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Resumen 

El presente trabajo de investigación se desarrolló con el fin de examinar la gestión 

administrativa en la atención ciudadana de los GAD´S Parroquiales de Santa Elena. Cuyo 

objetivo principal es analizar la situación actual de la gestión administrativa por proceso en la 

calidad del servicio brindado por los Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales de 

Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia de Santa Elena. La metodología que se emplea 

tiene un enfoque exploratorio descriptivo, utilizando métodos cualitativos y un diseño no 

experimental - transversal. Se selecciona una muestra de 120 habitantes de las Parroquias de 

Ancón, Atahualpa y Colonche mediante muestreo no probabilístico por conveniencia. La 

recolección de datos se realiza principalmente a través de encuestas diseñadas para evaluar la 

percepción del usuario sobre la calidad del servicio dirigida a los habitantes de las parroquias, 

de esta manera se realizó con una entrevista al presidente del GAD Parroquial y a un experto 

en el tema que complementan la investigación. Los resultados obtenidos en el estudio 

demuestran un análisis situacional de los GAD´S Parroquiales, permitiendo destacar mejoras 

significativas en la atención ciudadana, con una participación activa de los ciudadanos en los 

procesos y un seguimiento efectivo de las solicitudes, implementando acciones. En conclusión, 

la gestión administrativa se centra en fortalecer la transparencia en la comunicación de 

objetivos estratégicos, analizar detalladamente los factores que afectan la experiencia del 

usuario, consolidar la participación ciudadana y expandir métodos de mejora continua, 

implementando estrategias que permitan cumplir con las expectativas del ciudadano y mejorar 

la percepción del servicio brindado. 

Palabras claves: Gestión Administrativa – Atención Ciudadana – Calidad de Servicio. 
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Abstract 

The present research work was developed with the purpose of examining the administrative 

management in the citizen attention of the GAD'S Parroquiales de Santa Elena. Its main 

objective is to analyze the administrative management in the quality of service provided by the 

Autonomous Decentralized Parochial Government of Ancon, Atahualpa and Colonche of the 

Province of Santa Elena. The methodology used has a descriptive exploratory approach, using 

qualitative methods and a non-experimental - transversal design. A sample of 120 inhabitants 

of the parishes of Ancon, Atahualpa and Colonche was selected through non-probabilistic 

convenience sampling. The data collection is done mainly through surveys designed to evaluate 

the user's perception of the quality of the service directed to the inhabitants of the parishes, and 

an interview with the president of the GAD Parroquial and an expert on the subject 

complemented the research. The results obtained in the study demonstrate a situational analysis 

of the Parish GAD'S, allowing to highlight significant improvements in citizen attention, with 

an active participation of citizens in the processes and an effective follow-up of the requests, 

implementing actions. In conclusion, administrative management focuses on strengthening 

transparency in the communication of strategic objectives, analyzing in detail the factors that 

affect the user experience, consolidating citizen participation and expanding methods of 

continuous improvement, implementing strategies to meet citizen expectations and improve 

the perception of the service provided. 

Keywords: Administrative Management - Citizen Service - Quality of Service.  
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Introducción 

Actualmente la calidad del servicio enfrenta grandes desafíos en la sociedad, dejando 

de ser una opción para convertirse en una obligación, un derecho para todos los que buscan un 

servicio de calidad en el que se implementan alternativas y estrategias que mejoren el servicio 

ofrecido.  

Según Cardozo (2021), define la calidad de servicio como un conjunto de acciones y 

estrategias cuya finalidad es mejorar el servicio que se brinda a los clientes al cliente. La clave 

se centra en la construcción de buenas relaciones y ambiente servicial positivo en el que 

garantiza a los clientes buena percepción del servicio.  

 La administración pública tiene compromiso con la sociedad en brindar un servicio de 

calidad y mejorar sus procesos con la finalidad de satisfacer las expectativas de la ciudadanía, 

debido a la constante innovación y evolución del sistema. No obstante, la calidad de los 

servicios que brindan los gobiernos locales es deficiente generando así insatisfacción al 

ciudadano. 

La gestión administrativa por procesos se enfoca fundamentalmente en la 

administración pública, además se centra en la atención ciudadana brindada por los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Parroquiales. Estas entidades son los responsables de brindar 

servicio de calidad que impactan directamente con los ciudadanos, convirtiéndose en una 

herramienta que mejora la eficiencia y la satisfacción de los ciudadanos.  

El gobierno local tiene denominaciones diferentes en muchos países a nivel global, sin 

embargo, el sistema de gobierno local o regional es similar. Pues, su terminología y estructura 

varía dependiendo del lugar. 

Los Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales en Ecuador son instituciones 

públicas que realizan la administración y gestión de asuntos locales. 

Los Gobierno Autónomo Descentralizado son administraciones descentralizadas que 

poseen autonomía política, administrativa y financiera. Se rigen por los principios de 

solidaridad, subsidiariedad, equidad, Inter territorialidad, integración y participación 

ciudadana. Observatorio Regional de Planificación para el Desarrollo (s.f.). 
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Estas instituciones Parroquiales se enfocan en brindar un servicio de calidad a los 

ciudadanos, atienden sus necesidades y gestionan las mismas en conjunto con 

organizaciones/instituciones que se están en nivel jerárquico mayor. 

Están instituciones se encargar de dar solución a las necesidades de los habitantes que 

se presentan en los GAD´S Parroquiales, esto se debe a la deficiencia de recursos que poseen 

los GAD´S Parroquiales por ser instituciones de rango menor, las cuales gestionan sus procesos 

con las instituciones que poseen los recursos necesarios para satisfacer las necesidades locales.  

Para el planteamiento del problema se aborda la calidad del servicio, ya que es un 

factor relevante en la sociedad, actualmente el servicio brindado por los Gobiernos Autónomos 

Descentralizados es deficiente. A pesar de los esfuerzos por mejorar la atención ciudadana, 

persisten problemas y deficiencias que afectan la satisfacción de los ciudadanos y la eficacia 

de los servicios ofrecidos.  

Los GAD´S Parroquiales son instituciones públicas, cuyo objetivo se enfoca en el 

bienestar del ciudadano. Una gestión administrativa deficiente influye en la calidad del servicio 

que se brinda a los ciudadanos, dado que los GAD´S Parroquiales desempeñan un papel crucial 

en las comunidades locales, por lo que es importante abordar los problemas y mejorar la calidad 

del servicio en la gestión administrativa procesos, además satisfacer de manera más efectiva 

tanto las necesidades como las expectativas de la ciudadanía. Se busca analizar en profundidad 

la calidad del servicio en los GAD´S Parroquiales y proponer estrategias de mejora en la gestión 

administrativa, brindando así un servicio más eficiente orientado al ciudadano.  

Los GAD´S Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la provincia de Santa 

Elena tienen carencia en personal capacitado, recursos tecnológicos, maquinaria y presupuesto 

para un adecuado desempeño de las actividades, esto presenta dificultad al momento de brindar 

un buen servicio, por lo que el tiempo de resolución de las necesidades del ciudadano puede 

ser tardado.  

En la formulación del problema se realiza la siguiente pregunta: ¿Cuál es la situación 

actual de la gestión administrativa por proceso en la atención ciudadana brindada por los 

Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la 

Provincia de Santa Elena? 

De tal manera que las interrogantes propuestas en la sistematización del problema que 

se describen a continuación se relacionan en la formulación del problema.  
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• ¿Cuáles son los procesos en la atención ciudadana de los Gobierno Autónomo 

Descentralizado Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia de 

Santa Elena? 

• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios con respecto a la atención ciudadana 

proporcionada por los Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales de Ancón, 

Atahualpa y Colonche de la Provincia de Santa Elena? 

• ¿Qué estrategias fortalecen la gestión administrativa y la atención ciudadana que 

brindan los Gobiernos Autónomos Descentralizados Parroquiales de la Provincia de 

Santa Elena? 

De esta manera se plantea el objetivo general en relación con lo anterior. Analizar la 

situación actual de la gestión administrativa por proceso en la atención ciudadana brindada 

por los Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche 

de la Provincia de Santa Elena. 

Los Objetivos específicos se establecen de acuerdo con el objetivo general, las mismas 

que darán cumplimiento con lo planteado. 

• Identificar los procesos en la atención ciudadana de los Gobierno Autónomo 

Descentralizado Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia 

de Santa Elena.  

• Evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios con respecto a la atención 

ciudadana proporcionada por los Gobierno Autónomo Descentralizado 

Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia de Santa Elena. 

• Proponer estrategias que fortalezcan la gestión administrativa y la atención 

ciudadana que brindan los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Parroquiales de la Provincia de Santa Elena. 

La justificación teórica de esta investigación tiene como referencias bibliográficas 

aportes sobre la gestión administrativas en las instituciones públicas que brindan servicio en la 

atención ciudadana, de igual manera se obtuvo información de trabajos investigativos que 

aportan en el desarrollo conceptual, así también se obtuvo referencia de TIC y artículos 

científicos que sirvieron como contribución en la gestión administrativa. 
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Lamuca & Aguilar (2019) expresan que los servicios que ofrecen las organizaciones en 

calidad de los usuarios deben evaluarse desde la perspectiva del beneficiario, en la que se 

considere su opinión como parte de la gestión con el fin de satisfacer las necesidades.  

Es fundamental comprender las necesidades de los usuarios y satisfacer la misma 

ofreciendo un servicio de calidad que cumpla con sus expectativas, mejorar el sistema 

enfocándose en la perspectiva del beneficiario. 

Según Mendoza (2021) La gestión administrativa es un sistema integral que implica 

llevar a cabo acciones consistentemente alineadas con el logro de los objetivos, mediante el 

cumplimiento de las funciones fundamentales de la gestión en el proceso administrativo: 

planificación, organización, dirección y control. 

La gestión administrativa comprende el proceso administrativo como herramienta 

importante en la ejecución de las actividades en que sigue de mamera adecuada y estructurada 

un orden evitando así conflictos e inconvenientes que se presenten en la organización e 

institución.  

La justificación práctica se fundamenta en el análisis la situación actual de la gestión 

administrativas en la atención ciudadana ofrecida por los Gobierno Autónomo Descentralizado 

Parroquiales, es importante que los GAD´S conozcan las herramientas que conlleva la gestión 

por procesos y como implementarlas en la administración con la finalidad de mejorar la calidad 

del servicio brindada. 

Es fundamental realizar esta investigación ya que se orientar al área administrativo una 

correcta gestión por procesos en la calidad del servicio y buscar alternativas útiles que 

pretendan mejorar la atención ciudadana, en la que se cumplan las expectativas de los usuarios. 

La investigación resalta la gestión por procesos de los GAD Parroquiales pueden 

implementar estrategias administrativas que permitan una mejor atención y calidad del 

servicio. Es importante resaltar que la investigación en los Gobierno Autónomo 

Descentralizados Parroquiales evidenciara la propuesta de estrategias administrativas de 

mejora a la calidad del servicio. De esta manera la idea a defender se enfoca en el:  

Mejoramiento de la atención ciudadana y eficiencia en el uso de recursos, analizando los 

procesos y la evaluación de la satisfacción de usuarios fortaleciendo la relación entre la 

administración local y la comunidad, contribuyendo al desarrollo y bienestar de la población 

parroquial.  
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A continuación, se presenta un mapeo o resumen de los aspectos que se tratarán en el 

siguiente trabajo de investigación:   

El capítulo I desarrolla el marco referencial que proporciona una base teórica sólida 

para el estudio de la gestión administrativa por proceso en la atención ciudadana brindada por 

los GAD´S Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la provincia de Santa Elena. Este 

capítulo se estructura en las siguientes secciones:  

En la revisión de literatura se realiza una revisión exhaustiva de fuentes relevantes 

relacionadas con la gestión administrativa y la atención ciudadana, en el que se analizan 

estudios previos, investigaciones, artículos y otras fuentes para obtener una compresión 

profunda de los conceptos y tendencias relacionados al tema de investigación.  

Se abordan los aspectos legales y normativos que son relevantes para la gestión 

administrativa por proceso en la atención ciudadana de los GAD´S Parroquiales. Se examinan 

las leyes y regulaciones legales que se deben tener en cuenta para garantizar el cumplimiento 

normativo en la atención ciudadana. 

El capítulo II presenta el marco metodológico a utilizar para llevar a cabo la 

investigación sobre la gestión administrativa por procesos en la atención ciudadana de los 

GAD´S Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia de Santa Elena. Este 

capítulo se estructura en las siguientes secciones: 

El diseño de la investigación describe el enfoque mixto con alcance exploratorio 

descriptivo. Se justifica la elección del diseño y se explica cómo ese lleva a cabo la 

investigación. 

Se describe el método de la investigación y se aplica las técnicas e instrumentos 

utilizados en la recolección y análisis de datos. Estos incluyen entrevistas y encuestas, aplicadas 

al área administrativos y a los habitantes. 

El diseño de muestreo define la población objetivo de la investigación selecciona la 

muestra de estudio, justifica el tamaño de la muestra y como esta representa adecuadamente la 

población. En la recolección y procesamiento de datos, describe el proceso de la recopilación 

de datos, incluyendo la forma en que se lleva cabo la encuesta, así también, el proceso de 

obtención de información relevante y sus resultados significativos.  
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En el capítulo III se presentan los resultados y la discusión de la investigación sobre 

la gestión administrativa por procesos en la atención ciudadana de los GAD´S Parroquiales de 

Ancón, Atahualpa y Colonche de la Provincia de Santa Elena. Este capítulo aborda lo siguiente: 

El análisis de datos se realiza tanto de los resultados cualitativos como cuantitativos, 

obtenidos a través de la encuestas y entrevista. 

La sección de Discusión se muestra un resumen y comparación de resultados obtenidos 

en la investigación con los resultados de la revisión de literatura con relación a la realidad 

actual basado en estudios relevantes. Este capítulo se centra en presentar y analizar críticamente 

los resultados de la investigación.  
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Capítulo I. 

Marco Referencial 

Revisión de literatura 

Mendoza, et al. (2018) en el artículo titulado “El control interno y su influencia en la 

gestión administrativa del sector público” cuyo objetivo de la investigación es analizar el 

control interno como herramienta para el cumplimiento de los objetivos institucionales. La 

metodología que presenta el artículo es el método inductivo – deductivo, además emplea el 

método analítico – sintético con la finalidad de obtener información relevante relacionada al 

tema de investigación, analizando diferentes aspectos informativos que permiten la 

sistematización de la información. Los resultados encontrados muestran que el sector público 

que poseen control interno mantiene balance en valores tradicionales como la legalidad, 

integridad y transparencia, así también en los valores gerenciales como la eficacia y eficiencia. 

Por lo que se concluye que el control interno que se manejan en las instituciones del sector 

público influye en la gestión administrativa ya que permite un mejor control e influye en el 

cumplimiento de los objetivos, mostrando transparencia en la gestión de forma eficaz. 

Mientras que en el artículo científico de Moreira & Orozco, (2020) titulado 

“Interpretación de calidad del servicio en Gobiernos Autónomos Descentralizados. Un nuevo 

concepto en gestión pública” cuyo objetivo es interpretar el concepto de calidad desde la 

perspectiva de la gestión pública ecuatoriana. La metodología que presenta es mixto, en el que 

sostiene la observación directa y analítica, además presenta un nivel de investigación 

descriptiva. Los resultados obtenidos demuestran la existencia deficiente conceptual de la 

calidad en la que no se presenta la importancia que debería tener desde la cultura 

organizacional. Se concluye que la calidad en la gestión pública como concepto presenta 

déficit, dando como resultado deficiencia en la práctica de la calidad en el ámbito cultural, por 

consiguiente, se obtiene una calidad de gestión insatisfactoria hacia el usuario. 

Así también Pérez, et al. (2022) en el artículo científico titulado “Gestión 

Administrativa y Calidad del Servicio de acuerdo con lo Normativa Legal” cuyo objetivo es: 

determinar acercamiento teóricos y sistemáticos de la gestión administrativa y la calidad del 

servicio. En la metodología se aplica un análisis cuantitativo descriptivo correlacional entre 

artículos científicos y trabajos de investigación cuya finalidad es relacionar el contenido desde 

perspectivas metodologías apegadas al tema de investigación. Los resultados demuestran 

correlación entre actividades administrativas y calidad del servicio que otorga. Concluyendo 
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de esta manera que la gestión administrativa y la eficacia del servicio se rigen a la normativa 

legal, en el que se ambos se relacionan con la finalidad de brindar un buen servicio, que cumpla 

con las expectativas del cliente en el servicio prestado y la atención recibida. 

Ruiz, (2017) en su artículo científico titulado “Los órganos autónomos como espacios 

para el gobierno abierto” presenta como objetivo: analizar de qué manera se lleva a cabo la 

participación ciudadana en los órganos autónomos en México. La metodología se basó en 

revisión de literatura de artículos relacionados al tema en mención, teniendo como referencia 

esto, se realizó entrevistas al personal de los organismos autónomos, cuyo objetivo fue analizar 

la implementación de los principios del gobierno abierto en el ámbito de los órganos 

constitucionales autónomos. Los resultados obtenidos suponen un intenso proceso de 

ciudadanización, no sólo en el sentido de garantizar los derechos y los intereses de la 

ciudadanía, sino también de incorporarla en tanto actor, contraparte, en un proceso de diálogo, 

cuyo fin es establecer agendas consensuadas que sirvan de base a políticas públicas más 

inclusivas, democráticas y responsivas a las aspiraciones de los ciudadanos. De este modo se 

concluye que, el gobierno autónomo maneja la participación ciudadana garantizando los 

derechos de forma transparente y democrático. 
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Desarrollo de teorías y conceptos 

Gestión Administrativa 

González, et al. (2020) lo define como un proceso que contempla cuatro elementos 

principales del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.  

Sánchez, (2022) menciona que es la organización de las acciones que se desarrollan día 

a día en la institución de manera eficiente, eficaz y sobre todo de calidad para los usuarios.  

La gestión administrativa consta de 4 procesos claves: la planificación, organización, 

dirección y control, los cuales son primordiales en el proceso administrativo para garantizar un 

buen desarrollo y buena una gestión en la organización, aprovechando los recursos disponibles 

de manera eficiente. 

Planificación 

Ramírez,  (2019) se refiere a la planeación como un proceso indispensable, en el que a 

través del diseño de un plan se establecen los objetivos, se designan las tareas y actividades, se 

representan las proyecciones futuras y los recursos disponibles para lograr los objetivos.   

Sánchez, (2022) menciona que la planificación tiene como objetivo diseñar estrategias 

que logren diferenciarse de otras organizaciones cuya planificación se trabaja de forma 

totalmente distinta a la competencia, teniendo en cuenta las perspectivas del personal 

administrativo, como parte de la planificación estratégica. 

Como primer pilar del proceso administrativo, la planificación permite determinar lo 

que se pretende obtener a través de los objetivos establecidos, además diseña los planes 

estratégicos que se llevaran a cabo en la organización, sin dejar de lado las opiniones del 

personal en cuanto a la planificación organizacional. 

Organización 

Sánchez, (2022) expresa que la organización incluye el diseño e implementación de 

estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, así como la implementación de métodos 

y la aplicación de técnicas encaminadas a simplificar el trabajo. 

Marín & Atencio, (2008) meniona que organizar implica agrupar y estructurar las 

actividades esenciales para lograr los objetivos establecidos. Lo cual se logra a traves de la 

creación de unidades administrativas, la asignación de funciones, autoridad y responsabilidad. 
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La organización es el proceso en el que se pretende establcer implemetar los sitemas y 

técnicas necesarias en la gestion administrativa en el que se establezcan relaciones 

administrativas. 

Dirección  

Marín & Atencio, (2008) la dirección consiste en coordinar el esfuerzo común de los 

subordinados, para alcanzar las metas de la organización, en dirigir las operaciones mediante 

la cooperación del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de productividad 

mediante la motivación y supervisión.  

Reyes, (2022) expresa que la dirección es aquella función administrativa cuya función 

es orientar e indicar el proceder de los individuos cuyo fin es lograr los objetivos deseados, a 

nivel global, departamental y operacional.  

Se considerada a la dirección como uno de los procesos dinámicos e importantes dentro 

del proceso administrativo que en relación con la planificación y organización permite 

coordinar y dirigir los procesos cuyo fin está enfocado en direccionarlos para la obtención y 

logro de objetivos. 

Control 

Layme, (2018) sostiene que el control se percibe como la vigilancia del cumplimiento 

de todas las actividades planificadas y organizadas por la entidad. En este momento se 

evidencian los logros del personal a cargo de las diferentes áreas de trabajo.  

Zamora, Et, al. (2018) menciona que el control tiene como finalidad lograr las metas 

propuestas por las entidades u organizaciones por lo que se plantea el ejercicio del control 

interno. 

El control permite mantener en orden los procesos que se manejan dentro de la 

organización implementando técnicas de control interno cuyo objetivo se centra en el 

cumplimiento de las metas propuestas. 

Cumplimiento Normativa 

Melchior, (2019) señala que el cumplimiento normativo, se rige a las normas 

establecidas por la organización de manera interna y externa. En que el cumplimiento de estas 

normas establecidas por y para las empresas es una forma de prevenir y evitar cualquier 

conducta ilícita.  
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Bancoldex, (s.f.) lo define como una responsabilidad y compromiso que tienen las 

instituciones cuya prioridad se enfoca en avalar el acatamiento de la normatividad vigente de 

forma transparente y legal que resulta aplicable a su tipo societario y actividad.   

El cumplimiento normativo se rige a las normas de la empresa en el que se pretende 

prevenir y evitar conducta ilícita, con el fin de garantizar el cumplimiento normativo de formal 

legal. 

Clima organizacional 

Según, SAP Concur, (2021) el clima organizacional influye de forma directa e indirecta 

a los empleados, de esta manera afecta en su motivación y comportamiento, puesto que el clima 

organizacional es un conjunto de propiedades medibles del entorno laboral. 

Según, Morales & Tirapé, (2013) son las percepciones individuales respecto a los 

atributos del ambiente de trabajo, es la forma en que los individuos perciben la organización. 

El clima organizacional incide en el individuo pues esta es la apreciación que se percibe 

en el ambiente de trabajo de la institución e influye en el desempeño que realiza, es lo que 

percibe de la organización en la cual cumple su función laboral, de esta manera, se forma el 

clima organizacional en términos de autonomía, estructura, recompensas, consideración, 

cordialidad, apoyo y apertura. 

Cumplimiento de objetivos estratégicos  

Roncancio, (s.f.) menciona que los objetivos estratégicos representan los propósitos o 

logros establecidos a nivel estratégico, buscando su consecución en un período específico. 

Estos objetivos se consideran cruciales para definir las prioridades fundamentales dentro de la 

estrategia organizacional de la entidad. 

Moreno, (2019) Plantea que los objetivos estratégicos sirven como un vínculo 

intermedio esencial entre la visión y la misión de la organización. Su formulación debe ser 

clara, precisa y comprensible, reflejando las metas fundamentales que guían a la organización 

hacia el logro de su misión y visión corporativa. Estos objetivos estratégicos se materializarán 

a través de líneas estratégicas de acción específicas. 

Los objetivos estratégicos son metas fundamentales que, de manera clara y precisa, 

conectan la visión y misión de la organización, guiando su dirección y logrando su consecución 

mediante líneas estratégicas de acción. 
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Tiempos de respuestas para resolver problemas 

Zendesk, (2023) El tiempo de respuesta al cliente se describe como el lapso medio que 

requiere tu equipo para contestar a una solicitud, abarcando el intervalo desde que el cliente se 

comunica hasta que se proporciona una respuesta. 

Ortega, (2022) La métrica de tiempo de resolución en el servicio al cliente cuantifica el 

promedio de tiempo que transcurre desde el inicio de la interacción con el cliente hasta que 

esta se clasifica como resuelta. 

El tiempo de resolución en servicio al cliente es la métrica que evalúa el lapso promedio 

desde el inicio de la interacción hasta que se considera que la solicitud del cliente ha sido 

adecuadamente resuelta. 

Atención Ciudadana 

Intersecretarial, (2020) menciona que la atención ciudadana se refiere a los medios 

establecidos en el gobierno para atender de manera directa a las solicitudes expuestas por los 

usuarios, además de orientarlos en trámites y servicios, así mismo en recibir, canalizar y 

responder sus sugerencias, quejas o denuncias. 

Patlán, (2021) expone que la atención ciudadana en el ámbito público se concibe como 

un medio en el que se pretende mejorar trámites y servicios con el fin de generar confianza y 

credibilidad ciudadana para con la Administración Pública, obteniendo de esta manera una 

buena percepción del servicio por parte del usuario.  

La atención ciudadana es que brinda el gobierno, se enfoca en atender las solicitudes y 

orientar a los usuarios a una mejor apreciación de los procesos que se manejan en la institución 

para la resolución de las necesidades, de esta manera el usuario percibe un buen servicio que 

cumple con su expectativa.  

Servicio de Calidad 

Requena & Serrano, (2018) definen la calidad de servicio como la diferencia que existe 

entre lo que espera el usuario/cliente y lo que recibe en función de la tangibilidad, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Atencio & González, (2020) plantean que la calidad de un producto/servicio es la 

caracterización del artículo o servicio obtenido en el proceso de producción o servicio que 
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determina el grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias establecidas por la 

documentación técnica y los consumidores.  

La calidad del servicio es un elemento importante para las relaciones comerciales, esto 

se debe a que un servicio de calidad deficiente afecta negativamente al usuario, perjudicando 

la imagen, el servicio y atención recibida. 

Participación Social 

Freie Universitat Berlin, (s.f.) Se entiende por participación social a aquellas iniciativas 

sociales en las que las personas toman parte consciente en un espacio, posicionándose y 

sumándose a ciertos grupos para llevar a cabo determinadas causas que dependen para su 

realización en la práctica, del manejo de estructuras sociales de poder.  

Canales, (2021) Examina que la variación del significado atribuido a la participación 

social por organismos internacionales y administraciones gubernamentales, el concepto ha ido 

variando y con él sus objetivos en el marco de las recomendaciones de política y estrategia de 

desarrollo social en América Latina.  

La participación social es la actividad en la que se involucra a la sociedad a que participe 

en un espacio social en el que se toma en cuenta sus necesidades y punto de vista distinto, de 

esta manera se toma decisiones en base a lo expresado con el fin de dar respuesta a las 

solicitudes expuestas generando impacto positivo. 

Satisfacción del usuario 

Morillo & Morillo, (2016) mencionan que la satisfacción se centra en el cumplimiento 

de las expectativas del usuario; basicamente involucra principalmente el sentimiento de 

bienestar y placer al obtener lo deseado y esperado de un producto o servicio. 

Morillo & Morillo, (2016) expresan que la satisfacción del cliente es el criterio principal 

al evaluar la calidad de un producto o servicio, como un factor crucial para la sostenibilidad de 

la empresa, ya que influye en la decisión del cliente de volver a experimentar el servicio y tiene 

un efecto multiplicador en la recomendación a otros usuarios. 

La satisfacción del usuario es una representación directa de medir la satisfacción de las 

expectativas, necesidades y deseos de los usuarios, por lo que hay relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente. La misma que se ve reflejada si la expectativa deseada fue 

alcanzada. 
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Eficiencia Operativa  

Zambelli, (2023) menciona que la eficiencia operativa es el conjunto de habilidades que 

se ejecutan en la empresa para que los recursos se manejen de la mejor manera posible. 

Zambelli, (2023) expresa que la eficiencia activa de una empresa es un reflejo de las 

operaciones que se ponen en práctica, en el día a día, con el objetivo de manejar los recursos 

mínimos para entregar productos/servicios de calidad.  

La eficiencia operativa se da cuando los recursos disponibles son manejados de forma 

correcta con la finalidad de ofrecer un servicio que cumpla las expectativas de usuario 

utilizando el minimo de recursos. 

Comunicación en medios sociales 

Pérez, (2019) expresa que la comunicación en redes sociales tiene mayor auge en la 

actualidad, y por ello se debe tener en cuenta en todo plan de marketing online. Para esto de 

define estrategias que mejor se adapten a cada caso, en que se desee aplicar las comunicaion 

en medios sociales. 

Eustat, (s.f.) define que los medios sociales tienen por objeto establecer relaciones 

sociales dentro y alrededor de la empresa. La utilización de los medios sociales permite 

conectar, conversar y crear contenido online con clientes, proveedores, otros socios, o dentro 

de la empresa.  

La comunicación en los medios sociales implica el desarrollo de estrategias que 

permitan obtener un mayor crecimiento en reconocimiento del producto/servicio brindado por 

la organización, además esta forma de comunicación ayuda tanto al personal administrativo 

como cliente, usuarios y proveedores a tener conocimento de las actividades y procesos que se 

manejan.   

Tiempo de respuesta al cliente  

Zendesk, (2023) define el tiempo de respuesta al cliente como el período promedio que 

tarda el personal en responder una solicitud, el tiempo que pasa desde que el usuario entra en 

contacto hasta que responden o dan solucion a la inquietud expuesta. 

Masip, (2023) menciona que el tiempo de respuesta al cliente se refiere al lapso que los 

operadores tardan en proporcionar una respuesta a aquellos que se comunican con el servicio 

de atención al cliente. 
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El tiempo de respuesta se refiere a ese transcurso de tiempo que pasa desde que se emite 

la solicitud hasta que se recibe una respuesta de la misma, de esta manera el lapso de tiempo 

que dura en dar respuesta se genera experiencia positiva o negativa, esto se debe o depende del 

tiempo que tarde en dar con la solucion.   

  



28 
 

Fundamentos legales  

En las normativas legales y reglamentos contemplados en el Código Orgánico 

Organización Territorial Autonomía Descentralización, donde el estado establece la 

organización político-administrativa del Estado ecuatoriano en el territorio; el régimen de los 

diferentes niveles de gobiernos autónomos descentralizados y los regímenes especiales, con el 

fin de garantizar su autonomía política, administrativa y financiera. 

En el Capítulo IV, Sección Primera, Naturaleza jurídica, sede y funciones; citaremos 

los siguientes artículos:  

Art. 63.- Naturaleza jurídica. - Los gobiernos autónomos descentralizados parroquiales 

rurales son personas jurídicas de derecho público, con autonomía política, administrativa y 

financiera. Estarán integrados por los órganos previstos en este Código para el ejercicio de las 

competencias que les corresponden.  

La sede del gobierno autónomo descentralizado parroquial rural será la cabecera 

parroquial prevista en la ordenanza cantonal de creación de la parroquia rural. (Ministerio de 

Defensa Nacional del Ecuador, 2015) 

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

rural: 

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripción territorial parroquial para 

garantizar la realización del buen vivir a través de la implementación de políticas 

públicas parroquiales, en el marco de sus competencias constitucionales y legales; 

b) Diseñar e impulsar políticas de promoción y construcción de equidad e inclusión en su 

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

c) Implementar un sistema de participación ciudadana para el ejercicio de los derechos y 

avanzar en la gestión democrática de la acción parroquial: 

d) Elaborar el plan parroquial rural de desarrollo; el de ordenamiento territorial y las 

políticas públicas; ejecutar las acciones de ámbito parroquial que se deriven de sus 

competencias, de manera coordinada con la planificación cantonal y provincial; y, 

realizar en forma permanente el seguimiento y rendición de cuentas sobre el 

cumplimiento de las metas establecidas; 

e) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitución y 

la ley; 
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f) Vigilar la ejecución de obras y la calidad de los servicios públicos y propiciar la 

organización de la ciudadanía en la parroquia; 

g) Fomentar la inversión y el desarrollo económico especialmente de la economía popular 

y solidaria, en sectores como la agricultura, ganadería, artesanía y turismo, entre otros, 

en coordinación con los demás gobiernos autónomos descentralizados; 

h) Articular a los actores de la economía popular y solidaria a la provisión de bienes y 

servicios públicos; 

i) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en 

beneficio de la colectividad; 

j) Prestar los servicios públicos 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 Constitución; 

k) Promover los sistemas de protección integral a los grupos de atención prioritaria para 

garantizar los derechos consagrados en la Constitución, en el marco de sus 

competencias; 

l) Promover y coordinar la colaboración de los moradores de su circunscripción territorial 

en mingas o cualquier otra forma de participación social, para la realización de obras 

de interés comunitario; 

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

la seguridad ciudadana, en el ámbito de sus competencias; y, 

n) Las demás que determine la ley. (Ministerio de Defensa Nacional del Ecuador, 2015) 

Ley Orgánica de Participación Ciudadana.  

Art. 4.- Principios de la participación.- La participación de la ciudadanía en todos los 

asuntos de interés público es un derecho que se ejercerá a través de los mecanismos de la 

democracia representativa, directa y comunitaria. (LEY ORGÁNICA DE PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA, 2010) (LEY ORGÁNICA DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA, 2010) 
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Capítulo II.  

Metodología 

Diseño de la investigación 

En cuanto al diseño, la investigación es no experimental en el que la observación es 

base para analizar los fenómenos que se presentan en el entorno, las cuales no se pueden 

manipular. 

Enfoque de la investigación  

El enfoque mixto, por un lado, cualitativo ya que permite la comprensión y 

descripción de argumentos conceptuales, que se da a través de la recopilación e interpretación 

de resultados obtenidos no numéricos, dando importancia al contexto en el que se desarrolla, 

de esta manera se comprenden los resultados encontrados y se analizan los aspectos relevantes 

e importantes durante la recolección de información. Por otro lado, cuantitativo debido a que 

se usó la recolección de datos con base en la medición numérica y en el análisis estadístico para 

describir y explicar la situación. 

Métodos de la investigación 

Es de método descriptivo en la investigación se centra en la descripción detallada y 

sistemática de un fenómeno, evento, proceso o situación. El objetivo principal del método 

descriptivo es presentar una representación precisa y objetiva de lo que se está estudiando. Este 

tipo de investigación se utiliza para observar y registrar fenómenos tal como ocurren, sin 

realizar manipulaciones experimentales. 

En cuanto al alcance es exploratorio descriptivo, en el que se examinan los aspectos 

de importancia en el que se identifican debilidades en la organización, las mismas que ayudan 

en la formulación de alternativas de solución basándose en los datos obtenidos. 

Población y muestra 

La población de estudio del presente trabajo de investigación es finita en la que obtiene 

un número determinado de los ciudadanos de las Parroquias de Ancón, Atahualpa y Colonche 

de la Provincia de Santa Elena. La correcta selección de una muestra representativa es esencial 

para generalizar los resultados y obtener conclusiones válidas, comprender la dinámica y 

características de la población es crucial para abordar desafíos presentes y futuros del GAD 

Parroquial.  
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Tabla 1  

Población  

 Técnica Cantidad 

Habitantes de la Parroquia Ancón Encuesta 7.918 

Habitantes de la Parroquia Atahualpa Encuesta 4.004 

Habitantes de la Parroquia Colonche Encuesta 40.058 

Presidente del GAD Parroquial de Ancón Entrevista 1 

Presidente del GAD Parroquial de Atahualpa Entrevista 1 

Presidente del GAD Parroquial de Colonche Entrevista 1 

Total  51.983 

Nota: La población presente corresponde a los GAD´S Parroquiales de Ancón, Atahualpa y 

Colonche, teniendo como base los datos del INEC  

Para la recolección de información se utilizó la técnica de muestreo no probabilístico 

por conveniencia, por la facilidad de acceso y la disponibilidad de los habitantes que forman 

parte de la muestra, en la que se eligió a 120 habitantes de las Parroquias de Ancón, Atahualpa 

y Colonche. 

Esta técnica de muestreo por conveniencia se realizó por la cantidad excesiva en la 

población, al ser una cantidad alta en población se dificulta la recolección de información en 

la población total. De esta manera el muestreo por conveniencia es más rápido, sencillo y 

accesible. 

Recolección y procesamiento de datos  

Las técnicas de investigación son herramientas o métodos utilizados para recopilar 

datos, obtener información y realizar análisis en el contexto de una investigación. 

Estas técnicas se utilizan para recolectar información de manera sistemática y rigurosa, 

con el objetivo de responder a preguntas de investigación y alcanzar los objetivos planteados. 

La técnica que se implementa en la presente investigación es la encuesta, dado que se 

requiere saber la percepción del cliente sobre la calidad del servicio prestado y proponer 

mejoras. De igual manera se aplicó una entrevista al presidente del GAD Parroquial de Ancón 

y al experto en gestión administrativa que complementa el tema. 
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Instrumentos de investigación 

La guía de encuesta fue un instrumento que se compuso con 14 preguntas que se 

encuentran relacionadas con las variables a investigar. De la misma manera la guía de entrevista 

contiene 9 preguntas que están relacionadas con las variables y orientadas a la gestión 

administrativa y la atención ciudadana que se brinda en los GAD´S Parroquiales. 

Para la obtención de respuestas se utilizó Google forms, cuya herramienta en línea es 

gratuita y fácil de utilizar que permite crear formularios y encuetas interactivas, por tal motivo 

que se optó por utilizar este medio para la obtención de información de una manera más práctica 

y sencilla. Otra herramienta que permitió el análisis de los datos fue SPSS, este programa 

estadístico proporciona una cantidad de opciones que se pueden implementar para un correcto 

y adecuado procesamiento de los datos recopilados. 

La validación de los instrumentos de recolección de información constituye un paso 

crucial en cualquier estudio de investigación. En la presente investigación se llevó a cabo un 

riguroso proceso de validación para garantizar la fiabilidad y validez de los instrumentos 

utilizados. En el que los cuestionarios y guías de entrevistas, fueron revisado por expertos en 

el campo, quienes evaluarán la claridad, coherencia y relevancia de las preguntas.  
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Capítulo III. 

Resultados y discusión 

Análisis de los resultados de la entrevista 

Entrevista al experto en gestión administrativa ING. Eveling Ricardo. 

Entrevista al presidente Parroquial del GAD de Ancón, Ldo. Samuel Rendón. 

1. ¿Cuál es la institución pública a la que pertenece?  

Gobierno Autónomo Descentralizado de Ancón. 

2. ¿Cuáles son las normativas relevantes para que la gestión administrativa que realiza 

el GAD Parroquial mejore la atención en los ciudadanos?  

 

Los GAD´S Parroquial están sujetos a normativas que buscan brindar una mejor 

atención ciudadana, como lo establece el COOTAD este proporciona las bases para la 

autonomía y la descentralización. Así también la Ley de Participación Ciudadana que 

promueve la participación de los habitantes en la planificación y toma de decisiones. 

 

3. ¿Qué tipos de acciones se realizan para mejorar la atención brindada a los 

ciudadanos? 

 

Las actividades que se realizan con el propósito de mejorar la atención brindada, es 

incluir a los habitantes como parte del proceso de participación activa en la que manifiesten 

inquietudes, necesidades y expectativas, de esta manera se fomenta la comunicación por ambas 

partes. 

 

4. ¿Cuál es el método de evaluación de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial?  

 

Los objetivos estratégicos están enmarcados en un proceso, que permite su 

cumplimiento. Cabe mencionar que los objetivos propuestos para ser alcanzados y realizados 

deben estar dentro de la ley, los mismo que una vez elaborados y establecidos serán realizables 

en el lapso propuesto. A través de informes se resume los resultados obtenidos en base a los 

objetivos presentados.  
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5. ¿Cómo garantiza que el personal tenga los recursos y el apoyo necesario para resolver 

problemas dentro de plazos razonables? 

 

Los GAD´S Parroquiales en algunos casos no cuenta con los recursos necesarios para 

la resolución de las necesidades de los habitantes, por lo que se emite una solicitud a las 

instituciones que cuentan con estos recursos, de esta manera no se puede determinar un plazo 

especifico en el que se dará solución. Cabe mencionar que si el GAD cuenta con los recursos 

que se necesita se da solución de forma inmediata a la solicitud. 

 

6. ¿Cuáles son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?  

 

La calidad del servicio brindada puede estar influenciada por el tiempo, esto se debe al 

corto tiempo de administración y posesión en el que aún se está manejando procesos y 

solicitudes que se generaron durante la administración anterior. Otro aspecto es la capacitación 

del personal, al no contar con recursos necesarios no se cuenta con capacitación constante del 

personal. 

 

7. ¿Se promueve el uso de medios digitales y foros participativos que promuevan la 

participación de los ciudadanos en las actividades de la institución? 

 

El uso de los medios digitales proporciona información de las actividades que se 

realizan en el GAD, a través de las redes sociales se da a conocer los temas relevantes y se 

permite a la ciudadanía participar activamente, creando transparencia y brindando acceso fácil 

a la información. 

 

8. ¿En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad? 

 

El tiempo de resolución a la inquietud o solicitud de la comunidad va a depender del 

tipo de solicitud, como antes se mencionó, si el GAD dispone de los recursos necesarios la 

solución es inmediata, caso contrario se trabaja en conjunto con otras instituciones que poseen 

los recursos que darán solución a la solicitud, para esto se lleva un proceso que pasa por 

diferentes áreas o departamentos quienes dan la aprobación a la solicitud. 
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9. ¿De qué manera se evalúa el nivel de satisfacción del ciudadano con respecto a los 

servicios brindados? 

 

Los GAD posee buzón de sugerencia en el que usuario expresa y da opinión acerca de 

la atención recibida, además tienen participación en reuniones públicas en las que expresan sus 

experiencias y dan a conocer sus expectativas.  
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Análisis de los resultados de la encuesta  

Tabla 2 

1. Identifique la Parroquia a la que pertenece: 

Nota: Identificación de la Parroquia a la que pertenece. 

Figura 1 

1. Parroquia en la que reside. 

 

Los datos muestran que el 47,5% de la población encuestada pertenece a la Parroquia 

de Colonche, en comparación de la Parroquia de Ancón con 27,5% y la Parroquia de Atahualpa 

con un 25% en las que se evidencia un mínimo de diferencia en la población encuestada, 

teniendo en consideración la base de datos del INEC en la que se puede apreciar una mayor 

población en la Parroquia de Colonche.  

 

 Frecuencia Porcentaje 

Ancón 33 27,5% 

Atahualpa 30 25% 

Colonche 57 47,5% 

Total 120 100% 
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Tabla 3 

2. Edad 

 Frecuencia  Porcentaje  

20-34 57 47,5% 

35-49 33 27,5% 

50-64 30 25,0% 

Total  120 100% 

Nota: Identificación de la edad de los habitantes encuestados. 

Figura 2 

2. Edad 

 

Los datos obtenidos muestran que la edad de los habitantes que acuden a los GAD´S 

Parroquiales están en el rango de 35-49 que representa un 47,5%, De igual manera hay un 

42,5% de los habitantes de 20-34 que también acuden a los GAD´S Parroquiales, sin dejar de 

lado a la población comprendida en el rango de edad de 50-64 quienes representan un 10% de 

los habitantes encuestados que también han recibido atención en los GAD´S Parroquiales. 
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Tabla 4 

3. Género 

Nota: Identificación de genero de los habitantes encuestados. 

Figura 3 

3. Género. 

 

Los resultados obtenidos muestran que habitantes del género femenino y masculino 

acuden a los GAD´S Parroquiales, sin embargo, la mayor población encuestada pertenece al 

género femenino con un 72,5% lo cual demuestra que la población femenina es quien realiza 

y acude a los GAD´S Parroquiales. 

 

 

 

 Frecuencia  Porcentaje  

Femenino 87 72,5% 

Masculino 33 27,5% 

Total  120 100% 
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Tabla 5 

4. Nivel de educación  

 Frecuencia Porcentaje 

Básico 61 50,8% 

Medio 28 23,3% 

Tercer Nivel 26 21,7% 

Cuarto Nivel 3 2,5% 

Ninguno 2 1,7% 

Total 120 100% 

Nota: Identificar el nivel de educación de los habitantes encuestados. 

Figura 4 

4. Nivel de educación  

 

Los datos obtenidos muestran que el mayor nivel de educación de los habitantes 

encuestados es de nivel básico que representa el 50,8%, así también el nivel de educación 

medio con un 23,3%, y con una diferencia mínima el tercer nivel que representa al 21,7% de 

los habitantes encuestados, de la misma manera el cuarto nivel de educación está representado 

en un 2,5%, de la misma manera el 1,7% de la población encuestada no posee educación. 
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Tabla 6 

5. ¿Considera que la gestión administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora la 

atención en los ciudadanos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 22 18,3% 

De acuerdo 62 51,7% 

Neutral 32 26,7% 

En desacuerdo 2 1,7% 

Muy desacuerdo 2 1,7% 

Total 120 100% 

Nota: Mejora de la atención ciudadana como parte de la gestión administrativa.  

Figura 5 

5. ¿Considera que la gestión administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora la 

atención en los ciudadanos? 

 

Los datos muestran que la mayor parte de los habitantes encuestados que representa un 

51,7%, está de acuerdo con que la gestión administrativa que realiza el GAD Parroquial mejora 

la atención que brinda. Sin embargo, un 26,7% considera neutral la gestión administrativa como 

parte de la mejora en la atención ciudadana.  
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Tabla 7 

6. ¿Se realizan acciones de mejoras, como buzón de sugerencia, retroalimentación, entre 

otros? 

 Frecuencia Porcentaje 

Siempre 18 15,0% 

Casi siempre 25 20,8% 

Algunas veces  49 40,8% 

Muy pocas veces 23 19,2% 

Nunca 5 4,2% 

Total 120 100% 

Nota. Implementación de acciones de mejoras. 

Figura 6 

6. ¿Se realizan acciones de mejoras, como buzón de sugerencia, retroalimentación, entre 

otros? 

 

Los resultados obtenidos muestran que un 40,8% de los habitantes encuestados 

consideran que algunas veces se realizan acciones de mejoras. Mientras que un 20,8% afirma 

que casi siempre se realizan acciones de mejora. 
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Tabla 8  

7. ¿Conoce el método de evaluación de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial de la 

Provincia de Santa Elena? 

 Frecuencia Porcentaje 

Sí 43 35,8% 

No 77 64,2% 

Total 120 100% 

Nota; Conocimiento de evaluación de los objetivos estratégicos. 

Figura 7 

7. ¿Conoce el método de evaluación de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial de la 

Provincia de Santa Elena? 

 

Según los datos obtenidos se muestra que la mayor parte de los habitantes encuestados 

cuya representación pertenece al 64,2% afirman no conocer el método de evaluación de los 

objetivos estratégicos, por el contrario, el 35,8% menciona que si conoce el método de 

evaluación de objetivos en el GAD Parroquial. 
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Tabla 9 

8. ¿En algún momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atención y el servicio 

prestado? 

 Frecuencia  Porcentaje  

Sí 63 52,5% 

No 57 47,5% 

Total  120 100% 

Nota: Presentación de queja o reclamo por la atención y servicio prestado.  

Figura 8 

8. ¿En algún momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atención y el servicio 

prestado? 

 

Los resultados presentes muestran que el 52,5% de los habitantes encuestados si han 

presentado queja o reclamo por el servicio o la atención recibida, y por el contrario 47,5% no 

ha presentado ningún reclamo o queja, lo cual demuestra que el servicio recibido cumplió con 

las expectativas del usuario. 
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Tabla 10 

9. ¿Si se presenta algún problema, es resuelto de manera efectiva? 

 Frecuencia  Porcentaje  

Algunas veces 51 42,5% 

Casi siempre 29 24,2% 

Muy pocas veces 22 18,3% 

Siempre 18 15,0% 

Total  120 100% 

Nota: Resolución efectiva del problema 

Figura 9 

9. ¿Si se presenta algún problema, es resuelto de manera efectiva? 

 

Los datos muestran que el 42,5% de los habitantes encuestados han presentado un 

problema en el que algunas veces la respuesta es efectiva. El 24,2% menciona que casi siempre 

el problema presentado tiene respuesta efectiva, por el contrario, un 18,3% señala que muy 

pocas veces tiene respuesta efectiva y el 15% afirma que siempre recibe una respuesta efectiva 

al problema presentado.  
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Tabla 11 

10. ¿Cómo calificaría el servicio recibido por el GAD Parroquial de la Provincia de Santa 

Elena? 

 Frecuencia  Porcentaje  

Bueno 35 29,2% 

Excelente 19 15,8% 

Malo 3 2,5% 

Muy bueno 13 10,8% 

Regular 50 41,7% 

Total  120 100% 

Nota: Servicio recibido por el GAD Parroquial. 

Figura 10 

10. ¿Cómo calificaría el servicio recibido por el GAD Parroquial de la Provincia de Santa 

Elena? 

 

Los resultados muestran que el 41,7% de los habitantes encuestados califican el servicio 

recibido como regular o medianamente bueno, de esta manera el 29,2% califica el servicio 

recibido como bueno, de igual manera el 15,8% afirma que el servicio recibido es excelente y 
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un 10,8% menciona que el servicio recibido es muy bueno, por el contrario, el 2,5% considera 

que el servicio recibido es malo. 

Tabla 12 

11. ¿Cuál de estos aspectos inciden en la calidad de los servicios? 

 Frecuencia  Porcentaje  

El personal capacitado 44 36,7% 

El tiempo 23 19,2% 

La apariencia de las instalaciones 9 7,5% 

La empatía 7 5,8% 

Resolución de necesidades 37 30,8% 

Total  120 100% 

Nota: Aspectos que incides en la calidad del servicio. 

Figura 11 

11. ¿Cuál de estos aspectos inciden en la calidad de los servicios? 

 

Los datos obtenidos muestran el 36,7% afirma que el personal capacitado incide en la 

calidad del servicio brindado, mientras que el 30,8% menciona la resolución de necesidades 

incide en la calidad del servicio, así también un 19,2% expresa que esto debe al tiempo, así 
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mismo un 7,5% considera que es por la apariencia de las instalaciones y un 5,8% menciona 

que la empatía incide en la calidad del servicio brindado. 

Tabla 13 

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

 Frecuencia  Porcentaje  

Bueno 37 30,8% 

Excelente 19 15,8% 

Malo 1 0,8% 

Muy bueno 17 14,2% 

Regular 46 38,3% 

Total  120 100% 

Nota: Comunicación en los medios sociales. 

Figura 12 

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

 

Los datos obtenidos muestran que el 38,3% de los habitantes encuestados consideran 

que la comunicación en los medios sociales es regular, 30,8% afirma que la comunicación es 

buena, de esta manera el 15,8% afirma que la comunicación en medios sociales es excelente, 
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un 14,2% menciona que la comunicación es muy buena, y por el contrario para el 0,8% de los 

habitantes encuestados la comunicación en medios sociales es malo.  

Tabla 14 

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

 Frecuencia  Porcentaje  

Bueno 37 30,8% 

Excelente 13 10,8% 

Malo 5 4,2% 

Muy bueno 9 7,5% 

Regular 56 46,7% 

Total  120 100% 

Nota: Tiempo de respuesta a solicitudes. 

Figura 13 

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

 

Los datos obtenidos presentan que el 46,7% de los habitantes encuestados, muestran 

que el tiempo de respuesta a solicitudes de la comunidad es regular, el 30,8% afirma que el 

tiempo de respuesta es bueno, por consiguiente, el 10,8% menciona que es excelente el tiempo 
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de respuesta a las solicitudes, para el 7,5% es muy bueno el tiempo de respuesta y un 4,2% 

considera que el tiempo de respuesta es malo. 

Tabla 15  

14. ¿La atención que recibe del GAD Parroquial cumple con sus expectativas? 

 Frecuencia  Porcentaje  

Algunas veces 44 36,7% 

Casi siempre 21 17,5% 

Muy pocas veces 38 31,7% 

Nunca 2 1,7% 

Siempre 15 12,5% 

Total  120 100% 

Nota: Cumplimiento de expectativa de la atención recibida. 

Figura 14 

14. ¿La atención que recibe del GAD Parroquial cumple con sus expectativas? 

 

Los resultados obtenidos muestran que el 36,7% de los habitantes encuestado 

mencionan que algunas veces la atención que recibe cumple con sus expectativas, así mismo 

el 31,7% considera que muy pocas veces la atención que recibe cumple con sus expectativas, 
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el 17,5% señala que casi siempre la atención que recibe cumple con sus expectativas, así 

también el 12,5% afirma que siempre cumple con sus expectativas, y el 1,7% nunca la atención 

que recibe cumple con sus expectativas. 
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Discusión 

El presente trabajo de investigación permitió obtener datos claves sobre la gestión 

administrativa permitiendo conocer la situación actual de los GAD´S Parroquiales. Los 

artículos científicos revisados aportaron información relevante relacionados con la gestión 

administrativa, el control interno, participación ciudadana y la calidad del servicio, 

específicamente en el contexto de los Gobiernos Autónomos Descentralizados de la Provincia 

de Santa Elena, Ecuador. 

Tomando como referencia el artículo científico de Mendoza, et al. (2018) se determinó 

la importancia del control interno en las entidades del sector público y su influencia en la 

gestión administrativa, esto contribuyó al cumplimiento de objetivos de forma transparente 

rigiéndose a la normativa legal, lo cual logró mejorar la gestión administrativa en la calidad del 

servicio de forma eficiente. Estos hallazgos respaldaron el presente trabajo a la implementación 

de medidas que fortalecieron la gestión administrativa de los GAD´S Parroquiales de Ancón, 

Atahualpa y Colonche. 

Mientras que Moreira y Orozco, (2020) demostraron el déficit conceptual de calidad en 

la gestión pública, esto permitió la implementación de la calidad desde la percepción como la 

aplicación en el ámbito público, de esta manera los GAD´S se enfocaron priorizar la calidad 

del servicio y desarrollaron organizacional en calidad. 

El estudio que se realizó por Pérez, et al. (2022) profundizó la gestión administrativa 

en relación con la calidad del servicio siguiendo la normativa legal, ya que estas trabajaron en 

conjunto con el cumplimiento en las expectativas del usuario. Por lo que se tomaron estos 

hallazgos como guía que se alinearon al marco legal para una buena práctica en el que se 

permitió garantizar una correcta gestión administrativa, de este modo se brindaron servicios de 

calidad de acuerdo a lo establecido por las normativas.  

El trabajo de Ruiz, (2017) destacó la participación ciudadana que logró garantizar 

derechos e incorporó a la ciudadanía como principal actor activo en actividades políticas 

públicas. Estos resultados indicaron que los GAD Parroquiales se benefician al promover la 

participación ciudadana de manera transparente y democrática, por lo que se logró el 

fortalecimiento entre administración pública y la comunidad. 

En estos estudios se logró evidenciar que los GAD Parroquiales de la Provincia de Santa 

Elena deben abordar la gestión administrativa, la calidad del servicio y la participación 

ciudadana, en prácticas ciudadanas asegurando que estas cumplan el régimen legal 
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fortaleciendo participación en la toma de decisiones promoviendo una gestión administrativa 

transparente que mejore la calidad del servicio brindada a la comunidad. 
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PLAN DE ACCIÓN: Propuesta de Estrategias para Fortalecer la Gestión Administrativa 

por Procesos y Mejorar la Calidad del Servicio en los GAD Parroquiales de Ancón, 

Atahualpa y colonche de la Provincia de Santa Elena, 2023 

Introducción:  

La gestión administrativa por procesos es esencial para el adecuado funcionamiento de 

los GAD´S Parroquiales, ya que permite una organización eficiente de las tareas y contribuye 

directamente a la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. En este contexto, se proponen 

estrategias específicas para fortalecer la gestión administrativa por procesos y mejorar la 

calidad del servicio en los GAD Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche, ubicados en la 

provincia de Santa Elena. 

Tabla 16  

Análisis FODA  

Fortalezas Oportunidades 

• Gestión administrativa. 

• Acciones sociales innovadoras. 

• Comunicación en medios sociales. 

• Involucramiento y respaldo a la 

comunidad. 

• Mejora continua.  

• Mejorar la comunicación en medios 

sociales. 

• Proyectos de formación externa. 

• Transparencia en la evaluación de 

objetivos. 

Debilidades Amenazas 

• Desconocimiento del método de 

evaluación. 

• Deficiente capacitación al personal. 

• Tiempo de respuesta a la resolución 

de problema. 

• Limitación de recursos tecnológicos. 

• Seguridad cibernética. 

• Cambios políticos. 

• Situación económica. 

• Amenaza de eventos naturales. 
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Tabla 17  

Análisis CAME  

 OPORTUNIDADES 

O1. Mejora continua. 

O2. Mejorar la comunión en medios sociales. 

O3. Proyectos de formación externa. 

O.4 Transparencia en la evaluación de objetivos. 

AMENAZAS 

A1.  Seguridad cibernética. 

A2. Cambios políticos. 

A3. Situación económica. 

A4. Amenaza de eventos naturales. 

FORTALEZAS 

F1. Gestión administrativa. 

F2. Acciones sociales innovadoras. 

F3. Comunicación en medios sociales. 

F4. Involucramiento y respaldo a la comunidad. 

F2:O1. Organizar eventos temáticos que aborden 

problemáticas sociales y buscar soluciones innovadoras, 

incorporando elementos de mejora continua, permitiendo que 

las ideas generadas integren en procesos internos de la 

organización. 

F3:O2. Establecer canales efectivos de comunicación social 

para asegurar una transmisión eficiente de la información los 

procesos actividades que se realizan. 

F3:A1. Establecer un equipo dedicado para monitorear y responder 

rápidamente a amenazas cibernéticas en las redes sociales, 

implementando protocolos de seguridad para la comunicación efectiva 

durante incidentes. 

F1:A2. Revisar y actualizar las políticas internas para alinearlas con las 

nuevas realidades políticas, asegurándose de que las políticas estén en 

cumplimiento con las regulaciones gubernamentales y sean flexibles para 

adaptarse a cambios futuros. 

DEBILIDADES 

D1. Desconocimiento del método de evaluación. 

D2. Deficiente capacitación al personal. 

D3. Tiempo de respuesta a la resolución de 

problema. 

D4. Limitación de recursos tecnológicos. 

D2:O3. Realizar una evaluación exhaustiva de las necesidades 

de capacitación del personal para identificar deficiencia de 

habilidades y conocimientos, priorizando las áreas críticas que 

afectan directamente el desempeño y la productividad. 

D3:O1. Realizar un análisis detallado de los procesos actuales 

relacionados con la resolución de problemas, identificando 

cuellos de botella, redundancias y áreas donde se pueda mejorar 

la eficiencia del tiempo de respuesta. 

D2:A4. Realizar una evaluación de riesgos específica para eventos 

naturales que puedan afectar la operación de la organización, 

identificando las habilidades y conocimientos críticos que el personal 

necesita para responder efectivamente a tales eventos. 

D4. A3. Investigar y evaluar alternativas económicas para las 

herramientas y software esenciales, optando por soluciones más 

asequibles que cumplan con los requisitos operativos y tecnológicos de la 

organización. 
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Conclusión:  

La implementación de estas estrategias contribuye de forma significativa al fortalecimiento de 

la gestión administrativa y la mejora de la calidad del servicio ofrecido por los GAD´S 

Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche en la provincia de Santa Elena. Este enfoque 

permite una mejor preparación frente a desafíos que se presentan en la administración y de esta 

forma satisfacer de manera efectiva las necesidades expuestas por los ciudadanos. 
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Tabla 18  

Gestión Administrativa por Procesos 

PROCESOS ACTIVIDAD BENEFICIO 

Identificación de 

Necesidades 

Ciudadanas 

• Realizar estudios y encuestas para identificar las 

necesidades y expectativas de la comunidad. 

La identificación de necesidades ciudadanas permite que 

los servicios sean diseñados y adaptados para satisfacer 

de manera específica las demandas de la comunidad, 

mejorando la calidad de vida de los ciudadanos. 
• Recopilar datos demográficos, socioeconómicos y 

culturales para comprender mejor las demandas 

ciudadanas. 

Diseño de Servicios 

• Desarrollar servicios que aborden las necesidades 

identificadas. 

El diseño de servicios con estándares de calidad y 

eficiencia garantiza una atención ciudadana más efectiva, 

proporcionando servicios que cumplen con los requisitos 

y expectativas de la comunidad. 
• Establecer estándares de calidad y eficiencia para los 

servicios ofrecidos. 

Planificación 

Estratégica 

• Elaborar planes estratégicos que integren las metas y 

objetivos de la gestión administrativa con las 

necesidades de la comunidad. 

La planificación estratégica y la definición de indicadores 

de desempeño fomentan una participación ciudadana 

informada, donde la comunidad puede comprender los 

objetivos y contribuir activamente a su consecución. • Definir indicadores de desempeño para evaluar el 

logro de los objetivos. 

Organización y 

Estructura 

Administrativa 

• Diseñar una estructura organizativa que facilite la 

ejecución eficiente de los procesos. 

La organización y estructura administrativa bien definida 

permite una ejecución eficiente de los procesos, lo que se 

traduce en una administración más efectiva y en la 

optimización de los recursos disponibles. 
• Definir roles y responsabilidades para garantizar la 

colaboración y coordinación efectiva. 

Automatización de 

Procesos 

• Implementar sistemas y tecnologías de información 

para agilizar y mejorar la eficiencia de los procesos 

administrativos. 

La automatización de procesos y la introducción de 

herramientas tecnológicas facilitan el acceso de la 

comunidad a información relevante, aumentando la 
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• Introducir herramientas de atención al ciudadano, 

como portales web o aplicaciones móviles. 

transparencia y la comunicación entre la administración y 

los ciudadanos. 

Capacitación del 

Personal 

• Proporcionar formación continua al personal para 

garantizar que estén familiarizados con los procesos, 

políticas y tecnologías implementadas. 

La capacitación del personal y el desarrollo de habilidades 

de servicio al cliente contribuyen a una atención 

ciudadana más amigable y empática, mejorando la 

experiencia del usuario. • Desarrollar habilidades de servicio al cliente y 

comunicación. 

Atención Ciudadana 

• Establecer canales de comunicación efectivos con la 

comunidad. 

Establecer canales de comunicación efectivos y brindar 

atención presencial, telefónica y virtual de manera 

eficiente garantiza una atención integral que se adapta a 

las preferencias y necesidades de la comunidad. 
• Brindar atención presencial, telefónica y virtual de 

manera amigable y eficiente. 

Gestión de Quejas y 

Sugerencias 

• Implementar un sistema para recibir, registrar y 

gestionar quejas y sugerencias de los ciudadanos. 

La gestión de quejas y sugerencias, junto con la 

evaluación continua, permite la identificación y 

resolución rápida de problemas, fortaleciendo la 

confianza de la comunidad en la administración local. 
• Realizar análisis periódicos de retroalimentación para 

mejorar continuamente los servicios. 

Evaluación y Mejora 

Continua 

• Realizar evaluaciones periódicas del desempeño de 

los procesos y servicios. 

La evaluación periódica del desempeño de los procesos y 

servicios, junto con la identificación de áreas de mejora, 

asegura una evolución constante y adaptación a las 

cambiantes necesidades de la comunidad. 
• Identificar áreas de mejora y realizar ajustes según sea 

necesario. 

Reportes y 

Transparencia 

• Generar informes periódicos sobre el rendimiento de 

los procesos y servicios. 

La generación de informes periódicos y la promoción de 

la transparencia en la gestión fortalecen la confianza de la 

comunidad en la administración local, construyendo una 

relación sólida y basada en la apertura y la rendición de 

cuentas. 

• Promover la transparencia y rendición de cuentas a 

través de la divulgación de información relevante a la 

comunidad. 
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Conclusiones  

La situación actual de la gestión administrativa por proceso en los GAD´S Parroquiales, 

revela una deficiencia en la calidad del servicio ofrecido. Esta deficiencia se debe a limitaciones 

en recursos financieros, recursos humanos, maquinaria y tecnología, de esta manera la falta de 

inversión en estos aspectos críticos impacta negativamente en la eficiencia y eficacia de los 

procesos administrativos, reflejándose en la insatisfacción de los usuarios.  

La identificación de los procesos clave en la atención ciudadana de los Gobierno 

Autónomo Descentralizado Parroquiales de Ancón, Atahualpa y Colonche, ha proporcionado 

una visión integral de las operaciones esenciales para el servicio a los usuarios. La 

identificación de los procesos clave sirve como base estratégica para implementar mejoras 

específicas, enfocándose en áreas críticas y asegurando que los recursos se asignen de manera 

efectiva para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.  

Se concluye que el nivel de satisfacción de los usuarios en los resultados obtenidos 

mediante la encuesta sobre la percepción de la calidad del servicio en la atención ciudadana, 

proporciona una visión diversa de las opiniones de los usuarios encuestados, de esta manera se 

refleja una apreciación regular por parte de los usuarios, por lo que se considera que el servicio 

brindado es medianamente bueno, lo cual genera  que el usuario no cumpla con sus expectativas 

completamente, esto se debe a ciertos factores que inciden en la calidad del servicio como el 

tiempo en la resolución del problema y al personal capacitado, lo cual requiere de mejoras. 

Las estrategias propuestas fortalecen la gestión administrativa por procesos y mejoran 

la calidad del servicio ofrecido por los GAD´S Parroquiales, de esta manera se ha llevado a la 

formulación de medidas clave para potenciar la eficiencia y satisfacción ciudadana. Además de 

la identificación de áreas de mejora en la gestión administrativa por procesos ha permitido 

diseñar estrategias específicas, centrándose en fortalecer la efectividad de los procesos y 

enriquecer la calidad del servicio ofrecido, con el fin de proporcionar una atención ciudadana 

más eficiente, transparente y alineada con las expectativas del usuario. 
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Recomendaciones  

Se recomienda a los Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquiales, implementar 

estrategias que aborden específicamente la mejora de los recursos disponibles, así como la 

actualización y modernización de las herramientas tecnológicas y la capacitación del personal. 

Al abordar estas áreas, los GAD´S Parroquiales podrían mejorar significativamente la calidad 

del servicio brindado, alineándose mejor con las expectativas de los usuarios. 

Se sugiere establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar el desempeño de 

estos procesos, identificando posibles áreas de ineficiencia. Además, invertir en capacitación y 

desarrollo del personal encargado de la atención ciudadana, asegurando que estén debidamente 

preparados para abordar las necesidades de la comunidad de manera eficiente, de igual manera, 

la implementación de tecnologías innovadoras para la gestión de procesos también podría 

agilizar y mejorar la calidad de la atención, permitiendo una respuesta más rápida a las 

demandas ciudadanas. Estas contribuirán a la optimización de los procesos clave, fortaleciendo 

la atención ciudadana y la relación entre los GAD´S Parroquiales y la comunidad.  

Se recomienda a los GAD´S Parroquiales, llevar a cabo la implementación de 

programas de capacitación al personal, ya que contar con un equipo debidamente formado 

contribuirá a una prestación de servicios más efectiva y alineada con las expectativas de los 

usuarios. Así como la optimización de los tiempos de resolución de problemas, debido a que la 

eficiencia en este aspecto directamente impacta en la satisfacción del usuario y al cumplimiento 

de las expectativas. 

Se sugiere establecer mecanismos de retroalimentación continua con la comunidad para 

evaluar la efectividad de las estrategias implementadas y realizar ajustes según sea necesario. 

La consulta activa con los ciudadanos puede enriquecer la planificación y asegurar que las 

mejoras respondan de manera efectiva a las expectativas y necesidades. De este modo se busca 

un fortalecimiento sostenible de la gestión administrativa y una mejora continua en la calidad 

del servicio ofrecido por los GAD´S Parroquiales. 
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Apéndice  

1 Matriz de consistencia 

Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

Gestión administrativa por 
proceso en la atención 
ciudadana brindada por los 
GAD´S Parroquiales: 
Ancón, Atahualpa y 
Colonche, Santa Elena, 
2023. 

Problema general 

¿Cuál es la situación actual de la gestión 
administrativa por proceso en la calidad del 
servicio brindado por los Gobierno 
Autónomo Descentralizado Parroquiales de 
Ancón, Atahualpa y Colonche de la 
Provincia de Santa Elena? 
 
 

Objetivo general 

Analizar la situación actual de la gestión 
administrativa por proceso en la calidad 
del servicio brindado por los Gobierno 
Autónomo Descentralizado Parroquiales 
de Ancón, Atahualpa y Colonche de la 
Provincia de Santa Elena. 

INDEPENDIENTE 
Gestión 
Administrativa 

1. Planificación  1.1 Cumplimiento 
Normativo 

Enfoque Mixto 
 
Diseño no experimental  
  
Alcance exploratorio 
descriptivo. 
 
Método descriptivo. 
 
Población/muestra 
finita, no probabilístico, 
método por 
conveniencia 
 
Instrumentos: 
Entrevista y encuesta. 

2. Organización  2.1 Clima 
Organizacional 

3. Dirección 
 

3.1 Cumplimiento 
de Objetivos 
estratégicos 

4. Control 4.1 Tiempos de 
respuestas para 
resolver 
problemas 

DEPENDIENTE 
Atención 
Ciudadana  

1. Servicio de 
calidad 

1.1 Eficiencia 
Operativa 

2. Participación 
social 

2.1 Comunicación 
en medios 
sociales 

Sistematización del problema 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 
usuarios con respecto a la calidad del 
servicio en la atención ciudadana 
proporcionada por los Gobierno Autónomo 
Descentralizado Parroquiales de Ancón, 
Atahualpa y Colonche de la Provincia de 
Santa Elena mediante la aplicación de 
encuestas? 
 
¿Cuáles son los procesos clave en la 
atención ciudadana de los Gobierno 
Autónomo Descentralizado Parroquiales de 
Ancón, Atahualpa y Colonche de la 
Provincia de Santa Elena? 
 
¿Qué estrategias fortalecen la gestión 
administrativa y calidad del servicio que 
brindan los Gobiernos Autónomos 
Descentralizados Parroquiales de Ancón, 
Atahualpa y colonche de la Provincia de 
Santa Elena? 

Objetivos específicos  

Evaluar el nivel de satisfacción de los 
usuarios mediante la aplicación de 
encuestas sobre la percepción de la calidad 
del servicio en la atención ciudadana 
brindada por los Gobierno Autónomo 
Descentralizado Parroquiales de Ancón, 
Atahualpa y Colonche de la Provincia de 
Santa Elena. 
 
Identificar los procesos clave en la 
atención ciudadana de los Gobierno 
Autónomo Descentralizado Parroquiales 
de Ancón, Atahualpa y Colonche de la 
Provincia de Santa Elena. 
 
Proponer estrategias que fortalezcan la 
gestión administrativa por procesos y la 
calidad del servicio brindada por los 
Gobierno Autónomo Descentralizado 
Parroquiales de Ancón, Atahualpa y 
colonche de la Provincia de Santa Elena. 

3. Satisfacción 
del usuario 

3.1 Tiempo de 
respuesta al 
cliente  
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2 Matriz de operacionalización - encuesta 

VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

INTRUMENTOS DE 

RECOLECCION DE 

DATOS 

 

Gestión 

Administrativa 

(González, et al. 2020) 

define, “La gestión 

administrativa es un 

proceso que contempla 

cuatro funciones 

fundamentales: 

planificación, 

organización, dirección y 

control”. 

Planificación 
Cumplimiento 

Normativa 

• ¿Considera que la gestión administrativa realizada 

por el GAD Parroquial mejora la atención en los 

ciudadanos? 

• Encuesta 

Organización 
Clima 

organizacional 

• ¿Se realizan acciones de mejoras, como buzón de 

sugerencia, retroalimentación, entre otros? 
• Encuesta 

Dirección 

Cumplimientos de 

objetivos 

estratégicos. 

 

• ¿Conoce el método de evaluación de los objetivos 

estratégicos en el GAD Parroquial de la Provincia 

de Santa Elena? 

• Encuesta 

Control 

Tiempos de 

respuesta para 

resolver 

problemas 

• ¿En algún momento ha presentado un tipo de queja 

o reclamo, por la atención y el servicio prestado? 

 

• ¿Si se presenta algún problema, es resuelto de 

manera efectiva? 

• Encuesta 

Atención 

Ciudadana 

“La atención ciudadana se 

refiere a los medios 

instituidos en el gobierno 

para atender de manera 

directa a los particulares, 

específicamente para 

orientarlos en trámites y 

servicios y para recibir, 

canalizar y responder sus 

sugerencias, quejas o 

denuncias” Intersecretarial 

(2020).  

Servicio de 

Calidad 

Eficiencia 

operativa 

 

• ¿Cómo calificaría el servicio recibido por el GAD 

Parroquial de la Provincia de Santa Elena? 

 

• ¿Cuál de estos aspectos inciden en la calidad de 

servicios? 

• Encuesta 

Participación 

Social 

Comunicación en 

medios sociales 

• En el GAD Parroquial, como considera que es la 

comunicación en los medios sociales: 

 

• Encuesta 

Satisfacción del 

usuario 

Tiempo de 

respuesta al 

cliente 

• El tiempo de respuestas a solicitudes de la 

comunidad es: 

 

• ¿La atención que recibe del GAD Parroquial 

cumple con sus expectativas? 

• Encuesta 
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3 Matriz de operacionalización – entrevista  

VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

INTRUMENTOS DE 

RECOLECCION DE 

DATOS 

 

Gestión 

Administrativa 

 (Sanchez 2022) 

reafirma que “Es la 

organización de las 

acciones que se 

desarrollan día a día en 

la institución de 

manera eficiente, 

eficaz y sobre todo de 

calidad para los 

usuarios”. 

Planificación 
Cumplimiento 

Normativa 

• ¿Cuáles son las normativas relevantes 

para que la gestión administrativa que 

realiza el GAD Parroquial mejore la 

atención en los ciudadanos? 

• Entrevista 

 

Organización Clima organizacional 

• ¿Qué tipos de acciones se realizan para 

mejorar la atención brindada a los 

ciudadanos? 

• Entrevista 

 

Dirección 

Cumplimientos de 

objetivos estratégicos. 

 

• ¿Cuál es el método de evaluación de los 

objetivos estratégicos en el GAD 

Parroquial de la Provincia de Santa 

Elena?  

• Entrevista 

 

Control 
Tiempos de respuesta para 

resolver problemas 

• ¿Cómo garantiza que el personal tenga 

los recursos y el apoyo necesario para 

resolver problemas dentro de plazos 

razonables? 

• Entrevista 

 

Atención 

Ciudadana 

La atención ciudadana 

en el ámbito público se 

entiende como un 

medio en el que se 

pretende mejorar 

trámites y servicios con 

el fin de generar 

confianza y 

credibilidad ciudadana 

para con la 

Administración 

Pública.  

(Patlán, 2021) 

Servicio de 

Calidad 

Eficiencia operativa 

 

• ¿Cuáles son los aspectos que inciden en 

la calidad de servicios? 

• Entrevista 

 

Participación 

Social 

Comunicación en medios 

sociales 

• ¿Se promueve el uso de medios digitales y 

foros participativos que promuevan la 

participación de los ciudadanos en las 

actividades de la institución? 

• Entrevista 

 

Satisfacción del 

usuario 

 

Tiempo de respuesta al 

cliente 

• ¿En qué tiempo son resueltas las 

inquietudes de la comunidad? 

 

• ¿De qué manera se evalúa el nivel de 

satisfacción del ciudadano con respecto 

a los servicios brindados? 

• Entrevista 
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4 Solicitud de aprobación del tema 
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5 Instrumentos - Encuesta  

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Encuesta dirigida a los ciudadanos de las Parroquias: Ancón, Atahualpa y Colonche de 

la Provincia de Santa Elena. 

Tema: Gestión Administrativa por procesos en la Atención Ciudadana de los 

GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, Santa Elena, 2023. 

Objetivo de la Encuesta: Recolectar información sobre la Gestión Administrativa por 

procesos en la Atención Ciudadana de los GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, 

Santa Elena, 2023. 

Estimado usuario, la presente encuesta 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:  

1. Identifique la Parroquial a la que pertenece: 

o Ancón 

o Atahualpa  

o Colonche 

 

2. Edad:  

o 20-34 

o 35-49 

o 50-64 

 

3. Genero:  

o Masculino 

o Femenino 

o Otro 
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4. Nivel de Educación:  

o Básico 

o Medio 

o Tercer Nivel 

o Cuarto Nivel 

o Ninguno 

Variable: Gestión Administrativa 

Dimensión: Planificación  

Indicador: Cumplimiento Normativo 

5. ¿Considera que la gestión administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora la 

atención en los ciudadanos?  

o Muy de acuerdo 

o De acuerdo 

o Neutral 

o En desacuerdo 

o Muy desacuerdo 

Dimensión: Organización  

Indicador: Clima Organizacional  

6. ¿Se realizan acciones de mejoras, como buzón de sugerencia, retroalimentación, entre 

otros?  

o Siempre 

o Casi siempre 

o Algunas veces 

o Muy pocas veces 

o Nunca 

Dimensión: Dirección  

Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos  

7. ¿Conoce el método de evaluación de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial 

de la Provincia de Santa Elena?  
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o Si 

o No 

Dimensión: Control  

Indicador: Tiempos de respuestas para resolver problemas  

8. ¿En algún momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atención y el 

servicio prestado?  

o Sí 

o No 

 

9. ¿Si se presenta algún problema, es resuelto de manera efectiva? 

o Siempre 

o Casi siempre 

o Algunas veces 

o Muy pocas veces 

 

Variable: Atención Ciudadana  

Dimensión: Servicio de Calidad 

Indicador: Eficiencia Operativa 

10. ¿Cómo calificaría el servicio recibo por el GAD Parroquial de la Provincia de Santa 

Elena?  

o Excelente 

o Muy bueno 

o Bueno 

o Regular 

o Malo 

 

11. ¿Cuál de estos aspectos inciden en la calidad de servicios?  

o El tiempo 

o El personal capacitado 

o La apariencia de las instalaciones 

o La empatía 
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o Resolución de necesidades 

 

Dimensión: Participación Social  

Indicador: Comunicación en medios sociales 

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

o Excelente 

o Muy bueno 

o Bueno 

o Regular 

o Malo 

Dimensión: Satisfacción al Usuario  

Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente 

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

o Excelente 

o Muy bueno 

o Bueno 

o Regular 

o Malo 

 

14. ¿La atención que recibe del GAD Parroquial cumple con sus expectativas? * 

o Siempre 

o Casi siempre 

o Algunas veces 

o Muy pocas veces 

o Nunca 
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6 Instrumento - Entrevista 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Entrevista dirigida a los GAD´S Parroquial: Ancón, Atahualpa y colonche, Santa Elena, 

2023. 

Tema: Gestión Administrativa por procesos en la Atención Ciudadana de los 

GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y colonche, Santa Elena, 2023. 

Objetivo de la Entrevista: Recolectar información sobre la Gestión Administrativa por 

procesos en la Atención Ciudadana de los GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, 

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:  

1. ¿Cuál es el GAD Parroquial al que pertenece?  

 

Variable: Gestión Administrativa 

Dimensión: Planificación  

Indicador: Cumplimiento Normativo 

2. ¿La gestión administrativa que realiza el GAD Parroquial mejora la atención en los 

ciudadanos?  

Dimensión: Organización  

Indicador: Clima Organizacional  

3. ¿Qué tipos de acciones se realizan para mejorar la atención brindada a los ciudadanos?  

Dimensión: Dirección  

Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos  



75 
 

4. ¿Cuál es el método de evaluación de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial 

de la Provincia de Santa Elena?  

Dimensión: Control  

Indicador: Tiempos de respuestas para resolver problemas  

5. ¿Si se presenta algún problema, es resuelto de manera efectiva? 

 

Variable: Atención Ciudadana  

Dimensión: Servicio de Calidad 

Indicador: Eficiencia Operativa 

6. ¿Cuáles son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?  

Dimensión: Participación Social  

Indicador: Comunicación en medios sociales 

7. ¿Cómo es la comunicación del GAD Parroquial en los medios sociales? 

Dimensión: Satisfacción al Usuario  

Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente 

8. ¿En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad? 

 

9. ¿La atención brindada cumple con las expectativas de los ciudadanos? 
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7 Solicitud de validación de instrumentos 

La Libertad, 04 de diciembre de 2023 

Ingeniera 

Libi Caamaño, MSC. 

Docente de la Carrera de Administración de Empresas  

 

Reciba un cordial saludo.  

 

Yo, Cruz Rocafuerte María José con C.I. 2450282294, estudiante de la Carrera de 

Administración de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitar 

a usted, su valiosa colaboración como experto en validación de los instrumentos de recolección 

de datos para su respectiva aplicación del área de competencia, importante para el desarrollo 

de la siguiente investigación: “Gestión Administrativa por procesos en la Atención 

Ciudadana de los GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, Santa Elena, 

2023”, trabajo presentado como requisito para obtener el título de Licenciado en 

Administración de Empresas en la Universidad Estatal Península de Santa Elena, bajo la tutoría 

académica del Ing. Carola Alejandro, MgS.   Adjunto la matriz tanto de consistencia y el 

formato de los instrumentos.  

Agradeciendo de antemano su colaboración, me suscribo a usted. 

 

Atentamente. 

 

 

C.I.: 2450282294  
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8 Certificado de validación de instrumentos  

CERTIFICADO DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

 

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE: 

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integración Curricular 

titulado: “Gestión Administrativa por procesos en la Atención Ciudadana de los GAD`S 

Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, Santa Elena, 2023” planteado por el 

estudiante Cruz Rocafuerte María 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, además se ajustan a la información 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 más convenga a su interés. 

 

 

La Libertad, 04 de diciembre de 2023 

 

Ing. Libi Caamaño, MBA. 

Docente de la Carrera de Administración de Empresa 

 

UPSE, crece sin límites  
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9 Informe de opinión de experto- encuesta 

FICHA DEL INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS - ENCUESTA 

1. DATOS GENERALES: 

Título de la investigación: Gestión Administrativa por procesos en la Atención Ciudadana de 

los GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, Santa Elena, 2023 

Autor del instrumento: Cruz Rocafuerte María José 

Nombre del instrumento: Encuesta 

2. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

INDICADORES CRITERIOS 

Deficien

te 

0-20% 

Regular 

21-40% 

Buena 

41-

60% 

Muy 

buena 

61-

80% 

Excelente 

81-100% 

1. CLARIDAD 
Esta formado con lenguaje 

apropiado. 
    x 

2. OBJETIVIDAD 
Está expresado en conductas 

medibles. 
    x 

3. ACTUALIDAD 
Adecuado al avance de la ciencia 
y la tecnología.  

    x 

4. ORGANIZACIÓN Existe una secuencia lógica.      x 

5. SUFICIENCIA 
Comprende los aspectos en 

cantidad y calidad. 
    x 

6. INTENCIONALIDAD 

Adecuado para valorar aspectos 

de las estrategias de la 

investigación.  

    x 

7. CONSISTENCIA 
Basado en aspectos teóricos-

científicos de la investigación.   
    x 

8. COHERENCIA 
Sistematizada con las 

dimensiones e indicadores. 
    x 

9. METODOLOGÍA 
La estrategia responde al 

propósito del diagnóstico.  
    x 

10. PERTINENCIA 
El instrumento es adecuado para 

el propósito de la investigación 
    x 

 

3. OPINIÓN DE APLICABILIDAD  

(  x   ) El instrumento puede ser aplicado, tal como está elaborado. 

(     ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.       

Lugar y fecha: 4 de diciembre 2023 

Firma del Experto Informante 

Ing. Libi Caamaño, MBA 

C.I.0910348572_ Teléfono N°0985792662 
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10 Informe de opinión de experto- entrevista 

FICHA DEL INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS – ENTREVISTA 

1. DATOS GENERALES: 

Título de la investigación: Gestión Administrativa por procesos en la Atención Ciudadana de 

los GAD`S Parroquiales: Ancón, Atahualpa y Colonche, Santa Elena, 2023 

Autor del instrumento: Cruz Rocafuerte María José 

Nombre del instrumento: Entrevista 

2. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

INDICADORES CRITERIOS 

Deficien

te 

0-20% 

Regular 

21-40% 

Buena 

41-

60% 

Muy 

buena 

61-

80% 

Excelente 

81-100% 

2. CLARIDAD 
Esta formado con lenguaje 

apropiado. 
    x 

2. OBJETIVIDAD 
Está expresado en conductas 

medibles. 
    x 

3. ACTUALIDAD 
Adecuado al avance de la ciencia 
y la tecnología.  

    x 

4. ORGANIZACIÓN Existe una secuencia lógica.      x 

5. SUFICIENCIA 
Comprende los aspectos en 

cantidad y calidad. 
    x 

6. INTENCIONALIDAD 

Adecuado para valorar aspectos 

de las estrategias de la 

investigación.  

    x 

7. CONSISTENCIA 
Basado en aspectos teóricos-

científicos de la investigación.   
    x 

8. COHERENCIA 
Sistematizada con las 

dimensiones e indicadores. 
    x 

9. METODOLOGÍA 
La estrategia responde al 

propósito del diagnóstico.  
    x 

10. PERTINENCIA 
El instrumento es adecuado para 

el propósito de la investigación 
    x 

 

 

3. OPINIÓN DE APLICABILIDAD  

(  x   ) El instrumento puede ser aplicado, tal como está elaborado. 

(     ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.       

Lugar y fecha: 4 de diciembre 2023 

Firma del Experto Informante 

Ing. Libi Caamaño, MBA 

C.I.0910348572_ Teléfono N°0985792662 
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11  Carta Aval 
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  

MODALIDAD DE TITULACIÓN: TRABAJO DE INTEGRACIÓN CURRICULAR                

  PERÍODO ACADÉMICO 2023-2     

    2023 

    SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE   

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17   

No. Actividades planificadas 4-9 
11-
16 

18-
23 

25-
30 

2-
7 

9-
14 

16-
21 

23-
28 

30Oct-
4Nov 

6-
11 

13-
18 

20-
25 

27Nov-
2Dic 

4-
9 

11-
16 

18-
23 

25-
30 

FECHA 

  Presentación de Anteproyecto                                     

  Designación de tutores y especialistas                                     

  Aprobación de temas                                      

1 Desarrollo de los Trabajos de Integración Curricular:                                     

2 Introducción                                     

3 Capítulo I Marco Referencial                                     

4 Capítulo II Metodología                                     

5 Capítulo III Resultados y Discusión                                     

6 Conclusiones, Recomendaciones y Resumen                                     

7 Certificado Antiplagio                                     

8 Entrega de informe por parte de los tutortes                                   1 de 
diciembre 9 Entrega de archivo digital del TIC a profesor guía                                   

10 Entrega de trabajos de titulación a los especialistas                                     

11 Revisión y calificación de los trabajos                                     

12 Informe de los especialistas (calificación en rúbrica)                                   
Hasta 22 
de 
diciembre 



82 
 

13 
Entrega de archivo digital del Trabajo final a la profesora 
guía 

                                  
  

14 Sustentación de los Trabajos de Integración Curricular                                   26y27Dic 

15 Aplicación recuperación y publicación de resultados                                   
28 Dic- 

16 Ingreso de calificaciones en SGA                                   

17 
Creación de nómina de estudiantes aprobados y 
reprobados al final del PAO 2023-2                                     

18 Entrega de Informe final del docente Guía al Director                                     

                     

UNIDAD DE INTEGRACIÓN CURRICULAR                  
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13 Certificado antiplagio 
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14 Evidencia de las entrevista  
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