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En Ecuador, la transformación digital de servicios que se brindan a la ciudadanía ha sido un 
proceso que se ha implementado paulatinamente durante los últimos años. Sin embargo, más 
allá de su disponibilidad, no es claro el impacto que la transformación digital tiene sobre la 
recaudación organizacional. Por este motivo, el objetivo de este estudio es analizar el impacto 
económico de la transformación digital en los servicios ciudadanos, usando como caso de estudio 
al Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Portoviejo. Para este propósito, se ejecutó 
una investigación mixta y exploratoria: para el enfoque cuantitativo se usaron datos financieros 
secundarios provistos por la institución, que se analizaron usando métodos estadísticos. Mientras 
que, para el enfoque cualitativo se entrevistó a ciudadanos para entender sus percepciones de 
adopción de los servicios digitales y estos datos fueron analizados mediante técnicas de análisis 
de contenido. Los resultados demuestran que la recaudación a través de servicios digitales en 
la institución ha incrementado paulatinamente. En el 2014 estos servicios aportaban al 0.2% de 
la recaudación total y al 2021 es del 12.3%. De igual forma, el número de usuarios accediendo 
a ellos ha incrementado, mismo que tiene una correlación altamente positiva con los valores 
recaudados. Sin embargo, siguen existiendo limitaciones de acceso a Internet y de confianza 
hacia las herramientas tecnológicas. Las implicaciones de este estudio son prácticas y pueden 
servir de apoyo a los tomadores de decisión para desarrollar estrategias de implementación de 
servicios digitales a la mayor cantidad de ciudadanos posibles.
Palabras clave: transformación digital; servicios; impacto económico; GAD Portoviejo

During the last years, In Ecuador the digital transformation of citizen services has been a process 
gradually implemented. However, it is not clear the impact that the digital transformation has on 
organisational revenue. For this reason, the aim of this study is to analyse the economic impact 
of digital transformation on citizen services, using the Municipal Autonomous Decentralized 
Government of Portoviejo as the case study. For this purpose, a mixed and exploratory research 
was carried out: for the quantitative approach, secondary financial data provided by the institution 
was used, which was analysed using statistical methods. And, for the qualitative approach, we 
interview citizens to understand their perceptions and adoption of digital services. These data 
were analysed using content analysis techniques. The results show that revenue through digital 
services in this institution has gradually increased. In 2014 these services contributed 0.2% of 
the total collection and in 2021 it is 12.3%. Similarly, the number of users accessing them has 
increased, which has a highly positive correlation with the amounts collected. However, there are 
still limitations especially regarding to access to the Internet and trust in technological tools. The 
implications of this study are practical and can serve as support for decision makers to develop 
strategies for the implementation of digital services to the largest number of citizens possible.
Key words: digital transformation; services; economic impact; GAD Portoviejo
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Introducción 

Durante la última década, Internet se 
ha convertido en una herramienta relevante en 
la vida diaria de las personas. En el sur global, 
su relevancia ha sido mucho más notable a 
partir de la pandemia por covid-19, donde las 
personas, negocios e instituciones se vieron 
comprometidas a transformar la manera de usar 
e implementar servicios digitales. Actualmente, 
este cambio se conoce como transformación 
digital y abarca el uso de la tecnología para 
transformar negocios, lo que puede abarcar 
infraestructura, productos, servicios, personal, 
procesos y modelos de negocios (Chanias et al., 
2019; Gong et al., 2020), lo cual impulsa a las 
organizaciones el adaptarse al mercado cambiante 
mundial. La transformación digital puede incluir 
el uso de gobierno electrónico, metadatos, 
internet de las cosas e inteligencia artificial 
(Villa, 2022) en los procesos organizacionales.

Tradicionalmente, las organizaciones 
privadas han demandado un proceso acelerado de 
transformación digital. Esto se debe a que, por su 
naturaleza basada en el lucro, deben garantizar 
la competitividad de sus productos o servicios 
manteniendo ventajas competitivas frente a otros 
competidores del mercado y lograr un adecuado 
crecimiento empresarial (Chen et al., 2021). 
En las instituciones públicas, sin embargo, la 
transformación digital no ha sido implementada 
en la misma intensidad que en las privadas debido 
a la falta de financiamiento, falta de habilidades 
digitales y de personal adecuado (de Mello 
& Ter-Minassian, 2020). También se puede 
deber al desconocimiento de los tomadores de 
decisión de la efectividad de su implementación 
en la eficiencia financiera institucional.

La transformación digital es importante 
para las instituciones públicas que buscan 
optimizar y brindar servicios de calidad (Gong 
et al., 2020). De esta forma, no sólo se están 
mejorando los servicios públicos y satisfaciendo 
las necesidades de las personas (Troshani et al., 
2018), sino también que se optimizan aspectos 
financieros institucionales. Es relevante 
mencionar que aun cuando las instituciones 
públicas tienden a monopolizar los servicios 

básicos, tienen que adaptarse para responder 
a las demandas ciudadanas ya que la gestión 
pública tiene como misión crear valor social.

Existen diversos estudios que han 
investigado la relación entre la transformación 
digital y la gestión pública en la región. Por 
ejemplo, existe una correlación positiva entre 
la implementación de la transformación digital 
y las políticas públicas (Collantes & Collantes, 
2022), estudios cualitativos relacionados con 
el rendimiento laboral (Pupentsova et al., 
2022) o experiencia de clientes (Abdel‐
Hamid et al., 2022). Estos estudios tienen 
en común la exposición que las instituciones 
públicas han realizado mediante la adopción 
de herramientas y sistemas tecnológicos para 
optimizar procesos internos y externos e 
incrementar la satisfacción de los ciudadanos.

Sin embargo, si bien existe literatura 
relevante a la transformación digital en 
instituciones públicas, no es claro aún cuál es 
su relación con los aspectos económicos en los 
servicios que se proveen. Esto es importante 
porque la sostenibilidad de las instituciones 
públicas depende de aspectos financieros que 
se complementan con los accesos que tienen los 
ciudadanos para cumplir con las obligaciones 
que se generan por el alcance de los servicios 
prestados. Por este motivo, es relevante que 
las instituciones públicas consideren que la 
transformación digital es un proceso que les 
permite agilizar procesos de sostenibilidad 
financiera, así como también refleja aspectos 
relacionados con la satisfacción de los usuarios.

El objetivo de esta investigación es 
analizar el impacto económico del proceso de 
transformación digital de servicios ciudadanos, 
tanto desde el punto de visto de la recaudación 
municipal como de la experiencia de los usuarios. 
Para este propósito, se va a usar como caso de 
estudio al Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal (GAD) del cantón Portoviejo donde 
se van a seleccionar los servicios públicos que 
han sido digitalizados a partir del 2014 al 2021, 
que marcan dos periodos de administración 
municipal. Es decir, aquellos donde los servicios 
que antes se hacían exclusivamente de forma 
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presencial y que ahora los ciudadanos los pueden 
hacer de forma virtual. Esta investigación tiene 
connotaciones prácticas para los tomadores de 
decisión en los GAD a fin de proveer información 
histórica de la relevancia de la transformación 
digital de los servicios públicos y el desarrollo 
de estrategias para optimizar recursos que 
contribuyan a la sostenibilidad institucional.

Revisión de literatura

En Ecuador, los GAD son considerados 
personas jurídicas de derecho público 
con diversas funciones de acuerdo con la 
normativa establecida en el Código Orgánico 
de Organización Territorial Autonomía y 
Descentralización, COOTAD (2019). Entre 
ellas, promover el desarrollo sustentable de la 
circunscripción territorial, establecer el régimen 
de uso de suelo y urbanístico, prestar servicios 
básicos y construir obra pública, promover 
procesos de desarrollo económico local y prestar 
servicios que satisfagan necesidades colectivas. 
En el pasado, la prestación de estos servicios 
hacia la ciudadanía era provisto de forma 
presencial, donde los trámites debían realizarse 
en las oficinas de los GAD exclusivamente. 
Sin embargo, con la creciente adopción de 
Internet, los GAD han visto la necesidad de 
adoptar mecanismos digitales para optimizar 
recursos tanto institucionales como de la 
ciudadanía (Aponte & Cuenca, 2021), proceso 
que es conocido como transformación digital.

Sin embargo, aún no existe una adopción 
mayoritaria de servicios transformados 
digitalmente por parte de los GAD, lo cual puede 
deberse a las brechas tecnológicas existentes en 
Ecuador, donde el 46.8% de hogares no cuentan 
con acceso a Internet y donde el analfabetismo 
digital es del 10.23% (Instituto Nacional de 
Estadísticas y Censos, INEC, 2020). Esto implica 
que la brecha de conectividad, la falta de mano 
de obra y recursos para ingresar a la era digital 
ha sido un obstáculo durante muchos años. La 
transformación digital requiere reorganización, 
reintegración de funciones e introducción de 
nuevas tecnologías (Fairlie & Portocarrero, 
2022). Esta reestructuración debe ir más allá de la 
simplificación y automatización de procesos para 

aumentar la integración e interoperabilidad de la 
tecnología en la transformación organizacional. 
La adopción de la transformación digital en los 
GAD presenta tanto beneficios como desafíos. 
Entre los beneficios se encuentran la optimización 
en la gestión del gasto público, incremento en la 
eficiencia y administración de recaudación de 
ingresos no tributarios, mayor fiscalización de 
evasión fiscal (Lucio et al., 2021; Martínez-Prats, 
2021). Esto permite la innovación continua en la 
adopción de soluciones de gobierno electrónico, 
reintegrar funciones y procesos organizacionales 
y transformar los servicios públicos centrados en 
el ciudadano (Anshari & Hamdan, 2022). Entre 
los desafíos se incluye la necesidad de marco 
regulatorio y legal que facilite la integración de 
las nuevas tecnologías en los servicios públicos, 
protección de datos sensibles, dificultad para 
rediseñar procesos y factores socioculturales 
en la adopción del uso de servicios 
digitales (de Mello & Ter-Minassian, 2020) 

El entendimiento de los desafíos 
asociados con la transformación digital permite 
a las organizaciones establecer planes de 
acciones y estrategias que permitan mitigar el 
impacto en los riesgos que se pueden presentar 
(Merchán & Paliz, 2020).Actualmente, 
existen diferentes instituciones públicas que 
han implementado la transformación digital 
en sus servicios. Por ejemplo, en el 2020 la 
Alcaldía de Medellín creó la “Ventanilla única 
virtual” para permitir un canal que permita 
receptar y tramitar las solicitudes y atención 
de los requerimientos ciudadanos (ElMassah 
& Mohieldin, 2020). Esto ha permitido que los 
servicios públicos estén centralizados y que se 
puedan realizar aproximadamente 180 trámites 
en línea.  En el 2008, la Dirección General de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación de 
Ecuador realizó la transformación digital de 
sus procesos mediante un plan de adquisición 
de herramientas tecnológicas y capacitación 
continua al personal. Esto ha permitido que 
se automaticen los servicios que se provee a 
la ciudadanía, que incluye la identificación 
biométrica (Sarabia Chiriboga, 2020). También, 
el Servicio de Rentas Internas desde el 2008 
inició la simplificación y digitalización de 
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sus procesos, realizando la sistematización de 
los servicios, lo que ha dado como resultado 
actual un total de 56 servicios en línea, entre 
estos la emisión de documentos tributarios y 
declaraciones de impuestos (Sánchez et al., 2020).

Un componente principal para el 
desempeño de los GAD en Ecuador se relaciona 
con los ingresos que percibe. Existen dos fuentes 
de ingresos: aquellos que provienen del Gobierno 
Central y los considerados como recursos 
propios. Los primeros son regulados mediante 
normativa donde se determina la proporción 
de ingresos que cada GAD obtiene durante el 
año. Esto crea la llamada dependencia central, 
que es un indicador de la estabilidad financiera 
y el endeudamiento. Arteaga et al. (2020) 
indica que este ingreso ha creado dependencias 
para los GAD, puesto que dependen de los 
ingresos del Gobierno Central y no desarrollan 
estrategias propias para incrementar sus 
propios ingresos en el marco de un sistema 
de gestión de servicios públicos eficaz y una 
cartera municipal debidamente administrada.

Por otro lado, los ingresos propios son 
aquellos que se generan por la autogestión de 
los GAD, los cuales se obtienen por conceptos 
de recaudación obtenida por impuestos y 
tasas. Debido a la necesidad de reducir la 
dependencia al Gobierno Central, los GAD se 
han enfocado en maximizar los recursos propios 
para garantizar la sostenibilidad financiera 
institucional (Villarroel, 2019) mediante la 
implementación de distintas estrategias, entre 
las que se incluye la transformación digital. 
De esta forma, se ha usado la tecnología para 
perfeccionar el uso de aplicativos webs que 
permite diferentes opciones y medios de pago, 
el incremento de la cobertura de atención. 

Método 

Este estudio emplea una investigación 
mixta y exploratoria para la recolección 
y análisis de datos. Por un lado, usa una 
metodología cuantitativa para analizar 
los procesos de los servicios ciudadanos 
implementados por el GAD Portoviejo que han 
sido transformados digitalmente. El análisis 

es censal ya que se consideran los 17 procesos 
de los servicios digitales que tiene actualmente 
la Coordinación de Catastro y Permisos 
Municipales del GAD Portoviejo, ver Tabla 
1. Un proceso puede tener varios servicios 
incluidos, por ejemplo, el proceso por permiso 
de construcción tiene diferentes servicios como 
por obra nueva, obra menor, remodelación, 
entre otros. Durante el 2014, el GAD Portoviejo 
contaba con dos servicios, mientras que al 
2021, tenía 56 servicios digitales disponibles.

Tabla 1

Descripción de los procesos de servicios 
digitalizados en el GAD Portoviejo

Proceso Descripción Fecha de 
digitalización

Medios 
publicitarios

Permiso colocación de 
letreros y vallas 

06/2016

Avalúo Certificado de avalúo 07/2018

IPRUS Informe IPRUS 12/2018

Aprobación de 
local 

Aprobación de locales 12/2019

Permiso de 
construcción

Permisos municipales 01/2017

Acuerdo de 
responsabilidad 

Acuerdo de responsabilidad y 
uso de medios electrónicos

09/2019

Análisis catastral Informe de análisis catastral 04/2020

Plan masa Aprobación plan masa 01/2021

Fraccionamiento Solicitud de fraccionamiento 08/2021

Clasificación del 
suelo 

Certificado de clasificación 
del suelo

08/2021

Propiedad 
horizontal 

Declaración de propiedad 
horizontal

09/2021

Remanente Solicitud de fraccionamiento 09/2021

Unificación de 
lotes 

Solicitud de unificación 10/2021

Rotura de espacio 
público 

Permiso de ruptura de espacio 
público

10/2021

Inspección predial Inspección, actualizar, 
construcción de lotes, fajas y 
excedentes

10/2021

Renovación de 
avalúo parcial 

Renovación de certificado 
parcial

11/2021

Certificado de 
obra 

Certificado de obra 04/2022

Para la recolección de datos cuantitativos 
se usaron datos secundarios obtenidos del Sistema 
Administrativo, Financiero y Tributario (SAFT) 
utilizado por la Dirección Financiera del GAD 
Portoviejo para almacenar datos económicos 
de recaudación y de los ciudadanos atendidos 
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anualmente, así como de la implementación de 
servicios ciudadanos sistematizados otorgados 
por la Coordinación de Catastro y Permisos 
Municipales. Estos datos contienen gastos 
operativos, recaudación efectiva, de los servicios 
transformados digitalmente del 2014 al 2021.

Por otro lado, es cualitativo ya que es 
relevante abordar el entendimiento del uso de 
servicios digitales y las posibles limitaciones que 
surgen de su uso. Es relevante entender la razón 
por las cuales aún no se logra una adopción 
mayor de la transformación digital, así como para 
comprender la efectividad de la digitalización de 
los servicios. Para este propósito se aplicaron diez 
entrevistas semiestructuradas a usuarios del GAD 
Portoviejo que usan tanto canales presenciales 
como digitales. La sección estructurada 
de las entrevistas consistió en información 
sociodemográfica de los entrevistados, como 
nombres, sexo, edad, nivel de educación y lugar 
de residencia. Y de la parte no estructurada de la 
entrevista, consistió en la experiencia en el pago 
de los servicios municipales. Los participantes 
fueron entrevistados en los exteriores de las 
oficinas de Catastro y Permisos Municipales 
del GAD Portoviejo y también mediante la 
plataforma de ZOOM. De los diez participantes, 
seis entrevistados fueron mujeres y cuatro 
hombres. Por motivos éticos, las entrevistas sólo 
fueron realizadas a personas mayores a 18 años, 
donde se le solicitó verbalmente la participación 
libre y voluntaria al estudio, indicando que 
los fines eran exclusivamente investigativos. 
Se les indicó también que podían retirarse de 
la entrevista en cualquier momento y que se 
garantizaba el anonimato. Los diez participantes 
dieron su consentimiento informado para 
contribuir con información para este estudio.

Para el análisis de datos cuantitativos 
se usó Microsoft Excel para realizar un análisis 
estadístico descriptivo y correlacional. Para 
este efecto, se implementó el coeficiente de 
Pearson para determinar la correlación entre las 
variables identificadas. Mientras que para los 
datos cualitativos se usó análisis de contenidos 
para determinar categorías y temas, los cuales 
sirven para identificar patrones en los datos. 
Para este efecto, las entrevistas fueron transcritas 

en Microsoft Word y la categorización fue 
codificada de forma manual por los autores.

Resultados 

De los datos cuantitativos, se evidencia 
que el GAD Portoviejo ha tenido una evolución 
incremental en la recaudación, tanto en canales 
presenciales como en digitales, a partir del 2014 
al 2021, ver Figura 1. En el 2019 la recaudación se 
contrajo ligeramente y durante el 2020 tuvo una 
reducción dramática. Es importante puntualizar 
que durante el 2020 existieron restricciones 
debido a la pandemia por covid-19 que afectó a 
la economía nacional, donde el PIB del Ecuador 
se redujo un 7.8% de acuerdo a la información 
provista por el Banco Central del Ecuador 
(2021). Posteriormente, el 2021 es el año con 
mayor recaudación de más de $15 millones. 
Por otro lado, con relación a la dependencia 
al Gobierno Central, durante el 2014 el GAD 
Portoviejo tenía una dependencia del 67.0%, 
en comparación con el 47.8% en el 2021. 

Figura 1

Evolución de la recaudación en el GAD 
Portoviejo y dependencia al Gobierno Central

$10.5 millones $10.7 millones $11.3 millones
$13.1 millones

$14.9 millones $14.5 millones
$11.9 millones

$15.3 millones

$27.8 millones

$30.7 millones

$25.9 millones
$24.2 millones

$27.0 millones $27.8 millones

$19.9 millones
$24.5 millones

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Recaudación Dependencia Gobierno Central

Con relación al número de contribuyentes 
que usan servicios digitales en el GAD Portoviejo, 
la Figura 2 presenta la evolución, donde en el 
2014 sólo existieron 207 contribuyentes que 
realizaron algún trámite en línea, en comparación 
con los 30,100 en el 2021. Es importante 
puntualizar que la tendencia de crecimiento fue 
constante hasta el 2019, pero en el 2020 hubo 
un decrecimiento del número de contribuyentes. 
Esto se atribuye a los efectos por la pandemia 
donde, por las restricciones impuestas, existió 
afectación social y económica que no permitió 
el cumplimiento de las obligaciones regulares 
ciudadanas (Bazán et al., 2021; Reyes & Segovia, 
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2021). Aun en el 2021 no se supera el número de 
contribuyentes máximo que se alcanzó en el 2019.

Figura 2

Evolución del número de contribuyentes a 
servicios digitales en el GAD Portoviejo

207 

6,861 
8,937 

16,345 

21,534 

30,354 
27,590 

30,100 

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

La recaudación anual obtenida en el 
GAD Portoviejo se presenta a continuación, ver 
Figura 3. Se evidencia que la cuenta que genera 
mayor recaudación en el GAD Portoviejo, 
independientemente si la recolección se la 
realiza por medios presenciales o digitales, es 
la de recolección de basura (tasa de aseo), que 
a partir del 2015 ha mostrado un crecimiento 
estable hasta el 2021. Esto se explica porque se 
ha ido aumentado la cobertura de recolección de 
basura, la misma que actualmente se encuentra en 
el 96%. Le sigue la cuenta de predios urbanos y 
una posible explicación es que a partir del 2014 se 
estableció que todo trámite municipal cuente con 
el predio dibujado en el sistema de información 
geográfica, lo que ayudó hacer una actualización 
de los predios, permitiendo pasar de 79,475 
predios en el 2014 a 117,276 en el 2021, lo que 
representa un incremento del 48% en el 2021. 
Esto implica que, con mayor número de predios 
catastrados, existe mayor recaudación. Los 
resultados presentados coinciden parcialmente 
con lo manifestado por Godoy (2019) donde el 
impuesto predial es el impuesto directo con mayor 
contribución en la recaudación, pero no se hace 
mención a la tasa de aseo. En el GAD Portoviejo, 
la participación de la tasa de aseo es del 18%, 
mientras que la de predios urbanos es del 17%.

Figura 3

Evolución acumulada anual de la recaudación 
por cuentas en el GAD Portoviejo
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En la Figura 3 también se muestra 
los análisis de coeficientes de correlación de 
Pearson para determinar qué cuentas son las que 
tienen mayor correlación con la recaudación 
anual del GAD Portoviejo. Se evidencia que 
cuentas como interés por mora, recolección de 
basura, seguridad ciudadana, gestión de riesgo y 
predios urbanos tienen una correlación altamente 
positiva, con r => 0.81. Se puede argumentar 
que estas cuentas han sido consistentes entre las 
que mayor aporte han tenido con respecto de la 
recaudación total. Pero, por otro lado, cuentas 
como venta de predios urbanos, alcabalas, 
activos totales, otras contribuciones y patentes 
no tienen correlación con la recaudación. Es 
decir, sus comportamientos e influencias son 
variable en el tiempo analizado, mientras los 
datos son aún insuficientes para plantear teorías 
que ayuden a potenciarlo. Por esta razón, 
ameritan observaciones en los siguientes años.

Con respecto al medio de pago, también 
se evidencia un incremento progresivo de los 
montos percibidos por el GAD Portoviejo por 
concepto de la recaudación anual, ver Figura 4. 
Se aprecia que durante el 2014 sólo el 0.2% del 
monto total de transacciones se cancelaban en 
línea, en comparación con el 12.3% en el 2021. 
Esto se refleja también con el número de personas 
que han realizado las transacciones en línea, 
donde realizando un análisis del coeficiente de 
correlación de Pearson, denominado r, los montos 
y el número de usuarios en las transacciones 
en línea tienen una correlación altamente 
positiva (r = 0.88), no así en las transacciones 
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presenciales (r = 0.56). Así, en el 2014 el 
0.60% de los 58,363 ciudadanos atendidos lo 
hicieron en línea, pero ya en el año 2021 que 
se atendieron a 77,124 ciudadanos, este tipo de 
atención incrementó al 35.19%. Estos resultados 
coinciden con los presentados por Pozo (2022) 
quien manifiesta que la implementación en 
línea de servicios públicos es relevante para 
incrementar la comunicación y participación 
en procesos de atención y pago de los usuarios, 
así como la reducción de tiempos de espera.

Figura 4

Proporción del monto usado por los ciudadanos 
para cancelar sus cuentas en el GAD Portoviejo 
de acuerdo con el medio de pago
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87.7%
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Recaudación digital Recaudación presencial

Finalmente, del análisis cualitativo se 
identificaron dos categorías: 1. Las limitaciones 
que enfrentas los usuarios, donde dos temas 
surgieron de forma recurrente, los cuales están 
relacionadas con las limitaciones tecnológicas 
existentes y el desconocimiento de cómo 
realizar el proceso de servicios en línea. Y 2. 
Los beneficios que surgen del uso de estos 
servicios, que encajan en el tema de optimización 
de recursos económicos y de tiempo.

Considerando la categoría de limitaciones, 
los datos demuestran que los usuarios que no 
usan servicios digitales son mayormente mujeres 
cuyas edades son superiores a los 55 años, viven 
mayormente en zonas periurbanas o rurales y 
con un nivel de educación formal primaria y 
secundaria. Ellos indican que son varias las 
razones por las que usan canales presenciales. 
Entre ellas, la falta de acceso a Internet o a 
dispositivos tecnológicos, desconocimiento 
para realizar transacciones en línea, costumbre, 
y también desconfianza porque dudan de 
la veracidad de las transacciones en línea.

“…Me gusta ir a pagar directamente a 
las oficinas del Municipio porque me dan una 
factura de que he pagado. No confío en pagar en 
línea porque he escuchado que a otras personas 
muchas veces no se les refleja los pagos. Con mi 
factura al menos puedo ir a reclamar si hay algún 
problema…” (Entrevistado fuera de las oficinas 
de la Coordinación de Catastro y Permisos 
Municipales del GAD Portoviejo. Entrevista 
personal realizada el 5 de enero del 2023).

Esta información coincide con lo 
argumentado por Lucio et al. (2021) y Samuel 
et al. (2020) y refleja las limitaciones por las 
que la transformación digital no logra niveles 
altos de aceptación entre los usuarios, como se 
refleja en la Figura 4. Esto puede sugerir que 
se pueden implementar estrategias integrales 
para lograr que más personas adopten los 
pagos en línea para optimizar procesos.

Por otro lado, en las entrevistas a los 
usuarios que si hacen uso de servicios digitales 
se refleja que la motivación principal es la 
comodidad de ejecutar los procesos o pagar 
impuestos y tasas (Pazmiño et al., 2022) sin 
necesidad de desplazarse al GAD Portoviejo. 
El perfil de estos usuarios son personas 
menores a 55 años, con educación de tercer 
nivel y residiendo en zonas urbanas. También, 
la forma de pago es otro factor relevante ya 
que pueden usar transferencias electrónicas 
o pagar con tarjetas de débito o crédito en 
caso de que sea necesario (Rubio et al., 2021).

“… Pago en línea porque me ahorro 
tiempo y dinero. No me gusta hacer fila y 
también puedo pagar con tarjetas de crédito, 
lo cual me beneficia cuando no dispongo de 
efectivo…” (Entrevistado por ZOOM. Entrevista 
personal realizada el 5 de enero del 2023).

Entre los entrevistados que si usan servicios 
digitales también surgieron oportunidades de 
mejoras como optimizar el funcionamiento de 
la página web www.online.portoviejo.gob.ec 
porque indican que salen ventanas emergentes que 
suelen generar incomodidad. También requieren 
que se digitalicen más servicios y que se permita 
realizar pagos parciales a través de la página web. 

http://www.online.portoviejo.gob.ec


V8-N3 (may-jun) 2023
486

Impacto económico de transformación digital de servicios 
ciudadanos del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de 

Portoviejo

| doi.org/10.33386/593dp.2023.3.1707

Discusión

Este estudio tuvo como objetivo 
analizar el impacto económico producto de la 
implementación de la transformación digital en 
los servicios ciudadanos del GAD Portoviejo. 
Para este propósito se analizaron los 17 procesos 
digitales que se han implementado en esta 
institución. Los resultados determinaron que 
la adopción de servicios en línea ha permitido 
que la recaudación del GAD Portoviejo por este 
concepto exclusivamente incremente de $20 
mil en el 2014 a $2 millones en el 2021. Estos 
datos se correlacionan positivamente con la 
cantidad de usuarios que han decidido usar los 
servicios en línea para ejecutar sus transacciones 
(r = 0.88), mientras que si se analiza el monto 
con la cantidad de transacciones presenciales 
no hay una clara tendencia de correlación (r = 
0.56). Por otro lado, los datos evidencian que la 
dependencia al Gobierno Central ha reducido. 
Esta dependencia puede estar influenciada por 
la gestión de cartera vencida o por los esfuerzos 
generados por obtener ingresos propios (Gilley 
& Laochankham, 2022; Meza et al., 2021). En el 
caso del GAD Portoviejo, Arteaga et al. (2020) 
indican que se debe a la gestión que la institución ha 
tenido optimizando los procesos de recaudación.

En el 2014, el GAD Portoviejo tenía 
sólo dos servicios digitalizados, y al 2021 
contaba con 56, lo que ha permitido que los 
ciudadanos de Portoviejo usen estos servicios a 
través del Internet. Esto ha traído beneficios de 
optimización de recursos, como ahorro de tiempo 
y dinero, pero también se evidencia resistencia 
de ciudadanos, generalmente de las zonas 
rurales del cantón, quienes prefieren pagar en los 
puntos presenciales del GAD Portoviejo. Otra 
limitación es el acceso a Internet que no permite 
una adopción mayor de la tecnología. Estos 
problemas son resaltados por Garate et al. (2022)
quienes resaltan también que la limitación del 
acceso financiero es otra restricción que debería 
considerarse, así como la capacidad instalada. 
Sin estas consideraciones, la adopción de los 
servicios digitales quedará reservada para un 
grupo de ciudadanos con accesos, lo que limitará 
los beneficios de la transformación digital.

Con relación a los servicios digitalizados, 
el impuesto que atrae mayor recaudación, en 
millones de dólares, es la recolección de basura, 
seguido del pago por predios urbanos, lo cual 
difiere parcialmente por lo evidenciado por 
Godoy (2019) donde los predios municipales 
son los que más recaudan. Sin embargo, es 
importante puntualizar que la recaudación por 
predios urbanos del GAD Portoviejo no tiene 
una correlación con la recaudación, por lo que 
resulta relevante que se considere en el futuro 
un estudio para determinar las razones por 
las cuales sucede este fenómeno. Finalmente, 
es importante mencionar las limitaciones del 
estudio, que se basaron en valores de los procesos 
que se han digitalizado en el GAD Portoviejo, ya 
que sólo se pudo obtener valores anuales y no 
mensuales, lo cual es relevante para determinar 
tendencias de los procesos con mayor detalle. 
Las investigaciones futuras se pueden centrar 
en estudiar la efectividad de las actividades 
municipales en procesos de recaudación de los 
servicios digitales y analizar impactos sociales 
que se pueden derivar de su implementación.
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