es una oportunidad clave para afianzar y fortalecer a la
Administracion Publica; es por eso que se requiere una decision politica y una perspectiva
sistematica, que cree un panorama compartido que oriente el proceso de cambio para satisfacer a
la ciudadania. También indica que la Gestion Pablica se esfuerza de una manera equilibrada para
satisfacer las diversas necesidades y cumplir con las expectativas de la sociedad actual de acuerdo
con los intereses generales. Por lo tanto, la Administracion Publica abre sus politicas a la discusion
con los diferentes actores involucrados en el sector publico para lograr este cometido, Carta

iberoamericana de Calidad en la Gestidn Publica (2008).

En més de un estudio, la facilidad de empleo de los sitios web durante la prestacion de los
servicios en linea se considera un insumo de gran importancia respecto a la calidad de los servicios
prestados; se hace referencia al uso facil y eficaz del sitio web, en el que el usuario navega
facilmente desde una seccion a otra, permitiéndole encontrar lo que desea de manera rapida y
sencilla. Desde el punto de vista del Modelo de Aceptacion de la Tecnologia varios autores
muestran su criterio en que la facilidad de uso de este modelo contribuye positivamente en al

empleo del Gobierno Electrénico Barrera-Barrera et al. (2019).

Por otro lado, la publicacion de Moreira-Zambrano et al. (2020), encuentra que en
determinadas condiciones la satisfaccion de los usuarios o clientes se puede considerar que es mas
que suficiente para mantener la calidad del servicio que se presta, sin embargo, esto no sucede
siempre, especialmente si el usuario tiene conocimientos en calidad del servicio. Cuando los
ciudadanos estan educados en temas relacionados con la calidad del servicio, este siempre tiene

tendencia a mejorar, porque los prestadores del servicio publico deben satisfacer las expectativas
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de los usuarios y asi renovar sus estructuras organizativas, volverlas funcionales, manteniendo su

capacidad de responder desde los puestos gerenciales.

Valencia et al. (2019), sefialan que para obtener servicios de alta calidad que llenen las
expectativas y mejoren las condiciones de vida los usuarios se han vuelto mas exigentes con las
tareas de la Administracion Publica, para ello se organizan para ejercen el derecho a la
participacion ciudadana y control social de la administracion. Como resultado del andlisis, aparece
que el control social es un mecanismo que impulsa la participacion ciudadana, promueve el logro
de la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios publicos como &reas importantes para
monitorear; se sostiene, que el éxito de las politicas para satisfacer los requerimientos de servicios
publicos y mejora las condiciones de vida de la poblacién, se logra por medio del trabajo
mancomunado del Estado, la colectividad, agregando como insumo la responsabilidad y

transparencia en las actividades publicas.

Para Machin et al. (2019), considera que la modernizacion de la administracion publica es
uno de los elementos donde se sientan las bases para el progreso de los individuos, las
organizaciones y de la comunidad en general, lo que hace indispensable mejorar constantemente
los niveles de eficiencia y eficacia en la gestion publica para dar respuestas satisfactorias a los
requerimientos de los usuarios por medio de mas y mejores servicios electronicos, y son los
Gobiernos Municipales los encargados de ejecutar esta accion por ser los entes publicos mas

cercanos a los ciudadanos.

En un articulo publicado por Castillo-Sanchez (2022), enfatiza que los servicios publicos
de calidad son la mejor manera de edificar sociedades sostenibles, justas y democraticas. Los
ciudadanos piden una cercania a la Administracion Publica con respecto a sus requerimientos y
necesidades, con servicios eficientes, eficaces y transparentes que acorten los procesos. También
determina qué clase de servicios publicos los ciudadanos esperan le sean otorgados por la
Administracion en el que se considera factores como la fiabilidad del trabajo, la competencia y
puntualidad de los servidores publicos, al que puedan acceder de manera facil y sencilla a los
tramites, con un lenguaje veraz y comprensible, la credibilidad y seguridad que garantice
compromiso y confidencialidad, como determinantes de la calidad de un servicio. Las buenas

practicas de la Administracién Publica implementadas con calidad disminuyen los tiempos de
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espera y mejoran la relacion costo/rendimiento de los servidores publicos, aumentando su
productividad con responsabilidad. Este es el papel fundamental que debe cumplir el sector pablico

en la transformacion econdémica y social de la sociedad.

Fresneda (2014), enfatiza que es recomendable para las entidades publicas den prioridad a
la satisfaccion de los clientes, por ejemplo como sucede en las empresas privadas, considerando
gue un excelente servicio es un instrumento fundamental para la satisfaccion de los clientes que
ejercen cada vez mas presion en los mercados y exigen excelencia en la calidad de los servicios
prestados, principalmente en la actualidad donde se consideran a las redes sociales como
transmisores de buenas referencias que sirven para acceder a otros clientes o simplemente

perderlos.

De acuerdo con Aguirre et al. (2019), Gobierno Electrénico es un concepto asociado al
empleo de las tecnologias de informacién y comunicaciones para optimizar las actividades y la
calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos en las dependencias publicas. Uno de los
desafios que debe asumir la mayoria de las entidades del sector publico en el mundo es promover
una mayor dinamica entre el Estado y los ciudadanos, para lograr desarrollar un buen Gobierno,
en esto también se ponen énfasis que la eficiencia en las administraciones pablicas modernas
automaticamente crea ideas relacionadas con la calidad de servicio que se le otorga a los

ciudadanos por un medio digital.

Asi mismo Florez (2021), destaca que la calidad y el servicio al usuario dan un valor
afladido a las entidades y las ubican en un lugar destacado, sin embargo hay personas y
organizaciones que muestran interés en este tema y otras no, quienes dan importancia a este tema
han triunfado, al entender que la atencion al usuario va mas alla que venderle un producto o ponerle
a disposicién un servicio, sino que ofrecerles calidad y atenderlos conforme a sus requerimientos
es darles un valor agregados para ellos, quienes no lo hacen simplemente buscan generar ingresos

y no brindar al usuario la satisfaccion de sus necesidades con calidad.

22



1.8. Qué es el Registro de la Propiedad

El Registro de la Propiedad es una dependencia juridica que fortalece la seguridad legal
entorno al dominio de los bienes inmuebles. El Registro de todas las actuaciones afines a un bien

raiz en una publicacion oficial que brinda seguridad, Conceptos Juridicos (2023).

La principal funcion del Registro de la Propiedad es inscribir los bienes inmuebles situados

en su jurisdiccion, asi como todos los derechos reales que afecten su dominio.

Al inscribir en el Registro de la Propiedad todas las acciones que afectan el dominio o a
los derechos reales que pesan sobre un bien inmueble, proporcionan garantia y prioridad juridica
a los derechos sobre estos inscritos, con lo que a su vez avala total seguridad en las transacciones
de los inmuebles, que es el fin primordial u objetivo del Registro de la Propiedad, y el motivo de

su existencia E-registros.es (2023).

2. Base Legal

2.1. El Registro Pablico de la Propiedad en Ecuador

Segun el articulo 265 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), el sistema
publico de registro de la propiedad sera gestionado simultaneamente entre la Funcion Ejecutiva

y los municipios.

El articulo 142 del Codigo Organico de Organizacion Territorial, COOTAD, n.d.,
establece: La administracion de las oficinas de los registros de la propiedad de cada cantén es
responsabilidad de los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales.

El sistema publico nacional de registro de la propiedad esta bajo el control del Gobierno
Central, y su Administracion se ejecutard de manera concurrente con los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados Municipales y de conformidad con lo dispuesto en la ley que organice este
registro. Los parametros y tarifas de los servicios se fijaran por parte de las respectivas

ordenanzas que para el efecto emitan los Gobiernos Municipales.
2.2. Deberes y Atribuciones del Registro de la Propiedad
El articulo 1 del titulo | de la Ley de Registros Ley de Registro (2023) sefala:
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La inscripcion de los instrumentos publicos, titulos y deméas documentos que la ley exige
0 permite que se inscriban en los registros correspondientes, tiene principalmente los siguientes

objetos:

a) Servir de medio de tradicion del dominio de los bienes raices y de los otros derechos
reales constituidos en ellos:

b) Dar publicidad a los contratos y actos de los bienes raices y de los otros derechos reales
constituidos en ellos:

c) Garantizar la autenticidad y seguridad de los titulos, instrumentos publicos y documentos
que deben registrarse.

De igual manera en el articulo 11 establece cuales son los deberes y atribuciones del

Registrador, entre los que sefiala:

a) Inscribir en el Registro correspondiente los documentos cuya inscripcion exige o
permite la Ley,(...),

b) Llevar un inventario de los Registros, libros y demas documentos pertenecientes a la
oficina, debiendo enviar copia de dicho inventario a la Direccion Nacional d Registros Publicos,

dentro de los primeros quince dias del mes de enero de cada afio,

c) Llevar, con sujecion a las disposiciones de esta Ley, los libros denominados, Registro
de la Propiedad, Registro de Gravamenes, Registro Mercantil, Registro de Interdicciones, y

Prohibiciones de Enajenar y los demas que determine la Ley,

d) Anotar en el Libro denominado Repertorio los titulos 0 documentos que se le presentes
para su inscripcion y cerrarlo diariamente, haciendo constar el numero de inscripciones

efectuadas en el dia y firmarlo con diligencia,
e) Conferir certificados y copias con arreglo a esta Ley,

f) Dar informes especiales que le pidan los funcionarios pablicos acerca de lo que consten

en los libros de la oficina, v,

g) los demas que la Ley le imponga.
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2.3. Servicios que oferta el Registro de la Propiedad y Mercantil del Cantén La Libertad.

De acuerdo con lo sefialado en las disposiciones legales este Registro pertenece al grupo
de los Registros de la Propiedad con facultades y funciones de Registro mercantil, que cuenta con
autonomia Registral, dependiendo administrativa y econdmicamente del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del cantén La Libertad.

Los servicios se ofrecen en el Registro de la Propiedad, que son inscripciones y
certificaciones de los actos que la ley permite y exige inscribir, como por ejemplo Inscripcién de
las Escrituras Publicas de Transferencias de Domino, como Compraventas, Donaciones, la
Constitucion de Hipotecas, Cancelaciones, Protocolizacién de Actos Administrativos, Posesion
Efectiva, Testamentos, Prohibiciones de Enajenar VVoluntarias o dentro de Procesos Judiciales y/o
Coactivos, Embargos, Aclaraciones, Aceptaciones, Demandas, Usufructo, Rectificaciones,
Sentencias, Daciones de Pago. Entre las certificaciones estan las Certificaciones de Historia de
Dominio, Certificado de No Poseer Bienes, Certificados Generales, Copias de Razén de

Inscripcion, entre otros que se emiten con apego a la ley.

Los actos que corresponden al Registro Mercantil, se encuentran los Contratos de Reserva
de Dominio, Prenda Industrial, sus Cancelaciones, Arriendos Mercantiles, Constitucion de
Companias Anonimas y Limitadas, Nombramientos, Revocatorias, Aumento de Capital, Reformas
de Estatutos, Posesion Efectiva, Cesion de Participaciones, Fusion. En cuanto a las certificaciones
del Registro Mercantil, tenemos: Certificaciones de Gravamenes por Bien, Certificados de
Vigencia de Contratos, Certificados de Actos Societarios, Certificados de Nombramientos, entre

otros.
2.3. Servicios Registrales en Linea en Ecuador

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 13.2 de la Ley del Sistema Nacional de
Registros de Datos Publicos, los Registros son organismos publicos, desconcentradas, con
autonomia registral y administrativas en los términos de esta ley, y sujetos al control, auditoria y
supervision de la Direccién Nacional de Registros Publicos respecto al cumplimiento al

cumplimiento de politicas, resoluciones y regulaciones para la conexion e interoperabilidad de
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bases de datos e informacion publica, conforme lo establezca el Reglamento que expida la
Direccion Nacional, Badillo (2023)

Para el cumplimento de su funcion la Direccidén Nacional de Registro Publicos ha emitido
varias resoluciones que regulan e impulsan uso de los medios tecnoldgicos para la implementacion
de los servicios en linea en los Registros de la Propiedad, Registros de la Propiedad con funciones

de Registros Mercantiles y Registros Mercantiles, entre las que se detallan las siguientes:

En el articulo 4 de la Resolucion Nro 009-NG-DINARDAP-2020, que contiene la Norma
que Regula el Procedimiento de Inscripciones y Certificaciones de Actos y Contratos en linea de
los Registros de la Propiedad y Registros de la Propiedad con Funciones y Facultades de Registro
Mercantil a nivel nacional, que establece la habilitacién de tramites en linea, en la que se da la
directrices a seguir por los Registros de la Propiedad y Registros de la Propiedad con funciones y
facultades de Registros Mercantiles para habilitar tramites para la inscripcion y certificacion de
los actos y contratos en linea a través del uso de la plataforma “GOB.EC”, para lo cual se
estableceran los presupuestos especificados en la presente Resolucion, Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos, su reglamento de aplicacion y demas
normativa por el organismo rector de simplificacion de tramites, (Resolucion NRO. 009-NG-
DINARDAP-2020).

El Articulo 3 de la Resolucion N° 12-NG-DINARP-2020 que contiene de la Norma que
Regula el Enlace entre los Actos Notariales y el Sistema Registral a través del Sistema de Datos
Notariales y Registrales — SANYR, expresa el sistema de actos Notariales y Registrales, hace
posible la entrega o remision de los actos y contratos notariales a través de un canal de
comunicacion seguro entre los notarios y los registros de la propiedad, registros de la propiedad
con funciones y facultades de registro mercantil y registros mercantiles a nivel nacional, para la

gestion de procesos de inscripcion de escrituras o contratos, Badillo (2023)
2.4. Normativas Vigentes

Normativa Legal Ecuatoriana con respecto al desarrollo tecnol6gico y la Administracion
Electronica.

Normativa:
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Constitucion de la Republica del Ecuador

Articulos:

Articulos 244, numerales 2,5,y 6

Disposicion:

Referente a las obligaciones que tiene el Estado para logar el buen vivir, el Estado debe
administrar, planear y regular el proceso de renovacion; promover el desarrollo de las actividades
economicas a través de un ordenamiento juridico e instituciones politicas que las promuevan,
impulsen y definan mediante la Constitucion y la Ley, también debe promover e impulsar la
ciencia, la tecnologia, las artes, los conocimientos tradicionales y las actividades de la iniciativa

creativa, comunitaria, asociativa, cooperativa y privada.

Normativa:

Ley Organica para la Transformacion Digital y Audiovisual

Articulos:

Articulo 1, literal d

Disposicion:

La simplificacion y la adopcion de medios y de las tecnologias digitales en la dotacion de
los servicios publicos y la gestion de todo tipo de procedimientos administrativos (en cualquier
nivel del Gobierno), judiciales o privados; promoviendo el empleo adecuado de las mismas en los
sectores productivos, académicos y sociedad, fortaleciendo la innovacién, desarrollo e

investigacion, para la potencializacion e implementacion en el desarrollo de la economia digital

del pais.
Articulo:
Articulo 11, literal g)
Disposicion:
El desarrollo e implementacion de los sistemas informéticos permitan la transformacién a

formato digital de todos los registros, certificados, inventarios y demas documentos o respaldos
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fisicos originados en el Registro; teniendo en cuenta las caracteristicas y condiciones que para
efecto dicte la Direccion Nacional de Registros Publicas (DINARP) como 6rgano rector de las
actividades registrales, este sistema informatico permitird y promovera la vinculacion progresiva
entre los diferentes Registros de la Propiedad del pais, el que permitira a los ciudadanos el acceso
y consulta a una base de datos completa desde distintas localidades, el mismo que debe ir
acompafado de un plan progresivo de digitalizacion para los registros que no cuenten con los
libros, certificados, inventarios, negocios juridicos y demas actos o constancias digitalizadas.
Seran los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales quienes deberan destinar los
recursos necesarios para realizar este proceso en aquellos registros que no cuenten con autonomia

financiera y administrativa.

Normativa:

Caodigo Organico Administrativo

Avrticulos:

Articulo 90

Disposicion:

Gobierno Electronico. — Las actividades administrativas podran realizarse empleando
nuevas tecnologias y medios digitales, siempre que se respeten los principios expresados en esta

disposicion, se toma la precaucion de garantizar la inalterabilidad e integridad de los actos y se
respeten los derechos de los ciudadanos.

Articulo:

Articulo 92

Disposicion:

Informacion electronica. - Las instituciones del sector publico dotaran la siguiente

informacion por medio de canales electrdonicos:

1. Los procedimientos y trdmites necesarios para acceder a las actividades de servicio y

para su ejercicio.
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2. Los medios y condiciones de acceso a los registros y bases de datos publicos relativos

a prestaciones de servicios.
Articulo:
Articulo 93
Disposicion:
Servicios electronicos. Las administraciones deberan habilitar canales o medio para la

prestacion de servicios en formato electronico, facilitaran su ingreso, sin perjuicio de la situacion

personal, recursos o conocimientos.

Los servicios digitales contaran, por lo menos, con los siguientes medios:

Oficinas de atencion presencial.

Puntos de acceso electronico.

Servicios de atencion telefonica.

Normativa:

Caodigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversion, COPI

Articulos:

Articulo 101

Disposicion:

Eficiencia en el servicio publico. El Estado tomard medidas concretas para impulsar la
creacion de capacidad sistematica, reduciendo de los costos por transaccion, eliminando procesos
innecesarios, y promoviendo una cultura pablica de servicios de calidad. Fomentara el empleo de
mecanismos tecnoldgicos y telematicos para la obtencion, validacion e intercambio de informacion
y otras maneras de Gobierno Digital para la gestion publica, tanto en las entidades de la

Administracion Central, como de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados, que estableceran

programas especiales para garantizar la continuidad de los servicios en linea, agiles y eficientes.

Normativa:
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Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos

Avrticulo:

Articulo 8, numeral 4

Disposicion:

La implementacion del uso progresivo, continuo y obligatorio de herramientas

tecnoldgicas.

Avrticulo:

Articulo 15

Disposicion:

Tramites en linea. — Los drganos regulados por esta Ley que tengan trdmites
administrativos que se puedan realizar en linea, tendran que garantizar que los tramites puedan
realizarse en su totalidad de manera electronica y no podran exigir la presentacion del original o

copia del documento para la realizacion de dicho trdmite o como evidencia para la finalizacion el

mismao.
Articulo:
Articulo 18, numerales 4y 5
Disposicion:
4. Implementar mecanismos, preferiblemente en formato electronico, que faciliten conocer

a cualquier hora el avance o progreso en que se encuentran los tramites de las y los usuarios sin

importar su ubicacion.

5. Implementar mecanismos, preferiblemente en formatos electronicos, para la gestion de
tramites en las dependencias administrativas, como la firma electrdnica y cualquier otro que

permita hacer mas eficiente la Administracion Pablica.
Normativa:

Ley del Sistema Nacional de Registros de Datos Publicos
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Articulo:

Articulo 12

Disposicion:

Medios Tecnoldgicos. - El Estado, a través del Ministerio encargado con competencia en
las telecomunicaciones y en la sociedad de la informacién, implementara politicas y principios
para la organizacion y coordinacion de las actividades relativas al intercambio de la informacion
y las bases de datos entre los entidades e instancias de registros publicos, cuya implementacion y
seguimiento sera responsabilidad de la Direccion Nacional de Registros de Datos Publicos. Las
actividades de los registros se realizaran empleando canales tecnoldgicos normados y

estandarizados, de acuerdo con las politicas emanadas por el Ministerio de las Telecomunicaciones

y Sociedad de la informacion.

Normativa:

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

Avrticulo:

Articulo 8

Disposicion:

Promocion del Derecho de Acceso a la Informacién.- Todas las entidades que forman parte
del sector pablico de conformidad con el articulo 118 de la Constitucion Politica de la Republica
y las otras entidades sefialadas en el articulo 1 de la presente Ley, dentro del &mbito de sus
competencias y disponibilidad presupuestaria implementaran programas de trasmision y
formacion dirigidos tanto a servidores publicos, como a las agrupaciones de la sociedad civil, con

la finalidad de garantizar una mayor participacion a los ciudadanos en la toma de decisiones en la
vida del Estado.
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CAPITULO Il
2. METODOLOGIA
2.1. Contexto de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se realizo el cantdon La Libertad, Provincia de Santa
Elena— Ecuador, este cantdn fue creado mediante Registro Oficial N° 168 suscrito por el presidente
de la Republica Sixto Duran Ballen el 14 de abril de 1993.

De acuerdo a lo establecido en La Ley de Registro, en cada cabecera cantonal funcionara
una oficina en el que se llevara el registro de las inscripciones, el Registro de la Propiedad en este
cantdn, segun consta en los archivo empezd a funcionar el 09 de febrero del 1994, de manera
autébnoma, hasta la promulgacion de la Ordenanza que Regula el Ejercicio del Registro de la
Propiedad y Mercantil del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton La Libertad,
vigente desde el 12 de mayo de 2011 que lo define como dependencia administrativa del GAD
Municipal de La Libertad, actualmente funciona en el edifico 2 de esta entidad publica ubicada en

el sector 28 de mayo avenida 12 y calle 10.

Se enfoco en demostrar el impacto que tendra la implementacion de la Administracion
Electrdonica con respecto a la calidad de los servicios de certificaciones e inscripciones en el

Registro de la Propiedad.
2.2. Tipo de la Investigacion

Mediante la investigacion documental se observo el objeto de estudio a través de la revision
de la informacién obtenida de articulos cientificos y otras publicaciones relacionadas a la

administracion electrénica y su implementacion en el sector publico,
2.3. Métodos de Investigacion

Empleando el método cuali-cuantitativo, para describir la problematica de los servicios que
ofrece el Registro de la Propiedad del cantdén La Libertad. Se consideré un estudio cualitativo
porqgue se analiz6 los resultados obtenidos por medio de la entrevista al Registrador de la Propiedad

y a la Coordinadora de Sistemas Municipales a fin de conocer la capacidad tecnolégica, y otras
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caracteristicas cualitativas que permitan la elaboracion de estrategias que posibiliten la

implementacion de la administracion electronica.

Es cuantitativa porque se analizaron estadisticamente los resultados obtenidos de la
encuesta aplicada a los usuarios del Registro de la Propiedad a fin de establecer la relacion respecto

a la Administracion Electrénica y la Calidad del Servicio.

Para Arenas (2021), los métodos mixtos son un desafio interesante para la investigacion,
que estan ganando aceptacion pero que requiere de conocimiento, comprension y la aceptacion de
sus premisas y propuestas como alternativas validas y posibles de investigacion.

2.3. Disefio Descriptivo Correlacional

Este trabajo es de tipo descriptivo correlacional cuyo objetivo fue evaluar la relacion entre
la variable Administracion Electronica y la Calidad de Servicio, en un espacio determinado de

tiempo.

Segun Cvetkovic-Vega et al., (2021), los estudios observacionales se definen a partir del
hecho gue el investigador no interviene en los resultados que desea evaluar, este disefio puede ser

descriptivo, transversales entre otros.
2.4. Disefio no Experimental

Corresponde a un disefio no experimental pues se observé el fendmeno sin intervenir en su

contexto mediante un estudio de tipo descriptivo para conocer a detalle el fenémeno estudiado.

De acuerdo con Avrias Et al. (2021), dicen que en este tipo de disefio no existe estimulos o
simulaciones experimentales a las que se expongan las variables motivo de estudio, sino mas bien
se evallan a los sujetos involucrados en su contexto natural sin modificar la situacion o contexto,

es decir no se manipulan las variables.
2.5.Tecnicas de Recoleccion de Datos

Es importante en la recoleccion de datos se utilicen instrumentos que faciliten obtener
informacion desde la fuente de una manera segura y confiable que garantice el éxito de la

investigacion y permita establecer resultados reales.
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De acuerdo con Escalante-Barrios Et al (2020), estos métodos se emplean a menudo en
investigaciones que no sélo intentan encontrar respuestas a las preguntas que cada investigador se
hacer antes de comenzar su investigacion o probar las afirmaciones extraidas de teorias, sino
también desarrollarlas mas profundamente y actualizar en la medida de los posible los conceptos

que se tenian respecto al fendmeno antes de abordarlo.
2.5.1. Entrevista

Se empled la entrevista como una herramienta que permite obtener descripciones
cualitativas del entorno desde el punto de vista del entrevistado, para la elaboracion de la entrevista
se considero consultar sobre temas para conocer la opinion de expertos en la actividad registral y
en los sistemas informaticos, con preguntas que permitan obtener informacion relevante para la

formulacion de estrategias en esta investigacion.

Con respecto a la encuesta Villarreal Et al (2022), sefiala que es una herramienta poderosa
que permite obtener descripciones del entorno donde se desenvuelven los entrevistados permite un
encuentro entre los involucrados que propicia una conversacion profunda, dindmica, que debe
desarrollarse en un ambiente de confianza y empatia para poder explorar cuestiones que son de

interés para el informante.
2.5.2. Encuesta

Se empleo la encuesta por ser una técnica de recoleccién de datos que de manera detallada
agil y sencilla permitié conocer la opinion de los usuarios respecto al nivel de satisfaccion de la
calidad de servicios registrales en el canton La Libertad, para la elaboracion de la encuesta se
utilizé la técnica SERVQUAL por medio de un cuestionario elaborado en la plataforma Google
Forms, en el que se recogi6 la percepcion de los usuarios medida en un escala de Likert de 5
puntos, que van desde 5 para muy satisfecho hasta 1 equivalentes a insatisfecho, dirigida a los
usuarios del Registro de la Propiedad del canton La Libertad, la encuesta se aplico mediante el uso
de medios digitales como correos electronicos, mensajes de WhatsApp, entre otros.

Para Cisneros-Caicedo et al. (2022), la encuesta es una técnica que permite la recoleccion
de datos mas utilizadas en las investigaciones cientificas, mediante un cuestionario construido

previamente aplicada a una muestra representativa de la poblacion.
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2.5.3. Procesamiento de Datos

Para el procesamiento de los datos obtenidos en la encuesta se utilizd el software IBM
SPSS Statistics, como una herramienta versatil que permite relacionar datos y el analisis de estos

para determinar el nivel de confianza en el tratamiento de la informacion.
2.6. Poblacion y Muestra

La poblacion por estudiar es la que corresponde a los usuarios del Registro de la
Propiedad del canton La Libertad, que desde el afio 2019 que se lleva control por medio del
Sistema de Gestidn Registral hasta el 31 de diciembre de 2022 se han ingresado 22795 solicitudes

de tramites, de acuerdo con la siguiente representacion.
Tabla 1

NUmero de usuarios atendidos

Afo Cantidad Porcentaje Porcentaje
acumulado
2019 6023 26.42% 26.42%
2020 4186 18.36% 44.79%
2021 5820 25.53% 70.32%
2022 6766 29.68% 100.00%
Total: 22795 100.00%

Nota. Informacion obtenida del Sistema de Informacion Registral
Para el efecto de este trabajo se consideré6 como poblacion el nimero de tramites
ingresados por los usuarios correspondientes al afio 2022, por ser el mas representativa y

actualizada con respecto a los datos obtenidos de afios anteriores.

Establecida la poblacion se determin6 el tamafio de la muestra empleando la tabla

propuesta en la publicacion de Sample Size Table (2023).

De acuerdo con citado anteriormente (ver anexo 3) y la determinada la poblacion, el
tamafo de la muestra para este trabajo de investigacion es de 365, tal como se muestra en la

siguiente tabla:
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Tabla 2

Tamafio de la muestra

Rango Valor
Poblacion 6766
Margen de error +/- 5%
Nivel de Confianza 95%
Tamarfio de la muestra 365

Nota. Descripcion del tamafio de la muestra
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CAPITULO 11
3.1. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1.1. Analisis de los resultados obtenidos de la entrevista dirigida al Registrador de la

Propiedad del canton La Libertad.
1. ¢Cual es el objetivo y competencia del Registro de la Propiedad?
El objeto del Registro de la Propiedad es la inscripcién de los instrumentos pablicos, titulos
y demas documentos que la Ley exige o permite que se inscriban en los registros correspondientes.
Las competencias de esta dependencia son:
a) Servir de medio de tradicion del dominio de bienes raices y de los otros derechos reales
constituidos en ellos;
b) Dar publicidad a los contratos y actos que trasladan el dominio de los mismos bienes
raices o imponen gravamenes o limitaciones a dicho dominio; v,
c) Garantizar la autenticidad y seguridad de los titulos, instrumentos publicos y
documentos que deben registrarse.
2. ¢Cudles son los servicios registrales tienen mayor demanda en el Registro de la
Propiedad del cantén La Libertad?
Inscripciones de contratos de compraventas y certificaciones de historia de dominio.
3. ¢De estos servicios, cuales se ofrece en linea o se puede acceder por medios
digitales, cuales son estos medios?
Las inscripciones de contratos de compraventa a través de la pagina web
https://www.gob.ec/gadmc-libertad.
4. ¢Cuales son los medios 0 mecanismos para difundir los servicios que ofrece el

Registro de la Propiedad?
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Los medios de comunicacion radial y digital que contrata el GAD Municipal del cantén La
Libertad.

5. ¢Cuales son los mecanismos o instrumentos que se emplean en el Registro de la
Propiedad para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de
servicio?

Esta dependencia no posee mecanismos o instrumentos para medir el nivel de satisfaccion
a los usuarios.

6. ¢ Cuales son las estrategias o politicas que se aplican en el Registro de la Propiedad

para impulsar el uso de cero papeles?
La aplicacion de normativas que disponen la exclusion de requisitos fisicos

7. ¢Cudl es el nivel de tramites inconclusos por parte de lo usuario, cuéles son las

principales causas?

Los pocos tramites se deben por errores en el texto de las escrituras, los mismos que no son

subsanados por los interesados y por otros por falta de pago del arancel registral.

8. ¢Qué mecanismo se ha implementado para dar seguimiento a los usuarios y
motivarlos a que culminen sus tramites?

Mediante Ilamadas telefonicas al usuario que ingreso el tramite.

9. ¢Cudl es el nivel de conocimiento que tienen los servidores del Registro de la
Propiedad sobre los beneficios de implementar la Administracion Electronica?

Tiene total conocimiento de los beneficios de la aplicacion digital en los procesos
registrales, pero por situaciones de equipamiento de sistemas no se aplican en su totalidad la
Administracion Electrénica.
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10.  ¢Cudl seria el impacto con respecto a los tramites inconclusos, si los usuarios
tuvieran acceso en linea a los servicios registrales?

Tendrian un mismo impacto los tramites inconclusos que se manejen de manera presencial
0 en linea, ya que los pagos y/o errores deben ser subsanados por los interesados, dependiendo de
la voluntad de ellos en concluir sus tramites registrales.

11.  ¢Cuadl seria el impacto con respecto a la calidad del servicio registral si los usuarios
tuvieran acceso en linea a los servicios registrales?

Tendria un alto impacto la atencion en linea de los servicios registrales, ya que se reducirian
los tiempos de entrega de los productos registrales.

12.  ¢Cuadles son los principales desafios a los que se enfrentan para lograr que el
Registro de la Propiedad cuente con servicios en linea?

Esta dependencia es administrada por el GADM Municipal, por tal razon dependemos de
la distribucion de un presupuesto para los servicios que brinda el Registro de la Propiedad, el
mismo que no es suficiente para la aplicacién de tecnologia, afectando directamente a los servicios
en linea que podria aplicar esta dependencia.

3.1.2. Anélisis de los resultados obtenidos de la entrevista dirigida a la Coordinadora de
Informética y Tecnologia del Gobierno Auténomo descentralizado del canton La Libertad.

1. ¢Qué herramientas tecnoldgicas tienen para el desarrollo de aplicaciones moviles
para el acceso de servicios en linea por parte de los usuarios del Registro de la Propiedad?

Se utiliza el Framework Flutter para desarrollar aplicaciones hibridas, compatibles con los
sistemas i0OS y Android.

2. ¢Como se garantiza la proteccion de la informacién registral y los datos de los

usuarios al momento acceder al uso servicios en linea?
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Existen controles de acceso y encriptacion de los datos al momento que los usuarios

ingresan a los servicios en linea, es decir se codifica los datos convirtiéndolo en un texto encriptado

para que solo las partes autorizadas puedan emplear para dar seguridad e inviolabilidad de la

informacidn que emitiria el Registro de la Propiedad.

3.

¢ Qué mecanismos o seguridades cibernéticas se pueden emplear para dar seguridad

e inviolabilidad de la informacion que emitiria el Registro de la Propiedad?

a)

b)

d)

Implementar un firewall que pueda filtrar el trafico de red y bloquear conexiones
no autorizadas o maliciosas.

Instalar un antivirus y antimalware, estos detectan y eliminan softwares maliciosos.
Implementar Sistemas de Deteccion de Intrusiones y Sistemas de Prevencion de
Instrucciones, estos sistemas monitorean la red en busca de comportamiento
anémalas o ataques y pueden generar alertas o tomar medidas para prevenir
intrusiones.

Cifrado de datos, para los datos de los usuarios.

Implementar sistemas con codigo QR con el cual se pueda verificar la autenticidad
de los documentos. Este sistema permite al usuario y a los entes reguladores
comprobar y verificar que tanto los certificados como las inscripciones de actos o
contratos, los linderos registrales, la solvencia, los resimenes de movimientos

registrales no tengan datos adulterados y con ello se garantice su seguridad juridica.

4. ¢Que canales de capacitacion o induccion a los usuarios internos y externos se

emplearian para facilitar el acceso y uso de aplicaciones moéviles?

Realizar capacitaciones presenciales que aborden temas referentes al uso de aplicaciones

moviles, prevencion de robo de datos, el cuidado de las claves de acceso. Uso de las aplicaciones
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de conferencias virtuales para impartir de manera remota las capacitaciones, como Microsoft
Teams 0 Zoom.

Ejecutando manuales de usuarios para una mejor guia del operador de los sistemas
registrales.

5. ¢Cuales son los principales desafios a los que se enfrentan para lograr que el
Registro de la Propiedad cuente con servicios en linea?

Hay limitantes en cuanto al masivo manejo de informacion, los tiempos de demora en los
servicios en linea, el colapso por la masiva cantidad de usuarios usando los servicios al mismo
tiempo.

Una de las limitantes es que el Registro de la Propiedad no cuenta con tecnologia de punta,
es decir no tienen su propio data center, no tienen servicios de correos, backup, dominio, sistema
registral, sistema documental, telefonia IP, servicios de internet propio del registrador de la
propiedad, etc., o poco que tienen respecto a la tecnologia le pertenece al Gad municipal del
cantén La Libertad, por lo tanto, son recursos compartidos que ralentizan los procesos registrales.

Anélisis:

Como resultado del analisis a las respuestas obtenidas mediante las entrevistas realizadas
a estos funcionarios municipales se puede establecer lo siguiente:

El objeto del registro es la inscripcion de los instrumentos publicos, titulos y demés
documento que deben inscribirse, esta inscripcidn sirve de tradicion con respecto al domino de los
bienes inmuebles y los derechos reales que se constituyen sobre estos, dar publicidad y garantizar
la seguridad juridica de estos titulos. Los servicios mas solicitados en el Registro de la Propiedad
son las inscripciones y certificaciones, pero al momento los usuarios no pueden solicitar ni acceder
a la informacion por medio de canales digitales, aunque existe una plataforma informativa sobre
los servicios que ofrece el Registro de la Propiedad, que se emplean medios de comunicacion como
la radio y los canales digitales para difundir los servicios registrales.

Que se aplican normativas con respecto a disminuir el uso de papel, pero no se menciona
la normativa aplicada. Se concluye también que de acuerdo a lo expresado por el registrador los
tramites represados o no concluidos son por falta de seguimiento por parte de los usuarios, que
existe conocimiento por parte de los servidores respecto a los beneficios de la Administracion

Electronica.
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Considera que tendria un alto impacto en la atencién al servicio la implementacion de la
Administracion Electronica, ya que reduciria los tiempos de espera.

Al ser consultado sobre el desafio que debe enfrentar como dependencia para logra otorgar
servicios en linea, indico que la falta de asignacion de presupuesto, no contar con tecnologia de
punta, entre otros factores.

De la entrevista con la coordinadora de sistemas municipales se puede destacar que existe
la tecnologia para crear aplicaciones seguras para que el registro de la propiedad pueda prestar los
servicios en linea, sin embargo coincide con el sefior Registrador de la Propiedad en que uno de
los factores a superar para la implementacion es la falta de presupuesto, tecnologia, equipamiento
ya que esta le pertenece al GAD municipal de La Libertad, y cargar estas opciones al sistema lo
harian mas lento, lo que ocasionaria retrasos en la posible atencion en linea en beneficio de los

usuarios.

3.2.Resultados de la Encuesta Dirigida a los Usuarios del Registro de la Propiedad del
canton La Libertad.

Con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion del servicio registral y determinar el
impacto en la calidad del servicio registral del cantén La Libertad, se aplicé una encuesta que
consta de 12 preguntas dirigidas a 365 usuarios de esta dependencia, por medio de la plataforma
Google Mood, para posteriormente validar la hipotesis utilizando el Sistema SPSS, los resultados

obtenidos son los siguientes:
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1 ¢Cual es su grado de satisfaccion con la atencion recibida por los servidores del Registro
de la Propiedad del cantén La Libertad?

Tabla 3

Grado de Satisfaccién

Porcentaje  Porcentaje

Criterio Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Satisfecho 161 4411 4411 4411
Muy satisfecho 88 24.11 24.11 68.22
Poco satisfecho 49 13.42 13.42 81.64
Bastante satisfecho 37 10.14 10.14 91.78
Muy insatisfecho 30 8.22 8.22 100.00
Total 365 100.00 100.00
Nota. Informacion obtenida de la encuesta.
Figural
Grado de satisfaccion
W Satisfecho
EMuy satisfecho
[CJPoco satisfecho
.Bastante

satisfecho
[IMuy insatisfecho

Anélisis

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, al ser consultados
sobre el grado de satisfaccién en la atencion recibida por los servidores del Registro de la
Propiedad, en un 44,11% que equivalen a 161 encuestados dijeron que se encuentran satisfechos
con respecto a la atencion recibida, el 24,11% muy satisfechos, el 10,14 % bastante satisfechos, el

13,42% respondio que se encuentran poco satisfechos y el 8.22% de los encuestados respondieron

gue se encuentra muy insatisfechos.
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2 ¢(Cudl es el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera previo a ser atendido en

ventanilla de servicios?

Tabla 4

Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de espera

Criterio Frecuencia Porcentaje Porge.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Satisfecho 167 45.75 45.75 45.75
Poco satisfecho 65 17.81 17.81 63.56
Muy satisfecho 60 16.44 16.44 80.00
Bastante satisfecho 50 13.70 13.70 93.70
Muy insatisfecho 23 6.30 6.30 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota: Informacion obtenida de la encuesta.

Figura 2

Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de espera

Wl Satisfecho

B Poco satisfecho

[CIMuy satisfecho

.Bastante
satisfecho

[CJMuy insatisfecho

Andlisis

A la consulta sobre el nivel de satisfaccion en el tiempo de espera previo a ser atendidos

en ventanilla, los resultados demuestran que el 45,75% que equivale a 167 encuestados se

encuentran satisfechos respecto al tiempo de espera previo a ser atendido en ventanilla, mientras
que el 16,44% muy satisfechos, el 13,70 % bastante satisfechos, el 17,81% que respondio que se

encuentran poco satisfechos y el 6,30% que se encuentran muy insatisfechos.
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3 ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacion proporcionada en la ventanilla?
Tabla 5

Grado de satisfaccion con la informacidn proporcionada

Criterio Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 165 45.21 45.21 45.21
Muy satisfecho 69 18.90 18.90 64.11
Bastante satisfecho 56 15.34 15.34 79.45
Poco satisfecho 51 13.97 13.97 93.42
Muy insatisfecho 24 6.58 6.58 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota: Informacion obtenida de la encuesta
Figura 3

Grado de satisfaccion con la informacién

W Satisfecho
EMuy satisfecho
DBastante
satisfecho
WPoco satisfecho
[JMuy insatisfecho

Andlisis

Con respecto a la satisfaccion sobre la informacién proporcionada en la ventanilla, los
encuestados respondieron en un 45,21% que equivale a 165 que se encuentran satisfechos con
respecto a la informacion proporcionada en ventanilla, el 18,90 % respondié que se encuentran
muy satisfechos, el 15,34 % bastante satisfechos, el 13,97% respondid que se encuentran poco

satisfechos y el 6,58% que se encuentran muy insatisfechos.
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4 ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucion dada por el servidor en la ventanilla

con respecto al servicio solicitado?

Tabla 6

Satisfaccion con respecto a la solucion dada

Criterio Frecuencia  Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Satisfecho 173 47.40 47.40 47.40
Muy satisfecho 76 20.82 20.82 68.22
Poco satisfecho 46 12.60 12.60 80.82
Bastante satisfecho 44 12.05 12.05 92.88
Muy insatisfecho 26 7.12 7.12 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota. Informacion obtenida de la encuesta
Figura 4

Satisfaccion con respecto a la solucion dada

[l Satisfecho
EMuy satisfecho
[[JPoco satisfecho

Bastante
.satisfecho
[CJMuy insatisfecho

Andlisis

A la consulta sobre la solucidn dada por el servidor en ventanilla en relacién con el servicio

solicitado los encuestados respondieron en un 47,40% que equivale a 173, se encuentran

satisfechos respecto a la solucion dada por el servidor en la ventanilla, el 20,82% muy satisfechos,

el 12,05% bastante satisfechos, el 12,60% que respondio que se encuentran poco satisfechos y el

7,12% sefialaron que se encuentran muy insatisfechos.
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5 ¢Cdémo considera el grado de preparacion o conocimiento demostrado por el servidor en
la ventanilla?

Tabla7

Grado de preparacion o conocimiento del servidor

Porcentaje  Porcentaje

Criterio Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Satisfecho 174 47.67 47.67 47.67
Muy satisfecho 71 19.45 19.45 67.12
Bastante satisfecho 58 15.89 15.89 83.01
Poco satisfecho 41 11.23 11.23 94.25
Muy insatisfecho 21 5.75 5.75 100.00
Total 365 100.00 100.00
Nota. Informacion obtenida de la encuesta

Figura 5

Grado de preparacion o conocimiento del servidor

[l Satisfecho
B Muy satisfecho

Bastante
ljsati sfecho

BWPoco satisfecho
[CIMuy insatisfecho

Anélisis

Respecto a como considera el grado de preparacion o conocimiento demostrado por el
servidor en ventanilla, los resultados son los siguientes: con un 47,67% que equivale a 174, se
encuentran satisfechos respecto al grado de preparacion o conocimiento demostrado por el servidor

en ventanilla, mientras que el 19,45% muy satisfechos, el 15,89% bastante satisfechos, el 11,23%

respondio que se encuentran poco satisfechos y el 5,75% dijo que se encuentran muy insatisfechos.
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6 ¢Cudl es su grado de satisfaccion con respecto al tiempo de espera en la atencion del
servicio solicitado?
Tabla 8

Grado de satisfaccion respecto al tiempo de espera

Criterio Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 156 42.74 42.74 42.74
Poco satisfecho 80 21.92 21.92 64.66
Muy satisfecho 54 14.79 14.79 79.45
Bastante satisfecho 53 14.52 14.52 93.97
Muy insatisfecho 22 6.03 6.03 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota. Informacién obtenida de la encuesta
Figura 6

Grado de satisfaccion respecto al tiempo de espera

[l Satisfecho
EPoco satisfecho
[CIMuy satisfecho

Bastante
-sati sfecho

[JMuy insatisfecho

Anélisis

Como se demuestra en la tabla al ser consultados sobre el grado de satisfaccion con
respecto al tiempo de espera los encuestados dijeron en un 42,74% que equivale a 156, respondio
gue se encuentran satisfechos con respecto al tiempo de espera en la atencion del servicio
solicitado, mientras que un 14,79% respondio que se encuentran muy satisfechos, el 14,52%
bastante satisfechos, el 21,92% respondio que se encuentran poco satisfechos y el 6,03% dijo que

se encuentran muy insatisfechos.
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7 ¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las instalaciones del Registro de la
Propiedad?
Tabla 9

Nivel de satisfaccion respecto a las instalaciones

Porcentaje Porcentaje

Criterio Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Satisfecho 172 47.12 47.12 47.12
Muy satisfecho 67 18.36 18.36 65.48
Bastante satisfecho 60 16.44 16.44 81.92
Poco satisfecho 42 11.51 11.51 93.42
Muy insatisfecho 24 6.58 6.58 100.00
Total 365 100.00 100.00
Nota. Informacion obtenida de la encuesta

Figura7

Nivel de satisfaccion respecto a las instalaciones

B Satisfecho

I Muy satisfecho

DBastante
satisfecho

B Poco satisfecho
[CIMuy insatisfecho

Anélisis

Los resultados obtenidos sobre la satisfaccion con respecto a las instalaciones del Registro
de la Propiedad, los resultados demuestran en un 47,12% que equivale a 172 encuestados
respondieron que se encuentran satisfechos respecto a las instalaciones del Registro de la

Propiedad, un 18,36% dijo que se encuentran muy satisfechos, el 16,44% bastante satisfechos, el

11,51% respondio que se encuentran poco satisfechos y el 6,58% se encuentran muy insatisfechos.
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8 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios que ofrece el Registro de la
Propiedad del canton La Libertad?
Tabla 10

Satisfaccion respecto a los servicios del Registro

Porcentaje Porcentaje

Criterio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Satisfecho 175 47.95 47.95 47.95
Muy satisfecho 70 19.18 19.18 67.12
Bastante satisfecho 53 14.52 14.52 81.64
Poco satisfecho 43 11.78 11.78 93.42
Muy insatisfecho 24 6.58 6.58 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota. Informacién obtenida de la encuesta
Figura 8

Satisfaccion respecto a los servicios del Registro

[l Satisfecho
B Muy satisfecho

Bastante
I:]sati sfecho

BPoco satisfecho
[CIMuy insatisfecho

Andlisis

Como se muestra en los resultados sobre esta consulta los encuestados respondieron en un
47,95% que equivale a 175 respondieron que se encuentran satisfechos respecto a los servicios que
ofrece el Registro de la Propiedad, mientras que un 19,18% muy satisfechos, el 14,52% bastante
satisfechos, el 11,78% respondi6 que se encuentran poco satisfechos y el 6,58% se encuentran muy
insatisfechos.
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9 ¢ Cuél seria su nivel de satisfaccion con la calidad de servicio al utilizar plataformas en

linea para acceder a bienes y servicios?

Tabla 11

Nivel de satisfaccion al utilizar plataformas en linea

Criterio Frecuencia Porcentaje Porc;e_ntaue Porcentaje

véalido acumulado
Satisfecho 172 47.12 47.12 47.12
Muy satisfecho 67 18.36 18.36 65.48
Bastante satisfecho 55 15.07 15.07 80.55
Poco satisfecho 48 13.15 13.15 93.70
Muy insatisfecho 23 6.30 6.30 100.00
Total 365 100.00 100.00

Nota. Informacion obtenida de la encuesta

Figura 9

Nivel de satisfaccion al utilizar plataformas en linea

B Satisfecho
EMuy satisfecho

Bastante
Dsati sfecho

B Poco satisfecho
[CIMuy insatisfecho

Andlisis

Al ser consultados sobre el nivel de satisfaccién con la calidad de servicio al utilizar

plataformas en linea para acceder a bienes y servicios los resultados demuestran en un 47,12% que

equivale a 172 respondieron que se encuentran satisfechos, un 18,36% muy satisfechos, el 15,07%

bastante satisfechos, el 13,15% respondieron que se encuentran poco satisfechos y el 6,30%

dijeron que se encuentran muy insatisfechos.
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10 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con la calidad de servicio con respecto a la seguridad

al momento de facilitar informacion personal para acceder a los servicios en linea?

Tabla 12

Satisfaccion respecto a la seguridad

Criterio Frecuencia  Porcentaje PorcI:e_ntaJe Porcentaje
valido acumulado
Satisfecho 172 47.12 47.12 47.12
Bastante satisfecho 60 16.44 16.44 63.56
Muy Satisfecho 57 15.62 15.62 79.18
Poco satisfecho 54 14.79 14.79 93.97
Muy insatisfecho 22 6.03 6.03 100.00
Total 365 100.00 100.00
Nota. Informacion obtenida de la encuesta
Figura 10
Satisfaccion respecto a la seguridad
B Satisfecho
|
[CIMuy Satisfecho

W Poco satisfecho
[CIMuy insatisfecho

Andlisis

Como se demuestra en la tabla al ser consultados sobre el nivel de satisfaccién con la

calidad de servicio respecto a la seguridad al momento de facilitar informacién personal para

acceder a los servicios en linea, el 47,12% que equivale a 172 de los encuestados respondieron que

se encuentran satisfechos, mientras que el 16,44% bastante satisfechos, el 15,62% muy satisfechos,

el 14,79% respondieron que se encuentra poco satisfechos y el 6,03% sefialaron que se encuentran

muy insatisfechos.
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11 ;Cuél seria su nivel de satisfaccion en la calidad del servicio si pudiera solicitar los
servicios del Registro de la Propiedad del canton La Libertad en linea?
Tabla 13

Satisfaccion si pudiera solicitar tramites en linea

Criterio Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 169 46.30 46.30 46.30
Muy satisfecho 70 19.18 19.18 65.48
Bastante satisfecho 64 17.53 17.53 83.01
Poco satisfecho 39 10.68 10.68 93.70
Muy insatisfecho 23 6.30 6.30 100.00
Total 365 100.00 100.00
Nota. Informacién obtenida de la encuesta
Figura 11

Satisfaccion si pudiera solicitar tramites en linea

[l Satisfecho
EMuy satisfecho
DBa_stante
satisfecho
WPoco satisfecho
[IMuy insatisfecho

Andlisis

El 46,30% de los encuestados respondieron que se encuentran satisfechos sobre el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio si pudiera solicitar los servicios en linea, mientras que un
19,18% respondio que se encuentra muy satisfechos, el 17,53% bastante satisfecho, el 10,68%

respondid que se encuentran poco satisfechos y el 6,30% sefiald que se encuentran muy

insatisfechos.
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12 ¢Cudl seria su nivel de satisfaccion con la calidad de servicio si pudiera hacer

seguimiento y recibir los servicios del Registro de la Propiedad del cantdn La Libertad en linea?
Tabla 14

Nivel de satisfaccion si pudiera hacer seguimiento en linea

Criterio Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 164 44.9 44.9 44.9
Muy satisfecho 77 21.1 21.1 66.0
Bastante satisfecho 53 14.5 145 80.5
Poco satisfecho 46 12.6 12.6 93.2
Muy insatisfecho 25 6.8 6.8 100.0
Total 365 100.0 100.0
Nota. Informacién obtenida de la encuesta
Figura 12

Nivel de satisfaccion si pudiera hacer

Wl Satisfecho
EMuy satisfecho

Bastante
EIsatisfecho

WPoco satisfecho
[IMuy insatisfecho

Andlisis

El 44,93% que equivalen a 164 de los encuestados respondieron que se encuentran
satisfechos sobre el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio si pudiera hacer consultas y
seguimiento en linea, mientras que un 21,10% se encuentran muy satisfechos, el 14,52% bastante

satisfechos, el 12,60% respondieron que se encuentran poco satisfechos y el 6,85% respondieron

que se encuentran muy insatisfechos.
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3.3.Validacion de la Hipdtesis.

Antes de realizar la validacion de la hipotesis, se debe efectuar la prueba de normalidad,
que permite analizar la distribucion de los datos obtenidos con respecto a los esperados, para eso

se presenta los siguientes supuestos:
HO: Los datos no siguen una distribucion normal.
H1: Los datos siguen una distribucion normal.

Con estos supuestos mediante el uso del Sistema SSPS, se procede a realizar la prueba de

normalidad, con los siguientes resultados:

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Nivel de satisfaccion al utilizar .260 365 .000 .881 365 .000
plataformas en linea.
Nivel de satisfaccién con la calidad de 249 365 .000 .881 365 .000

servicio su pudiera realizar tramites en

linea.

Nota. Obtenida mediante el empleo del Sistema SPSS

Tabla 16

Interpretacion de la prueba de normalidad

p-valor=0,000 < a=0.05

CONCLUSION:
De acuerdo con el andlisis de los datos las variables Administracion Electronica y Calidad del

Servicio no provienen de una distribucion normal.

Nota. Obtenida mediante el empleo del Sistema SPSS
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De acuerdo al resultado de la prueba de Normalidad las variables no cumplen con el
supuesto de normalidad, esto es no siguen una distribucion normal, por lo que para validar la
hip6tesis de este trabajo de investigacion se debe emplear una prueba no paramétrica, y
considerando que el disefio de este estudio es de corte correlacional, se empled el analisis de
Spearman, para obtener la correlacion de las variables, mediante el uso del Sistema SSPS para

proceder a realizar los calculos de correlacion de acuerdo a lo siguiente:.

Para realizar la validacion se plantea la hipétesis nula (H0), en relacion a la hipotesis del

presente estudio (Ha), de la siguiente manera:

HO: La implementacion de la Administracion Electronica en los servicios de inscripcion y
certificacion del Registro de la Propiedad NO mejorara la calidad del servicio registral en el canton
La Libertad.

Ha: La implementacion de la Administracion Electronica en los servicios de inscripcion y
certificacion del Registro de la Propiedad mejorara la calidad del servicio registral en el canton La
Libertad.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
Tabla 17

Correlacion de las variables

Nivel de Nivel de

satisfaccion  al satisfaccion con

utilizar la calidad de

plataformas en servicio su

linea. pudiera realizar

tramites en linea.

Rho de Nivel de satisfaccion Coeficiente de 1.000 .758
Spearman  al utilizar correlacion

plataformas en linea.
Sig. (bilateral) .000
N 365 365
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Nivel de satisfaccion Coeficiente de .758 1.000
con la calidad de correlacién
servicio su pudiera
realizar tramites en Sig. (bilateral) .000
linea.
N 365 365
Nota. Obtenida mediante el empleo del Sistema SPSS

De la medicion de la correlacion entre las variables Calidad de Servicio y Administracion
Electrdnica, de la encuesta aplicada a los usuarios del Registro de la Propiedad se obtuvieron los
siguientes resultados: el p valor calculado es de 0.000, que es inferior al 0.01 (0.000<0.01), por lo
que se rechaza la hipétesis nula y permite aceptar la hipotesis alternativa que dice: La
implementacién de la Administracién Electrénica en los servicios de inscripcion y certificacion

del Registro de la Propiedad mejorara la calidad de servicio registral en el canton La Libertad.

El coeficiente Rho de Spearman es de 0.758, que identifica una relacion directa y alta entre
las variables, por lo que se puede asegurar en un 99% de confianza que existe una relacién positiva
alta entre la calidad del servicio y la administracion electronica en los servicios que ofrece el

Registro de la Propiedad del cantén La Libertad.
3.4. Discusion

De los resultados obtenidos en el desarrollo de este trabajo de investigacion se destacan los
siguientes resultados:

De acuerdo al objetivo general planteado que pretende demostrar de qué manera la
Administracion Electronica impactara en la calidad del Servicio Registral del cantdn La Libertad,
de los resultados obtenidos se puede mencionar que en la entrevista realizada al Registrador de la
Propiedad, considera que tendria un alto impacto la atencion en linea de los servicios registrales,
ya que reducirian los tiempos de entrega, asi mismo en la tabla 14, al ser consultados los usuarios
sefialan en un 46.03% que se estarian satisfechos si pudieran solicitar los servicios en linea, al
comparar con el resultado encontrado por Tamayo-Pineda et al. (2021) que concluye que la gestion
publica moderna es aquella que cumple cada vez mas con su misién ante los usuarios de manera
eficiente y eficaz, empleando todos los medios tecnoldgicos posibles, y que esta modernizacién

debe asegurar su desarrollo sustentado por las reformas que deben realizarse para garantizar su
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éxito, de esta manera se cumple con lo sefialado por Soriano (2021), que identifica al Gobierno
Electronico como una herramienta Gtil para cambiar a la administracién publica, permite

simplificar tramites, asi como lograr una administracion publica méas productiva.

Al evaluar los resultados obtenidos referentes al nivel de satisfaccion que existe en la
Calidad del Servicio Registral en el canton La Libertad estos muestran que existe satisfaccion con
respecto a los servicios registrales como muestra la tabla 11, sin embargo, no se esta dando
cumplimiento a lo estipulado en el articulo 4 de la Resolucion N° 009-NG-DINARP-2020
(Resolucién NRO. 009-NG-DINARDAP-2020), que dispone que estas entidades o dependencias
habiliten el acceso a trdmites en linea, con respecto a esto Barragan-Martinez (2022), en su estudio
resalta que a inicios de la crisis generada por el COVID-19, se han habilitado procesos y tramites
en linea para brindar una atencion rapida y oportuna a la ciudadania en areas como salud, empleo
y la gestion de tramites, ante esto la administracion publica y los servidores debieron adaptarse lo
mas pronto posible a esta situacion emergente provocando un cambio en el uso de los procesos
basados en las TIC’s, en varios casos esto permitio renovar el modelo de gestion y ofrecer nuevos

servicios online a la ciudadania y especialmente el desarrollo del trabajo remoto.

De los resultados obtenidos para implementar estrategias que viabilicen la implementacion
de la administracién electronica para mejorar la calidad del servicio registral en el canton La
Libertad, del andlisis de la caracteristica cualitativas obtenidas por medio de la entrevistas,
demuestran que la falta de presupuesto es una limitante al momento de plantear este tipo de
cambios, pues de acuerdo a lo sefialado por la Coordinadora de Sistemas Municipal se requiere de
una gran inversion inicial con el fin de adquirir los equipos y la tecnologia requerida, con lo que
concuerda Villalba et al. (2021) que sefiala que dentro de la mision de las entidades publicas es
brindar servicios de calidad, sin embargo ha identificado que la falta de presupuesto entre otros
factores entorpecen la gestion en las instituciones publicas, sin embargo debe considerarse lo
establecido en el articulo 35 de la Ley Organica del Sistema Nacional de Registros Publicos “los
Registros de la Propiedad Inmuebles y Mercantil se financiaran con el cobro de los aranceles por
los servicios de registro”, lo que deberian considerar los Gobiernos Auténomos Descentralizados

Municipales al momento de realizar los Plan Anual de Contratacion y el Plan Operativo Anual.
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De los resultados obtenidos y lo expuestos por los autores es importante resaltar que la
implementacién de servicios electronicos en la administracion publica, més alla de cumplir con las
disposiciones legales, dan la oportunidad a los ciudadanos de acceder a los servicios de manera
rapida, eficiente y sobre todo de manera oportuna sin importar su ubicacion geografica, a méas de

producir un ahorro de recursos para los usuarios y entidades publicas mas productivas.

Asi mismo permite a las entidades estatales generar servicios innovadores, generando un
valor agregado a los servicios que se ofrecen por medios tradicionales o presenciales, y de esta
manera ponerse en el camino del desarrollo aprovechando el desarrollo tecnoldgico en beneficios

de los usuarios.

En el caso de los usuarios del Registro de la Propiedad del canton La Libertad, aungue los
resultados muestran un nivel aceptable de satisfaccidn con respecto a los servicios registrales que
obtiene de manera tradicional al momento de innovar e implementar el acceso a los servicios en
linea, permitira a los usuarios acceder de manera digital mediante tramites simplificados y de facil
acceso a la informacion registral, sin limites de horario, ademas de facilitar la interoperacion con
otras dependencias, reduccion del uso de papel, asi como la reduccién de los costos operativos,

estimular la participacién ciudadana, mejor seguridad en las transacciones, entre otras ventajas.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA

Es necesario establecer que para cualquier cambio o implementacién que se pretenda
realizar en los procesos de la Administracion Pubica, se debe considerar un conjunto de acciones
que de manera planificada y secuencial deben ejecutarse para alcanzar el éxito de los objetivos
deseados. Para esto desde la perspectiva de la buena administracion debe hacerse un analisis
estratégico que permitan crear el modelo de Administracion Publica Electronica, en el que se
establezcan claramente las directrices que deben seguirse para lograr la participacion y
compromiso de los actores involucrados en todas las etapas de implementacion.

Lamentablemente, en la gestion publica no se da la prioridad y la importancia debida a la
implementacion de la tecnologia para la dotacion de servicios, algo que si se prioriza en el sector
privado, que cuentan con una amplia gama de servicios en linea, mientras que en las entidades

publicas por lo general ain se emplea el papel.

Para esto, en las estructuras administrativas del sector pablico se debe realizar grandes
esfuerzos para adaptar la manera habitual de trabajar hacia la transicion de la sociedad actual que
se caracteriza por el uso de las TIC’s en todos los procesos, sin embargo esta transformacion de la
administracion tradicional a los modelos de administracion electrénica, es algo que debe realizarse
a corto plazo, pues los ciudadanos cada vez son mas exigentes al momento de acceder a los

servicios de las entidades publicas.

Es asi que para la implementacion de la Administraciéon Electronica en el Registro de la
Propiedad del canton La Libertad, es necesario apoyarse en lineamientos metodol6gicos o
estratégicos que le permitan obtener los objetivos planteados, entre los aspectos que deben

considerarse estan:

- Liderazgo Politico e institucional. - se requiere la existencia de un liderazgo politico
e institucional que conduzca efectivamente los procesos administrativos
convencionales hacia la dotacion de servicios en linea, para asegurar la estabilidad y el
impulso necesario para alcanzar el éxito de este proyecto. No se trata solamente del

cambio del papel hacia lo digital, si no que implica también los cambios que deben
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darse dentro de la dependencia para garantizar altos niveles de éxito, en este caso es el
Registrador de la Propiedad quien deber tomar la iniciativa e impulsar esta
transformacion hacia la concesion de servicios en linea.

Planificacion de la Implementacion.- Previo a la implementacién o reforma de
cualquier proceso que signifique cambios es necesario identificar cuéles son los pasos,
las etapas, los tiempos en que deben ejecutarse y demas recursos con los que se debe
contar para conseguir la implementacion de estos nuevos procesos, para este fin es
importante la participacion del Registrador de la Propiedad, y la conformacion de una
comision multidisciplinaria integrada por servidores municipales de varias
dependencias, como Sistemas y Tecnologia, Presupuestos, Comunicacion Social,
Compras Publicas y especialmente se debe involucrar a los servidores de las diferentes
areas del Registro de la Propiedad, con la finalidad de que contribuyan a identificar
cada una de las etapas, establecer tiempo de ejecucion y asignar presupuestos, entre
otras actividades.

Compromiso institucional. - Una vez establecida la Planificacion que debe ejecutarse
para la implementacion de la administracion electronica en el Registro de la Propiedad,
la comision encabezada por el Registrador debe involucrar a las otras dependencias
municipales y a todos los servidores que deseen participar de este proceso que servira
para mejorar el funcionamiento de la Administracion y la prestacion de servicios en
linea.

Propuesta de cambio.- Mediante la formacion y capacitacion que involucre al mayor
namero de servidores, respecto al modelo de administracién electronica como un
proceso de cambio y una manera de agregar valor a los servicios registrales, y para que
este proceso tenga una mayor eficacia, ya que el conocimiento sobre de transicion de
lo convencional a lo digital, se podra discernir que tramites que se transformen a
formato digital, pueden ejecutarse sin vulnerar las garantias de la informacion, asi como
contribuir a vencer el temor al cambio para permitir la transformacion organizacional
del Registro de la Propiedad.

Implementacion de cambios.- Los cambios deben implementase en primera instancia

al interior del Registro y posteriormente ponerlo a disposicion de los usuarios externos,
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pues para garantizar el éxito en la implementacion de la administracion electrénica se
debe contar con la implantacién interna de los procesos electronicos, contar con el
compromiso, formacion y participacion efectiva de los servidores del Registro de la
Propiedad y dependencias conexas, y poner al servicio de los usuarios los procesos
administrativos y la tramitacion de servicios electronicos.

- Inversion en equipamiento y tecnologia.- Los procesos de implementacion del
Gobierno Electrénico son costosos y es una de las causales por las cuales no se
implementan de manera adecuada, una de las consideraciones que se debe tener en
cuenta para la adquisicion de software es que este debe contar con licencia pablica o se
debe asignar los recursos para desarrollar un sistema propio que cumpla con la
normativa, que garantice la seguridad de la informacion y permita la interoperabilidad,

con miras a obtener una gestion rentable tanto para la administracion y los ciudadanos.

Otro factor importante que debe tenerse en cuenta es que la implementacion de la
Administracion Electronica tiene como objetivo principal crear servicios adaptados a las
necesidades y requerimientos de los ciudadanos, y que se encuentren disponibles las 24 horas del
dia los 7 dias de la semana, que respondan de manera rapida a sus solicitudes, mantenerlos
informados del estado de sus expedientes, que garanticen la seguridad y confidencialidad de la
informacion, asi como formular quejas y sugerir mejoras y que estas sean atendidas con la debida

diligencia.

Con lo expuesto se hace necesario realizar la siguiente propuesta para implementar la
Administracion Electronica en el Registro de la Propiedad del cantén La Libertad.

4.1. Tema

La Administracion Electronica en los servicios registrales del Registro de la Propiedad del

cantén la Libertad.
4.2. Objetivo

Implementar la Administracion Electronica en los servicios de inscripcion y certificacion

en el Registro de la Propiedad del cantdn La Libertad, es necesario que se alcancen los objetivos.

62



4.2.1. Objetivo General

Posicionar al Registro de la Propiedad del cantén La Libertad, como un referente en la
provincia de Santa Elena en la prestacion de servicios en linea, mediante la implementar de la

Administracion Electrénica en los servicios registrales.
4.2.2. Objetivos Especificos

Permitir a los usuarios el acceso y empleo de los servicios registrales en el canton La

Libertad de una manera agil y oportuna.

Mejorar la comunicacion entre los usuarios y el Registro de la Propiedad, mediante el uso

de tecnologia de la informacion y comunicacion.

Capacitar a los usuarios internos y externos en temas relacionados con los beneficios y

desventajas de la Administracion Electronica.
4.3. Desarrollo

El analisis de los datos obtenidos por medio de la aplicacion de las técnicas de recoleccion
como la entrevista y la encuesta, aplicados a funcionarios conocedores del tema registral y de
tecnologia, asi como a los usuarios de los servicios registrales, dan como resultado que existe un
nivel de satisfaccion aceptable respeto a los servicios que recibe en esta entidad registral, sin
embargo no se han habilitados canales o medios digitales para la prestacion de servicios en linea,
que garanticen el acceso a la prestacion del servicio independientemente de la ubicacién y

condicioén de los ciudadanos.

Ademas, hay que considerar que con la implementacion de la Administracion Electronica
en los procesos de la administracion puablica se pueden ejecutar estrategias que fomenten la
participacién ciudadana, la colaboracion entre entidades publicas, la transparencia de los actos y
servicios publicos, asi como también un impacto positivo en la mejora de la productividad y

simplificacion de los tramites.

Una de las premisas de la administracion publica debe ser lograr la eficiencia con la
simplificacion de procesos, garantizando los derechos ciudadanos de manera oportuna y veraz, a

la vez que represente un buen manejo de los recursos publicos.
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Bajo estas consideraciones es importante contar con una propuesta viable que permita la
implementacion de la Administracion Electronica para acceder a los servicios registrales en el

canton La Libertad, que incluya concretar entre otros, estos aspectos:

Diagnostico inicial. - Actualmente el Registro de la Propiedad es una dependencia
administrativa y financiera del GAD municipal de La Libertad con independencia registral, que
cuenta con una planta de servidores compuesta por 12 servidores encontramos que dos servidores
cuentan con un grado de preparacion de cuarto nivel, incluido el Registrador de la Propiedad,
cuatro servidores cuentan con preparacion de tercer nivel, y la diferencia cuenta con un nivel de
educacidn de bachiller, pero que actualmente se encuentran estudiando una carrera de tercer nivel,
en areas relacionadas a la administracién y derecho, lo que permite contar con un personal capaz
de contribuir con sus conocimiento en el proceso de implementacion de la administracion

electronica para los servicios que ofrece el Registro de la Propiedad del canton La Libertad.

En el afio 2019, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén La Libertad,
realizé la ampliacion de las instalaciones del Registro de la Propiedad, que actualmente cuenta con
areas de recepcion, ventanillas de entrega — recepcion de documentos, oficina registral, area de

inscripciones y certificaciones, escaneo e indexacion, archivo registral.

De acuerdo a lo expuesto por la coordinadora de Sistema y Tecnologia del GADM La
Libertad, la tecnologia, los equipos y sistemas pertenecen a la entidad municipal, por lo que es una
debilidad al momento de implementar la administracion electronica, pues se requiere la
adquisicion de los siguientes hardware y software: data center, servicios de correos, backup,
dominio, Sistema Registral, Sistema Documental, Telefonia IP, Servicio de Internet, Equipos de

Computacion de dltima tecnologia.
Desarrollo de estrategia

Para lograr el éxito en el proceso la implementacién de los servicios electronicos en el
Registro de la Propiedad se requiere el desarrollo de una estrategia que permita atraer a los usuarios
a este nuevo canal de atencidn, por lo que es necesario identificar el entorno, las fortalezas,

debilidades, implementar mecanismos para medir los resultados, procesos flexibles y dinamicos,
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adaptar cada servicio de acuerdo a los requerimientos de los usuarios, con la finalidad de posicionar
la Marca de los Servicios Registrales.

Formacion de los empleados

Instaurar un proceso de capacitacion continua dirigida a los servidores municipales,
especialmente a los servidores del Registro de la Propiedad, con la finalidad que adquieran
habilidades en el manejo de la tecnologia y los servicios digitales, asi como también para

conectarlos a la transformacion digital en los servicios registrales.
Incorporacion de nuevas estrategias

Es necesario desarrollar o adquirir nuevas herramientas que permitan acceder a los
beneficios de la era digital y que a su vez sea de fécil acceso a los usuarios, entre estos beneficios
estan: menor inversion, horario flexible, mayor competitividad, facil evolucion, medicién de

resultados, mayor alcance.
Captar talento digital

Contar con los servicios de colaboradores especializados en procesos digitales y con vision
permite estar siempre a la vanguardia del desarrollo tecnolégico.

Nuevos procesos de toma de decisiones y gestion

Implementar herramientas digitales, sugiere un cambio en la forma de llevar los procesos
fisicos a una nueva forma para los formatos digitales, incluye también una nueva forma en la toma

de decisiones.
Nuevos canales y comunicacion

La transicién de lo fisico a digital representa también una nueva manera de llegar a los
usuarios y contribuyentes, mediante el uso de canales digitales para la difusion de servicios. El

empleo por ejemplo de redes sociales mediante un plan de marketing digital.
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4.4. Financiamiento

La Constitucion del Ecuador, sefiala que los sistemas publicos de registro de la propiedad
son administrados de manera concurrente por la funcion Ejecutiva y los Gobiernos Municipales

que son los encargados de establecer la estructura administrativa.

En la Ley Organica de Sistema Nacional de Registro Publicos, dispone que los Registros
de la Propiedad, se financiaran con el cobro de los aranceles por los servicios del registro y el
remanente pasara a formar parte de los presupuestos de municipios y de las Direccion Nacional de

Registros Pablicos.

En el afio 2022, los ingresos y gastos reportados por el Registro de la Propiedad del canton
La Libertad, fueron los siguientes:
Tabla 18

Remantes del 2022

CUADRIMESTRES

RUBRO | 1 i TOTAL

Ingresos del Registro de la Propiedad 102936.14  127438.33  136361.41  366735.88
Ingresos del Registro Mercantil 4368.10 3365.97 3792.48 11526.55
Gastos de la Actividad Registral 122107.26 52236.59 61272.99  235616.84

Remanente por depositar a la -602.60 2021.77 2134.47 4156.24
DINARP

Nota. Formulario de Remanentes, Registro de la Propiedad del canton La Libertad

De lailustracion se puede establecer que el ingreso total generado por la actividad registral durante
el afio 2022 fue de USD 378262.43, de los que deducen los gastos de la actividad registral, que
incluye mejoras en la infraestructura, materiales e insumos de oficina, remuneraciones al personal,
entre otros por un valor de USD 235616.84, asi como el Remanente transferido a la DINARP por
un valor de USD 4156.25, quedando como remanente para el presupuesto municipal de USD
138489.35.

De acuerdo con lo estimado, para la implementacion de la propuesta se requiere

aproximadamente los siguientes valores:
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Tabla 19

Inversién Inicial

N° Concepto Valor en USD
1 Infraestructura tecnoldgica 80,000.00
2 Mejorar comunicacion 10,000.00

3 Capacitacion Usuarios internos y 10,000.00
Externos
Total 100,000.00

Para no afectar la programacion presupuestaria municipal, la implementacion de la
Administracion Electronica en el Registro de la Propiedad se sugiere gue este proceso se programe

para que sea ejecutado en tres periodos fiscales.

4.5. Tecnologia a Implementar

Para cumplir con este objetivo es necesario el desarrollo y puesta en ejecucién una
aplicacion movil compatible con los sistemas iOS y Android y el desarrollo de una pagina web,
que permitan optimizar los recursos en el acceso a la informacion registral por parte de los usuarios
de manera répida y sencilla, como herramientas que faciliten la implementacion de la
Administracion Electronica en el Registro de la Propiedad del cantén La Libertad.

Estas herramientas deben permitir la implementacién de la sede electrénica, a fin de poder
realizar trdmites desde cualquier sitio a cualquier hora.

Debe estar enlazada de manera digital a los archivos, a fin de mejorar su gestion, controlar
el acceso a la informacidn, agilitar la basqueda de expedientes digitales.

Su desarrollo debe estar acorde a las disposiciones legales que regulan a la Administracion
Pablica, de las leyes relativas al gobierno electronico, y de manera especial sobre lo dispuesto a la

seguridad juridica de la informacion registral que seré puesta a disposicion de los usuarios.
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Mediante el uso de canales de comunicacion, sea el internet, la telefonia o de manera

presencia, estas herramientas deben entre otras opciones permitir:

La creacion y registro de usuarios por medio de formularios electrénicos,

- El ingreso de solicitudes de informacion registral sean estos certificaciones o
inscripciones,

- Notificaciones del estado del tramite mediante correos electronicos o mensajeria,

- Emisidn de aranceles registrales,

- Canales de pagos virtuales,

- Ingreso de comprobantes de pagos, y;

Recepcidn del servicio solicitado.

En términos generales la aplicacion debe estar orientada a fomentar la participacion de la
ciudadania, a la vez que permita la interoperabilidad con las otras dependencias municipales, como
Rentas, Tesoreria, Catastro.

Y sobre todo deben ser el camino a la modernizacién y transformacién del servicio
registral, y como valor agregado elevar la calidad y satisfaccion del usuario, reducir costos y mejor

la productividad.
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CONCLUSIONES.

La evolucidn constante que ha tenido la tecnologia en todos los sectores, especialmente en
los ultimos afios ha generado un impacto en la administracion publica y en la sociedad que cada
vez se vuelve mas exigente y participativa al momento de acceder a los bienes y servicios, entre
estos cambios esta la forma de hacer administracion publica la que debe estar a la vanguardia y
responder a la altura de las exigencias de los mandantes y a la expectativa de los cambios
constantes por lo que es necesaria la innovacion al momento de ofrecer los servicios publicos que

le permitan lograr un acercamiento hacia los administrados.

En el Registro de la Propiedad del canton La Libertad, no se han implementado procesos
que permitan medir los niveles de satisfaccion respecto a la calidad del servicio que permitan crear
nuevos productos o servicios desde la perspectiva o necesidad del usuario, ademas de no estar

utilizado las ventajas del desarrollo tecnolégico .

Garantizar una relacion eficiente entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio,
requiere tomar decisiones que permitan mejorar la calidad del servicio y de esta manera elevar el
nivel de la satisfaccion desde la percepcion del usuario con respecto a los servicios registrales
teniendo al avance tecnoldgico como un aliado al momento implementar cambios que conlleven a
brindar servicios innovadores en beneficio no solo de los usuarios sino también de las entidades

publicas.

A pesar de existir la normativa legal que ampara e impulsa los mecanismos para que los
Gobiernos Municipales especialmente los Registros de la Propiedad con funciones de Registro
Mercantil implementen la dotacién de bienes y servicios en linea, al momento esta dependencia
no cuenta con un sistema o tecnologia que permite acceder a la informacion registral en linea, esto
en muchos casos se debe a factores internos y externos, como la falta de recursos, desconocimiento

de la normativa e inclusive la falta de gestion.
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RECOMENDACIONES.

Aprovechar las ventajas que ofrece el desarrollo tecnoldgico para ponerla practica en
beneficio de los usuarios, procurando otorgar bienes y servicios publicos de manera accesible,
oportunos, eficientes, segura y transparente, que represente tanto al usuario como a las entidades
un ahorro significativo de recursos, un aprendizaje y adaptacion continuo, mayor productividad,

reduccion del uso de papel, entre otros.

Proponer mecanismos de evaluacion constantes que permitan medir la satisfaccion y las
necesidades de los usuarios, para innovar la manera de ofrecer nuevos productos y servicios de
acuerdo a las tendencias de desarrollo y el avance tecnologico dentro de la gestion publica dentro
del Registro de la Propiedad.

Impulsar la gestion digital en las areas del Registro de la Propiedad, mediante la dotacion
de herramientas que permita el acceso a los servicios registrales desde cualquier lugar y sin
horarios prestablecidos, por medio del desarrollo de procesos digitales amigables, procurando la
mejora en la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, asi como la optimizacién de los

recursos.

Sugerir a las autoridades municipales asignar los recursos necesarios para implementar la
dotacion de servicios en linea a través del Registro de la Propiedad a partir del cumplimiento de
las disposiciones legales vigentes emitidas para el efecto a la vez que permita generar valor

agregado a los servicios que hasta ahora se realizan de manera presencial.
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AnNexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

©

UpsFE

“INSTITUTO DE POSGRADOS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

MODALIDAD DE TITULACION: INFORME DE INVESTIGACION

CONTROL DE TUTORIAS

NOMBRE DEL DOCENTE: Carlos Anibal Manosalvas Vaca MES: 25 de junio de 2023
NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Marcos Rolando Del Pezo Vera 20 HORAS MINIMO
No. OBSERVACIONES Y TAREAS
sesion | FECHA MEDIO DIGITAL/PRESENCIAL ASIGNABAS N°HORAS
1 28-jun-23 Presentacion del tema y dialogo relacionado al Correcciones de los Objetivos 2
desarrollo del trabajo especificos y de las hipétesis.
2 -jun- 2
30423 o e sentacion del Cronograma Elaborar matriz de consistencia 2
5 Revision y Aprobacion del Cronograma de Elaborar introduccion de la
3 07-jul-23 Mg 5 e 2
actividades investigacion_
& |21qu23 Revision de avances: Introduccion, problematica,  |Elaborar marco tedrico y marco 2
objetivos, justificacion e hipdtesis metodolégico
5 28—qu-23 s . Realizar una matnz (.:DDIIOS 3
Revision del Capitulo | antecedentes investigativos
Revision y sugerencias a implementar en el
6 -ago-; 2 ' 2
10-890-23 | opituio | Elaborar marco metodologico
7 -sep-: " ; . . 3
155823 | b resentacion del capitulo It Elaboracion de instrumentos
Presentacion, ajustes y validacion de Levantamiento y andlisis de datos y
8 19-sep-23 | : 3
instrumentos discusion de resultados
9 20-0ct23 B Ajustes a la presentacion de 3
Presentacion de ri S
10 -nov- 2
Bov:23 Correccion de Resultados 2
1 15-nov-23 B Elaborar propuesta, conclusiones y 3
Presentacion de Propuesta recomendaciones
19-nov-23 B - Ajustes del informe de 3
12 Presentacion del trabajo final investigacion
TOTAL DE HORAS 30

Por la presente certifico que el Estudiante cumplié con el proceso de tutoria con el tema:
“LA ADMINISTRACION ELECTRONICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO REGISTRAL EN EL CANTON LA

LIBERTAD "

Para constancia de lo actuado firman:

ING. MARCOS ROLANDO DEL PEZO VERA
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TEMA: La Administracion Electronica y el impacto en la calidad del servicio registral en el canton La Libertad.

PROBLEMA

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

¢De que manera
la
implementacion
de la
Administracion
Electronica
impactara en la
calidad del
Servicio Registral
en el cantén La
Libertad?
Problemas
Especificos
¢Cual es el nivel
de  Satisfaccion

que existe en la

Demostrar de
qué manera la
Administracion
Electronica
impactard en la
calidad del
Servicio
Registral en
canton La
Libertad.

Objetivos
Especificos
Analizar el
nivel de

satisfaccion que

La implementacion de la
Administracion
Electronica en los
servicios de inscripcion y
certificacion del Registro
de la Propiedad mejorara
la calidad del servicio
registral en el cantén La
Libertad.

Hipotesis especificas

La calidad del servicio
registral mejorara el

nivel de satisfaccion del

Independiente: La
Administracion

Electrénica

Simplificacion
de tramites

Inclusién digital

Gestion efectiva

Tiempo de espera

NUmero de
certificados
digitales emitidos

Nivel de
satisfaccion de los

usuarios

Usoy

accesibilidad




Calidad de
Servicio Registral

en el Cantén La

Libertad?
¢Qué relacion
existe entre la

Administracion
Electrénica y La
Calidad del
Servicio que
recibe el usuario
en el Registro de
la Propiedad del
Canton La
Libertad?

¢Qué estrategias

se deben poner en

existe en la
Calidad del
Servicio
Registral en el
canton La
Libertad.

Determinar la
relacion entre la
Administracion
Electronica y
La Calidad del
Servicio que
recibe el
usuario en el
Registro de la
Propiedad del
Cantdn La
Libertad.
Proponer

estrategias que

usuario en el canton La
Libertad.

Implementar  estrategias
relacionadas a la
Administracion

Electrénica mejorara la
calidad del servicio en el
Registro de la Propiedad

del canton La Libertad.

La
Calidad del Servicio

Dependiente:

Registral.

Tiempo de

respuesta

Facilidad de uso

Transparencia

Seguridad

Tiempo que el
sistema esta fuera

de servicio
NuUmero de quejas
Costos de

implementacién y

mantenimiento
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practica para
implementar  la
Administracion
Electrénica que
promuevan  una
mejora en la
calidad del
Servicio Registral
en el cantén La
Libertad?

viabilicen a
implementacion
de la
Administracion

Electronica para

mejorar la
calidad del
Servicio

Registral en el
canton La
Libertad.
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Anexo 3: Referencial para determinar el tamarfio de la muestra

Required Sample Size'
Confidence = 96% Confidence = 99%
Population Size Marain of Error Margin of Error
5.0% 3.6% 2.5% 1.0% 50% 3.5% 25% 1.0%
0] 10 10 10 10 10 10 10 10
20 19 20 20 20 19 20 20 20
30 28 29 29 30 29 29 30 30
50 44 47 48 50 47 48 49 50
75 63 59 72 74 67 74 73 75
100 80 B9 94 99 87 93 96 99
150 108 126 137 148 122 135 142 149
2000 132 160 177 196 154 174 186 198
250 152 180 215 244 182 211 220 246
300 189 217 251 291 207 246 270 295
400) 196 265 318 384 250 309 348 391
500 217 306 377 475 285 365 a 485
600] 234 340 432 565 315 416 490 579
700] 248 370 481 653 in 462 554 672
800y 260 396 526 730 363 503 615 763
1000 278 440 606 906 399 575 727 943
12000 291 474 674 1067 427 636 827 1119
1500} 306 515 759 1297 460 712 959 1376
2000) 322 563 869 1655 408 808 1141 1785
25001 333 597 952 1984 524 879 1288 2173
3500 346 641 1068 2565 558 977 1510 2890
50000 357  e7o[lAE] 3288 586 1066 1734 3842
75000 365 710 1275 421 610 1147 1960 5165
10,000 370 727 1332 4899 622 1193 2098 6239
25000f] 378 760 1448 6939 646 1285 2399 9972
50,000] 381 772 1491 8056 855 1318 2520 12455
75000 382 776 1506 8514 658 1330 2563 13583
100,000 383 778 1513 8762 659 1336 2585 14227
2500008 384 782 1527 9248 062 1347 2626 15555
5000001 384 783 1532 9423 663 1350 2640 16055
1.000000] 384 783 1534 9512 663 1352 2647 16317
2500000) 384 784 1536 9557 663 1353 2651 16478
10.000.000f 384 784 1536 9594 663 1354 2653 16560
100,000,000 384 784 1537 9603 663 1354 2654 16584
300000000 384 784 1537 9803 663 1354 2654 16586

1 Copyright The Researth Aavisors (2006) Al nghts reserved

Fuente: The Research advisors (2006)




Anexo 4: Entrevista al Registrador de la Propiedad

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTADIRIGIDAAL REGISTRADOR DE LA PROPIEDAD

La presente entrevista tiene por objetivo recabar informacion para determinar el impacto de la
Administracion Electronica en la calidad del servicio del Registro de la Propiedad del cantén La
Libertad

Nombre del Entrevistado: Cargo:

Fecha de la Entrevista:

=

¢Cual es el objetivo y competencia del Registro de la Propiedad?

2. ¢Cuales son los servicios registrales tienen mayor demanda en el Registro de la
Propiedad del cantén La Libertad?

3. ¢De estos servicios, cuales se ofrece en linea o se puede acceder por medios digitales,
cuales son estos medios?

4. ¢Cuéles son los medios 0 mecanismos para difundir los servicios que ofrece el
Registro de la Propiedad?

5. ¢Cudles son los mecanismos o instrumentos que se emplean en el Registro de la
Propiedad para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
calidad de servicio?

6. ¢Cuales son las estrategias o politicas que se aplican en el Registro de la Propiedad
para impulsar el uso de cero papeles?

7. ¢Cual es el nivel de tramites inconclusos por parte de lo usuario, cuéles son las

principales causas?
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10.

11.

12.

¢Qué mecanismo se ha implementado para dar seguimiento a los usuarios y
motivarlos a que culminen sus tramites?

¢Cual es el nivel de conocimiento que tienen los servidores del Registro de la
Propiedad sobre los beneficios de implementar la Administracion Electronica?

¢Cual seria el impacto con respecto a los tramites inconclusos, si los usuarios tuvieran
acceso en linea a los servicios registrales?

¢Cual seria el impacto con respecto a la calidad del servicio registral si los usuarios
tuvieran acceso en linea a los servicios registrales?

¢Cuales son los principales desafios a los que se enfrentan para lograr que el Registro

de la Propiedad cuente con servicios en linea?
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Anexo 5: Entrevista al Coordinador Sistemas y Tecnologia del GADM La Libertad

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTADIRIGIDA AL COORDINADOR DE SISTEMAS

La presente entrevista tiene por objetivo recabar informacion para determinar el impacto de la
Administracion Electronica en la calidad del servicio del Registro de la Propiedad del cantén La
Libertad

Nombre del Entrevistado: Cargo:

Fecha de la Entrevista:

1. ¢ Que herramientas tecnologicas tienen para el desarrollo de aplicaciones méviles
para el acceso de servicios en linea por parte de los usuarios del Registro de la
Propiedad?

2. ¢Como se garantiza la proteccién de la informacion registral y los datos de los
usuarios al momento acceder al uso servicios en linea?

3. ¢Qué mecanismos o seguridades cibernéticas se pueden emplear para dar seguridad e
inviolabilidad de la informacion que emitiria el Registro de la Propiedad?

4. ;Qué canales de capacitacion o induccion a los usuarios internos y externos se
emplearian para facilitar el acceso y uso de aplicaciones méviles?

5. ¢Cudles son los principales desafios a los que se enfrentan para lograr que el Registro

de la Propiedad cuente con servicios en linea?
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Anexo 6: Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Objetivo.- La presente entrevista tiene por objetivo recabar informacion para determinar el
impacto de la administracion electronica en la calidad del servicio del Registro de la Propiedad del
canton La Libertad.

Instrucciones.- Por favor leer detenidamente el cuestionario y seleccione la respuesta que
considera adecuada, la informacion recabada es de caracter confidencial y andnima.

Informacion general:

Escala para el grado de satisfaccion

Muy insatisfecho 1
Poco satisfecho 2
Satisfecho 3
Bastante satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Margue con una X, segln estime Escala de Likert
# | Preguntas Muy Poco Satisfecho | Bastante Muy
Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho

1 | ¢Cudl es su grado de
satisfaccion con la
atencion recibida por los
servidores del Registro de
la Propiedad del canton La
Libertad?

2 | ¢Cual es el nivel de
satisfaccion con el tiempo
de espera previo a ser
atendido en ventanilla de
servicios?

3 | ¢Que tan satisfecho se
encuentra con la
informacion
proporcionada en la
ventanilla?
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¢, Qué tan satisfecho se
encuentra con la solucion
dada por el servidor en la
ventanilla con respecto al
servicio solicitado?

¢, Coémo considera el grado
de preparacion o
conocimiento demostrado
por el servidor en la
ventanilla?

¢Cudl es su grado de
satisfaccion con respecto
al tiempo de espera en la
atencion del servicios
solicitado?

¢ Cual es su nivel de
satisfaccidn con respecto a
las instalaciones del
Registro de la Propiedad?

¢ Cual es su nivel de
satisfaccidn con respecto a
los servicios que ofrece el
Registro de la Propiedad
del cantén La Libertad?

¢ Qué nivel de satisfaccién
siente al utilizar
plataformas en linea para
acceder a bienes y
Servicios?

10

¢Cual es el nivel de
satisfaccidn con respecto a
la seguridad al momento
de facilitar informacion
personal para acceder a los
servicios en linea?

11

¢ Cual seria el nivel de
satisfaccion si pudiera
solicitar los servicios del
Registro de la Propiedad
del cantén La Libertad en
linea?

12

¢ Cual seria el nivel de
satisfaccion si pudiera
hacer seguimiento y

86




recibir los servicios del
Registro de la Propiedad
del canton La Libertad en
linea?
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Anexo 7: Datos de encuesta procesados mediante el Sistema SPSS

Datos de encuestas SPSS

RESULTADOS_19_10_2023.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo  Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda
i %
A %

20~ BLE N

‘W.Pregﬂ |3 ‘Vls\ble 12 de 12 variables
| Pregl H Preg2 Preg3 Pregd ‘l Preg5 || Preg6 || Preg?’ H Preg8 H Pregd H Preg10

Preg11 ‘l Preg12 || var || var H var H var

* =
[

346

347
B
349

350

o B L o L L o L 0 R o L R[S
G W W W W W R R L R oW R W W oW W
o B B B W M W B o W W N W W R e
G R R E W W WM e g Wk W W W W W W
G e B E O W W WM a AW W W Wk W W W

3
2
3
3
2
3
3
3
3
3
4
5
3
4
3
3
4
5
4
4
5
5

M R R W L W W W W o W W W W W e W RN
MR W RN LR W LN R LW DN W W N W
G R R WL LW ;N E WA wwww R W w W
C R R W LW W R W W R oW e W w W W

Vista de datos M

‘ IBM SPSS Stalistics Processor esta lista | \ \ \ | ‘

Tablas generadas en el sistema SPSS

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Graficos Utilidades Ventana Ayuda

SESR M xBWLH O EPRA N ¢5 +~ B0 02

=] Resultado Fropiedad del & or | atencion del momento de
T canton La ventanilla de aenla Servi enla servicios dela cal La hienesy facilitar

I @ Log Libertad? servicios? ventanilla? solicitado? ventanilla? solicitado? Propiedad? Libertad? senvicios? informacién?

N Validos 365 365 365 365 365 365 365 365 365 365

Perdidos 1] 0 0 o 0 1] 1] 0 0 1]

(@ Estadisticos )
3--{&] Tabla de frecug Tabla de frecuencia

£Cudl es su grado de satisfaccion con la atencién recibida por los servidores del Registro
de la Propiedad del cantén La Libertad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Satisfecho 161 441 441 441
Muy satisfecho 88 241 241 Haga doble clic para
Foco satisfecho 49 134 134 activar
Bastante satisfecho 37 1041 101 918
Muy insatisfecho 30 82 82 100.0
Total 365 100.0 100.0

£Cudl es el nivel de satisfaccién con el tiempo de espera previo a ser atendido en ventanilla
de servicios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Satisfecho 167 458 458 458
Poco satisfecho 65 178 178 636
Muy satisfecho 60 16.4 16.4 80.0
Bastante satisfecho 50 137 137 937
Muy insatisfecho 23 6.3 6.3 100.0

Total 365 100.0 100.0

M SPSS Statistics Processor esta listo |
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Gréaficos generados en el sistema SPSS

Archivo  Edicion Ver Datos

Transformar

Insertar Formato Analizar  Marketing directo

Gréficos

Utilidades

Ventana Ayuda

S5 R

& {E Resultado

i[B Log

& {E] Frecuencias
[ Titulo

&--{&] Tabla de frecue

(& ¢Cual seri
&--{E] Grafico de sect

Registro de la Propiedad del canton La Libertad?

B satisfecho
EMuy satisfecho
Dpoco satisfecho
M Bastante satisfecho
OMuy insatisfecho

¢Cual es el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera previo a ser atendido en

ventanilla de servicios?

AR e GFEBLF OO FRPRs H ¢« +=- BB Che

¢Cual es su grado de satisfaccion con la atencion recibida por los servidores del

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo \7 r

Prueba de Normalidad de las variables.

Archivo  Edicion Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Marketing directo  Graficos Utilidades Ventana Ayuda

SHERANM e » LI OO EPR» H ¢« += BB SNo

& {E Resultado
(B Log
& & Correlaciones no para
- Titulo
[& Notas
t Conjunto de datos|
(@ Correlaciones

--([3 Conjunto de datos
Resumen del pro
Descriptivos
Pruebas de norm;
¢Cual seria su niv|
Titulo

Gréfico de tal
~[[j) Grafico @-Qn|
~[[) Grafico @-Qn|
~(1 Diagrama de
E-{& ¢Cudl seria su niv
-[E) Titulo

Gréfico de tal
(s GraficoQ-Qn
(i GraficoQ-Qn
() Diagrama de

P

LC'Pé'_l seria su nilvel de Media 3.30 .060
R i Intervalo de confianza Limite inferior 319
pudiera hacer para la media al 95% i .
seguimiento y recibir los Limite superior 342
senvicios del Registrode  pegia recortada al 5% 334
|a Propiedad def cantén
La Libertad en linea? Mediana 3.00
Varianza 1.300
Desv. tip. 1.140
Minimo 1
Méximo 5
Rango 4
Amplitud intercuartil 1
Asimetria -035 128
Curtosis -.566 255
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig, Estadistico ol Sig,
¢Cual seria su nivel de .260 365 .000 881 365 000
satisfaccion con la
calidad de senvicio al
utilizar plataformas en
linea para acceder a
hienes y senvicios?
¢Cudl seria su nivel de 249 365 .00o 881 365 .0oo
satisfaccion conla
calidad de senvicio si
pudiera hacer
seguimiento y recibir los
servicios del Registro de
|a Propiedad def cantén
La Libertad en linea?

[ m————————————————————eteeeeteee ettt ettt

a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Kl

Ir

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo |
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Correlacion de las variables

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directo

Gréficos

Utilidades  Ventana

Ayuda

SHERA NEH e ~» IBLFA GO EPR» H «» +=- BB Ths

B {E Resultado
@ Log

&
L[ Conjunto de datos]
L@ Correlaciones
(8 Log
= {& Explorar
+ () Titulo

Notas
[ Conjunto de datos
~-(§ Resumen del proy
(& Descriptivos
(& Pruebas de norm;
&-{& ¢Cudl seria su niv|
+[E) Titulo
; Gréfico de tal
+- (i) Grafico Q-Q n|
(i Grafico Q-Qn
~-() Diagrama de
- {&] ¢Cual seria su niy)
() Titulo

Gréfico de tal
+() Grafico Q-Qn
+-([ Grafico Q-Qn
+- () Diagrama de

Correlaciones no paramétricas

[Conjunto_de_datosl] C:\Users\HP\OneDrive - Universidad

Peninsula de Santa Elena\TRABAJO DE GRADUACION\REVISION 24_09_2023\validacion de hi]

Ia Propiedad del cantdn

La Libertad en linea?

Correlaciones
&Cudl seria
su nivel de
satisfaccion
&Cudl seria con la calidad
su nivel de de servicio si
satisfaccion pudiera hacer
con la calidad | seguimientoy
de senvicio al recibir los
ufilizar servicios del
plataformas Registro de la
enlineapara | Propiedad del
accedera cantdn La
bienesy Libertad en
senvicios? linea?
Rho de Spearman ¢ Cudl seria su nivel de Coeficiente de 1.000 758
sallpgiadc&mn con la ) corelacion
calidad de senvicio a e
utilizar plataformas en Sig. (bilateral) 000
linea para acceder a
bienes y servicios? N 365 365
4Cudl seria su nivel de Coeficiente de 758’ 1.000
satisfaccion con la corelacion
calidad de servicio si o
pudiera hacer Sig. (hilateral) 000
segqimlegtul yﬁrec_ib‘ir I%s
senvicios del Registrode 365 365

e |
A —————————

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

EXAMINE VARIABLES=Pregd Pregl2

~

I

IBM SPSS Statistics Processor esta listo \
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Anexo 8: Carta aval

LalLibertad "—
3R

La Liberod, 30 de cctubre de 2023
Ciicio Mo, GADMCLL = RFTMMCLL = X023 = 0725

Ph.D.
Cardos Bakmeseda Espircsa
DIRECTOR DEL INSTTUTD DE FOSTGRADOS

UNIVERSIDAD ESTATAL FENINSULA DE SANTA ELENA
T -

D i considenacidn:

En atencidn a k sumilka M? 5764 de Alcaldio, insera en el oficho M® 551-DIR-PG-
23, me permito poner en su conocimienio gue por madio del presente se
axtlenda o outonzockin o aval pora gue el ingenienn Maorcos Bolando Del Pezo
Yero, en calidod de estudionte de ko Moestio en Adminstraockdn Publica,
desamole en esto dependencio sy frabajo de tihuockin denominodo “La
Adminkfrockdn Bectrénico v o Colidod de Sendclo Registral en el confdn Lo
Libertad”.

Particular gque informo a usted para kos fines perinenies.
Atentameante,

45, Soulo Patricio Jocha Buemaro, Mgs
REGISTRADOR DE LA PROPIEDAD Y MERCAMTIL
DEL CAMTOM L& LIBERTAD

sl eraisinean. -
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