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Gestion Administrativa por procesos en Atencion Ciudadana de los GAD’S

Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa Elena, 2023
AUTOR
Ramirez Gonzalez Maria José
TUTOR:
Abg. Isauro Domo Mendoza, Msc.
Resumen

Los GAD’S Parroquiales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia
politica, administrativa y financiera, cuyo objetivo es velar por el bienestar de la poblacion.
Como problematica, se establece la percepcion generalizada de la ciudadania sobre la ausencia
de cumplimiento de responsabilidades por parte de los GAD’S. El Objetivo General consiste
en describir estrategias para mejorar la atencion ciudadana brindadas por los GAD’'S
Parroquiales de la Provincia de Santa Elena. La metodologia refleja un estudio de tipo
descriptivo, con un enfoque mixto, como técnica para la recoleccion de datos se recurrid al
cuestionario dirigido a los 78 ciudadanos, ademas de las entrevistas estructuradas hacia al
presidente y experto en la Gestion Administrativa del GAD’S Parroquial. El procesamiento de
la informacion se realizé mediante el programa estadistico SPSS, donde se llevo a cabo la
tabulacion de los datos, comprendiendo las acciones administrativas para satisfacer las
necesidades de la poblacion. Entre los resultados, se encontr6 evidencia importante mediante
la aplicacion de las estrategias delineadas en la matriz FODA por parte de los GAD’S
Parroquiales de la Provincia de Santa Elena para mejorar significativamente la calidad del
servicio, generando confianza y satisfaccion entre los ciudadanos. Con las estrategias
establecidas en la Matriz CAME, los GAD’S Parroquiales podran maximizar sus acciones con
la finalidad de brindar una atencion adecuada, reflejando su compromiso con la comunidad.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Atencion Ciudadana, Estrategias.
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Administrative Management by processes in Citizen Assistance of the Parish GAD'S:

Manglaralto, Chanduy and Julio Moreno, Santa Elena, 2023
AUTHOR:
Ramirez Gonzalez Maria José
TUTOR:
Abg. Isauro Domo Mendoza, Msc.
Abstract

The Parish GAD’S are legal entities governed by public law, with political,
administrative and financial autonomy, whose objective is to ensure the well-being of the
population. As a problem, the general perception of citizens regarding the lack of compliance
with responsibilities by the GAD's is established. The General Objective is to describe
strategies to improve citizen attention provided by the Parish GAD’S of the Province of Santa
Elena. The methodology reflects a descriptive study, with a mixed approach, as a technique for
data collection, the questionnaire addressed to the 78 citizens was used, in addition to structured
interviews with the president and expert in the Administrative Management of the Parish GAD.
The information processing was carried out using the SPSS statistical program, where the data
was tabulated, understanding the administrative actions to satisfy the needs of the population.
Among the results, important evidence was found through the application of the strategies
outlined in the SWOT matrix by the Parish GAD’S of the Province of Santa Elena to
significantly improve the quality of service, generating trust and satisfaction among citizens.
With the strategies established in the CAME Matrix, the Parish GAD’S will be able to
maximize their actions in order to provide adequate care, reflecting their commitment to the
community.

Keywords: Administrative Management, Citizen Attention, Strategies.
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Introduccion

El propodsito de realizar esta investigacion Titulado “Gestion Administrativa por
procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio
Moreno, Santa Elena, 2023”, se enfoca en analizar la gestion por procesos administrativos de

la atencion ciudadana ofrecidas por los GAD Parroquiales.

La gestion administrativa, es una herramienta fundamental para el progreso y desarrollo
de las empresas de todos los niveles, para gestionar el proceso de planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar, en este caso, la gestion administrativa de procesos no so6lo implica
cambios en los procedimientos internos del GAD’S, sino que también contribuye a la

formacion de una cultura organizacional enfocada en la eficiencia y la satisfaccion ciudadana.

En el Ecuador, se logra mejorar la calidad de la gestion y su productividad, ademas, la
gestion administrativa consigue dirigir a la organizacién hacia soluciones para que los
colaboradores gestionen bien las entidades y fijen metas especificas, aprovechando al maximo

los recursos disponibles, para lograr los mejores resultados en la organizacion.

En la Provincia de Santa Elena, resulta fundamental comprender y analizar la gestion
administrativa que realizan las instituciones publicas en este caso particular GAD’S
Parroquiales, esto involucra establecer criterios especificos para recopilar informacion
relevante y adquirir conocimientos necesarios que permitan favorecer mejorar o solucionar

posibles inconvenientes que puedan surgir en el desarrollo de estas actividades econdémicas.

Los GAD’S Parroquiales, son organizaciones de derecho publico con personeria
juridica, autonomia politica, administrativa y financiera que pertenecen al régimen auténomo
descentralizado, su gestion administrativa es esencial porque se encarga de utilizar eficazmente
sus recursos para lograr los objetivos planteados en un periodo de tiempo determinado, se debe
mejorar en la atencion ciudadana y cambios que sean necesarios, como sus funciones o

actividades para lograr brindar servicios de calidad a la ciudadania.

El presente estudio aborda el siguiente planteamiento del problema: los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Parroquiales se constituyen como personas juridicas de derecho
publico, dotadas de autonomia politica, administrativa y financiera. Su principal encomienda
consiste en garantizar el bienestar de la ciudadania, generando naturalmente expectativas en
relacion con la ejecucion de obras publicas. Este compromiso se sustenta en el principio de
descentralizacion, con la aspiracion de llevar el desarrollo y la infraestructura publica incluso

a las zonas mas remotas.
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No obstante, a pesar de esta premisa, emerge entre los ciudadanos la percepcion de que
los GAD’S Parroquiales no estain cumpliendo de manera efectiva con las competencias
asignadas por la Constitucion y la ley. Esta desconfianza y duda entorno al cumplimiento de
sus responsabilidades generan tensiones y descontento en la ciudadania, que espera respuestas

claras sobre el desempeio de estas entidades en relacion con la ejecucion de obras publicas.

Las causas corresponden a la ausencia de transparencia en la gestion y rendicion de
cuentas por parte de los GAD’S Parroquiales, dado que podrian generar desconfianza en la
ciudadania. Ademas, la escasez de coordinacion entre las autoridades parroquiales y otros
niveles de gobierno obstaculiza la eficiente ejecucion de proyectos. Otro factor para considerar
es la limitacion de recursos financieros y técnicos, que afecta en la capacidad de los GAD’S
Parroquiales para llevar a cabo obras de infraestructura de manera oportuna y efectiva. La
ausencia de capacidades técnicas y de planificacion también puede influir en la calidad de la

ejecucion de las obras.

Por otra parte, estas causas se encuentran relacionadas con la insuficiente comunicacion
y difusion de informacion dado que sin una comunicacién clara y efectiva por parte de las
entidades sobre los avances, proyectos y desafios puede generar malentendidos y desconcierto
en la ciudadania. Asimismo, la ausencia de mecanismos eficientes para la participacion
ciudadana en la toma de decisiones locales puede llevar a la sensacion de que la comunidad no

esta siendo debidamente consultada en asuntos que le conciernen directamente.

Entre los efectos esta que los GAD’S Parroquiales no cumplen adecuadamente con sus
competencias el cual puede tener diversos efectos negativos, como por ejemplo el descontento
y desconfianza en la ciudadania, erosionando la legitimidad de estas entidades. Esto afecta en
la participacion ciudadana y la colaboracién en futuros proyectos. Ademas, la escasez de
ejecucion eficiente de obras publicas genera consecuencias directas en el desarrollo y bienestar
de la poblacion local. La carencia de infraestructuras adecuadas limita el acceso a servicios

basicos y afecta la calidad de vida de los habitantes de las parroquias.

Una gestion deficiente genera un impacto negativo en la cohesion social, ademas, la
insatisfaccion generalizada puede interpretarse como un deterioro en la calidad de vida por la
escasez de proyectos. Asimismo, la percepcion de que los esfuerzos colectivos no se traducen
en mejoras significativas puede minar la participacion civica y la colaboracion comunitaria,

elementos fundamentales para el desarrollo sostenible a nivel local.
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Como consecuencia se encuentra la desconfianza ciudadana y la posible pérdida de
legitimidad de los GAD’S que conllevan a diversas dificultades para la ejecucion efectiva de
politicas y proyectos a nivel local. La ausencia de respaldo y colaboracion por parte de la
poblacion obstaculiza el logro de los objetivos y metas establecidos por estas entidades.
Ademés, la percepcion de una gestion ineficiente genera tensiones entre los distintos niveles
de gobierno, afectando la coordinacidon y cooperacion necesarias para abordar de manera

integral los desafios locales.

Esta desconfianza ciudadana puede manifestarse en una ausencia de participacion
activa de la poblacion en iniciativas locales. La pérdida de legitimidad también puede
traducirse en una disminucion de la aceptacion de las autoridades locales, lo que dificulta la
implementacién de medidas y politicas que podrian beneficiar a la comunidad. Ademas, las
tensiones entre los diferentes niveles de gobierno derivadas de la gestion percibida como
ineficiente pueden afectar negativamente la coordinacidn necesaria para abordar los problemas
locales de manera integral. La ausencia de colaboracion entre las instancias gubernamentales
puede generar obstaculos significativos para la implementacion de proyectos que requieren la

cooperacion de diversos actores.

La formulacion del problema conforme lo expresado en lineas anteriores la presente
investigacion determina como pregunta central a dar una respuesta: (;Cudles son las
estrategias mas efectivas para mejorar la atencion ciudadana brindadas por los GAD’S

Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa Elena, 2023?

Al sistematizar el problema, es posible descomponer la pregunta general de
investigacion en preguntas mas especificas, siempre que estén relacionadas con la pregunta

central, se interpretan de la siguiente manera:

- (Cuadles son los principales procesos en la atencion ciudadana brindadas por los GAD’S
Parroquiales?

- (Cudl es el estado actual de la gestion administrativa por procesos en la atencion
ciudadana brindadas por los GAD’S Parroquiales, para ofrecer un buen servicio?

- (Qué estrategias influyen en los procesos de la atencion ciudadana brindadas por los

GAD’S Parroquiales?

El Objetivo General es: Describir estrategias para mejorar la atencion ciudadana
brindadas por los GAD’S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa
Elena, 2023.
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Los Objetivos especificos, a cumplir se identifican como:

- Identificar los principales procesos en la atencion ciudadana brindadas por los GAD’S
Parroquiales.

- Diagnosticar la gestion administrativa por procesos en la atencion ciudadana brindadas
por los GAD’S Parroquiales.

- Identificar estrategias para los procesos en la atencion ciudadana brindadas por los

GAD’S Parroquiales.

La presente investigacion presenta su justificacion tedrica al analizar la situacion
actual de la gestion en la calidad del servicio brindado que se desarrolla en el area
administrativa que ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquiales, ademas para
los GAD’S es primordial conocer cuales son las herramientas de gestion de procesos y como

aplicarlos en su administracion para mejorar la calidad de los servicios prestados.

Es esencial realizar esta investigacion porque las areas administrativas deben guiarse,
por una correcta gestion con la ayuda de procesos en la calidad del servicio; opciones

ventajosas enfocadas a mejorar los servicios a la atencion ciudadana.

Por lo tanto, la justificacion practica; en esta investigacion es por medio de la gestion
por procesos de los GAD’S Parroquiales que consiguen realizar estrategias administrativas que
permitan un mejor servicio en atencion y calidad del servicio. Es fundamental resaltar que las
investigaciones sobre Gobierno Autonomo Parroquial Descentralizado, es lograr demostrar las

estrategias para mejorar en calidad de los servicios a través de diversos medios.

Se plantea que la Idea a defender es: Analizar la Gestion Administrativa por procesos
de los GAD’S Parroquiales en la Atencion Ciudadana, implementando como propuesta,

estrategias que logren favorecer a la ciudadania con un servicio de calidad.

En esta investigacion se obtiene el mapeo, donde se consigue un despliegue que detalla

como se compone y se especifica de una manera ordenada:

En el Capitulo I, se desarrolla el Marco Referencial, que contiene una base tedrica de
literatura relevante sobre el problema de investigacion planteada como estudios previos,
articulos y otras fuentes para lograr un conocimiento profundo del tema, ademas, el desarrollo
de teorias y conceptos estd compuesta por informacién de gran importancia con diferentes
autores, respecto a las variables de la investigacion, se aborda los fundamentos legales para

reconocer las normativas correspondientes a la investigacion.
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En el Capitulo II, se aplica la Metodologia, adecuada para la realizacion de la
investigacion, en este capitulo su desarrollo esta constituido por disefio de la investigacion que
trata sobre los métodos cualitativo, cuantitativo o mixto segun el caso de estudio, sin embargo,
el método de investigacion se describe el método en especifico que se utilizara para la
realizacion de datos, se indica que la poblacion y muestra, define el alcance de la investigacion

y permite que los resultados de la investigacion tenga relevancia.

En el Capitulo I1I, se realiza los Resultados y Discusion, se detallan los andlisis de
resultados obtenidos con distintos implementos aplicados, se muestra una discusion con un
contexto claro sobre los resultados, se contribuye la finalidad del trabajo con las conclusiones

y Recomendaciones.
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Capitulo I.

Marco Referencial

Revision de Literatura

Segun Erazo y Jurado (2022), quien en su trabajo de tesis titulado “Anélisis del modelo
de Gestion del GAD parroquial de Pioter y del GAD de Santa Martha de Cuba en relacion a la
satisfaccion de necesidades colectivas de la poblacion, periodo 2014-2019” de la Universidad
Politécnica Estatal del Carchi, posee como objetivo, un andlisis del modelo de Gestion
Administrativa de los GAD Parroquiales de Pioter y de Santa Martha de Cuba, correspondencia

a la satisfaccion de necesidades de la poblacion.

La metodologia denominada en esta investigacion es un enfoque cualitativo y
cuantitativo permitiendo obtener informacién de la gestion administrativa para el desarrollo
parroquial y satisfaccion de necesidades de los ciudadanos, ademds con métodos inductivo y
deductivo, para lograr una vision general de como se establece la gestion en las

administraciones de los GAD’S Parroquiales para un mejor bienestar social.

Se pudo verificar que analizaron la poblacion de los dos GAD’S Parroquiales como son
los beneficiarios de las entidades publicas, utilizaron instrumentos de investigacion para
averiguar la cantidad de satisfaccion de las personas sobre el servicio de los GAD’S
Parroquiales, ademas, la parroquia de Santa Martha de Cuba tiene 2.366 habitantes, mientras
que la parroquia de Pioter cuenta con 718 habitantes, con esta poblacion lograr obtener una

muestra.

Los resultados de la investigacion fue recolectar informacion por parte de la ciudadania
de las Parroquias y autoridades de los GAD’S Parroquiales Rurales como presidentes,
secretarios y vocales, obteniendo como resultado de entrevista por parte de GAD'S es que si
han realizado acciones para satisfacer las necesidades de la poblacion, en cuanto a las encuesta
se indica que la Parroquia Pioter tiene 77% de conformidad, por lo que las peticiones de los
ciudadanos son atendidos de buena manera, y la Parroquia de Santa Martha de Cuba, con un

63%, donde los ciudadanos se siente ser bien atendidos con autoridades.

En conclusion, los GAD’S Parroquiales, no contaban con un modelo de gestion

estructurado y no lograban dirigir de manera eficiente y eficaz las acciones administrativas,
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ademads los ciudadanos les calificaron de buena manera, en esta investigacion se propone un
manual de procedimientos administrativos con la finalidad de tener una planificacion de

manera ordenada y cronologica.

Citando a Gamboa (2022) con su tema de “La gestiéon administrativa y su incidencia en
la competitividad de Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales Rurales” de la
Universidad Técnica De Ambato, cuyo objetivo es determinar la incidencia de la gestion
administrativa en la competitividad de gobiernos auténomos descentralizados parroquiales

rurales.

El tipo de investigacion utilizada, es descriptiva para la medicion de la gestion
administrativa y su incidencia en la competitividad de los GAD’S Parroquiales Rurales y
correlacional para realizar una prueba de hipotesis para si la gestion administrativa y su
incidencia en la competitividad de los GAD 'S Parroquiales Rurales se encuentran relacionados,
este estudio tiene como poblacion a 17 parroquias rurales, en las cuales en los GAD
Parroquiales se integran por 5 vocales elegidos por votacion popular, del total de los GAD’S
Parroquiales se obtiene un total de 85 funcionarios (vocales) quienes son los responsables de

cumplir con las competencias de la institucion.

Los resultados obtuvieron 95% de confianza que existe una relacion positiva moderada
entre la Gestion Administrativa y la Competitividad de Gobiernos Auténomos
Descentralizados Parroquiales Rurales. Creando asi antecedentes sobre esta problematica, para
los encargados de la emision de directrices administrativas contribuyan soluciones que ayuden
a mitigar el problema detectado y se genere una eficiente gestion administrativa que repercutira
positivamente en la competitividad de los Gobiernos Autéonomos Descentralizados

Parroquiales Rurales y asi mejorar la calidad de vida de estos sectores.

En conclusion, los procesos de gestion siempre estan encaminados al logro de metas, la
gestion administrativa siempre se basa en las normas legales y busca la competitividad positiva,
sin embargo, la mayoria de los integrantes de los GAD Parroquiales opinan que muy rara vez
existe una gestion administrativa efectiva y que las actividades que realizan no permiten el
seguimiento y evaluacion de los planes de los GAD Parroquiales a los que pertenecen, se
permitio determinar que la gestion administrativa afecta la competitividad de los gobiernos

autonomos descentralizados rurales



20

Mientras que el aporte de Camacho et al. ( 2019), en su articulo Publicado en la Revista
Ciencia e Investigacion titulado “Gestion Administrativa y su incidencia en el desarrollo
institucional en los Gobiernos Parroquiales de Babahoyo, Ecuador: realidad y perspectivas” de
la Universidad Técnica de Babahoyo, plantea como objetivo determinar la incidencia de la
gestion administrativa en el desarrollo institucional en los Gobiernos Parroquiales de

Babahoyo.

La investigacion, aplica la metodologia a partir de estudios exploratorios y descriptivos,
por otra parte, los métodos utilizados en el desarrollo de la investigacion, son los métodos de
nivel tedrico que eligieron con la finalidad de analizar la informacion obtenida, métodos de
nivel empirico para completar la recopilacion de informacion, por ultimo métodos de
matematicos y estadisticos que sirvio para el procesamiento de los datos seleccionados por los
métodos empiricos, tiene como poblacién a expertos y miembros de las juntas parroquiales
para la diagnosticar la gestion administrativa y desarrollo institucional en cuatro Gobiernos

Parroquiales.

Los resultados estan relacionado a la estructura y contenido de un modelo, enfocado a
las perspectivas o propuesta derivada a la investigacion realizada, con la elaboracion del
modelo se asumen las directrices establecidas por cada GAD en sus reglamentos internos
aprobados por los respectivos registros oficiales, aunque se proporcionan acciones dirigidas a

potenciar el funcionamiento institucional y mejorar la calidad de vida de la poblacion.

En conclusion, este estudio en las parroquias demostrd que la gestion administrativa
desarrollada incide negativamente en el desarrollo institucional de las Parroquias Rurales del
Canton Babahoyo, Capital de la Provincia de Los Rios, cuyas principales razones son: el bajo
nivel de capacitacion de funcionarios para realizar trabajos, asi como una atencion insuficiente
a la poblacion y un bajo nivel de solucién de sus solicitudes, que en sentido general

representaban necesidades sociales basicas.

Por ultimo, Delgado et al. (2023), su trabajo titulado “La gestion administrativa en la
calidad de atencion al ciudadano en un Gobierno local” de la Universidad César Vallejo de
Peru, presenta como objetivo elaborar un modelo tedrico de gestion administrativa para mejorar

la calidad del servicio de atencion al ciudadano en el Gobierno Local de Jaén.

Se implement6 el tipo de metodologia participativa, debido a la ejecucion de la

propuesta basada en la mejora del servicio de atencidn a la ciudadania, con la finalidad de
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cumplir con objetivos institucionales planteados; el muestreo es tipo probabilistica, aplicando
la formula de la muestra que sali6 conformada por 380 ciudadanos para aprobar los servicios

de un gobierno local de Jaén.

Los resultados conseguidos, estan ubicados en distintos niveles como el 88,5% de la
ciudadania siente insatisfaccion, la otra parte de la ciudadania un 7.37% obtiene un nivel de
aceptacion a expectativas y percepciones del servicio, esto quiere decir que si existe una

prestacion inadecuada del servicio de atencion al ciudadano.

La conclusion de este presente trabajo se propone; una cultura de participacioén con los
derechos y obligaciones para la calidad del servicio de atencion a la ciudadania que le pertenece
a la gestion publica y al gobierno, una implementacion mecanismo en los Gobiernos Locales
de la Provincia Jaén sobre la socializacion interinstitucionales con los servidores publicos para
facilitar la actualizacion de los conocimientos para mejorar la calidad del servicio de atencion
al ciudadano, realizar un Plan Organizacional en los Gobiernos Locales de la Provincia de
Jaén; con un analisis socio laboral y un plan de trabajo a nivel de gerencias y subgerencias,
con el propdsito de fomentar valores institucionales para combatir la insatisfaccion a la

calidad del servicio de atencidn a la ciudadania.

Desarrollo de teorias y conceptos

GAD Parroquial

El articulo 63 que establece COOTAD (2019), “Los gobiernos auténomos
descentralizados parroquiales rurales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia

politica, administrativa y financiera.”

Los GAD’S Parroquiales estdn vinculados con procesos y comportamientos de las
autoridades parroquiales, funcionarios, organizaciones sociales, dirigentes de las comunidades
y ciudadania interesada; elaboran practicas para la satisfaccion de brindar un servicio publico
de calidad a la ciudadania y consideran las decisiones de las autoridades, para el logro de los

objetivos institucionales. Jaramillo (2018)

Por lo tanto, son instituciones representando a la sociedad desde hace un tiempo, esta
compuesto por personas capacitadas para ocupar las disposiciones que prevalecen en los
reglamentos; estan a disposicion de la comunidad y su objetivo es realizar las actividades que

estan dentro del area que desempeiie, con una vision productiva orientada al bien comun.
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Obra publica

Una obra publica da referencia al resultado procedente de unos diversos grupos de
actividades destinadas a satisfacer necesidades publicas; se ejecuta por presupuestaria directa,
a través de una administracion directa y por ejecucion presupuestaria indirecta, mediante un

contrato o convenio. Carrillo (2019)

Favorece al desarrollo de un Estado; con un propdsito social, capitalizando por medios
del recurso publico que no desean poseer ningin prototipo de beneficio, estd compuesta por un
desarrollado de complejidad de labores en el area de construccion; son ejecutadas por la
administracion publica, es decir que son promovidas por el estado, y que tienen como mision
fundamental la de beneficiar a la comunidad en algin 4rea: habitacional, espacio publico,

transporte, entre otras. Ochante (2023)

La obra publica hace referencia a los diversos bienes que son realizados por la
administracion de un gobierno para el beneficio publico, realizado con los mismos recursos

para su ejecucion.
Descentralizacion

En el Art. 105.- “La descentralizacion de la gestion del Estado consiste en la
transferencia obligatoria, progresiva y definitiva de competencias con los respectivos talentos
humanos y recursos financieros, materiales y tecnoldgicos, desde el gobierno central hacia los

gobiernos autonomos descentralizados.” COOTAD (2019)

La descentralizacion como la transferencia obligatoria y progresiva de competencias
hacia los GAD, estaran observadas para el manejo de recursos de los que seran responsables;
el proceso de descentralizaciones es una forma moderna para que el gobierno sea capaz de

solucionar todos los problemas de la comunidad. Redroban Barreto (2021)

Se observa que es un proceso que enlaza lo politico, social y administrativo de un
determinado estado; en consideracion a los grupos sociales de la localidad que responda a las

competencias gubernamentales priorizando el avance y desarrollo del bienestar de la poblacion.
Gestion Administrativa

En la gestion administrativa se utilizan distintas técnicas y operaciones para darle un
uso mas eficiente a los recursos humanos, financieros y materiales que tiene una organizacion;
el uso de los recursos se orienta en funcion de los objetivos que persigue la empresa. Quiroa

(2020)



23

Desde el punto de vista de Pefa et al. (2022), “Es la accion que se ejecuta para la
consecucion de algo; es la capacidad de la institucidon para definir, alcanzar y evaluar sus

propositos con el adecuado uso de los recursos.”

En otras palabras, la gestion administrativa esta dirigida a la coordinacion de recursos
de una empresa, se debe implementar una buena organizacion, el tener que dirigir y controlar

los recursos, con la finalidad de cumplir sus objetivos.
Planificacion

Como expresa Burdiles (2019) sugiere que “Es el desarrollo ordenado en etapas,
definiéndose objetivos para cada una y los medios que se necesitan para llevar a cabo las

acciones necesarias con el fin de alcanzar los objetivos deseados” (p.9).

Por otra parte, se menciona que la planificacion permite organizar diferentes
conocimientos y ocupaciones de representacion atenta para conseguir objetivos en un lapso
especifico; medida entre las labores que la empresa puede coordinar y los contratiempos o
dificultades que escapan a su control se debe confrontar porque interceptan en sus operaciones.

Azkue (2023)

Esto quiere decir que la planificacion, es la clave hacia el éxito de una empresa; proceso
estratégico es importante para guiar a la organizacion con destino al cumplimiento de sus

planificaciones, facilitando una toma de decisiones de manera eficaz.
Conformidad Regulatoria

Hace referencia al conjunto de reglas y normativas que las agrupaciones deben seguir,
las cuales pueden ser dictadas por entidades gubernamentales o reguladoras de sus respectivas
industrias, se debe cumplir con la conformidad regulatoria por el hecho de evitar multas y

sanciones financieras. Romero (2023)

Dentro de la gestion administrativa se debe tomar en cuenta la conformidad del
cumplimiento normativo, por la razon de evitar incumplimientos, aplicando normativas en cada

institucion para llevar a cabo procesos adecuados, conforme a la legalidad.
Organizacion

Segin Gambino y Pungitore (2020), “La organizacidon es una construccion social, es
decir, algo que el ser humano crea en sociedad, al decidir reunirse con otros para abordar

cuestiones o resolver problemas que en soledad no puede.”
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Es importante sefialar que la organizacion empresarial es un puesto administrativo que
se concentra en la organizacion, cumpliendo la organizacién de las unidades organicas y los
recursos de una empresa, de cualquier manera, sea: materiales, financieros, humanos y

tecnoldgicos. Confort Business (2019).

La organizacion en la gestion administrativa es que cada individuo que posee un
objetivo o actividad a realizar de manera ordenada se relacionan al seguimiento de una

estructura establecida por la organizacion dentro de un determinado rango de tiempo.
Cumplimientos de objetivos estratégicos.

Se refiere a la realizacion de la misién que la organizacion desea ejecutar en un lapso
de tiempo determinado. Los objetivos permitirdn decidir qué decisiones, actividades o acciones
se deben emprender para guiar a nuestra organizacion por el rumbo que deseamos; fines o

metas que se impone cumplir una empresa o entidad publica. Instituto Hegel (2021)

Los objetivos de cumplimiento buscan asegurar que tanto la direcciéon como el personal
de una empresa cumplan con todas las leyes, normativas y estdndares que son aplicables. Esto
se logra mediante la creacion, aplicacion de politicas, procesos y procedimientos disefiados

para garantizar el cumplimiento normativo. FCA (2023)

Cumplimiento de los objetivos estratégicos, alcanza los propositos ya sean a largo o
corto plazo que prioricen los beneficios de una institucion, considerando la mision que la
caracteriza, la planificacion que se ejecuta, las directrices que se plantean y la preservacion del

valor y cultura de la compaiiia.

Direccion

Como opina Rozo et al.. (2019), es la capacidad de emplear conocimientos en el
momento de tomar rotunda decision que implique el logro de los objetivos planteados; esto

solo es posible, si los colaboradores estan interesados en el mismo fin, asi conseguiran las

metas de la organizacion.

La direccion es un componente de la administracion en el que alcanza una elaboracion
positiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, se lleva a cabo de
decisiones, son relacionadas directamente o delegando por una autoridad y se atienden de una

manera adecuada a cumplir con todas las 6rdenes emitidas. Ponce (1992)
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La direccion se aplica de las decisiones o actividades que estan destinadas en una
organizacion y control; cada objetivo planteado a ejecutar, determinando cada persona y grupo

al que se quiere llegar de manera adecuada.
Tiempos de respuesta para resolver problemas.

Solucionar un problema demanda por lo general; tiempo y esfuerzo, hay que resistir la
tentacion de responder al problema impulsivamente. Es necesario estar capacitado para ser

constante para manifestar un procedimiento de solucion rapidamente. Bados & Garcia (2014)

Resolver problemas implica hallar respuestas o soluciones a situaciones conflictivas o
desafiantes. Dado que existen diversas formas de abordar un problema, es crucial seguir un

proceso que nos guie hacia la mejor solucion posible. Laoyan (2022)

Los tiempos de respuesta para resolver problemas cambian segun la dificultad que se
plantea, como dificultades simples pueden encontrar soluciones en tiempos mas cortos, los

complejos pueden tardar un tiempo mas considerable para una posible solucion.
Control

El control, demuestra que incluso si una empresa tiene una buena planificacion, una
estructura organizacional adecuada y una gestién efectiva, el control es la etapa inicial del
proceso administrativo porque sin mecanismos de control los gerentes no pueden conocer el
estado real de la organizacion. Persona que comprueba e informa sobre la conformidad del

trabajo realizado. Cabrera (2021)

Cabe resaltar que se evalua mediante los resultados adquiridos en relacion a los
objetivos planeados, con el propdsito de corregir desviaciones y optimizar las operaciones de
la empresa. Cuartin (2021); explica que es un proceso creado en administracion para comprobar
protocolos y objetivos de las empresas, con el fin de evitar desorden y tener eficiencia en la

empresa.

El control en la gestion administrativa, se permite evaluar el cumplimiento de las areas
y mantener a la institucién con un buen desempefio operativo, teniendo un control en todas las

actividades para el mejoramiento de la institucion.
Clima organizacional

Empleando las palabras de Gonzalez et al. (2014), “El clima organizacional es visto

como un difusor a través del cual pasan los objetivos de una organizacion, generando
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percepciones que, al ser percibidas por las personas que integran la organizacion; motivacion

y comportamiento.”

Es apreciado tanto en el sector publico como en el privado como un conjunto de
percepciones globales establecidas en emociones que presenta el colaborador en el trabajo, sin
embargo, para conocer lo que significa esta variable investigada, se debe comprender el

comportamiento humano, estructura y procesos organizacionales Gonzalez et al. (2021)

El clima organizacional abarca una serie de actividades o impresiones medibles que
poseen los empleados en un ambiente laboral, esto adquirido de manera directo o indirecta,
tomando en consideracion las normas, ideologias y valores de la institucion, prolongando que
se mantenga siendo positivo para asi no provocar consecuencias negativas dentro de la

productividad.
Atencion Ciudadana

La atencion ciudadana, describe a los medios instituidos en el gobierno para atender de
manera directa a los particulares, especificamente para orientarlos en tramites y servicios para

recibir, analizar para responder sus sugerencias, quejas o denuncias. Intersecretarial (2008)

Para tener una mejor atencion ciudadana, seria necesario plantear una atencion
personalizada, la empatia, la simplificacion de tramites, la formacion del personal, el uso de la
tecnologia y el seguimiento son algunas de las medidas que pueden mejorar la calidad de los

servicios prestados a los ciudadanos y generar confianza entre el publico. Hoffmeister (2023)

Es un grupo de medios conocido como un sistema de servicio ciudadano, que ayudan a
administrar, organizar, comunicar toda informaciéon como un servicio publico para toda la
sociedad; esta a disposicion de toda organizacién como un derecho del ciudadano y su acceso

a sus recursos como miembro social.
Servicio de Calidad

Tal como menciona, Yoon y Cheon (2020), nos mencionan que “es juicio que realiza
un usuario con respecto al estado de un servicio, la calidad de servicio implica la inexistencia

de errores en la entrega del servicio.”

“El servicio de calidad es un apoyo a contribuir buenas relaciones y un ambiente
positivo, que sea ventajoso y amigable que responda de una manera adecuada a los clientes

dejandoles una buena impresiéon” Cardozo (2021)
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Se refiere a facilitar experiencias o soluciones que logren superar las expectativas del
cliente, es decir entienden las necesidades ofreciéndoles una atencion personalizada, con
servicios o productos de calidad; estableciendo una buena comunicacion al resolver los

problemas, provocando una experiencia positiva a los clientes.
Eficiencia operativa

La eficiencia operativa tiene como clave influir en la rentabilidad para el éxito a largo
plazo de una empresa, sin embargo, en el &mbito empresarial se destaca por la capacidad de
una entidad para un mejor manejo de los recursos y procesos con el fin de cumplir resultados

superiores. Naranjo (2023)

Como senala Azabache (2016), “La eficiencia operativa se conforma en tener que
realizar mejores trabajos que la competencia, no solo puede restringirse a ser solo eficaz como

empresa, sino que también debe ser capaz mejorar los recursos.”

En la eficiencia operativa se recomienda tener que mejorar la produccion, descartando
procesos innecesarios y asi aplicar nuevas tecnologias que sean de gran ayuda, ir mejorando

cada operacion que se realiza en la organizacion.
Comunicacion en medios sociales

Es un instrumento indefectible de las empresas en su relacion con los publicos, sirve
para reforzar el vinculo con el publico interno mediante la constante informacion de los
procesos que vive una organizacion o grupo en un entorno cambiante lo que constata la

importancia que se les concede en el desarrollo de la empresa. Velastegui y Homero (2018).

El ambiente tecnologico y los cambios de tendencia en el consumo de medios fueron
obligando a las administraciones publicas a adoptar nuevas modalidades de comunicacion para
el servicio a los ciudadanos. Los medios sociales, son herramientas indispensables para lograr
mayor cercania con los ciudadanos; las administraciones publicas son capaces de facilitar el

acceso a los servicios, promover derechos, brindar transparencia a los actos de gobierno. Ure

(2016)

Esto quiere decir que son un conjunto de plataformas de comunicacion; presenta una
segmentacion de informacion para diversos individuos, destinados para dar a conocer e
informar, facilitando la opinion externa de la sociedad, considerando las formas de expresion

y organizacion.
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Participacion Social

Se ha verificado que la participacion social son aquellas iniciativas sociales, donde los
ciudadanos tienen un espacio bien ejecutado, para posicionarse o sumandose a ciertos grupos
para concluir causas que dependen para su formacién en la practica, del manejo de estructuras

sociales de poder. Freie Universitat Berlin (2023)

Distintos significados han conseguido contribuir a una participaciéon social por
entidades internacionales y administraciones gubernamentales, el concepto se ha ido variando
con sus objetivos en el marco de las recomendaciones de politica y estrategia de desarrollo

social en América Latina. Sanchez (2006)

La participacion social es la oportunidad para expresar opiniones y decisiones dentro
de organizaciones con el fin de cambios para mejorar o aclarar, situaciones que presenten

complicaciones en las diversas instituciones o grupos sociales en general.
Velocidad de atencion al cliente

La velocidad de atencion se relaciona con la rapidez de responder a los problemas o
quejas, la atencion al cliente es crucial, porque una atencidon contigua crea confianza, significa
una relacion mas duradera con la empresa, la capacidad de respuesta al cliente va mas alla de

la rapidez en contestar. Diaz et al. (2021)

Para obtener un tiempo de respuesta adecuado se debe utilizar herramientas de medios
sociales, es una buena opcion, ademas las respuestas rapidas y efectivas te diferencian de tus
competidores, creando confianza y satisfaccion en los clientes; los clientes son importante para

la empresa, se debe mantenerlos contentos. Bautista (2021)

Es importante la velocidad de atencion, en este caso en el tiempo de respuesta al cliente
ya sea una consulta o un problema, el cliente espera que las organizaciones le envié respuesta
de manera rapida y clara; tendria un impacto de satisfaccion para el mejoramiento de la

empresa.
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es una dimension e indicador de calidad de atencion
brindada en los servicios de las organizaciones, nos facilita conocer su nivel evitar errores y
confirmar fortalezas para desenrollar un procedimiento que brinde la atencidon de calidad que
demandan los usuarios, ademas la capacidad de satisfacer las perspectivas del usuario, es la

clave entre la percepcion y la expectativa. Hernandez et al. (2022)
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Por otra parte, se entiende que la satisfaccion que es una solucioén que un sistema desea
obtener y examina que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas
del propio usuario, ademas se observa que hay otros factores, tales como el tiempo invertido,
el dinero, en caso del esfuerzo o sacrificio para desear una satisfaccion al usuario. Martin

(2000)

De hecho, se trata de las perspectivas que tienen los clientes en relacion a un producto
o servicio, porque depende aqui la superacion de malas expectativas y necesidades de los
clientes, se debe alcanzar comprender sus requerimientos y asi obtener una agradable

satisfaccion del usuario.
Fundamentos Legales
En las normativas legales y reglamentos contemplados en el:
Codigo Organico Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion

El estado establece la organizacion politico-administrativa del Estado ecuatoriano en el
territorio; el régimen de los diferentes niveles de gobiernos autonomos descentralizados y los
regimenes especiales, con el fin de garantizar su autonomia politica, administrativa y
financiera. En el Capitulo IV, Seccion Primera, Naturaleza juridica, sede y funciones; citaremos

los siguientes articulos:

Art. 63.- Naturaleza juridica. - Los gobiernos autéonomos descentralizados
parroquiales rurales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politica,
administrativa y financiera. Estan integrados por los 6rganos previstos en este Codigo para el

ejercicio de las competencias que les corresponden.

La sede del gobierno autonomo descentralizado parroquial rural serd la cabecera

parroquial prevista en la ordenanza cantonal de creacion de la parroquia rural. (COOTAD,

2019)

Art. 64.- Funciones. - Son funciones del gobierno auténomo descentralizado parroquial

rural:

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion territorial parroquial para
garantizar la realizacion del buen vivir a través de la implementacion de politicas
publicas parroquiales, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;

b) Disefiar e impulsar politicas de promocion y construccion de equidad e inclusion en su

territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;



d)

g)

h)

)

k)

)
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Implementar un sistema de participacion ciudadana para el ejercicio de los derechos y
avanzar en la gestion democratica de la accion parroquial:

Elaborar el plan parroquial rural de desarrollo; el de ordenamiento territorial y las
politicas publicas; ejecutar las acciones de ambito parroquial que se deriven de sus
competencias, de manera coordinada con la planificacion cantonal y provincial; y,
realizar en forma permanente el seguimiento y rendicion de cuentas sobre el
cumplimiento de las metas establecidas;

Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitucion y
la ley;

Vigilar la ejecucion de obras y la calidad de los servicios publicos y propiciar la
organizacion de la ciudadania en la parroquia;

Fomentar la inversion y el desarrollo econdomico especialmente de la economia popular
y solidaria, en sectores como la agricultura, ganaderia, artesania y turismo, entre otros,
en coordinacion con los demas gobiernos autdbnomos descentralizados;

Articular a los actores de la economia popular y solidaria a la provision de bienes y
servicios publicos;

Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en
beneficio de la colectividad;

Prestar los servicios publicos que les sean expresamente delegados o descentralizados
con criterios de calidad, eficacia y eficiencia; y observando los principios de
universalidad, accesibilidad, regularidad y continuidad previstos en la Constitucion;
Promover los sistemas de proteccion integral a los grupos de atencidn prioritaria para
garantizar los derechos consagrados en la Constitucion, en el marco de sus
competencias;

Promover y coordinar la colaboracion de los moradores de su circunscripcion territorial
en mingas o cualquier otra forma de participacion social, para la realizacion de obras

de interés comunitario;

m) Coordinar con la Policia Nacional, la sociedad y otros organismos lo relacionado con

n)

la seguridad ciudadana, en el &mbito de sus competencias; y,

Las demas que determine la ley. COOTAD, (2019)
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Ley Organica De Participacion Ciudadana.

Art. 4.- Principios de la participacion. - La participacion de la ciudadania en todos
los asuntos de interés publico es un derecho que se ejercerd a través de los mecanismos de la
democracia representativa, directa y comunitaria. Ley Organica De Participacion Ciudadana,

(2011)
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Capitulo II

Metodologia

Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion estd enfocado en la “Gestion Administrativa por procesos
en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno,

Santa Elena, 2023”, con el proposito de recopilar informacion valiosa.

El diseno de investigacion es no experimental, porque busca comprender fenomenos
sociales, en este caso, se puede comprender el funcionamiento de los procesos administrativos
en los servicios de atencion ciudadana sin interponerse directamente en ellos, este método esté
relacionado describir variables que sean relacionados con el contexto real de los procesos

administrativos.

El proyecto de investigacion esta determinado por el alcance exploratorio y
descriptivo, es significativo estos alcances puesto que nos ayuda identificar fortalezas,
debilidades o areas de mejora en la gestion administrativa, proporcionando una base concreta

para futuras investigaciones para el mejoramiento en los procedimientos administrativos.

En este estudio, se aplica un enfoque mixto, porque consiste en obtener una vision mas
perfeccionada, enriquecedora de la situacion de gestion administrativa y el servicio a la
comunidad, permitiendo identificar, mejorar y proporcionar recomendaciones con una base de

datos concretos.

El enfoque cuantitativo, nos accedi6 a elaborar datos numéricos necesarios para
alcanzar el objetivo propuesto, lo cual permiti6é obtener informacion precisa sobre el problema
de estudio, mientras que el enfoque cualitativo, se dirige més en analizar la informacion de
prestacion de servicios a los ciudadanos, ayudaré a entender los problemas con mas claridad y

encontrar formas de resolverlos.

Esta combinaciéon de métodos nos permitiria utilizar encuestas, entrevistas
estructuradas para recopilar datos sobre el proceso de servicio comunitario en estas parroquias,
esto aprobard describir como funcionan los procesos, identificar problemas y evaluar la
efectividad de la gestion administrativa de los GAD’S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y

Julio Moreno.
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Métodos de la Investigacion

El método descriptivo, que se orienta hacia el presente y actia en los niveles de
investigacion aplicada y activa, intenta una observacion sistematica estudiando la realidad
educativa tal y como se desarrolla, con la finalidad de describir, analizar, registrar e interpretar

las condiciones que se dan en una situacion y momento determinado. Serrano (2023)

Este tipo de método seria favorable para aplicar en la “Gestion Administrativa Por
procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio
Moreno”, esto nos accede a llegar a tener una vision mas detallada sobre cada proceso en
atencion ciudadana, obtener una compresion de cada paso de los servicios a la ciudadania, por
supuesto que no solo beneficia a los ciudadanos, al contrario también ayuda a los GAD'S
Parroquiales, permitiéndole verificar en como garantizar una mejor calidad en los servicios

ofrecidos a los ciudadanos.
Poblacion

Es fundamental la poblacion para nuestra investigacion con su participacion
conseguimos recopilar informacion para entender las necesidades de la ciudadania, para la
investigacion se utilizé una poblacién conformada por la directiva de cada GAD Parroquial y

la ciudadania de cada Parroquia. Se detalla a continuacion:

Tabla 1
Poblacion De Los GAD'S Parroquial.

GADP DIRECTIVA POBLACION PORCENTAJE
Manglaralto 7 37.167 60%
Chanduy 5 20.558 33%

Julio Moreno 5 4.384 7%
Total 17 62.109 100%

Nota: Registro de estructura de la poblacion

Muestra

La Muestra “Es un conjunto de personas u objetos sobre los cuales queremos saber
algo en una investigacion, existen procedimientos para obtener la cantidad de los componentes

de la muestra como férmulas, 16gica, ademés la muestra es una parte representativa de la
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poblacion.” Lopez (2004), prevalece la representacion de la poblacion, ofreciendo una

informacion clara y eficiente sobre los GAD’S Parroquiales.

El método por conveniencia, se considera que, “La muestra se selecciona a discrecion
del investigador, le permite decidir arbitrariamente cuantos colaboradores pueden participar en
el estudio.” Gonzalez (2021), se recomienda aplicar este muestreo no probabilistico por
conveniencia en nuestra investigacion porque accede a la informacion disponible de una

manera mas rapida y logra ser beneficioso.

- A los Habitantes de la Parroquia Manglaralto, se le aplico la muestra por
conveniencia a un total de 26 participantes.

- A los Habitantes de la Parroquia Chanduy, se le aplico la muestra por
conveniencia a un total de 26 participantes.

- A los Habitantes de la Parroquia Julio Moreno, se le aplicd la muestra por

conveniencia a un total de 26 participantes.

Obteniendo una nueva estructura para las correspondidas encuestas de la siguiente

manera;:
Tabla 2
Muestra
ESTRUCTURA INSTRUMENTO CANTIDAD
HABITANTES DE LA PARROQUIA DE
Encuesta 26
MANGLARALTO
HABITANTES DE LA PARROQUIA
Encuesta 26
CHANDUY
HABITANTES DE LA PARROQUIA DE
Encuesta 26
JULIO MORENO
TOTAL 78

Nota. Registro de estructura de la muestra

La poblacion es de 62.109 personas, se determind por el método de conveniencia una

muestra de 78 habitantes de las Parroquias de Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno.
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Recoleccion y Procesamiento de Datos

Es importante indicar que técnicas para la recoleccion de informacion, que se

implementd son: encuesta y entrevista.

Las Entrevistas son platicas directas y estructurada a revelar informacion detallada, al
personal de individuos o grupos de la poblacion sobre los servicios y procesos de los GAD’S
Parroquiales; proporcionan una visiéon mas profunda, para el progreso de la calidad de servicios

y reforzar la relacion entre la gestion administrativa con la comunidad

Las encuestas tienen la finalidad de detallar informacidén sobre las necesidades,
opiniones y experiencias de la poblacion en relacion con los servicios, los procesos que ofrecen
los GAD’S Parroquiales; favorece a identificar necesidades especificas como evaluar la
satisfaccion, indica la toma de decisiones para el mejoramiento a las necesidades de la

comunidad.

Los instrumentos implementados para la obtencion de informacion, son las guias de

Guia de entrevista y Cuestionario:
Guia de entrevista:

Las preguntas de la guia de entrevista estan enfocadas al GAD Parroquial - Presidente
Lic. Henry Rodriguez y experto en la Gestion Administrativa - Lic. Ivdn Tomald, con un
encuentro presencial para evaluar los servicios brindados a la ciudadania con un formato que

esta conformado por 8 preguntas, respecto al titulo de investigacion.
Cuestionario:

El cuestionario se caracterizo a los habitantes de la Parroquias: Manglaralto, Chanduy,
Julio Moreno de la Provincia de Santa Elena, esta elaborada por el medio digital proporcionada
por la plataforma en linea de Google Forms; se formuld preguntas en esta plataforma,
generando un link para compartirlo a todos los colaboradores elegidos para las encuesta de

manera rapida y verificar los resultados al instante que vaya ejecutando.

El procesamiento de datos obtenida tanto de las encuestas y de las entrevistas para
gestionar la informacidon de manera agil y precisa, son analizados e interpretados se hace uso
de la aplicacion SPSS, donde se realizo la tabulacion de los datos, accediendo a calcular el Alfa
de Cronbach, ademas se recolecta informacion para comprender las acciones administrativas

para satisfacer las necesidades de la poblacion.
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Validacion de los instrumentos
Confiabilidad de instrumentos: Se utilizo la aplicacion estadistica de SPSS.

Prueba Piloto: Se aplic6 una prueba piloto al cuestionario a la ciudadania, elaborada
por 14 preguntas a un total de 26 personas de cada Parroquia: Manglaralto, Chanduy,

Manglaralto; se calcul6 el Alfa de Cronbach, proporcionando un resultado de:

Tabla 3
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.784 14

Nota: Alfa de Cronbach realizado en SSPS.
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Capitulo I1I

Resultados y Discusion
Analisis de datos

Analisis de entrevistas

Los datos presentados surgen de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
informacion, a través de entrevistas realizadas a responsables del GAD y experto en Gestion

Administrativa se precisa en la problemadtica que presentan las entidades publicas.

Las entrevistas se aplicaron al Lic. Henry Rodriguez quien actualmente se desempena
en el Gobierno Autébnomo Descentralizado Parroquial, asi mismo al experto en Gestion

Administrativa el Lic. Ivan Témala.

1. (Cuales son las normativas relevantes para que la gestion administrativa que

realiza el GAD Parroquial mejore la atencion en los ciudadanos?

Las normativas clave para mejorar la gestion administrativa del GAD Parroquial en la
atencion a los ciudadanos incluyen una distribucion mas eficiente de responsabilidades en areas
como proyectos, compras publicas y finanzas. Segun el Lic. Henry Rodriguez, en el gobierno
parroquial actual, se ha producido un cambio significativo en el entorno administrativo, con
una mejor coordinacion entre los departamentos. Se destaca la creacion de un area dedicada a
la productividad y la atencidn a problemas ambientales para abordar las necesidades de toda la

ciudadania.

El Lic. Ivan Tomala, experto en gestion administrativa, enfatiza que una gestion
administrativa efectiva por parte del GAD Parroquial puede tener un impacto positivo
considerable en la atencion a los ciudadanos. Esto se logra al agilizar procesos, optimizar
recursos y garantizar eficiencia en la prestacion de servicios, contribuyendo asi a mejorar la

experiencia general de los usuarios.

2. (Qué tipos de acciones se realizan para mejorar la atencion brindada a los

ciudadanos?

Para mejorar la atencidon brindada a los ciudadanos, el Lic. Henry Rodriguez destaca
cuatro puntos clave en el GAD Parroquial. En primer lugar, se enfoca en la atencion al tema

social, abordando las necesidades generadas en la comunidad. Luego, se menciona el tema de



38

infraestructura, relacionado con los servicios y bienes que la ciudadania demanda. El aspecto
productivo incluye actividades pesqueras, agricolas y ganaderas, asi como emprendimientos.
Por ultimo, se considera la atencidn al sector turistico, junto con otros temas para centrarse en

satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Por su parte, el Lic. Ivan Tomala sugiere diversas acciones para mejorar la atencion en
un Gad Parroquial. Esto incluye la implementacion de procesos eficientes de servicio a la
ciudadania, la digitalizacion de tramites para facilitar el acceso, la capacitacion del personal en
atencion ciudadana y la participacion de la comunidad en la toma de decisiones para adaptar

los servicios a sus necesidades especificas.

3. ¢(Cual es el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD

Parroquial?

El miembro del GAD Parroquial destaca que la planificacién de actividades comienza
con el plan de trabajo y administracion, evaluando el nivel de atencién de manera integral. En
lugar de puntualizar directamente cada actividad, se abordan varios temas de forma macro, y
al ejecutar, se van desarrollando cada aspecto del trabajo. Este enfoque se refleja en la

evaluacion a través del plan administrativo y el plan de ordenamiento territorial.

Por otro lado, el Lic. Ivan Tomala indica que el método de evaluacion de los objetivos
estratégicos en el GAD Parroquial puede comprender un enfoque integral. Esto incluye
indicadores clave de rendimiento, revisiones periddicas de metas establecidas, encuestas de
satisfaccion ciudadana, andlisis de eficiencia en la asignacion de recursos y evaluacion de
impacto social y econdmico. Al combinar estos elementos, se logra una evaluacion holistica

que mide tanto el cumplimiento de objetivos como el beneficio tangible para la comunidad.

4. (Como garantiza que el personal tenga los recursos y el apoyo necesario para

resolver problemas dentro de plazos razonables?

Para garantizar que el personal del GAD Parroquial tenga los recursos y el apoyo
necesario para resolver problemas dentro de plazos razonables, el Lic. Henry Rodriguez
destaca la disposicion de recursos econdomicos inmediatos para contratar servicios de

emergencia en las comunidades.
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Ademas, la planificacion de solicitudes se aborda considerando la urgencia, priorizando
aquellas con menor responsabilidad, mientras que obras o requerimientos mas extensos se
ejecutan en un plazo de aproximadamente 3 meses. Es esencial sefalar que el GAD Parroquial
cuenta con personal capacitado, incluyendo ingenieros civiles, ingenieros comerciales y

especialistas en alimentos, lo que facilita la evaluacion integral de los aspectos relacionados.

Por otro lado, el Lic. Ivan Tomala detalla que la resolucion de problemas en el GAD
Parroquial sigue un proceso que abarca la identificacion clara del problema, el analisis de sus
causas, la colaboracion entre los miembros del GAD para proponer soluciones, la consulta con
la comunidad afectada y la implementacion de medidas correctivas. Destaca la importancia de
la transparencia en la comunicacion y la rendicién de cuentas para asegurar una resolucion
efectiva y fortalecer la confianza de la comunidad en el GAD. Es preciso recalcar que ambas
perspectivas resaltan la relevancia de contar con recursos inmediatos y procesos claros y

transparentes para abordar y resolver problemas de manera eficiente.
5. ¢(Cuales son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?

La calidad de los servicios en el contexto del GAD Parroquial esta influenciada por

diversos aspectos, segun las perspectivas del Lic. Henry Rodriguez y el Lic. Ivan Tomala.

Segun el Lic. Henry Rodriguez, aspectos como el proceso de contratacion publica,
regido por entidades como el Secop, inciden directamente en la calidad de los servicios,
especialmente en proyectos de obras. Ademads, destaca la importancia de revisar aspectos
logisticos y de productos en eventos como ferias, donde se maneja una mayor afluencia de
personas. La contratacion directa de servicios también es mencionada como un factor relevante

para garantizar la calidad.

Por otro lado, el Lic. Ivan Tomala enfatiza diversos aspectos que influyen en la calidad
del servicio en un GAD Parroquial. Esto incluye la eficiencia en la prestacion de servicios, la
accesibilidad y claridad de la informacidon proporcionada a la comunidad, la capacidad de
respuesta a las necesidades ciudadanas, la transparencia en la gestion administrativa, la
participacion ciudadana en la toma de decisiones y la capacitacion continua del personal para
asegurar un trato respetuoso y eficaz. Estos elementos combinados contribuyen a una

experiencia de servicio de alta calidad para los ciudadanos.
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6. (Se promueve el uso de medios digitales y foros participativos que promuevan la

participacion de los ciudadanos en las actividades de la institucion?

Ambos expertos, coinciden en la importancia de promover la participacion ciudadana a
través de medios digitales y foros participativos en el ambito del GAD Parroquial. Segun el
Lic. Henry Rodriguez, la comunicacion se lleva a cabo mediante redes institucionales y
sociales, fusionando todas las actividades para difundirlas ampliamente. Se destaca el apoyo
de comunas y la participacion en entrevistas radiales o televisivas como medios para impulsar
diariamente las actividades a niveles local y provincial, extendiendo la informacién tanto como

sea posible.

Por su parte, el Lic. Ivan Tomala detalla que la comunidad interactia en plataformas
como Facebook, Twitter e Instagram, participando activamente al compartir informacion
relevante, comentar publicaciones, expresar opiniones, participar en encuestas y colaborar en
la creacion de contenido. Esta interacciéon en medios sociales facilita una comunicacion
bidireccional efectiva entre la comunidad y el GAD Parroquial, permitiendo una conexion
directa y accesible para compartir noticias, recibir retroalimentacion y fomentar la

participacion ciudadana.
7. ¢En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad?

De acuerdo con la informacion proporcionada por el Lic. Henry Rodriguez y el Lic.
Ivan Tomala, el tiempo de resolucion de inquietudes en el GAD Parroquial puede depender de
varios factores. En el caso del Lic. Henry Rodriguez, destaca que la capacidad de gestion del
gobierno parroquial le permite atender la mayoria de las necesidades de la ciudadania de
manera pronta. Se enfoca en atender a diversas organizaciones civiles que lleguen organizadas,
buscando abordar las inquietudes tan pronto como sea posible. Este enfoque refleja una

orientacion hacia la prontitud en la atencion a las comunidades y organizaciones.

En la perspectiva del Lic. Ivan Tomala, se reconoce que el tiempo de resolucion puede
variar segun la complejidad del problema y los procedimientos establecidos. Aunque no se
especifica un plazo concreto, se destaca la importancia de abordar las inquietudes de manera
oportuna para asegurar la satisfaccion de la comunidad. La transparencia en la comunicacion
sobre el progreso y las acciones tomadas también se destaca como un componente esencial

para mantener la confianza de la comunidad durante el proceso de resolucion.
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8. De qué manera se evalua el nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto a los

servicios brindados?

Segun el Lic. Ivan Tomal4, la satisfaccion de los ciudadanos con la atencion brindada
por el GAD Parroquial puede variar, pero destaca que un enfoque transparente, eficiente y
receptivo a las necesidades de la comunidad generalmente contribuye a cumplir con sus
expectativas. Se resalta la importancia de realizar una evaluacidén constante, recoger la
retroalimentacion ciudadana y llevar a cabo mejoras continuas para asegurar que la atencion

ofrecida esté alineada con las expectativas de la comunidad.

En este sentido, la transparencia en la comunicacion, la eficiencia en la prestacion de
servicios y la capacidad de respuesta a las necesidades ciudadanas son elementos esenciales
para construir y mantener la satisfaccion de la comunidad. Ademas, el proceso de
retroalimentacién y mejora continua refuerza el compromiso del GAD Parroquial de adaptarse

a las expectativas cambiantes de la comunidad.
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Analisis de la Encuesta a los ciudadanos de las Parroquias: Manglaralto,
Chanduy y Julio Moreno.
Tabla 4
GAD Parroquial al que pertenece

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Manglaralto 26 333 333 33.3
Chanduy 26 33.3 33.3 66.7
Valido :

Julio 26 33.3 33.3 100.0
Moreno
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia
Figura 1
GAD Parroquial al que pertenece

Manglaralto Chanduy Julio Moreno

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

De acuerdo con los resultados obtenidos de la Tabla 4 y Figura 1, se puede observar
que la encuesta fue dirigida a ciudadanos de la parroquia de Manglaralto, el cual corresponde
el 33,3%, de igual forma a la parroquia de Chanduy con el 33,33%. La ultima parroquia

correspondio al 33,33% de la parroquia Julio Moreno.
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Tabla 5
Edad
Frecuencia  Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
20-34 61 78.2 78.2 78.2
35-49 13 16.7 16.7 94.9
Valido
50-64 4 5.1 5.1 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

Figura 2
Edad

20-34

35-49

50-64

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

De acuerdo con los datos recolectados de la Tabla 5y Figura 2 jError! No se encuentra e

1 origen de la referencia., se puede conservar que la mayor cantidad de las personas encuestadas

se encuentran entre el rango de 20-34 afios con el 78,21%, mientras tanto el 16,67 se encuentra

entre la edad de 35-49 afios. Por tltimo, hubo pocos encuestados de 50-64 afios. En conclusion,

estas son las personas que estan familiarizados con el GAD Parroquial de la Provincia de Santa

Elena de Chanduy, Manglaralto y Julio Moreno.
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Tabla 6
Género
Frecuencia  Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Valido  Femenino 42 53.8 53.8 53.8
Masculino 36 46.2 46.2 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

Figura 3

Género

Femening Masculing

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

En referencia a los datos obtenidos de la Tabla 6 y Figura 3, se evidencio que la
mayoria de encuestados de las diferentes parroquias pertenece al sexo femenino con el 53,8%,
dado que estan centradas a la atencidon que les brinda el GAD Parroquial de la Provincia de
Santa Elena. El menor porcentaje corresponde del 46,15% del sexo masculino. En conclusion,
la mayoria de ciudadanos son mujeres que pertenecen al GAD Parroquial de Chanduy,

Manglaralto y Julio moreno.
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Tabla 7
Nivel de Educacion:
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Basico 11 14.1 14.1 14.1
Medio 25 32.1 32.1 46.2
Tercer Nivel 26 333 333 79.5
Valido )
Cuarto Nivel 4 5.1 5.1 84.6
Ninguno 12 154 154 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia.

Figura 4

Nivel de Educacion:

Basico

Medio

Tercer Mivel

Cuarto Mivel

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia.

Minguno

La informacion que se presenta en la Tabla 7 y Figura 4, detalla que la mayoria de

encuestados culminaron sus estudios de tercer nivel con el 33,33%, mientras tanto, el 32,05%

corresponde al estudio medio. El 15,38%, no tuvo una educacién apropiada, el 14,10% culminé

la educacion basica y el 5,13% se quedo hasta el cuarto Nivel. Se concluye que la mayor parte

de los ciudadanos encuestados pertenecen al tercer nivel.
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1. ¢;Considera que la gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora

la atencion en los ciudadanos?

Tabla 8

Gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy de acuerdo 8 10.3 10.3 10.3
De acuerdo 34 43.6 43.6 53.8
. Neutral 28 359 359 89.7
Valido  p  desacuerdo 6 7.7 7.7 97.4
Muy desacuerdo 2 2.6 2.6 100.0

Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia.

Figura 5§

Gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial

Eltiempo El personal La La empatia Resolucion
capacitado apariencia de
de las necesidades

instalaciones

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia

A través de la informacion que se presenta en la Tabla 8 y Figura 5, el 43% de los
encuestados estan de acuerdo que la gestion administrativa realizada por parte del GAD
Parroquial de Chanduy, Manglaralto y Julio Moreno, mejora la atencion de los ciudadanos. El
7,7% perciben que la gestion que realizan no es la correcta, puesto que la atencion no es muy
factible. Mientras que el 35,9% optaron por la respuesta Neutral, por no tener una opinion clara,

se concluye que los ciudadanos tienen una opinidn positiva en la gestion administrativa.
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2. (Se realizan acciones de mejoras continua, como buzén de sugerencia,

retroalimentacion, entre otros?

Tabla 9

Mejorar en la atencion ciudadana

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Siempre 7 9.0 9.0 9.0
Casi siempre 18 23.1 23.1 32.1
Algunas veces 31 39.7 39.7 71.8
s M
Valido by pocas 15 19.2 19.2 91.0
veces
Nunca 7 9.0 9.0 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 6

Mejorar en la atencion ciudadana

Siempre  Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veces veces

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

En referencia a los datos obtenidos de la Tabla 9 y Figura 6, se refleja que el 39,7% de los
ciudadanos mencionan que algunas veces realizan acciones para mejoras, tanto en el buzon de
sugerencia y retroalimentacion. Mientras que el 23,1% casi siempre realizan acciones, por
ultimo, el 9% nunca han tomado en cuenta en realizar mejoras. En conclusion, la mayoria de

encuestados indican que hacen lo mejor para que se realicen mejoras en las actividades.
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3. (Conoce el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD

Parroquial de la Provincia de Santa Elena?

Tabla 10

Evaluacion de los objetivos estratégicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 25 32.1 32.1 32.1
Vilido No 53 67.9 67.9 100.0

Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 7

Evaluacion de los objetivos estratégicos

Si Mo

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

Dentro de la informacion de la Tabla 10 y Figura 7, se evidencia que el 67,9% no
conoce los métodos de evaluacion de los objetivos estratégicos que desarrollan los GAD de las
parroquias estudiadas. Mientras el 32,1% estan familiarizados con el método. En conclusion,
todas las personas deben estar conscientes en la comprension, por ello es fundamental que
exista comunicacion efectiva para que los ciudadanos conozcan el proceso de evaluacion de
objetivos estratégicos, permitiendo asi mejorar la expansion de informaciéon y fortalecer la

participacion ciudadana en las parroquias.
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4. (En algin momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atencion y

el servicio prestado?

Tabla 11

Queja o reclamo, por la atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Vilido Si 39 50.0 50.0 50.0
No 39 50.0 50.0 100.0

Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 8

Queja o reclamo, por la atencion

Si Mo

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 11 y Figura 8, el 50% de los
encuestados han presentado quejas por la atencidon y servicio que les brinda el GAD parroquial,
tanto de Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, mientras el restante del 50% no han realizado
ninguna clase de reclamos, dado que no presentan inquietudes. Por lo general, los ciudadanos
presentan insatisfaccion y satisfaccion, cabe mencionar las quejas permiten mejorar la calidad
del servicio, asi mismo es esencial que se desarrollen mecanismos para la retroalimentacion y

mejora continua.



5. ¢(Si se presenta algin problema, es resuelto de manera efectiva?

Tabla 12

Tiempos de respuestas para resolver problemas
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

valido acumulado

Siempre 9 11.5 11.5 11.5

Casi siempre 17 21.8 21.8 33.3

Valido  Algunas veces 37 47.4 47.4 80.8

Muy pocas veces 15 19.2 19.2 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 9

Tiempos de respuestas para resolver problemas

Siempre Casl siempre Algunas veces Muy pocas veces

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

De acuerdo con la informacion de la Tabla 12 y Figura 9, el 47,44% de los ciudadanos

encuestados expresaron que solo algunas veces se resuelven los problemas de forma efectiva 'y

segura, pero no estan conforme en su totalidad. Mientras que el 21,8% experimentan una

resolucion efectiva, el 19,2% recalcan que son pocas veces que los del GAD realiza

resoluciones. Por lo general, se evidencia que existe algo de conformidad por parte de los

ciudadanos, pero deben tomar en cuenta todos los problemas de las personas, ya que los

ciudadanos necesitan ver mejoras con el proposito de fortalecer la confianza en la capacidad

de abordar y solucionar las preocupaciones de las parroquias.
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6. (Como calificaria el servicio recibido por el GAD Parroquial de 1a Provincia de

Santa Elena?

Tabla 13

Calificacion del servicio

Frecuencia  Porcentaje Por?e'ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Vilido  Excelente 3 3.8 3.8 3.8
Muy bueno 11 14.1 14.1 17.9
Bueno 36 46.2 46.2 64.1
Regular 24 30.8 30.8 94.9
Malo 4 5.1 5.1 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 10

Calificacion del servicio

Excelente IWuy bueno Bueno Reqgular MWalo

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

Acorde a la informacidon que se presenta en la ;Coémo calificaria el servicio recibido

por el GAD Parroquial de la Provincia de Santa Elena?

Tabla 13 y Figura 10, la calificacién que destaca los ciudadanos por el servicio recibido
por el GAD es de 46,15% bueno. Mientras el 30,77% se presenta como regular, dado que no
fue del todo agradable la atencion y el 5,13% se percibe como malo, ya que no les gusta el

servicio que ofrecen, esto refleja inconformidad de los ciudadanos de las diferentes parroquias.
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En conclusion, la mayoria de los ciudadanos recalcan una percepcion positiva, pero de igual

forma se sugiere mejorar la calidad del servicio que brinda el GAD Parroquial.

7. ¢Cual de estos aspectos inciden en la calidad de servicios?

Tabla 14
Servicio de Calidad
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
El tiempo 13 16.7 16.7 16.7
El personal capacitado 33 423 423 59.0
La apariencia de las 9 11.5 11.5 70.5
. instalaciones
Valido La empatia 12 15.4 15.4 85.9
Resolucion de 11 14.1 14.1 100.0
necesidades
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 11
Servicio de Calidad

Eltiempo El personal La La empatia Resolucion
capacitado apariencia le
de las necesidades

instalaciones

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

En referencia a los datos obtenidos de la Tabla 14 y Figura 11, los ciudadanos explican
los aspectos que inciden en la calidad del servicio, por lo tanto, con el 42,3% el personal
capacitado es el mas importante puesto que estas personas capacitadas llegan a garantizar un
servicio de calidad. Por otro lado, el 15,4% de la empatia resulta un factor relevante, ya que se

fundamenta en la actitud. La apariencia de las instalaciones no es casi tomada en cuenta por el
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11,5%. Se concluye, en fortalecer la calidad del servicio, para llegar fomentar la capacidad de

comprension y atencion para mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

8. ¢En el GAD Parroquial, como considera que es la comunicacion en los medios

sociales?

Tabla 15

Comunicacion en los medios sociales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje (1s
valido acumulado
Excelente 5 6.4 6.4 6.4
Muy bueno 12 15.4 15.4 21.8
Bueno 36 46.2 46.2 67.9
Vilido
Regular 18 23.1 23.1 91.0
Malo 7 9.0 9.0 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 12

Comunicacion en los medios sociales

so [

a0 [

30 |
20 (8

10 [

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

De acuerdo con la informacion de la Tabla 15 y Figura 13, el 46,15% de los
encuestados consideran que la comunicacion en los medios sociales es buena, mientras tanto,
el 23,08% lo considera regular y, por tltimo, un pequefio porcentaje con el 8,97% lo considera
malo. Se concluye, que la comunicacién en los medios sociales en el GAD Parroquial es
percibida positivamente por la mayoria de los encuestados, con una calificacion mayoritaria,

sin embargo, es fundamental investigar mas a fondo las areas especificas que los encuestados
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consideran "Excelentes", dado que esto podria ayudar a identificar précticas exitosas y areas

de mejora.

9. ¢(El tiempo de respuestas a solicitudes de la comunidad?

Tabla 16
Tiempo de Respuesta al Ciudadano

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje s
valido acumulado
Excelente 3 3.8 3.8 3.8
Muy bueno 10 12.8 12.8 16.7
Bueno 31 39.7 39.7 56.4
Vilido
Regular 24 30.8 30.8 87.2
Malo 10 12.8 12.8 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 13

Tiempo de Respuesta al Ciudadano

Excelente Muy bueno Eueno Reqgular Malo

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de cada Parroquia.

En relacion con la informacion de la Tabla 16 y Figura 13, la mayoria de las respuestas
se encuentran en las categorias de "Bueno" representando el 39,74%, a pesar de los aspectos
positivos el 30,77% lo considera “regular” y por ultimo un 12.8% de los encuestados
calificaron el tiempo de respuesta como "Malo". Se concluye que, a pesar de existir aspectos

positivos en el tiempo de respuesta, existe una proporcion significativa de insatisfaccion y
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percepcion de regularidad. Para mejorar la satisfaccion de la comunidad, podria ser beneficioso
revisar los procesos internos, asignar recursos de manera mas eficiente y abordar posibles

problemas de comunicacion y capacitacion del personal.
10. ;La atencion que recibe del GAD Parroquial cumple con sus expectativas?

Tabla 17

Satisfaccion al Usuario

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Siempre 6 7.7 7.7 7.7
Casi siempre 16 20.5 20.5 28.2
Algunas veces 37 47.4 47.4 75.6
Vilido
Muy pocas veces 9 11.5 11.5 87.2
Nunca 10 12.8 12.8 100.0
Total 78 100.0 100.0

Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.
Figura 14

Satisfaccion al Usuario
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Nota: Encuesta dirigida a la ciudadania de cada Parroquia.

La informacion que se presenta en la Tabla 17 y Figura 14, detalla que la mayoria de
las respuestas se encuentran en las categorias de "Algunas veces" y "Casi siempre",
representando el 67.9% de encuestados. Un 12.8% de los encuestados indicaron que la atencion
nunca cumple con sus expectativas, mientras que el 11.5% sefialdo "Muy pocas veces". Esto

sugiere que un considerable porcentaje de la comunidad no estd satisfecha con la atencion
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recibida. Por tal razon, se concluye al existir la presencia de respuestas en las categorias de
menor satisfaccion existen areas de mejora en la atencion que el GAD Parroquial, es
indispensable identificar las areas especificas de insatisfaccion, recopilar comentarios

detallados y tomar medidas correctivas para mejorar la calidad de la atencion
Discusion
En la presente investigacion, se analizo la gestion administrativa por procesos en la

atencion ciudadana de los GAD'S parroquiales, el cual se recopild informacién mediante la

aplicacion de instrumentos, basandose en la parte teorica y legal.

De igual manera se procede a contrastar los datos de los antecedentes expuestos
previamente y los obtenidos en este trabajo de investigacidon mediante la encuesta a los
ciudadanos. En el trabajo de tesis de Erazo y Jurado (2022) se manifiesta que el 77% de los
ciudadanos de la Parroquia Pioter y el 63% de la Parroquia Santa Martha de Cuba, se
encontraron conformes con la atencion brindada, debido a que sus peticiones son atendidas de
manera adecuada. Mediante el estudio se resalta el 47,44% de los encuestados indican que solo
algunas veces se resuelven los problemas de forma efectiva, el 21,8% experimenta una
resolucion efectiva. Esto sugiere discrepancias en la percepcién de la efectividad de las

resoluciones, el 12,8% expuso que nunca cumplen con sus expectativas.

Gamboa (2022), obtuvo un 95% de confianza en sus resultados, indicando que existe
una relacion positiva moderada entre la gestion administrativa y la competitividad de los
GAD’S Parroquiales Rurales. Es asi que, este autor propuso la emision de directrices
administrativas con el proposito de brindar soluciones que mitiguen los problemas existentes.
Por el contrario, en este trabajo se analizé la gestion administrativa y la atencion ciudadana,
dando como resultado que el 43,6% de los encuestados expresaron que se encuentran de
acuerdo que la gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora la atencion en
los ciudadanos. Por esta razon, uno de los aspectos importantes a tomar en cuenta es el tiempo
de respuesta, ya que en muchas ocasiones de este factor depende el cumplimiento de las

expectativas de los ciudadanos.

Delgado et al. (2023), se enfoco en la atencion al ciudadano, teniendo como resultados
que el 88,5% de la ciudadania siente insatisfaccion por la atencion brindada por parte del
Gobierno local de Jaén, lo que indica que hay deficiencia en este proceso y se expone la
insatisfaccion de los ciudadanos. En la presente investigacion se muestra que el 50% de los

ciudadanos han presentado alguna queja o reclamo por la atencion brindada en el Gobierno
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Auténomo Descentralizado de su localidad, sin embargo, el otro 50% de los encuestados
exponen que no han presentado ninguna queja o reclamo. Cabe recalcar que es importante, que
estas instituciones publicas donde se atiende de manera diaria a la ciudadania cuenten con un
espacio donde puedan manifestar su percepcion sobre la atencion recibida, de esta manera se

corregiran los errores y se aplicaria la mejora continua.

Los hallazgos de la presente investigacion se mencionan que los ciudadanos afirmaron
que una buena gestion administrativa influye de manera positiva en la atencion que reciben por

parte de los GAD'S, de esta manera se mejora la experiencia general de los usuarios.

De acuerdo con la encuesta realizada se expuso que la gestion administrativa mejora la
atencion en los ciudadanos, pero el 39,7% recalcan que algunas veces realizan acciones para
mejorar el servicio, los ciudadanos no conocen con exactitud los métodos de evaluacion de los
objetivos estratégicos de los GAD'S parroquiales, por lo general se observo que los ciudadanos
consideran que el servicio brindado por el GAD Parroquial al que pertenecen es “bueno”, de
igual forma indicaron, en su mayoria, que algunas veces se cumplen sus expectativas al
momento de realizar algin tramite en los GAD’S Parroquiales. El 50% realizan quejas del

servicio, por otra parte, muy pocas veces resuelven los problemas de manera efectiva.

La entrevista realizada al Lic. Ivan Tomald menciond que una gestion administrativa
efectiva por parte del GAD Parroquial permite que la atencion brindada sea confortable y
cumpla con las expectativas de los ciudadanos. De esta manera se asegura una experiencia
positiva en la atencidn al usuario. Asi mismo para mejorar la atencion brindada a los ciudadanos
se pueden ejecutar diversas acciones como la implementacion de procesos eficientes en el
servicio a la ciudadania, la digitalizacion de tramites y la capacitacion del personal, se necesita
que en estas instituciones exista un enfoque transparente, eficiente y receptivo a las necesidades

de la comunidad, de esta manera puede lograr cumplir con las expectativas de los ciudadanos.

De acuerdo con el Articulo 64 del Coédigo Organico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacion delined las funciones esenciales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural, subrayando la importancia de promover el desarrollo
sustentable, disefiar politicas de equidad, implementar sistemas de participacion ciudadana y
llevar a cabo la planificacion y ejecucion de proyectos parroquiales. La normativa legal
establece claramente un enfoque orientado al bienestar comunitario, la inclusion y la rendicion
de cuentas. Al contrastar esta legislacion con las entrevistas realizadas a expertos como el Lic.

Henry Rodriguez y el Lic. Ivan Tomal4, se observa una conexion directa en términos de
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promocidn del desarrollo y la atencidn social, ya que ambos resaltan la importancia de abordar

las necesidades de la comunidad.

Sin embargo, las entrevistas introducen elementos adicionales como la atencion a la
infraestructura, el impulso de actividades productivas y el enfoque en el turismo, que, aunque
no se mencionan explicitamente en la ley, reflejan las dindmicas especificas y las prioridades
de la comunidad. En relacidon con las propuestas de mejora mencionadas por el Lic. Henry
Rodriguez e Ivan Tomal4, se evidencia una union significativa con los principios establecidos
en la legislacion. Ambos expertos sugieren acciones que buscan eficiencia y mejora continua,
tales como la implementacion de procesos eficientes, la digitalizacion de tramites, la
capacitacion del personal y la participacion ciudadana. Estas recomendaciones se alinean
claramente con la necesidad de una gestion administrativa efectiva, tal como se prescribe en el
marco legal. Por lo tanto, aunque las entrevistas introducen aspectos operativos especificos que
no estan explicitamente detallados en la ley, existe una fuerte correspondencia en términos de
principios y objetivos generales entre la normativa y las sugerencias de los expertos para

fortalecer la atencion ciudadana en los GAD Parroquiales.

El Articulo 4 de la Ley Organica de Participacion Ciudadana establece que la
participacion de la ciudadania en asuntos de interés publico es un derecho que puede ejercerse
a través de mecanismos de democracia representativa, directa y comunitaria. En las entrevistas
con el Lic. Henry Rodriguez y el Lic. Ivan Tomal4, se destaca la importancia atribuida a la
participacion ciudadana en el ambito del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)

Parroquial.

Ambos expertos coinciden en la relevancia de promover la participacion ciudadana, y
aqui es donde se encuentra una clara relacion con la ley. Los medios digitales y foros
participativos mencionados en las entrevistas, como redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram) y entrevistas radiales o televisivas, representan mecanismos que facilitan la
participacion activa de la comunidad, permitiendo compartir informacion, expresar opiniones
y colaborar en la creacion de contenido. Estas plataformas digitales y los medios de
comunicacion tradicionales actian como canales para ejercer la participacion ciudadana de
manera directa y accesible, en linea con los principios de la democracia representativa y

comunitaria mencionados en la ley.
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Con base en los datos recabados a través de encuestas y entrevistas, se han identificado procesos que guardan una relacion directa con el

servicio y la atencién al ciudadano en los GAD’S Parroquiales. A continuacion, se proporciona una descripcion detallada de esta informacion y se

presentan acciones especificas destinadas a mejorar cada uno de los procesos identificados.

Tabla 18.

Procesos en la atencion a la ciudadania

N°  PROCESO DESCRIPCION MEJORAS SUGERIDAS BENEFICIOS A LA CIUDADANIA
Mejorar el proceso de atencion ) .
Uno de los procesos destacados es la ! P . ) La ciudadania se beneficiaria con
., . . a las necesidades sociales L, )
atencion a las necesidades sociales de la , . respuestas mas rapidas y efectivas a sus
.y . o ) ) ., podria lograrse mediante la ) :
Atencion a las  comunidad. Esto implica la identificacion . .y necesidades, fortaleciendo la confianza y
i ) L. : implementacién de plataformas C ey, , .
1  necesidadesde y abordaje de problematicas sociales . . : fomentando una participacion mas activa
. , , .. ) digitales que permitan a los ..
la ciudadania  especificas, con el objetivo de mejorar las . . . en la toma de decisiones, lo que
. . . ciudadanos registrar y priorizar o, .
condiciones de vida de los ciudadanos en contribuiria al bienestar general de la
) sus demandas de manera .
la parroquia. . comunidad.
eficiente.
Para mejorar el proceso de . . .
., . L. .y . La comunidad experimentaria un
Se destaca la atencion al sector turistico atencion al sector turistico, se ) .
. . aumento en el flujo de turistas. Esto
. como parte de los procesos de atencidon podria implementar una mayor , . . .
Atencion al ) ] : ., e, . ., generaria beneficios econémicos directos
ciudadana. Esto implica la promocion y digitalizacion de la informacion ) ..
2 Sector . L . . al impulsar el sector turistico local,
L. desarrollo de atractivos turisticos locales, turistica, facilitando el acceso )
Turistico , ., .. creando nuevas oportunidades de empleo
asi como la gestion de eventos y de los visitantes a detalles sobre . .
.. .. ) y contribuyendo al desarrollo econémico
actividades para atraer visitantes. atracciones locales, eventos y . .
.. sostenible de la comunidad.
servicios.
Procesos de  Esto incluye la optimizacion de los Optimizar plataformas digitales Permitird una respuesta mas rapida a las
3 Servicio y procedimientos para atender las consultas para garantizar una experiencia necesidades ciudadanas, contribuyendo a

Digitalizacion

y necesidades de los ciudadanos de

mas intuitiva y eficiente.

una administracion mas agil vy
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manera efectiva. Ademas, se destaca la
importancia de la digitalizacion de
tramites para facilitar el acceso a los
servicios.

Ademas, la implementacion de
inteligencia artificial 0
chatbots, podria agilizar Ia
atencion a la ciudadania y
facilitar el acceso a
informacion.

transparente, fortaleciendo la confianza
de la comunidad en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial.

Un proceso clave es la capacitacion del
personal en atencién ciudadana. Este

Es fundamental implementar

El  beneficio
corresponde a una atencion mas efectiva

para la ciudadania

Capacitacion . y orientada al ciudadano por parte del

proceso busca garantizar que los programas regulares de .
del Personal en ) ) . , ., : personal capacitado, generando

.y funcionarios del GAD Parroquial estén formacion que incluyan , . .
Atencion . . . . . respuestas mas satisfactorias a las
. debidamente preparados para interactuar simulacros de situaciones reales . . .

Ciudadana i . .. . , inquietudes y necesidades de los

de manera efectiva con la comunidad, de servicio a la ciudadania. : ,
) ) ciudadanos, ademds, de crear un

ofreciendo un trato respetuoso y eficiente. . .. , "
ambiente de servicio mas positivo.
Implementar un sistema digital

que facilite la votacion y Al tener la oportunidad de expresar sus
Se destaca la importancia de la recoleccion de opiniones sobre opinionesy contribuir a la formulacion de
participacion ciudadana en la toma de temas importantes. Ademds, politicas locales, los ciudadanos se
Participacion  decisiones, segliin las sugerencias de Ivdn organizar reuniones periddicas sentirian mas empoderados y
Ciudadanaen Tomald. Este proceso implica involucrar a abiertas a la comunidad para representados en la gestion de asuntos
la Tomade  lacomunidad en la definicion de politicas discutir proyectos y recoger publicos. Esto fortalecera la
Decisiones  y acciones, asegurando que los servicios y sugerencias permitiria una transparencia, la legitimidad de las
programas se adapten a las necesidades participacion maés activa y decisiones y la confianza entre la

especificas de la poblacion.

directa de los ciudadanos en las
decisiones que afectan a la
parroquia.

comunidad y el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial.




61

Propuesta de Estrategias para Potenciar la Gestion Administrativa por Procesos y

Mejorar la Calidad del Servicio en los GAD Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y

Julio Moreno de la Provincia de Santa Elena.

Es fundamental establecer estrategias para garantizar servicios eficientes, aumentar la

satisfaccion ciudadana, contribuir confianza, mediante este analisis FODA, se veran detalladas

las situaciones actuales que presentan los GAD’S Parroquiales.

Tabla 19
Andadlisis FODA

Fortalezas

F1. Compromiso y apoyo a la comunidad
F2. Diversidad y especializacion del personal
F3. Participacion en redes sociales

F4. Iniciativas sociales.

F5. Comunicacion institucional efectiva.

F6. Proceso estructurado para la solucion de
problemas.

Debilidades
D1. Desconocimiento de métodos de
evaluacion.
D2. Limitaciones en infraestructura
tecnoldgica

D3. Escasa capacitacion al personal

D4. Baja participacion ciudadana en
proyectos.
D5. Desconocimiento de  Objetivos
Estratégicos

D6. Percepcion de la comunidad respecto a
la resolucion de problema

D7. Baja eficiencia en procesos

D8. Complejidad en los procesos de Quejas
y Reclamos

Oportunidades

Amenazas

Ol. Colaboracion Interinstitucional

02. Implementacion de Tecnologias de la
Informacion (TIC)

0O3. Programas de Participacion Ciudadana
O4. Desarrollo de Programas de Bienestar
Social

0O5. Programas de Capacitacion Externa

06. Colaboracion con Universidades y
Centros de Investigacion

Al. Riesgo de eventos naturales.
A2. Crisis econdmica.

A3. Conflictos sociales.

A4. Cambios politicos.

AS. Desigualdades sociales

A6. Ciberseguridad y Amenazas
Tecnolbgicas

Nota: Elaborado mediante la informacion obtenida en las entrevistas y encuestas.



Tabla 20
Analisis CAME
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
ANALISIS EXTERNO Ol. Colaboraci()q @terinstitucion:cll
02. Implementacion de Tecnologias de Al Riesgo de eventos
la Informacioén (TIC) naturales.
03. Programas de Participacion A2. Crisis econémica.
Ciudadana A3. Conflictos sociales.
04. Desarrollo de Programas de A4. Cambios politicos.
) Bienestar Social L AS5. Desigualdades sociales
ANALISIS INTERNO 1?5{ Programas de Capacitacién A6. Ciberseguridad y
xterna .
06. Colaboracién con Universidades y Amenazas Tecnologicas
Centros de Investigacion
FORTALEZAS ESTRATEGIAS OFENSIVA (FO) ESTRATEGIAS DEFENSIVA (FA)

F1. Compromiso y apoyo a la
comunidad

F2. Diversidad y especializacion
del personal

F3. Participacion en redes sociales
F4. Iniciativas sociales.

F5. Comunicacion institucional
efectiva.

F6. Proceso estructurado para la

solucién de problemas

F2 OS. Identificar las habilidades
especializadas del personal existente y
complementarlas mediante programas
de capacitacion externa. Aprovechar la
diversidad de conocimientos para
mejorar la eficacia en la gestion.

F1 06. Establecer programas conjuntos
que beneficien tanto a la comunidad
como a los objetivos de investigacion.
Involucrar a la comunidad en proyectos
de investigacion y desarrollo para
abordar sus necesidades especificas y
fomentar la participacion ciudadana.

Fé6 A2. Implementar
campafias de informacion
transparentes ~ sobre  los

recursos  disponibles, los
programas de apoyo y las
medidas  adoptadas  para
mitigar el impacto econémico
en la comunidad.

F7 AA4. Establecer canales de
comunicacion eficaces con las
nuevas autoridades politicas
para asegurar la continuidad
de los proyectos y Ila
alineacion con las politicas
gubernamentales.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION (DO)

ESTRATEGIAS DE
SUPERVIVENCIA (DA)

D1. Desconocimiento de métodos
de evaluacion.

D2. Limitaciones en
infraestructura tecnologica

D3. Escasa capacitacion al
personal

D4. Baja participacion ciudadana
en proyectos.

D5. Desconocimiento de
Objetivos Estratégicos

D6. Percepcion de la comunidad
respecto a la resolucion de
problema

D7. Baja eficiencia en procesos
D8. Complejidad en los procesos

de Quejas y Reclamos

D1 O1: Buscar asesoramiento de
instituciones externas para desarrollar e
implementar métodos efectivos de
evaluacion. Establecer acuerdos de
colaboraciéon para compartir buenas
practicas en evaluacion.

D2 O4: Generar alianzas con empresas
del sector tecnoldgico y programas
gubernamentales de desarrollo para

obtener recursos y apoyo en la
implementacion de mejoras
tecnologicas.

D3 A2. Desarrollar programas
de formacion especificos para
el personal del GAD
Parroquial, enfocados en
fortalecer habilidades clave
que permitan una gestion mas
eficiente y efectiva, incluso en
situaciones de limitaciones

economicas.
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Siguiendo la Matriz CAME, se han establecido siete estrategias dirigidas a mejorar la

calidad del servicio en los GAD Parroquiales.

Analisis Interno

Estrategias ofensivas (FO)

>

Identificar las habilidades especializadas del personal existente y complementarlas
mediante programas de capacitacion externa. Aprovechar la diversidad de
conocimientos para mejorar la eficacia en la gestion.

Establecer programas conjuntos que beneficien tanto a la comunidad como a los
objetivos de investigacion. Involucrar a la comunidad en proyectos de investigacion y
desarrollo para abordar sus necesidades especificas y fomentar la participacion

ciudadana.

Estrategias Defensivas (FA)

>

Implementar campaiias de informacion transparentes sobre los recursos disponibles, los
programas de apoyo y las medidas adoptadas para mitigar el impacto econdmico en la
comunidad.

Establecer canales de comunicacion eficaces con las nuevas autoridades politicas para
asegurar la continuidad de los proyectos y la alineacion con las politicas

gubernamentales.

Analisis Externo

Estrategias de Reorientacion (DO)

>

Buscar asesoramiento de instituciones externas para desarrollar e implementar métodos
efectivos de evaluacion. Establecer acuerdos de colaboracion para compartir buenas
practicas en evaluacion.

Generar alianzas con empresas del sector tecnolodgico y programas gubernamentales de

desarrollo para obtener recursos y apoyo en la implementacion de mejoras tecnologicas.

Estrategias de Supervivencia (DA)

>

Desarrollar programas de formacion especificos para el personal del GAD Parroquial,
enfocados en fortalecer habilidades clave que permitan una gestion mas eficiente y

efectiva, incluso en situaciones de limitaciones economicas.
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Conclusiones

En conclusion, los principales procesos identificados en la atencion ciudadana brindada
por los GAD’S Parroquiales abarcan desde la atencion a necesidades sociales y el impulso al
sector turistico hasta la digitalizacion de servicios y la participacion ciudadana en la toma de
decisiones. Mejorar estos procesos implica la implementacion de plataformas digitales
eficientes, capacitacion continua del personal, y la promocion de la participacion de la
comunidad. Estas mejoras beneficiaran a la ciudadania al proporcionar respuestas mas rapidas
y efectivas a sus necesidades, impulsar el desarrollo econémico local, facilitar el acceso a

servicios a través de la digitalizacion y fortalecer la democracia participativa.

El diagnostico de la gestion administrativa por procesos en la atencion ciudadana
proporcionada por los GAD’S Parroquiales de la Provincia de Santa Elena revela un panorama
exhaustivo. Una evaluacién detallada de los procesos administrativos optimiza la eficiencia y
efectividad en la atencion a los ciudadanos. Se identifican fortalezas en el compromiso,
transparencia y rendicion de cuentas, pero también debilidades, como la baja eficiencia en los
procesos, escasa capacitacion al personal. Entre las oportunidades se encuentra el desarrollo de
programas de bienestar social, colaboracion Interinstitucional, por ultimo las amenazas en
riesgos de eventos naturales, cambios politicos y conflictos sociales. La ausencia de
coordinacion puede generar redundancias, retrasos y una distribucion desigual de recursos,

afectando la eficiencia operativa

Las estrategias en la Matriz CAME, sobre los GAD’S Parroquiales son importantes
dado que permite maximizar acciones para brindar atencion adecuada y optima, reflejando el
compromiso con la comunidad. La identificacion de habilidades del personal conlleva a contar
con oportunidades de alianza de universidades y centros de investigacion, canales de
comunicacion para la continuidad de proyectos, asesoramiento de instituciones, programas de
formacion. Estas iniciativas potencian la capacidad operativa, promueven la innovacion y
colaboracion intersectorial, fortaleciendo la capacidad de los GAD’S Parroquiales, estas
estrategias no solo los posicionan para abordar desafios de manera més eficaz, sino que también
contribuyen de manera destacada a la provision de servicios gubernamentales mas efectivos y
transparentes, consolidando asi su compromiso con el desarrollo integral y sostenible de la

comunidad a nivel local.
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Recomendaciones

Se sugiere implementar mejoras de manera gradual, priorizando las areas identificadas
en las entrevistas y encuestas. Ademas de involucrar activamente a la comunidad en el proceso,
asegurando que sus opiniones influyan en los cambios, y establecer indicadores de desempefio
para medir el impacto de las mejoras. Garantizar capacitacion continua para el personal,
comunicar de manera transparente los cambios y realizar evaluaciones periddicas con
participacion ciudadana. Este enfoque adaptativo permitira no solo abordar las problematicas
identificadas, sino también mantener una atencion al ciudadano eficiente y alineada con las
necesidades cambiantes de la comunidad, fortaleciendo la relacion entre el GAD Parroquial y

la ciudadania.

Es esencial que los Gobiernos Auténomos Descentralizados Parroquiales en la
Provincia de Santa Elena lleven a cabo una exhaustiva revision de sus procesos administrativos.
El objetivo principal de esta revision debe ser identificar areas especificas que requieran
mejoras y optimizacion. Se propone la implementacion de sistemas mads eficientes y la
estandarizacion de procedimientos, factores clave que contribuiran de manera significativa a

lograr una atencion ciudadana mas efectiva y satisfactoria.

Se recomienda a los Gobiernos Auténomos Descentralizados Parroquiales de la
Provincia de Santa Elena que pongan en practica las estrategias delineadas en la matriz CAME
(Corregir, Afrontar, Mantener, Explotar). Ademas, es crucial implementar indicadores clave de
desempefio para monitorear de cerca el progreso y los resultados en la identificacion y
fortalecimiento de habilidades. Este enfoque proporcionara informacioén clara y detallada que
sera invaluable para mejorar las estrategias a largo plazo, destacando un impacto positivo y
sostenible en las comunidades. La constante evaluacion y ajuste basados en datos concretos

garantizaran un crecimiento continuo y una atencion ciudadana cada vez mas efectiva.
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Apéndice
Apéndice 1
Matriz de Consistencia
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
FORMULACION GENERAL ) . Conformidad regulatoria
¢ Planificacion

. s . s . Cumplimiento de objetivos

;Cuales son las estrategias Describir estrategias para Gestion

mas efectivas para mejorar la mejorar la atencion ciudadana e Organizacion estratégicos

atencion ciudadana brindadas brindadas por los GAD’S  Administrativa . d d

por los GAD’S Parroquiales: Parroquiales: Manglaralto, Tiempos de respuesta de Metodologia para la
Gestion Manglaralto, Chanduy y Julio Chanduy y Julio Moreno, e Direccion resolver problemas matriz de consistencia:

o : Moreno, Santa Elena, 2023? Santa Elena, 2023. .

administrativa Clima Organizacional Enfoque mixto
por procesos en  Control
la atencion SISTEMATIZACION ESPECIFICOS Disefio no experimental
ciudadana — transversa,
brindadas ~ por ;Cuales son los principales Identificar los principales e Servicio de Eficiencia operativa Alcance  exploratorio
los GAD'S  procesos en la atencion procesos en la atencion v Comunicacién en medios descriptivo,
Parroquiales: ciudadana brindadas por los ciudadana brindadas por los Calidad )
Manglaralto, GAD'’S Parroquiales.? GAD’S Parroquiales. sociales Método descriptivo,
Chanduy y Julio .

; Cual 1 estado actual de 1 . . ., Poblacion/muestra
N{oren(;,OBSanta ;e;?&fs PN, ;0? D(;agnostlcar la  gestion Atencién finita, por método de
Elena, . t administrativa por procesos .

procesos en la atencion por b Ciudadana conveniencia.

ciudadana brindadas por los
GAD’S Parroquiales, para
ofrecer un buen servicio?

(Qué estrategias influyen en
los procesos de la atencion
ciudadana brindadas por los
GAD’S Parroquiales?

en la atencion ciudadana
brindadas por los GAD’'S
Parroquiales.

Identificar estrategias para los
procesos en la atencion
ciudadana brindadas por los
GAD'S Parroquiales.

e Participacion

Social

Velocidad de atencion al
cliente

Satisfaccion del usuario

Instrumentos: entrevista
y encuesta.
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Matriz de Operacionalizacion de Variables - Entrevista
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VARIABLES

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS

Gestion
Administrativa

Atencion Ciudadana

Sanchez (2022)
reafirma que “Es la
organizacion de las
acciones que  se
desarrollan dia a dia
en la institucion de
manera eficiente,
eficaz y sobre todo
de calidad para los
usuarios”.

La atencion
ciudadana en el
ambito publico se
entiende como un
medio en el que se
pretende mejorar
tramites y servicios
con el fin de generar
confianza
credibilidad
ciudadana para con
la Administracion
Publica. Patlan
(2021)

Planificacion

Organizacion

Direccion

Control

Servicio de Calidad

Participacion Social

Conformidad regulatoria

Cumplimientos de objetivos estratégicos.

Tiempos de respuesta para resolver problemas

Clima organizacional

Eficiencia operativa

Comunicacion en medios sociales

Velocidad de atencion al cliente

Satisfaccion del usuario

- (Cuales son las normativas relevantes
para que la gestion administrativa que
realiza el GAD Parroquial mejore la
atencion en los ciudadanos?

- (Qué tipos de acciones se realizan para
mejorar la atencion brindada a los
ciudadanos?

- (Cual es el método de evaluacion de los
objetivos estratégicos en el GAD
Parroquial de la Provincia de Santa
Elena?

- ;Como garantiza que el personal tenga
los recursos y el apoyo necesario para
resolver problemas dentro de plazos
razonables?

- (Cuales son los aspectos que inciden en
la calidad de servicios?

- ¢ Se promueve el uso de medios digitales
y foros participativos que promuevan la
participacion de los ciudadanos en las
actividades de la institucion?

- (En qué tiempo son resueltas las
inquietudes de la comunidad?

- (De qué manera se evalua el nivel de
satisfaccion del ciudadano con respecto a
los servicios brindados?

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista
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Matriz de Operacionalizacion de Variables - Encuesta
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p INTRUMENTOS DE
ARIABLE DEFINICI DIMENSIONE INDICADORE ITEM
Vv S NICION NSIONES NDICADORES S RECOLECCION DE DATOS
(Considera que la gestion administrativa
Planificacion Conformidad regulatoria realizada por el GAD Parroquial mejora la Encuesta
atencion en los ciudadanos?
Gonzalez, et al. (2020) Organizacion Cumplimientos de objetivos estratégicos. iSe reallzaq accrones de mejoras, como buzén Encuesta
« - de sugerencia, retroalimentacion, entre otros?
define, La gestion
administrativa es  un
proceso - que - contem pla . ({Conoce el método de evaluacion de los
cuatro funciones Direccion Tiempos de respuesta para resolver objetivos estratégicos en el GAD Parroquial de Encuesta
Gestion Administrativa .
fund.a men.teylles. problemas la Provincia de Santa Elena?
planificacion,
organizacién, direccion y
control™. En algin momento ha presentado un tipo de
queja o reclamo, por la atencion y el servicio
Control Clima organizacional prestado? Encuesta
(Si se presenta algun problema, es resuelto de
manera efectiva?
(Como calificaria el servicio recibido por el
) ) GAD Parroquial de la Provincia de Santa Elena?
“La atencion ciudadana se Eficiencia operativa Encuesta
refiere a los medios (Cual de estos aspectos inciden en la calidad de
instituidos en el gobierno .. . servicios?
g Servicio de Calidad
para atender de manera
directa a los particulares, En el GAD Parroquial, como considera que es
Atencion Ciudadana espemﬁcamente  paa Comunicacién en medios sociales la comunicacion en los medios sociales: Encuesta
orientarlos en tramites y
servicios y para recibir,
canalizar y responder sus
sugerencias, quejas o . ., . El tiempo de respuestas a solicitudes de la
denuncias” Intersecretarial Velocidad de atencion al cliente comunidad es:
(2020). Participacion Social Encuesta

Satisfaccion del usuario

(La atencion que recibe del GAD Parroquial
cumple con sus expectativas?
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Solicitud de aprobacion de tema
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Facultad de
Ciencias Administrativas

Admimstracion de Empresas

Oficio No 011 ADE-IMCP- 2023

La Libertad, 26 septiembre de 2023

Licenciado

José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de la Carrera Administracion de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado director, informo a usted que, una vez realizada la revision y analisis, por parte de
tutor y especialista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacién del estudiante
RAMIREZ GONZALEZ MARIA JOSE, del paralelo 8/2., denominado “DIAGNOSTICO
DE LA GESTION ADMINISTRATIVA POR PROCESOS EN LA ATENCION
CIUDADANA BRINDADAS POR LOS GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIALES (ANCON, ATAHUALPA, COLONCHE,
MANGLARALTO, CHANDUY, JULIO MORENO, ANCONCITO, Y JOSE LUIS
TAMAYO) DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA - ECUADOR?”, se ha considerado
cambiar el titulo del mismo por: “GESTION ADMINISTRATIVA POR PROCESOS EN
LA ATENCION CIUDADANA DE LOS GAD'S PARROQUIALES: MANGLARALTO,
CHANDUY Y JULIO MORENO, SANTA ELENA, 2023”.

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente la aprobacion del tema modificado.
Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,
JACQUELINE & -
"! ) DEL ROCIO T
O BACILIO
Yoo\ BEJEGUEN

Ramirez Taria J.

Ing. Jairo Cedefio, PHD. Ing. Jacqueline Bacilio, PHD. Ramirez Gonzalez Maria Jose

Profesor Tutor Profesor Especialista Estudiante

c/c Comision de titulacion CAE
Archivo

Direccién: Campus malriz, La Libertad - prov
Caodigo Postal: 240204 - Teléfono: (O
www.upse.adu.ec
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Solicitud de validacion de documentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 04 de diciembre de 2023

Ingeniero
Alvaro Humberto Mejia Freire, MBA

Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Ramirez Gonzalez Maria José con C.I. 2450570961, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional,
me permito solicitar a usted, su valiosa colaboracion como experto en validacion de los
instrumentos de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del area de
competencia, importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Gestion
Administrativa por procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S
Parroquiales: Manglaralto, Chanduy Y Julio Moreno, Santa Elena, 2023 ”, trabajo
presentado como requisito para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria académica
del Abg. Isauro Domo Mendoza, Msc. Adjunto la matriz tanto de consistencia y el

formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente.

Ramirez Hana J.
C.1. 2450570961

UPSE, crecesinlimites

v

Direccidn: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec s

@ o

e Supssec  upse ee
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Certificado de validacion de instrumentos
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
TRABAJO DE INVESTIGACION
A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Gestibn Administrativa por procesos en la Atencién
Ciudadana de los GAD'S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy Y Julio Moreno,
Santa Elena, 2023.” planteado por el estudiante Ramirez Gonzilez Maria José, doy

por validado los siguientes formatos presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

/{—_\\\

La Libertad, 04 de diciembre de 2023
/ \I

.
ING. Aﬁmo HUMBERTO MEJIA FREIRE, MBA

~—

Docente de la Carrera de Administracién de Empresa

UPSE, crece sin Uimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v © ©

upte o6 Bupss sc  upse se  UPSESsmiaiens

www.upse.edu.ec
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Apéndice 7

Encuesta dirigida a los ciudadanos de los GAD'S Parroquiales

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los ciudadanos de las Parroquias: Manglaralto, Chanduy y

Julio Moreno de la Provincia de Santa Elena.

Tema: Gestion Administrativa por procesos en la Atencion Ciudadana de los

GAD’S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa Elena, 2023.

Objetivo dela Encuesta: Recolectar informacion sobre la Gestion Administrativa

por procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales: Manglaralto,
Chanduy Y Julio Moreno, Santa Elena, 2023.

Estimado usuario, la presente encuesta tiene la finalidad de identificar los factores
que influyen en los servicios que otorgan a la comunidad mediante las funciones y
procesos administrativos que permitan el fortalecimiento de las gestiones que realizan los

GAD’S Parroquiales de la Provincia de Santa Elena.

Datos:

Identifique el GAD Parroquial al que pertenece:
Manglaralto

Chanduy

Julio Moreno

c 0 0 =

Edad:
20-34
35-49
50-64

o 0 o M

Genero:
Masculino
Femenino
Otro

c 0 0 W

Nivel de Educacion:
Basico

Medio

Tercer Nivel

Cuarto Nivel
Ninguno

0O 0 0 0 0 &

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 ‘f
www.upse.edu.ec LS
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O 0 C O ©O

cC O 0O O O

o]
o

O

Variable: Gestion Administrativa
Dimension: Planificacion
Indicador: Cumplimiento Normativo

5.

Dimension: Organizacion
Indicador: Clima Organizacional

6.

Dimension: Direccion
Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos

7.

Dimension: Control

Indicador: Tiempos de respuestas para resolver problemas

8.

© 000

Dimension: Servicio de Calidad

Indicador: Eficiencia Operativa

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

;Considera que la gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora
la atencion en los ciudadanos?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy desacuerdo

¢ Se realizan acciones de mejoras, como buzon de sugerencia, retroalimentacion,
entre otros?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

;Conoce ¢l método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD
Parroquial de la Provincia de Santa Elena?

Si

No

En algim momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atencion y el
servicio prestado?

Si

No

;51 se presenta alglin problema, es resuelto de manera efectiva?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Variable: Atencion Ciudadana

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f

www.upse.edu.ec TPSSLSS, RAMPSASSD Seee st NESESeinMen
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

10. ;Como calificaria el servicio recibo por el GAD Parroquial de la Provincia de
Santa Elena?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

O O O O O

1. ;Cual de estos aspectos inciden en la calidad de servicios?
El tiempo
El personal capacitado
La apariencia de las instalaciones
La empatia
Resolucion de necesidades

O 0O OO0 0

Dimension: Participacion Social
Indicador: Comunicacion en medios sociales

12. En el GAD Parroquial, como considera que es la comunicacion en los medios
sociales:

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Dimension: Satisfaccion al Usuario

O C O O C

Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente

13. El tiempo de respuestas a solicitudes de la comunidad es:
o Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

O O O O

14. ;La atencion que recibe del GAD Parroquial cumple con sus expectativas?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

O 0 O O 0O O

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o
WWW_UPSe.ed u.ec upse_sc  Supss_sc upss_sc  UPSCSantaClena
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Guia de entrevista
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida a los GAD’S Parroquial: Manglaralto, Chanduy Y Julio
Moreno, Santa Elena, 2023

Tema: Gestion Administrativa por procesos en 1a Atenciéon Ciudadana de los
GAD’S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa Elena, 2023

Objetivo de la Entrevista: Recolectar informacion sobre la Gestion

Administrativa por procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales:
Manglaralto, Chanduy Y Julio Moreno de la Provincia de Santa Elena, 2023.

Estimado usuario, la presente entrevista tiene la finalidad identificar los”factores que
influyen en los servicios que otorgan a la comunidad mediante las funciones y procesos
administrativos que permitan el fortalecimiento de las gestiones que realizan los GAD'S
Parroquiales de la Provincia de Santa Elena.

Datos:
(Cual es la institucidn publica a la que pertenece?
Variable: Gestion Administrativa
Dimension: Planificacion
Indicador: Cumplimiento Normativo

1. ;Cuales son las normativas relevantes para que la gestion administrativa que

realiza el GAD Parroquial mejore la atencion en los ciudadanos?
Dimension: Organizacion
Indicador: Clima Organizacional

2. ;Qué tipos de acciones se realizan para mejorar la atencion brindada a los

ciudadanos?
Dimension: Direccion

Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o
www.upse.edu.ec Woore, (SvweLoel Wense, UPEGhasheiens

—
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

3. ;Cual es el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD

Parroquial?
Dimensién: Control
Indicador: Tiempos de respuestas para resolver problemas

4. ;Cdémo garantiza que el personal tenga los recursos y el apoyo necesario para

resolver problemas dentro de plazos razonables?
Variable: Atencion Ciudadana
Dimension: Servicio de Calidad
Indicador: Eficiencia Operativa
5. ¢Cuadles son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?
Dimension: Participacion Social
Indicador: Comunicacién en medios sociales

6. ;Se promueve el uso de medios digitales y foros participativos que promuevan la

participacion de los ciudadanos en las actividades de la institucion?
Dimension: Satisfaccion al Usuario
Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente

7. (En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad?
8. ;De qué manera se evalia el nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto a

los servicios brindados?

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f vy o
www.upse.edu.ec TPOLES, RPN W te) URSChusens

—
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Carta Aval por parte del GAD Parroquial Chanduy
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CHIANDUY

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PARRCQUIAL
Chanduy, diciembre 07 del 2023

Oficio-GADCH-0607-2023

Lcdo.

José Xavier Tomald Uribe, MSc.

Director de Carrera de Administracién de Empresas
Facultad de Ciencias Administrativas

Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena.

En su despacho.-

Asunto: Carta aval

De mis consideraciones.

Reciba un cordial y fraterno saludo de quienes conformamos el Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de Chanduy, tengo el honor
de dirigirme a usted desedndole éxitos en sus funciones.

Por medio del presente documento, yo Henry José Rodriguez Flores, con
cédula de ciudadania No. 2400011744, en calidad de Presidente del GAD
Parroquial Rural de Chanduy, permitc presentar a ustedes el aval
comespondiente aceptando y autorizando a la sefiorifa Ramirez
Gonzdlez Maria José, portadora de la C.C. No. 2450570961, a ejecutar el
Trabajo de Integracién Curicular con el tema “GESTION ADMINISTRATIVA
POR PROCESO EN LA ATENCION CIUDADANA DE LOS GADs PARROQUIALES:
MANGLARALTO, CHANDUY Y JULIO MORENO, SANTA ELENA, 2023,
brindando todas las facilidades para el desarrollo del estudio vy
aceptacion a gue dicho frabaijo sea publicado en la pdgina de la UPSE.

Con sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente.

PRESIDENTE
GAD CHANDUY

@ Calle Santa Elena y San Agustin

C(}/ g‘”‘M"‘;{/‘i té zm:-ﬂ.:l:u-!um- os8s3ERAsA

— S e-maik i hand|

@vahoo.es
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Evidencia de las entrevistas

Nota: Entrevista al Lic. Henry Rodriguez

Nota: Entrevista al Lic. Ivan Tomala

82
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Certificado de Antiplagio

&3

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal:

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio No 133-ADE-IDOMO-2023-2

La Libertad, 7 de diciembre de 2023

Licenciado
José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de la Carrera Administracion de Empresas
En su despacho.-

Estimado director:

Mediante el presente infoormo a usted que, se ha concluido con el Trabajo de
Integracion Curricular, cuyo titulo es: “ Gestion Administrativa por procesos en Atencion
Ciudadana de los GAD’S Parroquiales: Manglaralto, Chanduy y Julio Moreno, Santa Elena,
20237, mismo que ha sido desarrollado por la estudiante Ramirez Gonzalez
Maria José, de la Carrera de Administracion de Empresas, razén por la que luego
de haber asesorado y revisado el frabajo de investigacion segun el cronograma
establecido, doy por culminada la tutoria de fitulacion. adjunto la siguiente
documentacion:

1. Trabagjo de Integracion Curricular
2. Ficha de Control de tutoria y Cronograma de tutoria.
3. Certificado de Antiplagio, el mismo que reporta el 3% de plagio.

Particular que comunico a usted para fines consiguientes.

Atentamente,

Abg. Isauro Domo Mendoza, Mgs.
c/c: Sabina Villén-Coordinadora de Comision fitulacion

Archivo

UP SE ireseirs/

240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
f ©@ v @ www.upse.edu.ec
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Cronograma de Actividades
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PERIODO ACADEMICO 2023-2

2023

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

2

3

6

7 8 9 10

11

12

13

15

16

17

Actividades planificadas

11-
16

18-23

25-30

2-7

9-14

16- 300ct-
21 23-28 4Nov 6-11

13-18

20-25

27Nov-2Dic

49

11-16

18-23

25-30 FECHA

Presentacion de Anteproyecto

Designacion de tutores y especialistas

Aprobacién de temas

Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:

Introduccion

Capitulo I Marco Referencial

Capitulo IT Metodologia

Capitulo III Resultados y Discusion

Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte de los
tutores

Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia

Entrega de trabajos de titulacion a los
especialistas

Revisién y calificacion de los trabajos

1 de diciembre

Informe de los especialistas (calificacion
en rubrica)

Hasta 22 de
diciembre

Entrega de archivo digital del Trabajo
final a la profesora guia

Sustentacion de los Trabajos de
Integracion Curricular

Aplicacion recuperacion y publicacion
de resultados

Ingreso de calificaciones en SGA

Creacion de ndmina de estudiantes
aprobados y reprobados al final del PAO
2023-2

Entrega de Informe final del docente
Guia al director

26y 27zDic
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