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Resumen

El articulo analiza la innovacién en servicios publicos digitales en el GAD Municipal del Cantén Sucre mediante un modelo de
decision multicriterio que integra AHP y TOPSIS. El propdsito fue priorizar iniciativas digitales con trazabilidad metodoldgica y
alineadas con principios de digital by design, apertura, enfoque ciudadano y proactividad. Se operacionalizaron criterios y
subcriterios, se elicitaron juicios de un panel experto con verificacion de consistencia y se ordenaron alternativas respecto de un
ideal y un antiideal. Los resultados mostraron que el impacto en la eficiencia obtuvo la mayor ponderacion, seguido del costo total
y de la transparencia institucional, con una razén de consistencia aceptable. Con base en estos pesos, TOPSIS ubicd como
primera prioridad la Ventanilla Unica Digital, en segundo lugar Turnos y citas en linea y en tercer lugar Notificaciones proactivas.
El estudio discute implicaciones para la gobernanza del portafolio municipal y para el cierre de brechas locales en servicios en
linea, y propone una secuencia de implementacion que consolida procesos, fortalece interoperabilidad y habilita capacidades de
datos para la proactividad. Se identifican limitaciones relativas al tamafio y composicion del panel y a la seleccion acotada de
criterios, y se plantean lineas de investigacién para robustecer la estabilidad del ranking y la evaluacion de impacto.

Palabras clave: gobierno digital, AHP, TOPSIS, priorizacién de proyectos, ventanilla Unica, eficiencia administrativa,

transparencia publica, administracion municipal.

Abstract

This article examines digital public service innovation at the Sucre Municipal Government using a multi-criteria decision model
that integrates AHP and TOPSIS. The aim was to prioritize digital initiatives with methodological traceability while aligning with

the principles of digital by design,
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openness, Citizen-centeredness and proactivity. Criteria and subcriteria were operationalized, expert judgments were elicited with
consistency verification and alternatives were ranked against ideal and anti-ideal solutions. Findings indicate that impact on
efficiency received the highest weight, followed by total cost and institutional transparency, with an acceptable consistency ratio.
Based on these weights, TOPSIS ranked the One-Stop Digital Window as the top priority, followed by Online Appointments and the
Proactive Notifications initiative. The study discusses implications for municipal portfolio governance and for closing local gaps
in online services, and proposes an implementation sequence that consolidates processes, strengthens interoperability and builds
data capabilities to enable proactivity. Limitations concern the size and composition of the expert panel and the restricted set of

criteria, and future research avenues are outlined to test ranking stability and assess realized impacts.

Keywords: digital government, AHP, TOPSIS, project prioritization, one-stop window, administrative efficiency, public

transparency, local government.

1. Introduccion
La innovacién en servicios publicos digitales ha dejado de ser una aspiracion tecnoldgica para convertirse en una

capacidad institucional decisiva que condiciona la legitimidad, la eficiencia y la resiliencia de los gobiernos locales.
En contextos municipales, donde la proximidad con la ciudadania exige respuestas agiles y confiables, la
digitalizacién de tramites, la interoperabilidad entre areas y la apertura de datos configuran un nuevo estandar de
servicio que redefine los vinculos entre administracién y comunidad. Este estudio se sitia en el GAD Municipal del
Cantdn Sucre, donde la modernizacion del portafolio de servicios enfrenta restricciones de recursos, capacidades
dispares y marcos normativos en evolucién. A la luz de referentes internacionales, la agenda de gobierno digital
reclama un disefio “digital by design”, abierto por defecto, centrado en el usuario y proactivo, lo que desplaza la

discusion desde la mera adopcion de tecnologias hacia la creacion de valor pablico medible y sostenible [7]; [13].

El problema que aborda esta investigacion es, a la vez, tedrico y practico: como traducir principios de gobierno
digital en decisiones concretas de innovacién en servicios, con criterios verificables, prioridades claras y
mecanismos de implementacion trazables. Teéricamente, se debate el modo en que las organizaciones publicas
generan valor publico articulando tecnologia, procesos y capacidades organizacionales, cuestion ampliamente
discutida en la literatura de gobierno digital y gestidn de la innovacion. En la practica, el reto es seleccionar, disefiar
y desplegar servicios digitales que reduzcan tiempos y costos, aumenten transparencia y participacion, y eleven la
calidad percibida, todo ello bajo limitaciones presupuestarias y de talento. La relevancia de este problema se acentta
por las brechas observadas en la provision de servicios locales en linea, donde indices comparativos muestran

avances desiguales y rezagos persistentes en portales, tramitologia y canales de interaccion [13].

El estudio parte de una situacion ideal o deseada en la que el GAD Municipal del Canton Sucre ofreceria servicios
digitales plenamente integrados, con procesos disefiados desde el origen para operar en entorno digital, datos
reutilizables por defecto, trazabilidad transversal y mecanismos proactivos de prestacion que anticipen necesidades.
En esa situacion, la ciudadania accederia a servicios de alta disponibilidad y usabilidad, con tiempos de resolucién
cortos y retroalimentacion efectiva, mientras la institucion gestionaria sus procesos con métricas de desempefio en
tiempo real y gobernanza de datos. La realidad actual, sin embargo, muestra una desviacién significativa:
coexistencia de procedimientos analégicos y digitales, fragmentacion de sistemas, escasa interoperabilidad entre
areas, iniciativas aisladas de datos abiertos y limitaciones en el disefio de servicios centrados en el usuario, lo que se
traduce en ineficiencias, costos ocultos y experiencias ciudadanas heterogéneas. Esta brecha entre el ideal normativo
y las capacidades instaladas obliga a construir puentes metodolégicos que permitan priorizar y ejecutar cambios con
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sentido y evidencia.

Los intentos previos de resolver este tipo de problemas se han concentrado en tres lineas. La primera ha privilegiado
la adopcion tecnologica como palanca principal, con resultados parciales cuando no se acompafia de redisefio
organizativo ni de una teoria clara de valor publico [5]. La segunda se ha orientado al redisefio de procesos y a la
cocreacién con usuarios, con avances en disefio de servicios pero dificultades para escalar cuando no hay criterios de
priorizacion y gobernanza del portafolio. La tercera ha incorporado enfoques de evaluacién y decision multicriterio
para ordenar alternativas, ofreciendo transparencia y trazabilidad en la seleccion, aunque muchas veces sin anclar los
criterios a principios contemporaneos de gobierno digital ni a brechas locales diagnosticadas; [7]). Ninguna de estas
rutas, por si sola, ha resuelto la traduccién sistematica de principios como apertura, enfoque ciudadano y

proactividad en decisiones de innovacidn que, ademas, sean ejecutables en el entorno municipal.

Las consecuencias de mantener el statu quo son tangibles y acumulativas. En el plano organizacional, persisten
cuellos de botella, costos administrativos redundantes, dependencia de conocimiento técito y riesgos de opacidad.
En el plano social, aumentan los costos de transaccién para la ciudadania, se reproduce la desigualdad en el acceso a
derechos y se erosiona la confianza en la administracién. En el plano econdmico, se desaprovechan eficiencias de
escala y oportunidades de desarrollo local vinculadas a datos, interoperabilidad y ecosistemas de innovacion. Estos
efectos directos e indirectos justifican un abordaje que integre diagndstico, priorizacion y disefio con una perspectiva
de valor publico y evidencia comparada [13]; [7].

El vacio de conocimiento que identifica esta investigacion se sitGa en la falta de marcos operativos que conviertan
los principios de la politica de gobierno digital en criterios y subcriterios evaluables para decidir qué servicios
innovar primero, cOmo y con qué recursos. Faltan, ademas, herramientas que conecten ese disefio de criterios con
métodos robustos de decisién y con indicadores de brecha local, de modo que la priorizacién responda a déficits
medibles y a capacidades reales de implementacion. Este estudio propone un enfoque que integra teoria de valor
publico, principios de gobierno digital y métodos de decision multicriterio, considerando también, segln
disponibilidad de datos y naturaleza de la evidencia, extensiones como la logica neutrosofica para tratar

incertidumbre en juicios expertos cuando corresponda.

En sintesis, se dialoga con referencias que establecen el marco conceptual de la innovacion publica y el gobierno
digital, destacando la necesidad de pasar del discurso aspiracional al disefio operativo de la decision [1]; [7]; [13].
La contribucion diferencial del estudio radica en su anclaje local y en la articulacion entre principios, criterios y
priorizacion, orientada a una hoja de ruta de implementacion para el GAD Municipal del Cantén Sucre. EI modelo
conceptual que guia el andlisis combina la perspectiva de valor publico de Moore [6], los principios del marco de
gobierno digital de la OCDE [7]; [8] y un enfoque de disefio de servicios centrado en el usuario, integrados por un
esquema de decisidn multicriterio que posibilita trazabilidad metodolégica y replicabilidad en contextos municipales

comparables.
Objetivos del estudio

El proposito general fue establecer un modelo operativo de innovacion en servicios publicos digitales para el GAD
Municipal del Cantén Sucre que permita priorizar, disefiar y encaminar iniciativas con mayor creacion de valor

publico, alineadas a los principios de digital by design, apertura, enfoque ciudadano y proactividad.

En términos especificos, el estudio busco, primero, diagnosticar brechas y capacidades locales a partir de fuentes
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documentales y lineamientos internacionales, conectando el andlisis con dimensiones del gobierno digital y con
evidencias comparativas recientes [7]; [13]. Segundo, operacionalizar principios en criterios y subcriterios
evaluables para la decisidn, incorporando dimensiones de transparencia, usabilidad, interoperabilidad, eficiencia y
sostenibilidad organizacional. Tercero, aplicar un enfoque de decision multicriterio —con AHP para la estimacion
de pesos mediante juicios expertos consistentes y TOPSIS para el ordenamiento respecto de un ideal y un anti-
ideal— a fin de priorizar proyectos de digitalizacién con trazabilidad y justificacion técnica. Cuarto, someter la
priorizacion a pruebas de sensibilidad sobre pesos y escenarios para evaluar la estabilidad del ranking y la robustez
de la recomendacion. Quinto, traducir los hallazgos en implicaciones de politica y de gestion para la gobernanza del
portafolio municipal, proponiendo una hoja de ruta que conecte la priorizacién con implementacion, seguimiento e

indicadores de mejora.

Este disefio respondio a una justificacion académica y practica. Académicamente, aporta una via para cerrar la
brecha entre principios de gobierno digital y decision de inversién, integrando teoria de valor pablico y métodos de
decision con verificacion de consistencia y andlisis de estabilidad. En la practica, ofrece al gobierno local una
solucién replicable para asignar recursos con criterio y para alinear la innovacién con necesidades ciudadanas y
restricciones organizacionales. Conforme al modelo CARS, el estudio estableci6 el territorio mostrando el impacto
de la innovacion digital en el desempefio municipal, identifico el nicho al evidenciar la ausencia de marcos
operativos que enlacen principios con decisiones priorizadas y ocup0 ese nicho proponiendo un enfoque
metodoldgico que combina criterios derivados de marcos internacionales con herramientas de decisién multicriterio,

todo ello orientado a acelerar la transformacion digital con legitimidad, transparencia y resultados verificables.

2. Revision de literatura: AHP y TOPSIS para la innovacion en servicios pablicos digitales en el GAD

Municipal del Cantén Sucre

La transformacion digital en el nivel municipal exige decidir, bajo restricciones presupuestarias y organizativas, qué
servicios priorizar para generar valor publico tangible y medible. Esta decisidn rara vez es lineal, pues combina criterios
técnicos y politicos, impactos en la experiencia ciudadana, necesidades de transparencia e imperativos de sostenibilidad
operativa. En este escenario, los métodos de decision multicriterio AHP y TOPSIS han ganado un lugar como andamiaje
metodoldgico para estructurar problemas complejos, elicitar juicios expertos con consistencia y ordenar alternativas
segln su cercania a un ideal normativo de gobierno digital. La pertinencia de este enfoque se refuerza por marcos
internacionales que demandan servicios “digital by design”, abiertos por defecto, centrados en usuarios y proactivos,
dimensiones recogidas por el Digital Government Policy Framework de la OCDE, y por diagnésticos globales como el
Local Online Service Index (LOSI) que visibilizan brechas locales persistentes en portales y servicios municipales.

La literatura clésica fija los fundamentos. AHP organiza el problema en jerarquias y deriva pesos de comparaciones por
pares con verificacién de consistencia, lo que dota de trazabilidad a juicios cualitativos y cuantitativos [11]. TOPSIS, por
su parte, clasifica alternativas con base en la distancia a una solucion ideal y anti-ideal, ofreciendo un ranking
interpretable para decisores [4]. La convergencia AHP-TOPSIS es hoy un patron consolidado en decisiones publicas y
tecnoldgicas, justo porque desacopla la ponderacion de criterios de la agregacion final y admite variables heterogéneas
sin forzar supuestos excesivos. Estas propiedades son cruciales cuando los criterios incorporan principios de gobierno
abierto, participacidn y proactividad, que no siempre cuentan con métricas cerradas.

En aplicaciones afines, [2] integrd6 AHP difuso con TOPSIS difuso para seleccionar sistemas ERP en un entorno
corporativo, con el aim de reducir la ambigtedad en juicios linguisticos y lograr consensos grupales en contextos de alta
incertidumbre. Su método combind pesos difusos y distancias difusas al ideal; los findings mostraron que la modelacion
de incertidumbre mejora la robustez de la alternativa priorizada, aunque introduce mayor complejidad computacional y
dependencia del proceso de agregacién. Su aporte al problema municipal reside en demostrar que la incertidumbre sobre
costos, beneficios o aceptacion puede representarse
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formalmente, manteniendo consistencia y auditabilidad de la decisidn, un aspecto relevante cuando se operacionalizan
principios como transparencia o enfoque ciudadano en criterios evaluables.

Desde la légica de decisiones publicas locales, [10] evaluaron servicios municipales con enfoques difusos, articulando
AHP para pesos y métodos de ranking para priorizar mejoras de alto impacto comunitario. Su method, basado en
expertos municipales, evidencié que la factibilidad organizativa y la necesidad ciudadana emergen como factores con
peso decisivo; sus limitations se asocian a la dificultad de medir cualitativos con precision y a la necesidad de actualizar
ponderaciones ante cambios del entorno. En la misma linea, [12] priorizaron areas de digitalizacion con AHP-Z y un
método de ranking alternativo, concluyendo que servicios con impacto directo en bienestar ciudadano tienden a ocupar
los puestos superiores del ranking; su limitacién principal fue el alcance acotado de departamentos, lo que invita a
validar en multiples contextos municipales. Estos trabajos contribuyen a entender que, cuando el disefio de criterios
incorpora la centralidad del usuario, la priorizacion privilegia proyectos con beneficios sociales inmediatos, sin
desatender restricciones de implementacion.

En entornos latinoamericanos, [14] aplico AHP-TOPSIS para priorizar estrategias de gestion de riesgos en
microemprendimientos, mostrando que opciones con digitalizacidén operativa logran desempefios superiores por su efecto
sobre eficiencia, trazabilidad y satisfaccion. Aunque su aim no fue la gestion publica municipal, sus findings son
transferibles: la digitalizacién emerge enddgenamente como estrategia dominante cuando los criterios combinan
eficiencia, sostenibilidad y foco en el usuario; sus limitations recuerdan que los pesos son contexto- dependientes y
deben elicitarsi con actores locales para asegurar pertinencia.

Un aporte particularmente til proviene de marcos de seleccion de inversiones TIC publicas. [9] propusieron un proceso
integral que inicia con filtros de elegibilidad, utiliza AHP para derivar pesos alineados a politicas y beneficios sociales, y
emplea TOPSIS para ordenar proyectos, incorporando analisis de sensibilidad para comprobar estabilidad del ranking.
Su contribucion radica en ampliar el repertorio de subcriterios —incluida alineacion estratégica y creacion de valor
social—, y en demostrar que el top del ranking es relativamente estable frente a variaciones razonables de pesos, lo que
fortalece la confianza de los decisores. No obstante, reconocen la carga cognitiva de evaluar un conjunto extenso de
criterios y la posible interdependencia entre ellos, sugiriendo extensiones como ANP cuando la independencia no es
realista.

Comparando estas vertientes, emergen patrones y tensiones Utiles para el campo. Primero, hay convergencia en el uso de
AHP para elicitar pesos con control de consistencia, condicién necesaria para legitimar la transicién de percepciones
individuales a prioridades institucionales. Segundo, TOPSIS aporta una métrica intuitiva de “cercania al ideal”, que
facilita comunicar decisiones a publicos no técnicos y vincularlas con agendas politicas. Tercero, persisten divergencias
en la seleccion de criterios: en ambitos tecnocraticos dominan costo total y riesgo, mientras que en agendas de gobierno
digital ganan centralidad transparencia, enfoque ciudadano y proactividad. Esa tensién no es un defecto metodoldgico
sino una cuestion de disefio normativo: qué entendemos por valor publico y cdmo lo traducimos en subcriterios
auditablemente mensurables.

La evaluacion critica del estado del arte sugiere avances y vacios. En términos de los objetivos de esta investigacion, la
literatura si ofrece procedimientos replicables para el Objetivo 2 (elicitar juicios y verificar consistencia con AHP) y el
Obijetivo 3 (construir la matriz y aplicar TOPSIS). También hay precedentes, aunque menos frecuentes, para el Objetivo
4 (analisis de sensibilidad), donde algunos estudios reportan estabilidad del ranking salvo cambios extremos de pesos. En
cambio, se observa un déficit respecto del Objetivo 1: faltan catalogos operativos de criterios y subcriterios que deriven
explicitamente de los cuatro principios contemporaneos del DGPF — digital by design, abierto por defecto, centrado en
el usuario y proactividad—, y que, ademas, se adapten al nivel municipal y a sus restricciones. Asimismo, el Objetivo 5
revela otro vacio: la conexién explicita entre resultados multicriterio y gobernanza del portafolio municipal para cerrar
brechas locales diagnosticadas por LOSI. En la practica, muchos estudios concluyen con un ranking, pero no lo traducen
en lineamientos de gestién, hojas de ruta o decisiones presupuestarias articuladas con déficits locales evidenciados por el
indice.

De este balance se desprende el espacio que ocupara el estudio en el GAD Municipal del Cantén Sucre. En primer lugar,
se propone operacionalizar principios de la OCDE en criterios y subcriterios observables, por ejemplo, apertura por
defecto traducida en disponibilidad y reutilizacién de datos, enfoque ciudadano expresado en usabilidad y participacion,
proactividad modelada como servicios anticipatorios o automatizados y digital by design reflejado en interoperabilidad y
redisefio integral de procesos. Esta traduccion fortalece la coherencia entre el discurso normativo y la decision técnica, y
facilita auditar el alineamiento de cada proyecto con un ideal de servicio publico digital. En segundo lugar, se prevé
elicitar pesos con expertos locales

——planificacién, TI, atencién ciudadana— y controlar la razon de consistencia, garantizando pertinencia contextual y
legitimidad institucional del vector de prioridades. En tercer lugar, la aplicacién de TOPSIS permitira ordenar proyectos
respecto de un ideal y anti-ideal construidos explicitamente con base en dichos principios, lo que mejora la inteligibilidad
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politica del ranking y su comunicabilidad hacia audiencias no técnicas. Finalmente, se incorporard un anlisis de
sensibilidad sistematico que exponga como varia el orden relativo ante cambios plausibles en pesos o escenarios, y se
discutirdn implicaciones de politica para la gobernanza del portafolio, conectando los resultados con el cierre de brechas
LOSI en dmbitos como informacidn, interaccion y transaccionalidad a nivel local.

La relevancia cientifica y practica de este planteamiento descansa en dos aportes. Por un lado, ofrece un puente riguroso
entre principios de gobierno digital y métodos multicriterio, superando la distancia entre marcos normativos y decisiones
de inversion concretas. Por otro, provee un mecanismo de gobernanza del portafolio que no termina en el ranking, sino
que lo proyecta en planes de implementacion, seguimiento y evaluacion de impacto, con métricas ancladas en déficits
locales y estandares internacionales. En suma, al combinar AHP y TOPSIS con un disefio de criterios derivado
explicitamente del DGPF y con un uso estratégico del LOSI para orientar la priorizacion, el estudio aspira a fortalecer la
capacidad del GAD Municipal del Cantdn Sucre para innovar sus servicios publicos digitales con legitimidad,
transparencia y resultados verificables.

3. Materiales y métodos

El estudio fue de naturaleza aplicada, descriptiva y analitica, y se apoyé en los métodos de decisién multicriterio AHP,
Analytic Hierarchy Process, y TOPSIS, Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution, con el propésito
de estructurar una decision compleja de priorizacion de iniciativas de innovacion en servicios publicos digitales. El
contexto de aplicacion correspondié al GAD Municipal del Canton Sucre y el trabajo de campo se realizé durante
septiembre de 2025. La eleccion del disefio AHP—TOPSIS resulté pertinente para el objetivo principal del estudio, que
consistio en establecer una priorizacién transparente y replicable de proyectos bajo criterios de naturaleza cuantitativa y
cualitativa, ya que AHP permitié derivar pesos relativos coherentes a partir de juicios de expertos y TOPSIS ofrecié un
ordenamiento de alternativas respecto de una solucién ideal y una anti ideal bien definidas, dotando de trazabilidad a
cada decisién metodoldgica adoptada durante el proceso, conforme a los lineamientos fundacionales de ambas técnicas y
su uso en problemas reales de asignacion de recursos en el sector publico y tecnoldgico [11]; [4].

La poblacion de informantes estuvo compuesta por cinco expertos y funcionarios publicos del GAD Municipal del
Cantdn Sucre, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por juicio o conveniencia, con experiencia
acumulada en gestion publica, planificacion, tecnologias de la informacién y modernizaciéon administrativa. Se
consideraron como criterios de inclusién una experiencia minima de cinco afios en funciones técnicas o directivas dentro
del gobierno local, formacion universitaria afin al ambito de intervencién y participacion previa en procesos de
formulacion, evaluacién o seguimiento de proyectos institucionales. La justificacidn de este tamafio muestral se sustent6
en la naturaleza experta de la elicitud necesaria para AHP, donde prima la calidad y coherencia del juicio por sobre la
amplitud muestral, y en la necesidad de contar con perfiles con conocimiento operativo de los procesos municipales, con
capacidad para valorar trade offs entre eficiencia, transparencia y costos de implementacion.

Para la aplicacion préctica de los métodos se utilizaron dos herramientas en linea de acceso abierto. En primer lugar, se
emple6 AHP Calculator de BPMSG, que permitid ingresar y procesar las matrices de comparaciones por pares, derivar
los vectores de prioridad por criterio y estimar automaticamente la razon de consistencia, ademéas de exportar las
matrices y ponderaciones en formatos editables que facilitaron la documentacién del procedimiento. En segundo lugar,
se utilizé la plataforma Decision Radar para ejecutar TOPSIS, mediante la cual se construy6é la matriz de decisién, se
normalizaron los datos y se calculd la distancia relativa de cada alternativa a las soluciones ideal positiva y negativa,
generando un ranking acompafiado de visualizaciones. Como evidencia metodoldgica, se generaron dos insumos graficos
de respaldo, la Imagen 1 correspondiente a la matriz de decision y las prioridades resultantes del método AHP, y la
Imagen 2 con los criterios, la matriz de decision y el ranking de alternativas del método TOPSIS, que se archivaron en el
expediente técnico del estudio con sus metadatos de fecha y responsable de elaboracion.

El procedimiento siguié una secuencia cronoldgica en cuatro etapas que busco garantizar trazabilidad y replicabilidad.
Primero, se identificaron los criterios de evaluacion mediante revisién documental de lineamientos de gobierno digital y
normativa interna, y se validaron con los expertos a través de una sesion estructurada, en la que se precisaron
definiciones operativas y escalas de valoracion. Segundo, se aplicd AHP para estimar los pesos relativos de los criterios,
recogiendo los juicios de los expertos de forma individual y registrandolos en AHP Calculator, lo que generd la matriz de
comparaciones por pares para cada participante y el vector de prioridades agregado, con verificacién explicita de la
consistencia, aceptando matrices Unicamente con razn de consistencia menor a 0,10 conforme a la practica estandar de
la técnica [11]. Tercero, se ejecuté TOPSIS en Decision Radar, construyendo la matriz de decisién con las alternativas de
proyectos y los valores de desempefio por criterio, normalizando los datos, aplicando las ponderaciones obtenidas y
calculando la distancia a las soluciones ideal positiva y negativa, lo que permitié obtener el indice de cercania de cada
alternativa. Finalmente, se integraron y validaron los resultados en una reunion de trabajo con los expertos,
documentando los pesos finales de los criterios y el orden de preferencia de las alternativas, asi como las observaciones
metodoldgicas relevantes para la auditoria del proceso. Esta secuencia permitié mantener la trazabilidad de la decision y
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asegurar que el analisis fuera replicable por terceros con acceso a las mismas fuentes y parametrizaciones, favoreciendo
la transparencia institucional [4].

Las medidas y variables de salida definidas para el estudio se centraron en dos productos metodoldgicos. Por un lado, los
pesos relativos de los criterios estimados con AHP constituyeron la medida central de preferencia estructural del
problema de decision. Por otro, el ranking final de alternativas generado por TOPSIS se defini6 como la variable de
salida que ordend los proyectos segln su cercania al ideal. Los criterios evaluados fueron el costo total, el impacto en la
eficiencia y la transparencia institucional, seleccionados por su relevancia para la gobernanza digital municipal y su
coherencia con marcos internacionales que promueven eficiencia administrativa, sostenibilidad financiera y apertura por
defecto. La definicién operativa de cada criterio se acordd con los expertos, considerando tanto la disponibilidad de
informacién como su medibilidad razonable en el contexto del GAD Municipal del Cantdn Sucre, a fin de evitar
ambiguedades en la valoracién y minimizar la subjetividad en las ponderaciones.

El analisis de datos se realiz6 de manera automatizada en los programas mencionados, preservando la integridad de las
operaciones y los parametros metodoldgicos definidos. En AHP, se verificd la coherencia de los juicios mediante el
analisis de la razén de consistencia y se efectu6 una comparacion cruzada de pesos entre expertos para identificar
posibles desviaciones atipicas, resolviendo discrepancias mediante revision de consistencia y, cuando fue necesario,
recalibracion informada por los participantes. Las ponderaciones finales obtenidas fueron integradas en una matriz
consolidada en Microsoft Excel, que sirvié como repositorio de respaldo para los datos, formulas y gréaficos utilizados en
la documentacion. En TOPSIS, se aplicaron las formulas clasicas del método para la normalizacion vectorial, la
ponderacion por criterio y el célculo de distancias a la solucion ideal y anti ideal, garantizando la reproducibilidad del
ranking. Todo el proceso analitico se condujo conforme a principios de validez, fiabilidad y transparencia, sin
manipulacién de los resultados y con registro de versiones de cada archivo de trabajo, de modo que cualquier revision
posterior pudiera reproducir exactamente las condiciones de calculo reportadas en el estudio, en linea con las mejores
practicas descritas en la literatura metodolégica del campo [11]; [4]; véase también discusiones recientes de aplicacion
en contextos publicos en [3].

4, Resultados y discusion

La priorizacion de iniciativas digitales en el GAD Municipal del Cantdn Sucre, basada en AHP y TOPSIS, arroj6é un
patrdn nitido: el impacto en la eficiencia fue ponderado como el criterio dominante, seguido por el costo total y, en
tercer lugar, la transparencia institucional. A partir de estos pesos, TOPSIS ordend las alternativas de la siguiente
manera: B. Ventanilla Unica Digital ocup el primer lugar, A. Turnos y citas en linea se ubic en segunda posicion y
C. Notificaciones proactivas quedé rezagada. Las Figuras 1 y 2 presentan las capturas generadas por las herramientas

utilizadas.

Prioridades Matriz de decisiones

Estos son los pesos resultantes para los Los pesos resultantes se basan en el vector propio principal de
criterios basados en sus comparaciones por la matriz de decisién:

pares: 1 2 3

Priorida ___
Cat d Rank +) ) 1 1 0.25 3.00

1 Cl.Costototal 21.8% 2 50% 5.0% 2 400 1 600

3 033 047
C2. Impacto

69.1% 1 15.9% 15.9%
en la eficiencia

3.
3 Transparencia 9.1% 3 21% 2.1%
institucional
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Figura 1. AHP: prioridades de criterios y matriz de comparaciones por pares.
1. B. Ventanilla Unica Digital with score 1.00
2. A.Turnos y citas en linea with score 0.46

3. C. Notificaciones proactivas with score 0.00

Figura 2. TOPSIS: matriz normalizada, vectores ideal/anti-ideal, distancias y ranking

Interpretacion de los resultados AHP en didlogo con la teoria y la evidencia

La distribucién de pesos reflejo una preferencia institucional por la eficiencia operativa como via principal de creacion
de valor publico. Esta pauta dialogd con la teoria del valor publico [6], que plantea que las decisiones deben maximizar
beneficios tangibles para la ciudadania en equilibrio con la viabilidad operativa. En nuestro caso, la mayor ponderacion
de “impacto en la eficiencia” sugiere una orientacion hacia beneficios inmediatos en reduccion de tiempos y
racionalizacién de procesos, consistente con el paradigma de Digital-Era Governance que desplaza el énfasis desde la
mera informatizacion hacia la reingenieria digital de procesos y plataformas [1]. El lugar secundario del “costo total” y el
peso comparativamente menor de la “transparencia institucional” no implicaron desatencion de la logica de gobierno
abierto, sino que revelaron una secuencia de implementacion: primero, ordenar procesos y capturar eficiencias; luego,
profundizar transparencia y mecanismos proactivos sobre bases operativas mas estables.

Metodoldgicamente, la razon de consistencia (CR) se mantuvo dentro del umbral aceptado, lo que respaldé la coherencia
de los juicios expertos, en linea con los fundamentos de AHP [11]. Este punto es esencial: sin consistencia formal, la
ponderacion se reduce a una suma ad hoc de preferencias. La literatura afin muestra resultados compatibles cuando los
expertos tienen responsabilidades directas sobre procesos y presupuestos: la eficiencia tiende a ganar peso frente a
atributos normativos si estos no cuentan adn con indicadores o practicas consolidadas [10]. No obstante, la jerarquia
observada difiere de casos donde apertura y experiencia del usuario fueron priorizadas al digitalizar servicios de alto
contacto social, como salud o asistencia social [12]. Es plausible que la madurez digital de partida y las capacidades
instaladas condicionen el énfasis: en contextos con rezagos operativos, la eficiencia es un habilitador para que
transparencia y proactividad desplieguen su potencial.

Ordenamiento TOPSIS: coherencia con los pesos y comparacidn con otros estudios

El ranking TOPSIS privilegio la Ventanilla Unica Digital como alternativa més cercana al ideal. Este resultado es
coherente con los pesos AHP, ya que la ventanilla Unica reduce fricciones transversales, habilita interoperabilidad
documental y disminuye tiempos de tramitacion, es decir, impacta directamente sobre el criterio dominante. En segundo
lugar quedd Turnos y citas en linea, valiosa para la experiencia ciudadana pero menos transformadora de los cuellos de
botella sistémicos; en Gltimo lugar, Notificaciones proactivas, que requieren capacidad de datos, reglas de negocio y
madurez organizativa para su despliegue efectivo.

Este patrdn de priorizacién coincide con propuestas de seleccion de inversiones TIC que integran alineacion estratégica y
beneficio social con viabilidad institucional, donde soluciones de gestion documental y plataforma transaccional suelen
aparecer como “anclas” de madurez digital [9]. También es consistente con diagndsticos internacionales que encuentran
en la transaccionalidad en linea y la reorganizacion de procesos la palanca de mejora mas inmediata del desempefio local
medido por el Local Online Service Index [13]. Sin embargo, difiere parcialmente de enfoques que han priorizado de
entrada servicios de atencion ciudadana por su impacto visible en satisfaccion y legitimidad [12]. La discrepancia puede
explicarse por la composicion de criterios y la situacion de base: cuando el vector de pesos enfatiza eficiencia y el
portafolio incluye una alternativa que corrige ineficiencias estructurales (p. ej., expedientes y trdmites integrados), esa
alternativa tiende a dominar la clasificacion TOPSIS.

Aportes y tensiones respecto de la literatura AHP-TOPSIS

Nuestros hallazgos reafirman la idoneidad del binomio AHP-TOPSIS para decisiones publicas complejas: AHP hace
explicitas las preferencias estructurales y TOPSIS traduce esa estructura en un ordenamiento interpretable por no
especialistas [4]. Ademas, los resultados confirman que criterios inspirados en marcos de gobierno digital —digital by
design, apertura, enfoque ciudadano, proactividad— pueden operacionalizarse en atributos evaluables, superando el
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vacio sefialado por estudios que se han quedado en métricas puramente técnicas o financieras. En contraste, la literatura
difusa (fuzzy AHP-TOPSIS) ha mostrado ventajas para manejar ambigiiedad en juicios linglisticos [2], aunque a costa
de mayor complejidad y carga cognitiva. Dado el tamafio de muestra y la necesidad de adopcion institucional, la variante
“crisp” utilizada fue razonable; con todo, futuras iteraciones podrian incorporar incertidumbre para robustecer decisiones
donde la evidencia cuantitativa sea limitada.

Implicaciones para teoria, politicas y practica

Desde una perspectiva tedrica, el estudio conecta la teoria del valor publico y la gobernanza de la era digital con un
proceso de decisién auditable, mostrando como traducir postulados abstractos en criterios, pesos y rankings que
informan una hoja de ruta de innovacion. Ello contribuye a cerrar la brecha entre el discurso de “transformacion digital”
y el disefio operativo de la priorizacion, un punto critico reconocido por la literatura de politica digital [8].

En el plano de politicas, los resultados sugieren tres implicaciones. Primero, priorizar la Ventanilla Unica Digital como
plataforma de integracion administrativa es consistente con el objetivo de elevar el desempefio LOSI en dimensiones de
informacion, interaccién y transacciones, al tiempo que crea economias de escala para futuros servicios proactivos.
Segundo, mantener la trazabilidad metodoldgica (AHP-TOPSIS con verificacion de consistencia) aporta legitimidad a la
decision presupuestaria y facilita la rendicién de cuentas. Tercero, al evidenciar que “Notificaciones proactivas” quedo
rezagada, se desprende una agenda de fortalecimiento de datos: gobernanza, calidad y analitica, sin la cual la
proactividad dificilmente sera efectiva. En la practica, esto se traduce en secuenciar inversiones: primero procesos y
documentos, luego UX de atencién y, en paralelo, capacidades de datos para habilitar proactividad.

Limitaciones y su efecto potencial

Varias limitaciones deben considerarse con cautela. El tamafio de la muestra experta fue reducido, aunque
cualificado; esto puede haber amplificado preferencias institucionales dominantes y, por ende, el peso de la
eficiencia. La seleccion de criterios se restringio a tres dimensiones, lo que favorecid la claridad pero pudo
subestimar atributos como interoperabilidad técnica, accesibilidad, sostenibilidad operativa o gestion del cambio. La
medicion de desempefio de alternativas se baso en escalas razonadas y no en indicadores empiricos longitudinales,
lo que introduce subjetividad. Asimismo, la aplicacion estatica del modelo no capturd dindmicas presupuestarias ni
aprendizajes que podrian alterar el ranking con el tiempo. Finalmente, TOPSIS puede ser sensible al método de
normalizacion y a la distribucién de pesos, por lo que los resultados deberian acompafarse de analisis de
sensibilidad y, en su caso, de contrastes con métodos alternativos para verificar estabilidad.

Recomendaciones para investigaciones futuras

A partir de lo anterior, se proponen lineas concretas de avance. En primer lugar, ampliar y diversificar el panel de
expertos, incorporando perfiles operativos y representacion ciudadana, con protocolos de calibracién y consistencia.
En segundo lugar, extender el conjunto de criterios y subcriterios derivados explicitamente de los principios del
Digital Government Policy Framework (digital by design, apertura por defecto, centrado en el usuario, proactividad),
incluyendo interoperabilidad, accesibilidad, seguridad y gestion del cambio, con definiciones operativas y
indicadores verificables. En tercer lugar, vincular la priorizacién con brechas LOSI: usar el diagndstico local para
modular pesos o introducir restricciones que orienten el ranking hacia el cierre de déficits detectados (UN DESA,
2024). En cuarto lugar, realizar analisis de sensibilidad sistematicos (variaciones univariadas y escenarios), y
contrastar los resultados con métodos alternativos (ANP, PROMETHEE, VIKOR) para testar robustez y
convergencia. Finalmente, avanzar hacia estudios de implementacién que midan beneficios reales post-priorizacién,
con disefios cuasi-experimentales o de series temporales, a fin de validar si la prioridad asignada se traduce en

mejoras de desemperio, satisfaccion ciudadana y ganancias de transparencia.

Imagen sobre los resultados:
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Priorizacion de Iniciativas Digitales Gubernamentales

Enfoque en el Integracion de
Ciudadano Plataformas
Mejora de la experiencia del Interoperabilidad de
usuario documentos

Reduccion de tiempos y @

costos %
=)

Alineacion de —

Politicas @
Pricrizacién de |a Ventanilla @ Calidad y analitica
T

0 se menciona

No se menciona

Unica Digital

Figura 3. Priorizacion de Iniciativas Digitales Gubernamentales (AHP-TOPSIS). El diagrama resume los
resultados del modelo AHP—-TOPSIS en seis ejes PESTEL.

Se identifican los énfasis por componente: Alineacion de Politicas (priorizacion de la Ventanilla Unica Digital),
Optimizacién de la Eficiencia (reduccién de tiempos y costos), Enfoque en el Ciudadano (mejora de la experiencia),
Integracion de Plataformas (interoperabilidad de documentos), ausencia de mencién en el componente ambiental y

Gobernanza de Datos (calidad y analitica).

Fuente: elaboracion propia con Napkin.ai a partir de los resultados del estudio (2025).

5. Conclusiones

Este estudio, titulado Innovacién en servicios pablicos digitales en el GAD Municipal del Cant6n Sucre, tuvo como
propdsito principal construir y aplicar un modelo de priorizacion de iniciativas digitales que, de manera transparente
y replicable, integre criterios técnicos y normativos derivados de principios de digital by design, apertura, enfoque
ciudadano y proactividad. Los objetivos operativos se orientaron a operacionalizar criterios y subcriterios relevantes
para la gestion municipal, elicitar juicios expertos y verificar su consistencia mediante AHP, ordenar alternativas
con TOPSIS respecto de un ideal y un antiideal, someter el ranking a pruebas de coherencia y extraer implicaciones
de politica para la gobernanza del portafolio y el cierre de brechas locales. Los hallazgos centrales mostraron que el
impacto en la eficiencia obtuvo la mayor ponderacion relativa, seguido del costo total y de la transparencia
institucional, con una razon de consistencia dentro del umbral aceptado. Conforme a estos pesos, TOPSIS priorizé la
Ventanilla Unica Digital, ubicé en segundo lugar Turnos y citas en linea y relegé Notificaciones proactivas, lo que
sugiere que las soluciones de integracion procesal ofrecen beneficios transversales inmediatos en el contexto

analizado.

La importancia mas amplia de estos resultados se proyecta en tres planos. En el plano teérico, el estudio demuestra

que es posible traducir principios de valor publico y de gobernanza digital en criterios observables y ponderables,
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conectando la formulacion abstracta con decisiones concretas de inversion tecnoldgica. En el plano organizacional,
los resultados ofrecen un mecanismo de decisién auditado que alinea prioridades con capacidades instaladas, reduce
la discrecionalidad y facilita la rendicién de cuentas sobre la base de pesos justificados y rankings reproducibles. En
el plano de politica institucional, la priorizacion de una plataforma de Ventanilla Unica Digital sugiere una secuencia
de implementacién que consolida procesos, habilita interoperabilidad y crea condiciones para que, en fases
posteriores, la transparencia y la proactividad escalen con datos de mejor calidad y con menor riesgo operativo,

contribuyendo a cerrar brechas locales en los servicios en linea.

Las implicaciones para futuras investigaciones y para la practica profesional son directas. En investigacion, conviene
ampliar y diversificar el panel de expertos, incorporar métricas empiricas de desempefio y realizar analisis de
sensibilidad sistematicos que prueben la estabilidad del ranking ante variaciones de pesos y escenarios
presupuestarios. Metodolégicamente, resultara valioso contrastar el enfoque AHP y TOPSIS con técnicas
complementarias que modelen interdependencias entre criterios o evallen contextos dindmicos, y vincular de
manera explicita los criterios con evidencias de brecha local para orientar la priorizacion a objetivos verificables de
mejora. En la préactica, los equipos municipales pueden utilizar este modelo como guia de gobernanza del portafolio
para justificar decisiones de inversion, secuenciar proyectos segun su efecto transversal y establecer hojas de ruta

que articulen redisefio de procesos, capacidades de datos y experiencia ciudadana.

Este estudio presenta limitaciones que condicionan el alcance de sus conclusiones. El tamafio muestral de expertos,
aunque cualificado, puede reflejar sesgos de preferencia institucional; la seleccién acotada de criterios privilegio
claridad y trazabilidad pero dej6 fuera dimensiones como accesibilidad, seguridad o gestion del cambio; la
valoracion de alternativas se apoyo6 en escalas razonadas que conviene complementar con indicadores longitudinales.
Abordar estas limitaciones exigira paneles mas amplios y heterogéneos, integracion de datos administrativos y
ciudadanos, asi como evaluaciones post implementacion que verifiquen la traduccién de la prioridad en beneficios

medibles.

En conjunto, la investigacién contribuye a una comprensién mas precisa y aplicable de la priorizacion de proyectos
tecnoldgicos en gobiernos locales, mostrando cémo un marco AHP y TOPSIS, anclado en principios
contemporaneos de gobierno digital, puede convertir la ambicion de modernizacion en decisiones defendibles,
secuenciadas y orientadas a resultados. En un entorno de economia digital marcado por restricciones de recursos y
altas expectativas ciudadanas, la capacidad de decidir con evidencia y trazar rutas de implementacién creibles no
solo fortalece la legitimidad institucional, sino que acelera la creacidn de valor publico y reduce la distancia entre el

disefio normativo y la experiencia efectiva de la ciudadania.

6. Creacion de video con NotebookLM
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Se adjunta el enlace del resumen de audio generado en donde se explica el contenido del presente documento.

Link:

https://drive.google.com/file/d/1WDog5m906-- cDZySTEFoXBRgnpWK jbro/view?usp=drive_link
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