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Resumen. En una sociedad digitalizada, todas las instituciones publicas estdn moviéndose
hacia el uso de aplicaciones digitales para atender las demandas de la sociedad. El estudio se
enfoco en analizar los beneficios del uso de aplicaciones digitales en la institucion pablica de
transito local. para mejorar la calidad de atencion a los usuarios. Se optd por un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y una metodologia transversal, para lo cual se
empled una encuesta con 10 preguntas para evaluar el uso de estas aplicaciones y la
interaccion de atencidn al usuario. La muestra consistié en 100 personas que realizaron al
menos dos tramites en los Gltimos dos afios y se utilizd Google Forms para la recoleccion y
tabulacion de datos. Los resultados revelaron una alta aceptacion de las aplicaciones digitales,
considerandolas altamente oportunas en la gestion de tramites. EI 64% considera que las son
altamente eficientes, el 66% estan muy satisfechos, el 60% expresa un alto nivel de confianza
y el 57% se siente comodo al utilizarlas. Por tanto, se concluye que la digitalizacion de
tramites es muy Util, ya que ha reducido los tiempos de espera, ha mejorado la transparencia de
los procesos administrativos, ha proporcionado una experiencia mas conveniente para los
usuarios y se ha alineado con las demandas de una sociedad cada vez mas conectada.
Abstract. In a digitalized society, all public institutions are moving towards the use of digital
applications to meet the demands of society. The study focused on analyzing the benefits of
using digital applications in the local public transit institution. to improve the quality of service
to users. A guantitative approach was chosen, with a non-experimental design and a transversal
methodology, for which a survey with 10 questions was used to evaluate the use of these
applications and the user service interaction. The sample consisted of 100 people who carried
out at least two procedures in the last two years and Google Forms was used for data collection
and tabulation. The results revealed a high acceptance of digital applications, considering them
highly timely in the management of procedures. 64% consider them to be highly efficient, 66%
are very satisfied, 60% express a high level of confidence and 57% feel comfortable using
them. Therefore, it is concluded that the digitization of procedures is very useful, since it has
reduced waiting times, has improved the transparency of administrative processes, has
provided a more convenient experience for users and has been aligned with the demands of an
increasingly connected society.
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Introduccién

En la actualidad, caracterizada por la globalizacion e impulsada por el rapido desarrollo
tecnoldgico y una mayor demanda de servicios eficientes, los gobiernos se han visto impulsados a
implementar modelos innovadores para mejorar la atencion a los ciudadanos (Theaker, 2022). Este
movimiento hacia la eficiencia y la modernizacion ha hecho que se considere el uso de aplicaciones
digitales como una herramienta para ofrecer un servicio mas agil y eficaz a las personas que
necesitan realizar diversos tramites (Reyes & Castafieda, 2020). En este contexto, el estudio de la
implementacion de aplicaciones digitales en instituciones publicas de transito emerge como un

tema crucial para entender como estas tecnologias pueden transformar la administracion publica.

Investigaciones recientes, como la de Pérez & Ldpez (2018), resaltan que la adopcion de
sistemas de informacion en instituciones publicas ha transformado la prestacion de servicios al
permitir a los usuarios consultar en tiempo real sobre los diversos tramites y procedimientos en la
institucién. Otros estudios, como el de Ramires et al. (2023), subrayan que la implementacion de
soluciones tecnoldgicas en el sector publico puede mejorar la eficiencia, la transparencia y elevar la

calidad de atencién y la satisfaccion del usuario.

En esta linea, la integracion de recursos digitales y tecnologias avanzadas ha facilitado una
interaccion mas eficiente entre las instituciones publicas y los usuarios. Ramires y Cruz (2022)
subrayan la importancia de emplear asistentes virtuales, como los chatbots disponibles en
plataformas como WhatsApp, los cuales simulan conversaciones para proporcionar respuestas

rapidas a las consultas que surgen.

No obstante, es fundamental reconocer que la adopcidn de estas tecnologias enfrenta varios
desafios vy, al respecto, Gomez (2020) menciona las dificultades iniciales, especialmente en la
aceptacion por parte de los adultos mayores, quienes suelen preferir la atencion personalizada. Asi
mismo, Ramirez (2019) refiere que los retos enfrentados por cada institucion publica han motivado
un mayor esfuerzo por mejorar la respuesta a las consultas de los ciudadanos y satisfacer sus

necesidades de manera mas eficaz.

Es menester sefialar que el empleo de mecanismos digitales agiliza la comunicacion,
facilita la recepcion y archivo digital de documentos, optimiza el tiempo de tramites y evita costos
innecesarios para ambas partes (Chavez, 2022). Ademas, es necesario reconocer la importancia de
la seguridad en este proceso, aplicando tecnologias como Blockchain para prevenir hackeos o

robos de informacion (Moran, 2021).



A pesar de los notables avances tecnoldgicos y las iniciativas de digitalizacion en el sector
publico, persisten incognitas sobre como estas soluciones tecnoldgicas han redefinido la
interaccion de los ciudadanos con las entidades publicas y su contribucidn a una atencién al usuario
mas eficiente y de calidad (Valle & Gil, 2022). Por eso, este tema es relevante y permite entender
la dindmica presentada al momento de atender las necesidades que tienen los usuarios que

requieren realizar trdmites relacionadas con el transito en la ciudad de Guayaquil.

La falta de investigacion en este campo ha sido la motivacion principal para elegir este
tema, que se centra en la modernizacién de los servicios publicos, particularmente en las
instituciones de transito. Esto se debe a la necesidad de adaptarse a las expectativas cambiantes y
las crecientes demandas de los ciudadanos, quienes buscan recibir una atencion y servicios de

calidad por parte de las entidades gubernamentales.

Este estudio considera que la adopcidn de aplicaciones digitales, en una institucion publica
de transito, mejora significativamente la calidad del servicio al cliente al facilitar un acceso mas
rapido a la informacion, brindando respuestas inmediatas a varios requerimientos, manteniendo
una comunicacion més efectiva y una mejor experiencia de atencion, en comparacion con métodos

tradicionales.

En este contexto, el presente trabajo mantiene el objetivo de analizar los beneficios del uso
de aplicaciones digitales en la institucion publica de transito local para mejorar la calidad de
atencion a los usuarios, abordando posibles barreras y situaciones complejas que puedan surgir en
el proceso de implementacidn de estos recursos, asi como estrategias para superar los problemas

gue se presenten.

Revision de Literatura

En este estudio, se exploran fundamentos tedricos acerca de las variables fundamentales
que influyen en la adopcidn y efectividad de las aplicaciones digitales en instituciones publicas de
transito, entre las cuales estan la eficiencia operativa, la optimizacion procesos internos, la gestion
de trdmites, agil y efectiva, representando una oportunidad clave para elevar la excelencia en la
atencion al usuario y revitalizar los servicios vinculados con la gestion del trafico vehicular. Segun
Bannister et al. (2020), la implementacion de soluciones tecnoldgicas en atencién al usuario, esta
generando una transformacion significativa en las instituciones publicas, dotandolas de una mayor

capacidad para servir de manera eficaz y eficiente.



Nuevas Tecnologias

Las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) han experimentado un progreso
constante, pero el afio 2020 marc6 un hito con la aceleracion, sin precedentes, en la
implementacion de nuevas tecnologias en diversos sectores, abarcando desde el comercio
electrénico hasta la automatizacion de procesos, con un enfoque destacado en la aplicacion de la
inteligencia artificial (Gutiérrez et al., 2021).

Estas tecnologias, que ya estaban en continuo desarrollo, se volvieron fundamentales para
adaptarse a las nuevas realidades impuestas y, en este contexto, Chiliquinga et al. (2021) sostienen
que, a medida que el mundo sigue enfrentando desafios y oportunidades en el ambito tecnoldgico,
la rapida adopciodn de estas innovaciones ha evidenciado su capacidad para transformar la manera
en que las personas viven, trabajan y se relacionan. Esta transformacion tecnoldgica, acelerada por
la implementacion de la inteligencia artificial, se revela como un componente integral en la mejora
continua de los servicios publicos, incluyendo la gestion del transito vehicular, integrando las
aplicaciones digitales en instituciones publicas de transito, como se ha mencionado anteriormente,
se posiciona como una oportunidad estratégica para elevar la calidad de atencion al usuario y

modernizar los servicios en consonancia con las demandas de la sociedad (Macias, 2021).

Integracion de soluciones tecnoldgicas

La integracion de soluciones tecnoldgicas implica la combinacion de herramientas digitales
con el proposito de optimizar la interaccion entre las empresas y sus clientes, facilitando a las
empresas la resolucion mas eficiente de problemas, agilizando el proceso de atencién al cliente,
proporcionando oportunidades para recopilar datos valiosos, permitiendo obtener una
comprension mas profunda de las preferencias y necesidades de los usuarios y contribuyendo, a su
vez, a una toma de decisiones mas fundamentada y a una mejora en la calidad del servicio
(Zuiderwijk et al., 2016).

Transformacién en la Interaccion Empresa-Ciudadano

La implementacion de aplicaciones digitales, como chatbots y WhatsApp, ha generado una
revolucién en la comunicacion entre empresas, organizaciones y sus clientes, demostrando ser
esenciales para agilizar el intercambio de informacion, perfeccionando la atencion al cliente y
permitiendo un acceso veloz a servicios y asistencia, consolidandose como activos invaluables en
el panorama empresarial contemporaneo, dando paso a un concepto novedoso denominado "we-

government” (Linders, 2017).



El Impacto del Chatbot en el Entorno de la Empresa Publica

La introduccion del chatbot en el sector publico, segun Prieto y Tarazona (2019),
constituye una innovacion tecnolégica que mejora tanto la eficiencia operativa como la
interaccion con los ciudadanos y, en este sentido, esta implementacion optimiza
significativamente la prestacion de servicios y la disponibilidad de informacion de manera répida
y automatizada, impulsada por la inteligencia artificial, proporcionando una atencion al cliente
eficaz las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Los chatbots abordan consultas comunes,
realizan tareas rutinarias de forma instantanea y establece un nuevo paradigma en la interaccién
de las empresas publicas con los ciudadanos, combinando la eficiencia tecnoldgica con la
atencion personalizada para ofrecer una experiencia excepcional (Estela & Huerta, 2018).

Uso de WhatsApp como Herramienta Empresarial

WhatsApp, la aplicacion de mensajeria més utilizada en el mundo, ha evolucionado de ser
una simple plataforma de comunicacién a convertirse en una poderosa herramienta empresarial.
Su presencia omnipresente en los dispositivos moviles de la mayoria de las personas facilita una
comunicacion bidireccional conveniente, instantdnea y personalizada entre empresas Yy

consumidores, impulsando una mejor atencion al cliente y eficiencia operativa (Pérez, 2022).

Comparacién entre Aplicaciones Digitales y Alternativas Tradicionales de Atencion

El empleo de aplicaciones digitales frente a las alternativas tradicionales de atencidn, como
el servicio presencial o el contacto telefonico, presenta notables diferencias que pueden afectar la
experiencia del cliente y, en esta linea de ideas, los recursos digitales ofrecen ventajas evidentes
en términos de accesibilidad, eficiencia y comodidad, a diferencia de las opciones tradicionales,
gue pueden estar limitadas a horarios de oficina y requerir desplazamientos fisicos, aunque algunos
usuarios aun prefieren las alternativas tradicionales, en situaciones sensibles (Almpanopoulou et
al., 2020).

Seguridad y Privacidad de la Informacién

Garantizar el cumplimiento de estandares de seguridad de datos y privacidad es esencial
para las empresas que adoptan soluciones tecnoldgicas y, para esto, se usan candados de proteccion
para resguardar la informacion de los usuarios que hacen uso de aplicaciones digitales, pero
también las empresas deben asegurarse de cumplir con las normativas legales relacionadas con la
confidencialidad de la informacién y estar alerta ante posibles amenazas externas, sin

comprometer la calidad del servicio (Bwalya et al., 2019).



Transparencia de la Informacion en la Web

Las empresas publicas deben considerar como las soluciones tecnoldgicas pueden fomentar
la transparencia gubernamental y la participacion ciudadana y esto implica ofrecer acceso a
informacion en la web para que los usuarios puedan interactuar, opinar o brindar sugerencias,
entendiendo que esto no sélo fortalece la relacion empresa-ciudadano, sino que también contribuye

a un gobierno mas transparente y receptivo (Tananta & Bardales, 2020).

Accesibilidad e inclusion

En este siglo se ha considerado seriamente brindar accesibilidad a todas las personas,
independientemente de sus diferencias individuales, para que tengan la posibilidad de utilizar las
herramientas tecnologicas de manera justa y sin obstaculos, lo cual implica que, los procesos
implementados a través de las aplicaciones digitales, sean disefiados de manera inclusiva, para que
nadie se quede excluido de losbeneficios que ofrecen, permitiendo la accesibilidad y equidad, que
son elementos esenciales en la construccion de una sociedad digital inclusiva, donde todos los

individuos tengan la capacidad de participar plenamente en la era digital (Im, ét al., 2020).

Las instituciones publicas

En esta era, las instituciones publicas estan experimentando una profunda reconfiguracion
para adaptarse a los rapidos avances tecnoldgicos y las cambiantes expectativas de los ciudadanos,
lo que ha impulsado a abrazar la digitalizacion, la transparencia y la participacion ciudadana como
pilares fundamentales de su funcionamiento, considerando la eficiencia de los servicios, la
comunicacion efectiva y el acceso en linea a una variedad de trdmites y consultas (Pefiafiel ét al.,
2018). Estas transformaciones buscan que los servicios publicos sean mas accesibles y eficaces,
promoviendo la informacidn constante, para contribuir a una administracion publica mas agil y

orientada al bienestar de la ciudadania (Ferndndez & Escobedo, 2020).

Las instituciones publicas de transito

Las instituciones publicas de transito desempefian un papel crucial en la regulacion y
gestion del flujo vehicular y en la prestacion de servicios relacionados con la movilidad urbana, con
un enfoque centrado en garantizar la seguridad vial, emitir licencias de conducir, registrar
vehiculos y hacer cumplir las normativas de trafico, desempefiando un papel fundamental en la
seguridad y la eficiencia del transporte en las ciudades y carreteras, asegurando que las

normativas se cumplan y brindando facilidad para la movilidad de los ciudadanos (Mufioz, 2019).



Las instituciones de transito y las nuevas tecnologias
Las agencias de transito estan aprovechando aplicaciones tecnoldgicas para mejorar la

atencion al cliente y transformar la experiencia de los usuarios, a través de la implementacion de
aplicaciones moviles, plataformas de atencidn en linea y sistemas de informacion en tiempo real,
brindando a los ciudadanos un acceso mas conveniente y eficiente a los servicios relacionados con
el transporte (Alava & Feijo, 2022).

Las aplicaciones permiten a los usuarios consultar horarios, rutas, realizar pagos en linea,
reportar incidentes y recibir actualizaciones en tiempo real sobre el estado del trafico, lo que agiliza
la interaccion entre la agencia y los usuarios, fomenta una comunicacion maés efectiva y
proporciona a los ciudadanos las herramientas necesarias para tomar decisiones informadas en sus

desplazamientos y otros procesos importantes, en el ambito del transito (Aguilar ét al., 2018).

Las instituciones de transito y la atencion al cliente

La atencion de una agencia de transito puede realizarse tanto de manera presencial como
en linea, ofreciendo a los usuarios la flexibilidad de elegir la modalidad que mejor se adapte a sus
necesidades y preferencias y esta combinacion de opciones busca ofrecer a los usuarios una
experiencia de atencion integral que se adapte a sus necesidades individuales, ya sea a través de
un enfoque mas tradicional y presencial o a traves de canales digitales agiles y accesibles (Zhang
ét al., 2017). En este mismo aspecto Brandtner €t al. (2020) destacan cémo las redes sociales y otras
tecnologias estan siendo empleadas por los gobiernos para abordar las desigualdades digitales,
mejorando la atencion y el acceso a servicios para personas que tienen dificultad para acceder a la

atencion presencial o que prefieren esa via por las facilidades que presta.

Eficiencia en instituciones de transito

La eficiencia en las instituciones de transito se relaciona con la capacidad de estas
organizaciones para gestionar de manera efectiva y oportuna las operaciones de trafico y los
servicios relacionados con la movilidad, teniendo en cuenta la optimizacion de los procesos
internos y garantia de que los recursos se utilicen de manera racional, permitiendo una respuesta
maés agil a las necesidades de los usuarios y, en este aspecto, segin Gutiérrez (2020) la eficiencia
en estas instituciones es esencial para mantener un flujo vehicular seguro, asi como para brindar
servicios de alta calidad a los ciudadanos, en un marco de regulacién y cumplimiento de las

normativas de trafico.



Disefio centrado en el usuario

Las soluciones tecnoldgicas deben estar disefiadas pensando en la experiencia del usuario,
que tenga la accesibilidad necesaria y la oportunidad de encontrar una aplicacién manejable con
intuicion, que le garantice la solucion a sus problemas, que permita una retroalimentacion
constante por parte de los ciudadanos para detectar oportunidades de mejora en el servicio al
cliente, que se ajuste a las necesidades de los usuarios (Suarez ét al., 2019).

El Disefio Centrado en el Usuario busca garantizar que la experiencia del usuario sea lo
mas eficiente, amigable y satisfactoria posible, proporcionando una mejor atencién al cliente, de
manera personalizada y que responda de forma efectiva a las demandas y expectativas, lo que, a
su vez, promueve una mayor satisfaccion y confianza hacia la institucion (Pinchi & Bardales,
2020).

Atencion personalizada a los usuarios

Para poder brindar atencion personalizada, es importante conocer las necesidades de los
usuarios y sus expectativas, en relacion con los servicios pablicos, para comprender qué problemas
enfrentan y qué mejoras esperan ver a través de la implementacion de soluciones tecnologicas y,
en este sentido, Delgado et al. (2022) consideran que esto permitira planificar y proponerse
objetivos claros, en relacion a la eficiencia, la calidad de servicio, la accesibilidad o la
transparencia, optimizado los servicios gubernamentales, conservando un enfoque humanista, en el

interactuar.

Los usuarios en la web

El comportamiento del usuario en asuntos de transito, en tramites en linea, se refiere a las
acciones y patrones de interaccion que las personas exhiben al utilizar recursos web relacionados
con la movilidad y la gestion del trafico, utilizando aplicaciones y plataformas digitales para
consultas y para la obtencion de servicios de transito, de tal manera 'y como lo refieren Ayay ét al.
(2021), dicho comportamiento, se caracteriza por la busqueda activa de informacion precisa y
actualizada para tomar decisiones informadas en sus desplazamientos y aprovechar las ventajas de

la tecnologia en la gestion por temas de movilidad vehicular.

Personal que atiende por medio de Whatsapp
Detras de la aplicacién WhatsApp, usada en las instituciones publicas, esta el personal que
contesta aciertas inquietudes de los usuarios que establecen dicha demanda, quienes desempefian

un papel clave en la comunicacion y la prestacion de servicios, responsables de responder a



consultas, proporcionar informacion y asistencia a los ciudadanos a través de esta popular
plataforma de mensajeria instantanea siendo, también, participativos al proporcionar respuestas
oportunas y precisas a las preguntas de los usuarios, orientandolos sobre tramites y
procedimientos, facilitando la comunicacion con la institucion publica y contribuyendo a una

experiencia de usuario satisfactoria y eficiente (Cueva €t al., 2018).

Calidad del servicio

La empresa publica de transito trabaja constantemente en pro de sus empleados y en la
mejora continua, para brindar mejor servicio a la comunidad, para esto mantienen planes que los
proyectan hacia la eficiencia y la agilidad, optimizando los procesos gubernamentales y
reduciendo tramites, lo que puede llevar a una prestacion de servicios mas rapida y satisfactorios,
como lo refieren Del Aguila & Bardales (2020), sobre la importancia de cumplir con las
expectativas y necesidades de los ciudadanos en la prestacion de servicios y la atencién al cliente,
garantizando la mejora continua y la calidad del servicio, esencial para ofrecer una atencion 6ptima

al ciudadano y logrando resolver sus diferentes problemas.

Experiencia del usuario

Un aspecto a considerar en la calidad de atencion es la vivencia de las personas al
interactuar con las entidades gubernamentales y recibir servicios relacionados con tramites,
regulaciones y asistencia publica; experiencia que abarca la accesibilidad a los servicios, la
eficiencia en la tramitacion de solicitudes, la calidad de la atencion al cliente, la transparencia en
la comunicacién y la satisfaccion general del usuario, aspectos fundamentales que influyen en la
confianza de los ciudadanos en la institucion publica y en su disposicion a continuar utilizando

servicios gubernamentales en el futuro (Picazo ét al., 2020).

Personal capacitado en atencion virtual

Se puede observar en Latinoamérica ciertos cambios en relacién a la manera de como se
percibe y se atiende a los usuarios en el sector publico y esto tiene relacion con la manera en que
se recibe atencion, de tal manera que se esta promoviendo la capacitacion constante del personal
que atiende por medios virtuales y bajo la asesoria de empresas dedicadas a sistemas informaticos,
que ayudan a fortalecer y dinamizar los medios de atencion al publico, teniendo como base los
recursos ofrecidos por la ciencia y la tecnologia, motivada a mantener una perspectiva diferente de

la atencidn, que esté enfocada en los usuarios (De la Cruz ét al., 2021).



Innovacion en la atencion

La atencion a los clientes ha tomado un giro importante, desde el recurso humano hasta el
recurso digital, desde la atencion presencial hasta la atencion en la web, lo que ha implicado la
aceptacion de cambios acordes a los tiempos, incluso en la jornada de trabajo de los servidores
publicos, desde una oficina o desde casa o haciendo coworking, como lo sefialan Quispe &
Fernandez (2021), quienes consideran beneficiosos los cambios tecnolégicos producidos en los

ultimos afos, en beneficio de la atencion a los clientes.

La gobernanza en atencion al cliente

En la actualidad las empresas publicas deben moverse con otra l6gica, con otra mirada
hacia el usuario que atiende, cambiando los estilos de atencion, considerando la recomposicion de
las dinamicas de accién publica, teniendo en cuenta la gobernanza y la manera de atender a los
clientes, teniendo en cuenta la imagen que se ofrece al publico, con el servicio prestado por medio
de las diferentes aplicaciones y plataformas usadas en la web, rompiendo con algunas formas de
atencidn que limitaba el acceso a algunas personas y mejorando la gestion en la atencidon al pablico
(Chica & Salazar, 2021).

La cultura organizacional y la calidad de atencion

La calidad de atencion esta estrechamente relacionada con el liderazgo, como lo refieren
Flores & Mendoza (2019), quienes destacan que la satisfaccion del cliente en empresas publicas
ecuatorianas no solo esta influenciada por aspectos tangibles como la calidad de los servicios, sino
también por factores intangibles como la manera de atender, la equidad y la forma de administrar
los recursos publicos, enfatizando la necesidad de abordar tanto aspectos funcionales como

emocionales para lograr una mejora integral en la cultura organizacional, de la empresa publica.

La satisfaccion del cliente

Considerando la satisfaccion a los usuarios, Rodriguez & Gonzélez (2021) refieren que, el
uso de tecnologias digitales, juegan un papel significativo en la mejora de la atencion a los clientes
en empresas publicas, a través de pautas aplicadas con eficacia. También Vela & Cevallos (2017)
hacen referencia a la importancia de la implementacion exitosa de medidas para mejorar la
satisfaccion del cliente en el sector pudblico, pensando en la comprension profunda de las

necesidades y expectativas de los usuarios.



La imagen de la empresa

En el contexto de las empresas publicas en Ecuador, los paradigmas han cambiado y ahora
la imagen es importante, como aspecto fundamental, relacionado con la atencion al cliente, como
lo refieren Pérez & Cordero (2018), quienes han destacado la importancia de brindar una excelente
atencion al cliente, procurando la satisfacciébn como un indicador clave de la eficiencia y
efectividad de las empresas estatales en el pais, pero también mostrando una buena imagen del

gobierno, sea local o nacional.

Disefio metodologico

Enfoque de la investigacion

Este trabajo considera el enfoque cuantitativo, ya que permite realizar un proceso
sistematico y estructurado de recopilacion, andlisis e interpretacion de datos numéricos, y luego
entender fendmenos, establecer patrones, relaciones y generalizaciones en una poblacion
especifica. Esto se acompafia de técnicas cuantitativas, estandarizadas y estructuradas para
examinar variables, medirlas y examinar las relaciones entre ellas, en un contexto investigativo
(De Franco & Solérzano, 2020).

Disefio de la investigacion
Esta investigacion mantiene un disefio no experimental, lo que implica la observacion y
recopilacion de datos tal como se presentan naturalmente en un entorno determinado, sin

manipular o controlar ninguna variable (Arenas, 2021).

Tipo de investigacion
En este estudio se aplicd la metodologia transversal, y para esto, hubo acercamiento a la
poblacion, aplicando una encuesta en un unico momento, lo que permitié recopilar datos, de una

muestra representativa, teniendo en cuenta las dos variables de estudio. (Bedoya, 2020).

Técnicas e instrumentos

Encuesta

Se utiliz6 una encuesta con 10 preguntas, lo que permitio evaluar el uso de aplicaciones
digitales en Institucion de Transito, asi como la interaccion de atencion al usuario, de manera
interactiva, online. Las preguntas se diseflaron en torno a constructos clave que incluyen la
eficiencia operativa, accesibilidad, satisfaccion del usuario, tiempo de respuesta, precision,

amabilidad en la atencion, y disponibilidad del servicio.



Cada constructo se desgloso en dimensiones especificas, como la eficiencia operativa que
se evalu6 a través de la reduccién del tiempo en la gestion de tramites y la mejora en la
coordinacion entre departamentos; la satisfaccion del usuario se midid a través de su percepcion

sobre la rapidez, precision y conveniencia del servicio recibido a través de las aplicaciones.

Para cada dimensidn, se utilizaron indicadores medibles y se aplicaron escalas Likert, que
van desde "totalmente en desacuerdo™ hasta "totalmente de acuerdo”, para cuantificar las
percepciones de los usuarios. La accesibilidad se midié evaluando la facilidad de acceso y uso de
las aplicaciones, mientras que la seguridad de la informacion se evalué mediante indicadores de
confianza y percepcion de proteccion de datos. También se incluyeron la frecuencia de uso de las
aplicaciones digitales, la eficiencia en la gestion de tramites, el nivel de confianza en la seguridad
de la informacidn, la preferencia entre atencion presencial y digital, la rapidez de respuesta del
servicio al cliente, la importancia de la interaccion personalizada versus la eficiencia, el nivel de

comodidad al utilizar las aplicaciones digitales y la disponibilidad de informacion relevante.

El marco tedrico se baso en la teoria de la adopcidn tecnoldgica y la teoria de la calidad del
servicio, proporcionando un fundamento claro para analizar como las innovaciones digitales
influyen en la satisfaccion y eficiencia del servicio al usuario. La combinacion de estos elementos
permitié una evaluacion integral y detallada del impacto de las aplicaciones en la calidad del

servicio al usuario.

Poblacion y muestra

Para llevar a cabo esta investigacion, se consider6 una poblacion de 100 personas,
siguiendo criterios de inclusion y exclusion, y se realizo de manera aleatoria, asegurando una
muestra diversa y representativa, a pesar de que la institucion pablica de transito atiende a miles
de personas anualmente. Este nimero reducido de usuarios fue elegido, para asegurar una
evaluacion manejable y representativa del impacto de las aplicaciones digitales, permitiendo un

analisis detallado y preciso de las respuestas.

La seleccidon de la muestra es el mismo de la poblacion, es decir 100 personas. Los
participantes fueron contactados a través de correo electronico y mensajes por Whatsapp,
invitandolos a completar la encuesta digital, lo cual facilité la recoleccién de datos de manera

eficiente y répida.



Criterios de inclusion y exclusion
Para la encuesta se trabajo con usuarios que hicieron uso de los servicios de la agencia de
transito de manera virtual, al menos dos veces en los ultimos dos afos, personas adultas desde los

18 hasta los 60 afios de edad, que vivan en la ciudad de Guayaquil.

Forma de recoleccion y tabulacion de datos.
Para esto se utilizo el recurso digital Google Forms, que permitid responder las preguntas
desde cualquier dispositivo tecnolégico, desde su lugar de trabajo o de casa, y luego tabular

automaticamente y de manera sencilla.

Resultados
1. Frecuencia de Uso de Aplicaciones Digitales

Gréfico 1. Frecuencia de Uso de Aplicaciones Digitales

m Nunca gRaramente g Ocasionalmente g Frecuentemente g Siempre

Nota: Datos de la encuesta

Andlisis: La mayoria de los encuestados (54%) utiliza aplicaciones digitales siempre,
indicando una adopcidn generalizada y un alto nivel de integracion de estas
herramientas en la gestion de tramites en instituciones de transito. Este resultado
refleja una tendencia positiva hacia la aceptacion y uso constante de aplicaciones

digitales.



Eficiencia de Aplicaciones Digitales en la Gestion de Tramites

Gréfico 2. Eficiencia de Aplicaciones Digitales

Muy Ineficientes Ineficientes Neutrales  Eficientes  Muy Eficientes
[ [ ] [ [ [ ]

Nota: Datos de la encuesta

Anélisis: El 64% considera que las aplicaciones digitales son muy eficientes en la
gestién de tramites, destacando la percepcién mayoritaria de que estas herramientas son
altamente efectivas. Este alto porcentaje refuerza la idea de que las aplicaciones
digitales han mejorado significativamente la eficiencia en los procesos relacionados
con instituciones de transito.



3. Satisfaccion con la Calidad del Servicio de Aplicaciones Digitales

Grafico 3. Satisfaccion con la Calidad del Servicio

B Mucho menos disponible Bl Menos disponible
m Disponible m Mas disponible

Mucho mas disponible

Nota: Datos de la encuesta

Anélisis: EI 66% se declara muy satisfecho/a con la calidad del servicio proporcionado
a través de aplicaciones digitales. Este resultado subraya la satisfaccion generalizada
de los usuarios, sugiriendo que las aplicaciones digitales han cumplido o superado las

expectativas de los encuestados en términos de calidad de servicio.



4.

Facilitacion de Acceso Répido a Informacion Relevante:

Grafico 4. Acceso Réapido a Informacion Relevante

B En absoluto ®En poca medida ™ Neutral ®En gran medida ®™Totalmente

Nota: Datos de la encuesta

Analisis: El 61% considera que las aplicaciones digitales facilitan el acceso rapido a
informacion relevante. Este porcentaje destaca la percepcion mayoritaria de que estas

herramientas agilizan significativamente el proceso de obtener informacion, lo que refuerza
su valor en términos de accesibilidad.



5.

Nivel de Confianza en la Seguridad de la Informacion

Gréfico 5. Confianza en la Seguridad de la Informacion

B Muy Desconfiado/a M Desconfiado/a B Neutro/a

B Confiable B Muy Confiable

Nota: Datos de la encuesta

Andlisis: EI 60% expresa un alto nivel de confianza en la seguridad de la informacion
al utilizar aplicaciones digitales. Este resultado refleja la importancia atribuida a la
seguridad de los datos y sugiere que las medidas de proteccion implementadas son

efectivas y generan confianza entre los usuarios.



6.

Preferencia entre Atencion Presencial y Aplicaciones Digitales

Gréfico 6. Preferencia entre Atencion Presencial y Aplicaciones Digitales

B Prefiero la atencidn presencial® Neutral
M Prefiero aplicaciones digitales® Utilizo ambas por

m igual No tengo preferencia

Nota: Datos de la encuesta

Analisis: El 55% manifiesta preferir el uso de aplicaciones digitales, destacando una
clara preferencia por este canal en lugar de la atencion presencial. Este resultado
sugiere un cambio de paradigma en las preferencias de los usuarios, quienes valoran la
conveniencia y eficacia de las herramientas digitales.



7.

Evaluacion de Rapidez de Respuesta del Servicio al Cliente

Gréfico 7. Rapidez de Respuesta del Servicio

® Mucho mas lenta ®m Mas lenta = Rapida ® Mas rdpida ® Mucho mds rapida

Nota: Datos de la encuesta

Analisis: Un notorio 51% percibe que la respuesta del servicio al cliente a través de
aplicaciones digitales es mucho més rapida. Esto resalta la percepcién mayoritaria de
que estas herramientas mejoran significativamente la eficacia y velocidad de la

atencion al cliente.



8.

Importancia de la Interaccion Personalizada vs. Eficiencia

Grafico 8. Interaccion Personalizada vs. Eficiencia

B Muy importante B Importante M Neutral

B Menos importante B Nada importante

Nota: Datos de la encuesta

Anélisis: Un 45% considera muy importante la interaccién personalizada en
comparacioén con la eficiencia. Aunque existe una clara preferencia por la eficiencia,
este porcentaje sugiere que un segmento significativo de usuarios valora la atencion

mas personalizada, indicando una diversidad de expectativas.



9. Nivel de Comodidad al Utilizar Aplicaciones Digitales

Gréfico 9. Comodidad al Utilizar Aplicaciones

B Muy incomodo/a BIncémodo/a B Neutral

B Comodo/a BEMuy cémodo/a
Nota: Datos de la encuesta

Analisis: El 57% se siente muy comodo/a utilizando aplicaciones digitales,
subrayando la comodidad experimentada por la mayoria de los encuestados al adoptar
estas herramientas. Esto respalda la idea de que las aplicaciones digitales se han

integrado de manera efectiva en la vida cotidiana de los usuarios.



10. Descripcion de Disponibilidad de Informacion Relevante

Grafico 10. Informacion Relevante

B Mucho menos disponible  Mnos disponible
Disponible Mas disponible

m Mucho méds disponible

Nota: Datos de la encuesta

Andlisis: EI 57% percibe que la informacion esta méas disponible a través de aplicaciones
digitales. Esto sugiere que estas herramientas mejoran la accesibilidad a la informacion,

brindando a los usuarios la oportunidad de acceder facilmente a datos relevantes.

Andlisis de resultados

Se observa una tendencia generalizada hacia la adopcion y aceptacion de las aplicaciones
digitales en la gestion de tramites relacionados con instituciones de transito. La mayoria de los
encuestados utiliza estas herramientas de manera constante, lo que indica una alta integracion en
los procesos cotidianos de los usuarios. Ademas, un 64% considera que las aplicaciones digitales
son altamente eficientes en la gestion de tramites, lo que refuerza la percepcion de que estas
herramientas han mejorado significativamente la eficiencia en los servicios de transito.

La satisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio proporcionado a través de
aplicaciones digitales es notable, con un contundente 66% declardndose muy satisfechos. Esto
sugiere que las expectativas de los usuarios han sido cumplidas o superadas por el uso de estas
herramientas. Asimismo, la mayoria de los encuestados percibe que las aplicaciones digitales
facilitan el acceso rapido a informacion relevante, lo que destaca su valor en términos de

accesibilidad y conveniencia.



En cuanto a la seguridad de la informacidn, el 60% expresa un alto nivel de confianza al
utilizar aplicaciones digitales, indicando que las medidas de proteccion implementadas son
efectivas y generan confianza entre los usuarios. Asi mismo, mas de la mitad de los encuestados
manifiesta preferir el uso de aplicaciones digitales en lugar de la atencién presencial.

Es importante destacar que, aunque la eficiencia es altamente valorada, un significativo
45% de los encuestados considera muy importante la interaccion personalizada. Esto indica una
diversidad de expectativas entre los usuarios, resaltando la importancia de ofrecer opciones que se
ajusten a las necesidades individuales. Ademas, la mayoria de los encuestados (57%) se siente
coémoda utilizando aplicaciones digitales, lo que sugiere una efectiva integracion de estas

herramientas en la vida cotidiana de los usuarios.

Discusion

La implementacién de soluciones tecnoldgicas, incluida la inteligencia artificial, ha
generado una notable transformacién en las instituciones publicas, facilitindoles ofrecer servicios
mas eficaces y eficientes, pero teniendo en cuenta una correcta integracion de herramientas como
chatbots y WhatsApp ha revolucionado la interaccién entre instituciones de transito y ciudadanos,

promoviendo el concepto de "we-government”.

En este sentido, la encuesta reveld que el 54% de los usuarios utiliza aplicaciones digitales
siempre, indicando una adopcion generalizada y una alta integracion de estas herramientas en la
gestién de tramites, lo que subraya la efectividad de las soluciones digitales en la mejora de la

eficiencia en los procesos relacionados con las instituciones de transito.

La percepcion de eficiencia es respaldada por el hecho de que el 64% de los encuestados
considera las aplicaciones digitales como muy eficientes en la gestioén de tramites, reforzando la
idea de que estas tecnologias contribuyen significativamente a la agilidad y efectividad en la
prestacion de servicios publicos. Asimismo, un 66% expresaron estar muy satisfechos con la calidad
del servicio proporcionado a través de aplicaciones digitales, evidenciando la satisfaccion
generalizada de los usuarios, sin dejar a un lado que también la mayoria percibe que las aplicaciones

digitales facilitan en gran medida el acceso rapido a informacion relevante, de cada usuario.



A pesar de la eficiencia y comodidad ofrecidas por las aplicaciones digitales, la encuesta
evidencia que el 45% de los usuarios considera muy importante la interaccion personalizada en
comparacién con la eficiencia, aceptando que este hallazgo sugiere que, aunque los usuarios valoran
la eficiencia, existe una diversidad de expectativas, pero destacando la importancia de encontrar un
equilibrio entre la automatizacion y la atencion personalizada.

Hay estudios sobre el tema, como el de Aliaga Pizarro (2022), que proporciona una
perspectiva valiosa sobre la transformacion digital en el gobierno, proponiendo un programa de
mejoramiento de gestién especifico para el sector publico, haciendo énfasis en la implementacion
de soluciones digitales, como las aplicaciones en instituciones pablicas de transito, reflejando un
paso significativo hacia la modernizacion y mejora de la eficiencia en la prestacion de servicios
gubernamentales. La propuesta de este estudio destaca la necesidad de programas especificos que
aborden los desafios Unicos del sector publico en su proceso de transformacion digital, alinedndose
con la tendencia observada en la encuesta, donde el 64% considera que las aplicaciones digitales
son muy eficientes en la gestion de tramites.

Pareja et al. (2017) exploran la gestion de la identidad y su impacto en la economia digital,
presentando un documento relevante para la discusion sobre el uso de aplicaciones digitales en
instituciones de transito, teniendo en cuenta que la seguridad y privacidad de la informacién,
resaltadas en el estudio, son aspectos esenciales para la adopcion exitosa de tecnologias digitales en
el sector pablico.

En concordancia, la encuesta revela que un alto 60% expresa confianza en la seguridad de
la informacidn al utilizar aplicaciones digitales, lo que destaca la importancia de implementar
medidas efectivas para proteger la informacién de los usuarios.

El trabajo de Yanez (2019) sobre el Gobierno Electréonico como estrategia para lograr
eficiencia en la gestion publica complementa los hallazgos del presente estudio y esto se puede
comparar efectivamente con la encuesta, donde el 51% percibe que la respuesta del servicio al
cliente a través de aplicaciones digitales es mucho mas rapida. Esto sugiere que las herramientas
digitales no s6lo mejoran la eficiencia interna, como sefiala Yanez, sino que también tienen un
impacto directo en la velocidad y calidad de la atencion al usuario en instituciones publicas de
transito, resaltando la relevancia y el impacto positivo de la transformacion digital en el sector
publico, particularmente en la gestion eficiente, seguridad de la informacion y mejora de la

experiencia del usuario.



La integracion de recursos digitales en la empresa publica de transito ha resultado
fundamental para el mejoramiento significativo de la calidad del servicio al usuario, por medio de
la adopcion de aplicaciones digitales, agilizando los procesos de atencion, brindando a los usuarios
una experiencia mas eficiente, satisfactoria y fortaleciendo la confianza de los usuarios en los
servicios ofrecidos por la institucion publica de transito, aunque aun hay largo camino por recorrer
disminuyendo tiempos en procesos, logrando que los usuarios reciban atencién mas personalizada,

eficiente y segura.

Conclusiones

La investigacion cumpli6 satisfactoriamente con el objetivo planteado y para esto, se aplicd
una encuesta en donde se evaluaron aspectos clave como la frecuencia de uso, eficiencia en la
gestion de tramites, satisfaccion con la calidad del servicio, acceso rapido a informacion relevante,
y nivel de confianza en la seguridad de la informacién. La recopilacion de datos se realizé6 mediante
un cuestionario dirigido a una muestra representativa de usuarios, y el analisis de las respuestas
permitié identificar mejoras significativas en la calidad del servicio proporcionado por la institucion
de transito.

La frecuencia de uso de las aplicaciones digitales es alta, lo que sugiere una adopcién
tecnoldgica exitosa entre los usuarios, reflejando la accesibilidad, conveniencia y practicidad para
realizar tramites a traves de estas herramientas. La eficiencia también fue destacada positivamente,
con una reduccion considerable en los tiempos necesarios para completar diversas tareas
administrativas, mejorando asi la fase operativa de la institucion.

La satisfaccion con la calidad del servicio proporcionado por la institucion de transito fue
otra area en la que se observaron resultados favorables. Los usuarios valoraron la rapidez y precision
de las respuestas obtenidas a través de las aplicaciones, asi como lo intuitivo en el proceso,
evidenciando que han mejorado la percepcién del servicio y aumentado la confianza en la
institucion.

En términos de acceso rapido a informacion relevante, los usuarios apreciaron poder obtener
informacion precisa y Gtil de manera inmediata, lo que facilito la toma de decisiones informadas y
redujo la necesidad de interacciones presenciales. Este aspecto fue complementado por un alto nivel
de confianza en la seguridad de la informacion proporcionada a través de las aplicaciones

aumentando la credibilidad y fiabilidad de los servicios recibidos.



La preferencia entre atencién presencial y aplicaciones digitales mostré una tendencia hacia
el uso de aplicaciones, especialmente cuando se trata de la rapidez de respuesta y la disponibilidad
de informacion. Aunque algunos usuarios todavia valoran la interaccion personalizada, la mayoria
prefirio la eficiencia y comodidad proporcionada por las aplicaciones digitales, destacando la
disponibilidad continua de informacion relevante y reafirmando la confianza en la institucion

publica de transito.

Fortalezas

El uso de herramientas digitales para recolectar y analizar informacion ha permitido obtener
datos en tiempo real y de manera mas precisa. Esta aproximacién metodoldgica asegura que la
informacion es actual y refleja de manera fiel las experiencias y comportamientos de los usuarios
en su interaccion con los servicios digitales.

El enfoque metodoldgico usado ofrece un mejor entendimiento de las percepciones y
actitudes de los usuarios hacia los servicios digitales, permitiendo una mejor comprension de como
las aplicaciones digitales estan transformando el servicio al ciudadano en el sector publico de
transito. Esta tematica es de suma importancia para una sociedad cada vez mas digitalizada, que
exige tramites mas eficientes, rapidos y seguros, que fomente una gestion pablica mas participativa
y centrada en el usuario, redefiniendo la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos.

Las variables de estudio estan seleccionadas para abarcar una amplia gama de aspectos
relevantes en relacion al uso de servicios digitales y la mejora de la calidad del servicio al cliente.
Estas incluyen la satisfaccion del usuario, la eficacia percibida de las herramientas digitales, la
accesibilidad de los servicios, la confianza en la seguridad de los datos, y la facilidad de uso de las
aplicaciones, lo que garantiza una comprension integral de como las aplicaciones digitales estan

impactando en la experiencia del usuario y en la calidad general de los servicios de transito.

Limitaciones

A pesar de la alta satisfaccion de los usuarios ain hay un grupo considerable que considera
muy importante la interaccién personalizada, lo que sugiere que la implementacion de soluciones
digitales no debe descuidar la necesidad de mantener opciones de atencidn personal para aquellos

que las prefieren.



Esta diversidad de expectativas plantea el desafio de equilibrar la eficiencia de la
automatizacion con la calidez y personalizacion de la atencion humana, sin descuidar la seguridad

y privacidad de la informacion, que contindan siendo preocupaciones cruciales para los usuarios.

Trabajos a Futuro

Para continuar con este tema relevante, es necesario explorar estrategias para integrar mas
efectivamente la atencidén personalizada dentro de las plataformas digitales, potenciando la
capacidad de los sistemas para ofrecer respuestas mas humanizadas y adaptadas a las necesidades
individuales. El aumento de la tecnologia, aplicada al sector publico, exige que la institucién de
transito invierta en nuevos recursos de ultima generacion.

Para un trabajo futuro, se propone una evaluacion del impacto a largo plazo de las nuevas
tecnologias en la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Este analisis permitira asegurar
que las mejoras implementadas sean sostenibles y continten contribuyendo a una relacion positiva
y eficiente entre las instituciones publicas y la ciudadania. Al monitorear y analizar el rendimiento
y la aceptacion de las tecnologias a lo largo del tiempo, se podran identificar areas de mejora
continua, ajustar estrategias tecnoldgicas segun las necesidades cambiantes de los usuarios y
garantizar que las aplicaciones digitales sigan siendo herramientas efectivas y confiables en la
gestién de servicios publicos.

Otro aspecto fundamental a considerar es el desarrollo de mecanismos robustos para
garantizar la privacidad y seguridad de la informacion. Esto permitird abordar las preocupaciones
de los usuarios y fortalecer su confianza en el uso de aplicaciones digitales. La implementacion de
protocolos de seguridad avanzados y medidas de proteccion de datos permitira a la institucion

asegurar que la informacion de los usuarios se maneje con el maximo cuidado y confidencialidad.
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