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Gestion Administrativa por Procesos en la Atencién Ciudadana de los GAD’S

Parroquiales: José Luis Tamayo y Anconcito, Salinas, 2023.

AUTOR:

Sheyla Jamileisy Angel Orrala
TUTOR:

Ing. Jacqueline Bacilio Bejeguen, PhD

Resumen

La gestion administrativa es fundamental para el correcto funcionamiento de una
institucion. Por lo que, el presente estudio analiza la problematica en la gestion de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Parroquiales de José¢ Luis Tamayo y Anconcito,
ubicados en el canton Salinas, Ecuador. Y se establece que, la carencia de formacion
profesional, insuficiente inversion en tecnologia, manejo inadecuado de recursos y ausencia
de procesos estandarizados son las causas principales las cuales afectan la eficiencia,
transparencia y calidad del servicio, generan desconfianza en las instituciones y poca
confiabilidad por parte de los ciudadanos. Con base en aquello, esta investigacion se centra
en proponer estrategias que mejoren la gestion administrativa por procesos, y a su vez, la
atencion ciudadana. La metodologia utilizada es descriptiva, con un disefio no experimental
y un enfoque mixto, combinando métodos inductivos y deductivos. Ademas, se aplicaron
entrevistas y encuestas a usuarios y funcionarios de los GAD’S parroquiales para recopilar
y analizar datos sobre su gestion. En donde, se concluye que, existen deficiencias en la
gestion administrativa, y se establece la necesidad de formacion profesional y la
implementacion de tecnologias adecuadas. Finalmente, se recomienda un plan de accion
enfocado en la formacioén continua del personal, inversion en tecnologia, adopcioén de
practicas estandarizadas, y asi fortalecer la confianza ciudadana y mejorar
significativamente los servicios proporcionados por los GAD’S parroquiales de José Luis
Tamayo y Anconcito.

Palabras claves: Gestion Administrativa, atencion al cliente, eficiencia, GAD.
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Administrative Management by Processes in Citizen Attention of the Parish

GAD'S: Jose Luis Tamayo y Anconcito, Salinas, 2023

AUTOR:

Sheyla Jamileisy Angel Orrala
TUTOR:

Ing. Jacqueline Bacilio, PhD

Resumen

Administrative management is essential for the proper functioning of an institution.
Therefore, this study analyzes the problems in the management of the Autonomous
Decentralized Parish Governments of José Luis Tamayo and Anconcito, located in the
Salinas canton, Ecuador. And it is established that the lack of professional training,
insufficient investment in technology, inadequate management of resources and absence of
standardized processes are the main causes which affect the efficiency, transparency and
quality of the service, generate distrust in the institutions and little reliability due to part of
the citizens. Based on that, this research focuses on proposing strategies that improve
administrative management by processes, and in turn, citizen attention. The methodology
used 1s descriptive, with a non-experimental design and a mixed approach, combining
inductive and deductive methods. In addition, interviews and surveys were applied to users
and officials of the parish GADs to collect and analyze data on their management. Where, it
is concluded that there are deficiencies in administrative management, and the need for
professional training and the implementation of appropriate technologies is established.
Finally, an action plan is recommended focused on the continuous training of staff,
investment in technology, adoption of standardized practices, and thus strengthen citizen
trust and significantly improve the services provided by the parish GAD'S of José Luis
Tamayo and Anconcito.

Keywords: Administrative Management, customer service, efficiency, GAD.
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Introduccion

La gestion administrativa es un componente esencial en la direccion y el
funcionamiento de organizaciones, en todos los dmbitos, ya sean empresas, instituciones
gubernamentales o incluso organismos sin fines de lucro. Ademas, segin (Gonzalez, Viteri,
Izquierdo, & Verdezoto, 2020) este proceso, que ha evolucionado a lo largo de los ultimos
siglos y ha ganado una importancia creciente en las Gltimas décadas, sirve como fundamento
para el desarrollo empresarial, econdmico, social y tecnologico en todo el mundo. En el caso
de las entidades gubernamentales, que tienen la responsabilidad de proporcionar servicios
esenciales a la sociedad y tomar decisiones que afectan a la comunidad en su conjunto, se
beneficiaran enormemente de la aplicacion de los principios y procesos de gestion

administrativa.

Para llevar a cabo una gestion efectiva que permita la adecuada administracion de
recursos y el logro de objetivos establecidos, los responsables de esta tarea deben poseer una
combinacion de habilidades especificas y habilidades transversales. Estas habilidades abarcan
desde el liderazgo y la motivacion hasta la innovacion, pasando por competencias técnicas, un
profundo entendimiento de los procesos y una solida base en la gestion empresarial. Asimismo,
uno de los aspectos clave que enfatiza la importancia de la gestion administrativa es la

necesidad de realizar una evaluacion exhaustiva de la situacion actual de la organizacion.

Para (Ramirez, 2016) esto implica un andlisis detallado de todos los procesos
administrativos que se desarrollan en la institucion, desde la planificacion y la asignacion de
recursos hasta la ejecucion y el control de actividades. Este diagndstico preciso permite

identificar 4reas de mejora y establecer una base so6lida para implementar cambios y mejoras.

La gestion administrativa por procesos es un enfoque que ha ganado relevancia a nivel
mundial debido a sus beneficios en términos de eficiencia, calidad, transparencia y
adaptabilidad, dado que busca optimizar la cadena de valor y mejorar continuamente para
garantizar que cada proceso contribuya significativamente a los objetivos de la organizacion.
Su adopcion es una respuesta a los desafios y oportunidades que enfrentan las organizaciones
en un mundo cada vez mas dinamico y competitivo, ya sea en el ambito empresarial o en la

administracion publica, como los Gobiernos Autonomos Descentralizados.

Instituciones a nivel mundial, como la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) y

la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdomico (OCDE), han respaldado la
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implementacion de enfoques centrados en procesos para enfrentar desafios a escala global,
tales como la sostenibilidad, la gobernanza y la gestién de situaciones criticas. Ademas, la
difusion global de la gestion basada en procesos ha resultado en la uniformidad de practicas y

la colaboracion internacional para potenciar la eficacia en diversos sectores.

El CODAD en su articulo 64, literal b, determina que, entre las funciones del gobierno
autonomo descentralizado parroquial rural, se encuentran el disefio y la promocién de politicas
que fomenten la equidad y la inclusién en su territorio, conforme a sus competencias
constitucionales y legales. Asi mismo, se da cumplimiento al literal j, el cual estipula que los
GAD’s Parroquiales Rurales, deben prestar los servicios publicos que les sean delegados o
descentralizados, siguiendo criterios de calidad, eficacia y eficiencia; y respetando los
principios de universalidad, accesibilidad, regularidad y continuidad previstos en la

Constitucion. (COOTAD, 2011)

Los autores (De La Torre & Nuiiez, 2023) sefialan que en Ecuador existen 24 GAD
Provinciales, 2 GAD distritales, 221 GAD municipales y 823 GAD parroquiales que, para
instrumentar la transparencia, deben considerar aspectos tales como acceso a la informacion,

control social, rendicion de cuentas y gobierno electronico.

Esta competencia estd vinculada con la responsabilidad que tienen los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) de fomentar los sistemas de proteccion integral
destinados a los grupos de atencidn prioritaria. Su funcion es asegurar de manera integral los

derechos de estos grupos, sin extralimitarse en el ejercicio de sus competencias.

Para aquello, es necesario que exista una correcta gestion de los recursos humanos y
financieros. Por lo que, el COOTAD en su articulo 249, establece que los Gobiernos
parroquiales deben asignar el diez por ciento de su presupuesto de los ingresos no tributarios
para financiar los programas y respaldar econdmicamente los programas y politicas publicas
dirigidas a satisfacer y asegurar los derechos de los grupos de atencion prioritaria. (Castro &

Amacha, 2023)

Respecto al planteamiento del problema a nivel mundial los autores (Lara & Dévila,
2023) mencionan que, a nivel general, se requiere de una administracion menos lenta, pues
actualmente, la administracion publica no se adapta de forma adecuada a los problemas que se
presentan en la sociedad, por aquello, existe una demanda insatisfecha de los ciudadanos en
funcion de los servicios que reciben. Sin embargo, indican que el problema principal radica en

que, en ciertas circunstancias, los intereses privados prevalecen sobre los intereses publicos.
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Razén por la cual, la gestion juega un rol importante en las administraciones publicas para
cumplir con las metas propuestas, cuyas funciones se basan en planificar, organizar, dirigir y
controlar y son aplicadas tanto en las organizaciones publicas como en las organizaciones

privadas.

Los autores también indican que, con el proposito de crear un Estado que garantice los
derechos sociales y la competitividad, la reforma estatal se ha transformado en el eje principal
de la agenda politica mundial. Destacan, que la nueva gestion publica incorpora valores
ideoldgicos y administrativos haciendo énfasis en la economia, la eficacia y la eficiencia,

algunos de los instrumentos de la NGP son denominados sociedad del bienestar.

Desde el punto de vista de (Gonzalez B. J., 2019) es comun escuchar a la ciudadania
expresar sus opiniones sobre el Estado como una organizacion rigida, lenta, saturada de
tramites y propensa a la corrupcion. Este punto de vista se fundamenta en las experiencias en
la que los ciudadanos interactiian con las instituciones publicas y sus procesos administrativos.
En consecuencia, estas percepciones afectan la confianza de los ciudadanos y destaca la
necesidad de reformas, modernizacion y medidas para mejorar la eficiencia, transparencia y

capacidad de respuesta ante las demandas y expectativas de la sociedad.

Por consiguiente, los autores (Saavedra & Delgado, 2020) mencionan que, los estudios
encontrados sobre la gestion administrativa tienen origen en los paises de América Latina, lo
que evidencia el interés por enriquecer los procesos que ayudan a las instituciones a tener éxito.
Sin embargo, aquello depende de como los directivos ejercen su funcion para lograr sus
objetivos. En este sentido, los colaboradores juegan un rol importante al igual que los procesos

administrativos.

A nivel nacional, lo autores (Vizuete & Gamboa, 2022) sefialan que, las entidades
publicas denominadas Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales Rurales carecen
de una estructura jerarquica establecida, dificultando el desarrollo y ejecucion de sus
actividades, situacion que afecta a la eficiencia de los procesos administrativos generando una
gestion publica ineficaz. Las autoridades encargadas de estas entidades, en su mayoria son
personas que no tienen preparacion académica superior, bachillerato o carecen de
conocimientos administrativos, dificultando la gestion administrativa y comprometiendo los
recursos destinados al desarrollo de las parroquias. Por esta razoén, mejorar la gestion
administrativa en el sistema publico generara una buena percepcion de los ciudadanos

abordando la mayoria de las solicitudes y reforzando la confianza otorgada al liderar el mandato
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ciudadano. Es claro que los Gobiernos y sus administraciones enfrenan una presion creciente
para abrirse al escrutinio popular, volviéndose mas accesibles y receptivas a las demandas y
necesidades de los ciudadanos. También, se espera que respondan a la confianza politica
depositada en ellos para gestionar los asuntos publicos, especialmente en épocas de austeridad

y superacion de crisis economicas.

Respecto al Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Santa Elena, la autora
(Moreira, 2023) hace referencia a los procesos administrativos y a la importancia de realizar
registros digitales de los diferentes procesos que se lleven a cabo en la organizacion, lo cual
implica seguridad de la informacion agilizando las actividades y evitando procesos sin
terminar, pérdida o duplicidad de documentos, desorden, , multas, entre otros problemas, por
esta razon, la autora destaca el impacto del desarrollo tecnoldgico y como influye en el sector
publico y privado, pues al brindar diversos servicios a la comunidad, la entidad emite gran
cantidad de documentos para sus diferentes grupos de interés y determina un plazo de 10 a 15
dias para entregar lo solicitado incrementando el tiempo de ejecutar o dar continuidad a un

Proceso.

Por lo tanto, el problema se origina dada la importancia de una gestion publica eficiente
y orientada al ciudadano en el &mbito local para satisfacer las necesidades y demandas de la
comunidad, ya que cuando la gestion no estd adecuadamente estructurada, coordinada o
transparente, pueden surgir deficiencias en la prestacion del servicio a la comunidad, escasa
participacion ciudadana, desigualdades en el acceso a recursos u oportunidades, asi como
también se puede evidenciar un aumento en la percepcion de actos de corrupciodn e ineficiencia

gubernamental.

La problematica se presenta en el ambito de la administracion publica local,
especificamente en los Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales (GAD) de José
Luis Tamayo y Anconcito, ubicados en el canton Salinas, Ecuador, instituciones publicas clave
para la ciudadania en la prestacion de servicios y atencion de sus necesidades. Sin embargo, a
menudo se enfrentan a desafios en términos de eficiencia, transparencia y calidad en la
prestacion de servicios. Las causas subyacentes de la problemaética en la gestion administrativa
incluyen: la falta de formacion profesional adecuada, poca inversion en tecnologia apropiada,
un manejo inadecuado de recursos y falta de procesos estandarizados. Aquello, impacta
negativamente en la competencia y preparacion del personal, la eficiencia operativa y la

transparencia, lo cual, genera demoras, malentendidos y errores. Esto, a su vez, puede resultar
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en conductas poco transparentes, decisiones injustas y practicas cuestionables, lo que afecta la
percepcion ciudadana y genera desconfianza en las instituciones gubernamentales. En
consecuencia, se limita la capacidad de los gobiernos autébnomos descentralizados (GAD) para

cumplir con su mision y se ofrecen servicios menos eficientes.

Lo anteriormente mencionado, constituyen a una ineficiente gestion administrativa por
procesos, lo cual influye en la atencidon ciudadana en dichas instituciones. Por consiguiente,
debido a que, la gestion administrativa por procesos se configura como una metodologia
esencial para garantizar la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios proporcionados a
la comunidad por los GAD parroquiales, si no se lleva a cabo una correcta implementacion, se
genera una serie de consecuencias negativas tanto para la organizacion como para la

satisfaccion del ciudadano.

Por lo tanto, abordar esta problematica es fundamental para mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos y sobre todo responder a sus solicitudes en las parroquias del canton Salinas

y fortalecer la democracia local.

Por aquello, el aporte de la investigacion radica en la identificacion de deficiencia, la
comprension de sus causas y las propuestas especificas que contribuyan a mejorar tanto la

eficiencia interna de estas soluciones como, la calidad de la atencion brindada a los ciudadanos.

En resumen, este estudio busca aportar en la comunidad, al fortalecer la capacidad de
los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) parroquiales para brindar servicios de
manera mas efectiva y eficiente a sus ciudadanos. Ademads, se espera que los hallazgos y
recomendaciones obtenidas en este estudio puedan ser una valiosa fuente de conocimiento para
otras instituciones gubernamentales que enfrentan desafios similares en la gestion de procesos
y en la mejora de la atencidn al cliente. Con base en aquello, la formulacion del problema
consiste en: ;Cudles son las estrategias y acciones necesarias para mejorar la gestion
administrativa por procesos y la calidad de atencion ciudadana en los GAD'S Parroquiales de

José Luis Tamayo y Anconcito del canton Salinas?

Las interrogantes que complementan la formulacion del problema forman parte de la

sistematizacion del problema, que se describen a continuacion:

= ;Cudl es la situacion actual de la gestion administrativa de los Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquiales del canton Salinas?
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(Cudles son las estrategias que fortalecen la atencion ciudadana en los GAD'S
Parroquiales?

(Qué propuesta de mejora se plantea para mejorar la gestion administrativa por
procesos y la calidad del servicio brindado por los GAD’S Parroquiales del canton
Salinas?

(Qué indicadores son esenciales para mejorar la calidad de la atencion ciudadana en los

GAD's parroquiales del canton Salinas?

En relacion con lo planteado, se establece el objetivo general Proponer un plan de

accion para los GAD's Parroquiales del canton Salinas que permita mejorar la gestion

administrativa y la calidad de la atencion ciudadana.

De acuerdo con el objetivo general, se establecieron los objetivos especificos, que

seran la base para dar cumplimiento al objetivo propuesto:

Diagnosticar la gestion administrativa por procesos de los GAD’S parroquiales del

canton Salinas.

Establecer las estrategias de la gestion administrativa por procesos para mejorar la

atencion ciudadana de los GAD'S parroquiales del Canton Salinas.

Elaborar un Cuadro de Mando Integral enfocado en la gestion administrativa por
procesos, con el fin de optimizar la atencion ciudadana de los GAD’S parroquiales del

Canton Salinas.

Identificar indicadores estratégicos de conformidad al cuadro de mando integral que

permitan evidenciar el cumplimiento de las estrategias planteadas.

La investigacion tiene como justificacion tedrica enfoques tedricos que respaldan la

importancia de investigar la ineficiencia en la gestion de servicios gubernamentales hacia los

ciudadanos. Por ejemplo, se toma como base la teoria de la administracion publica, la cual

destaca la relevancia de la eficiencia en la prestacion de servicios como un componente esencial

para el buen funcionamiento de dichas instituciones gubernamentales. Asimismo, se consideran

aspectos que garanticen una Optima gestion como: la ética profesional, el manejo de recursos

financieros y la profesionalizacion de los servidores publicos.

Por su parte, la justificacion practica, radica en la necesidad de identificar y corregir

posibles causas que impidan una eficiente gestion administrativa en los GAD's parroquiales,
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ya que, asi, se puede optimizar la inversiébn en servicios esenciales que contribuyan al
desarrollo sostenible de las comunidades locales; se implementen medidas destinadas a
prevenir conductas antiéticas que debilitan la confianza de la ciudadania; y se asegure que el

personal este correctamente capacitado para ofrecer servicios de calidad al ciudadano.
El mapeo o estructura del trabajo de titulacion corresponde a:

En primer lugar, el Capitulo I, denominado como Marco Referencial consiste en una
revision de la literatura que refleja trabajos previos de indoles nacional e internacional,
compuesto por tesis y articulos cientificos, ademas de contener desarrollos tedricos y
conceptuales, en donde se detallan las opiniones de diferentes autores sobre las variables,
dimensiones e indicadores. En este capitulo también se mencionan aspectos legales que poseen

relacion y concordancia con el tema de investigacion.

En el Capitulo I1, se describe la Metodologia utilizada, definiendo el disefio y métodos
de la investigacion, asi mismo la descripcion de la poblacion y muestra, a quienes se le
aplicaran las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacidn, esenciales para la
recoleccion y procesamiento de datos. Es asi como dentro de este capitulo se define el camino

a seguir dentro de la investigacion.

Por altimo, el Capitulo III denominado Resultados y Discusion, compuesto del andlisis
e interpretacion de los datos recopilados a través de los instrumentos de recoleccion de
informacion, en este proceso, se lleva a cabo las discusiones fundamentadas en los articulos y
tesis previamente mencionado. Asi mismo, se presentan el plan de accion dando respuesta a los

objetivos planteadod, las conclusiones y recomendaciones obtenidas en la investigacion.
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Capitulo 1

Marco Referencial
Revision de literatura

El estudio realizado por (Hernan, 2022) en su trabajo de titulacion previo a la obtencion
del titulo de Maste en Gestion Publica, Lima — Peru, titulado Gestion administrativa y calidad
de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021, cuyo
objetivo consiste en “Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en tiempos de COVID-19, 2021”. Esta
investigacion busco determinar la relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de atencidon al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19,
2021. Se planted bajo la metodologia cuantitativa de nivel descriptivo y tipo correlacional. Se
aplicaron cuestionarios de encuestas como herramienta, los cuales fueron debidamente
validados, el instrumento const6 de 20 items. La poblacion de estudio incluy6 a 100 usuarios
de la entidad estudiada. Los resultados de confiabilidad, evaluados mediante el alfa de
Cronbach arrojaron valores de 0,898 para la gestion administrativa y 0,936 para la calidad de
atencion respectivamente. Se concluyd que existe una relacion la gestion estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencidon al ciudadano en la

Defensoria del Pueblo durante la pandemia de COVID-19 en 2021.

Mientras que, (Rosendo, 2022) en su tesis para obtener el grado académico de Maestro
en Gestion Publica titulado Gestion administrativa y calidad de atencion al usuario en la
Municipalidad de Callao, 2021, tuvo como objetivo principal explicar relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en la Municipalidad del Callao, 2021, para lo
cual se implement6 una metodologia de tipo bésica, con un disefio no experimental y un
enfoque no correlacional descriptivo, aplicando una muestra de 100 usuarios los cuales fueron
seleccionados mediante el muestreo por conveniencia debido a la facilidad del autor para
acceder a ellos. Los instrumentos empleados fueron dos cuestionarios con la finalidad medir
las variables de gestion administrativa y calidad de atencion. Los resultados analizados
mediante el uso del coeficiente Rho de Spearman mostrarone una significancia de p=<.05; asi
como también un coeficiente de ,766; lo que permitiod concluir que existe relacion positiva entre

la gestion administrativa y calidad de atencion en la Municipalidad del Callao, 2021
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Por su parte, los autores (Pefia, Sdnchez, & Sancan, 2022) en su articulo titulado
Gestion Administrativa y su Impacto en la Calidad del Servicio, desarrollado en Jipijapa,
Ecuador, posee el objetivo de “Destacar la importancia de la gestion administrativa para el
aprovechamiento y maximizacion de los recursos de este negocio, de manera tal que esta
comience a gestionar su administracion de una manera en las que reemplacen actividades no
funcionales a funcionales”. En la actualidad, los clientes buscan el mejor servicio posible. Por
esta razon, se desarroll6 una investigacion en la cooperativa denominada “15 de Febrero” del
canton 24 de mayo, con el objetivo de destacar las ventajas de ofrecer un servicio de alta calidad
a los usuarios, lo cual beneficiaria a esta institucion. Esta investigacion permitié identificar
factores claves que pueden coadyuvar a la cooperativa a plantear alternativas favorables para
la mejora significativa de las actividades que desarrollan. En la investigacion se empleo el
método cualitativo, mediante entrevistas realizadas a los responsables de la cooperativa.
Asimismo, se llevaron a cabo encuestas a socios y cliente. Ademas, se utilizé el método

bibliografico, para fundamentar teéricamente este trabajo.

Los principales hallazgos revelan la imperiosa necesidad de establecer una solida
gestion administrativa, lo cual contribuird a la consolidacion de la cooperativa. Asimismo, se
destaca la opinion de los usuarios quienes subrayan la importancia de promocionar los servicios
ofrecidos por medio de las redes sociales o plataformas de comunicaciéon que permitan mejorar

su accesibilidad.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Gestion Administrativa

De acuerdo con (Mendoza & Moreira, 2021), la gestion administrativa engloba un
conjunto de actividades orientadas a liderar los trabajos y recursos de una organizacion. Su
funcidén abarca desde la supervision y coordinacion de los diferentes roles dentro de una
organizacion con el objetivo de prevenir y resolver inconvenientes, asi como también alcanzar
las metas establecidas. Este rol recae en el gerente o jefe de operaciones, quien debe garantizar

la eficiencia en el manejo de los recursos empleados.

Como expresa el autor (Mendoza Briones, 2017), la gestion administrativa implica la
ejecucion de acciones estratégicas alineadas al cumplimiento de objetivos a través de las
funciones fundamentales del proceso administrativo. En este contexto, la innovacion
empresarial desempefia un papel fundamental ya que implica mejoras en el modelo de negocio.
No obstante, innovador puede significar llevar a cabo modificaciones en la estructura
organizacional, en los métodos de produccion o incorporar nuevas tecnologias como parte de
la propuesta empresarial. Estos cambios buscan aumentar la eficiencia y fortalecer la posicion

de la empresa en el mercado.

La gestion empresarial se enfoca principalmente en la planificacion de una empresa
para cumplir con los objetivos planteados. En este sentido, la definicion de metas a largo plazo,
el desarrollo de plan de accion y la asignacion de los recursos que manejan para el alcance de
estos objetivos son elementos indispensables. Por esta razon, contar con un plan de accion se
vuelve esencial, ya que permite identificar y abordar los factores criticos a trabajar una vez se

hayan identificado nuevos escenarios para la organizacion.
Planificacion

De acuerdo con los autores Penafiel Loor et al. (2020), la planificacion es una
herramienta estratégica que permite a las organizaciones anticiparse a eventos futuros desde la
perspectiva del presente. Su funcion principal reside en direccionar, trazar metas y objetivos
con el proposito de fomentar la competitividad y lograr un fin especifico. Ademas, implica un
analisis detallado de los recursos con los que se cuenta y determinar la manera mas eficiente

de utilizarlos para dar cumplimiento a los objetivos establecidos.

Por su parte, (Cano, 2017) concibe la planeacion como un gran proyecto, que implica

la utilizacion eficiente y racional de los recursos disponibles para ponerlos a disposicion de
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operaciones que buscan el desarrollo. Este avance se logra a través del cumplimiento de la
mision, proposito, objetivos y metas, y se realiza mediante la identificacion de factores internos

y externos de la organizacion.

Asimismo, la planificacion puede ser interpretada como el proceso mediante el cual la
organizacion establece o redefine sus cursos de accion hacia el futuro. Este enfoque organizar
de manera estructurada sus objetivos, asi como los medios necesarios para alcanzarlos y
concretarlos. Los cursos de accion resultantes de este proceso se basan en un analisis

exhaustivo de las condiciones internas y del entorno en el que la organizacién opera.

La planeacion o planificacion es la primera funcion administrativa que incluyen el
analisis de la situacion actual, el establecimiento de objetivos, la formulacién de estrategias
que permitan alcanzar dichos objetivos y el desarrollo de planes de accion que sefialen como
implementar dichas estrategias, la cual sirve de base para las deméas funciones administrativas.
En otras palabras, la planificacion analiza nuestra posicion actual, establece hacia donde
queremos ir y describe que acciones tomaremos para llegar alli y como las implementaremos.
Por ende, para que la planificacion sea efectiva, se deben considerar varios principios, como la

flexibilidad, racionalidad, universalidad, compromiso, precision y factibilidad.
Cumplimiento Normativo

(CIJUL, 2014) EI concepto de cumplimiento normativo se refiere a la agrupacion de
normas, disposiciones y reglas que completan y aclaran aspectos especificos de un sistema
juridico o de una norma en particular. Estos complementos pueden ser considerados como
elementos descriptivos, normativos y subjetivos, ya que implican una cierta valoracion y grado

de subjetividad.

Como expresa (Dasso, 2019) el cumplimiento normativo, también es conocido como
compliance, ha experimentado una expansion significativa en el ambito corporativo durante
varias décadas, hasta el punto en que actualmente las principales empresas cuentan con
programas de cumplimiento que abordan una variedad de temas como, corrupcion, ética,

discriminacion, entre otros.

Este concepto implica la implementacion de programas por parte de las empresas para
identificar los riesgos sobre los incumplimientos normativos derivados de sus actividades.
Estos programas buscan establecer reglas que organicen de mane sistemdtica todas las

normativas, transformandolas en pautas o principios fundamentales de comportamiento. Al
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seguir estas directrices, se previene la participacion de los colaboradores en conductas

prohibidas

La corrupcion tiene impactos negativos que afectan directamente a la competitividad e
inversion a la confianza de la poblacion en cuanto a la realizacion de tramites, asi como en la
vida politica de nuestro pais, en donde se han expuesto casos cada vez mas frecuentes de actos
de corrupcion en donde se ven involucrados funcionarios sin importar su filiacion politica. En
este sentido, la integridad de las personas morales y fisicas cobran gran importancia y a través
del conjunto de normas y buenas practicas que impulsan la creacioén de estrategias, lo cual
contribuye en gran medida a la transparencia de los gobiernos por medio del cumplimiento
normativo, favoreciendo el monitoreo de cumplimiento de obligaciones de funcionarios

publicos disminuyendo los altos niveles de corrupcion.
Organizacion

Citando a (Vasquez Ponce, Parrales Pilozo, & Morales Chavez, 2021) la organizacion
implica la creacion de una estructura intencionada con la finalidad de asegurar la distribucion
efectiva de todas las tareas necesarias para el cumplimiento de las metas. Esta dimension revista
importancia, dado que constituye un medio a través del cual se determina la forma optima de
lograr los objetivos, evitar la lentitud e ineficiencia en las operaciones y reduce o elimina la

duplicacion de esfuerzos al definir claramente las funciones y responsabilidades.

Mientras tanto, (Blandez Ricalde, 2014) define a la organizacién como el mecanismo
para establecer la estructura necesaria para la sistematizacion racional de los recursos en una
empresa. Menciona ademas que, deben tomarse en cuenta aspectos fundamentales, tales como
la estructura organizativa, la sistematizacion de procesos, la agrupacion funcional, la
jerarquizacion de roles y la simplificacion de funciones. La importancia de la organizacion,
como parte del proceso administrativo, proporciona un enfoque que contribuye
significativamente al logro de los objetivos empresariales y al desarrollo sostenible de la

entidad.

En sintesis, organizar consiste en emplear un conjunto de recursos dentro de una
estructura que favorezca la ejecucion de planes, resultando en la disposicion de las partes de

un todo y su division en partes ordenadas conforme a algun criterio o principio de clasificacion.

Por ello, la organizacion es de mucho interés en las empresas, algunos de los motivos

principales es que ayudan a lograr los objetivos planteados, a utilizar mejor los medio y
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recursos, asi como también, tener una mejor comprension y comunicacion entre los miembros
de la empresa, suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente con un minimo de esfuerzo, evita la lentitud e ineficiencia de las actividades

reduciendo los costos e incremento de la productividad.
Estructura Organizacional

Como mencionan (Tejada Estrada, Rengifo Lozano, Boy Barreto, & Rodriguez
Chirinos, 2020) la estructura organizacional permite visualizar la funcionalidad de las
instituciones, los niveles jerarquicos, lineas de mando como estas se comportan, por lo que
Weber, plantea que en la estructura organizacional prevalece el principio de la jerarquia
funcional, lo cual significa un sistema estructurado de mando y subordinacion reciproca donde

los superiores supervisan a los subordinados.

Citando a (Garcia, 2021), la estructura organizacional es fundamental para cualquier
empresa, ya que permite una planificacion estratégica eficaz, estableciendo objetivos a corto
plazo y asignando el personal adecuado para su cumplimiento. En virtud de aquello, es crucial
que la estructura defina claramente los puestos de trabajo y sus funciones, lo que facilita la
identificacion de niveles jerarquicos y roles especificos. Esta claridad permite una evaluacion
continua de los empleados, promoviendo la mejora continua y facilitando la toma de decisiones
oportunas. Ademds, una buena estructura organizacional no solo asegura el correcto
funcionamiento de las actividades, sino que también las alinea con los objetivos de la empresa,

fomentando el cumplimiento de las tareas y un sentido de pertenencia entre los empleados.

La estructura organizacional es crucial para una empresa, ya que clarifica los roles y
responsabilidades, optimiza la eficiencia operativa y agiliza la toma de decisiones, permitiendo
una adaptacion rapida a los cambios externos. Ademads, aumenta la productividad, mejora la

comunicacion y fomenta la motivacion y el compromiso de los empleados.

En resumen, una estructura organizacional bien disefiada refuerza la capacidad de la
empresa para alcanzar sus objetivos y adaptarse al crecimiento, ya que facilita la evaluacion
del desempefio y asegura la alineacion con los objetivos estratégicos, optimizando el uso de

recursos y promoviendo la innovacion.
Direccion

El autor (Cordova Lopez, 2012) define a la direccidbn como la ejecucion de tareas

planificadas y organizadas, dirigiendo y direccionando recursos a través de procesos de tomas
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de decisiones, comunicacion, motivacion y liderazgo. Implica monitorear las operaciones
mediante la colaboracion y el compromiso de los subordinados, con el propdsito de alcanzar

niveles destacados de productividad.

Por su parte, (Chiavenato, 2005) relata que la direccion es la tercera funcion
administrativa, desempefia un papel crucial en este proceso al poner en marcha y dinamizar la
empresa. Este aspecto de la gestion se vincula con la accidén, la implementacion vy,
especialmente con las personas, centrandose directamente en la disposicion de los recursos
humanos de la empresa, de tal forma que, asignar roles, proporcionar capacitacion, orientacion

y motivacion son aspectos esenciales en la direccion.

Las afirmaciones anteriores evidencian que la direccion es la ejecucion de los planes a
través de la estructura organizacional mediante los esfuerzos del grupo social, la comunicacion,
la motivacion y la supervision. Al ser la tercera etapa del proceso administrativo se plantea la
pregunta ;como se esta haciendo?, con el objetivo de conocer como se van a ejecutar los planes
y fungir como guia de estos. Al igual que la planeacion, cuenta con su propio proceso, el cual
se encuentra formado por la toma de decisiones, la integracion, la comunicacion, la motivacion

y la supervision.
Cumplimiento de Objetivos Estratégicos

Para (Paz & Nufiez, 2016) si los objetivos estratégicos de la organizacion se cumplen
ya sea de manera alta, media o baja, esto serd el reflejo de la cultura organizacional, pues
aspectos actitudinales, valores, comunicacién, competitividad, trabajo en equipo y otros
factores, son esenciales para el logro de sus objetivos. Es por esta razon, que el éxito en alcanzar
los objetivos estratégicos depende tanto de una planificacion y recursos adecuados como de

una cultura organizacional solida.

Por su parte, (Macias Arteaga & Mero Vélez, 2022) imponen a las organizaciones
realicen actividades de gestion efectivas frente a las transformaciones como la competencia,
los intereses de los grupos involucrados, asi como también factores econdmicos, tecnologicos,
sociales y politicos, entre otros que permitan definir e implementar estrategias que promuevan
el cumplimiento de objetivos estratégicos. Este proceso se logra a través de la planeacion
estratégica y representa un sistema que guia la toma de decisiones encaminadas a evaluar la
situacion y determinar la orientacion de la empresa para contribuir a la consecucion de sus

objetivos.
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Los objetivos estratégicos son las metas y estrategias cuyos logros resultan
imprescindibles para convertir en realidad la mision de la organizacion. Estos resultados
reflejan todo aquello que la empresa tiene como propdsito para alcanzar en un periodo de
tiempo determinado sus objetivos a largo plazo. El cumplimiento de los objetivos estratégicos
€s un proceso continuo que requiere atencion constante y adaptacion a medida que la
organizacion evoluciona y responde a cambios en su entorno. Para ello, es fundamental que los
objetivos estratégicos de la empresa estén definidos y alineados con la misiéon y vision de la
organizacion. Si embargo, las empresas deben ser flexibles para adaptarse a los cambios en

condiciones internas y externas, ajustando sus estrategias segun sea necesario.
Control

Citando a (Robbins & Coulter, 2014), el control es el proceso mediante el cual se
supervisa, compara y corrige del desempefio laboral. La obligacion de ejercer la funcion de
control recae sobre todos los directivos, incluso en situaciones donde el desempefio de las
unidades bajo su direccion alcance el nivel planificado. La implementacion de mecanismos de
control eficaces asegura que las actividades de la organizacion se lleven a cabo de manera

efectiva contribuyendo al logro de sus objetivos.

De acuerdo con (Lopez, 2023), los procesos de control son un pilar fundamental en la
organizacion y desempefian un papel crucial para el desarrollo de estrategias. Para garantizar
un control efectivo, es esencial disponer de canales de comunicacion que faciliten el flujo de
informacion. Estos canneles incluyen diversas modalidades, tales como la supervision del
personal a través de controles rutinarios, la supervision a través de unidades especializadas
como auditorias, un canal de supervision informal que opera al margen de las estructuras
organizativa, favoreciendo celeridad y fidelidad en el intercambio de informacion, y
finalmente, un canal funcional especializado para el control donde se pueden presentar
informes, clasificar datos, llevar a cabo investigaciones, computar informacion y realizar

presentaciones.

La funcion del control consiste en supervisar las actividades de una organizacion, sin
esta funciéon no se tendria conocimiento si la organizacion cumple sus objetivos, aquello
conlleva a que no se detecten desviaciones y sean corregidas. Al ser la etapa final del proceso
administrativo, la actividad principal del control interno es desarrollar la programacion y
gjecucion de auditorias para velar por que la entidad cumpla efectivamente con las normativas

vigentes, los procesos y procedimientos establecidos por areas. En virtud de aquello, se debe
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fortalecer la cultura de autocontrol, de tal forma que los colaboradores contribuyan al

mejoramiento continuo y el cumplimiento de la mision institucional.
Tiempo de Respuesta para Resolver Problemas

A juicio de (Talamoni, 2023), los procedimientos administrativos a los que los
ciudadanos se enfrentan en la administracion publica se caracterizan por su lentitud,
susceptibilidad a précticas corruptas y la exclusion de individuos con recursos limitados.
Aspectos como estos, obligan a la ciudadania incurrir en el pago de sobornos para agilizar los
tramites, esta situacion no solo representa pérdida de tiempo en los ciudadanos, sino que

también perpetua desigualdades socioecondmicas.

Como expresan (Knight & Delgado, 2023), se debe proporcionar de manera precisa y
puntual informacion pertinente al solicitante, cumpliendo con los términos establecidos o en el
menor lapso posible. Con ello, se busca facultar al solicitante con la capacidad de acceder a
informacion adicional sin la necesidad de requerir de alguna solicitud, lo que contribuye a la

transparencia gubernamental.

La eficaz atenciéon a los problemas en la comunidad por parte de las instancias
gubernamentales y entidades publicas es un pilar esencial para el bienestar general y la
confianza en el sistema, pues la capacidad de proporcionar respuestas oportunas y efectivas a
los requerimientos de la comunidad es un aspecto clave de la responsabilidad gubernamental.
Sin embargo, este proceso a menudo implica una gestion de tiempo que puede ser extensa
debido a la complejidad de los problemas y la necesidad de evaluar y planificar soluciones

adecuadas.

En este contexto, la gestion del tiempo y la comunicacion clara sobre los pasos que se
estan tomando generan confianza y participacion civica. Cabe recalcar que la gestion del
tiempo en la resolucion de problemas no solo se trata de rapidez, sino también de efectividad.
Por esta razon, tomarse el tiempo necesario para implementar soluciones sostenibles y bien
planteadas contribuye a una mejora continua a largo plazo. En tltima instancia, la respuesta
efectiva a los problemas en la comunidad refleja el compromiso del gobierno con el bienestar

de los ciudadanos y el desarrollo sostenible de la sociedad.
Atencion Ciudadana

Segun lo expresado por (Patlan Lira, 2023), en el ambito publico, la atencion ciudadana

se entiende como un medio destinado a la optimizacion de procedimientos y servicios con el
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proposito de instaurar confianza y credibilidad en la ciudadania hacia la Administracién
Publica. Los individuos que ofrecen servicios de atencidon personalizada a los ciudadanos en
organismos del sector publico deben tener conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes de
tal manera que detecten, gestionen y procesen las necesidades requeridas por la ciudadania en

el servicio requerido.

Siguiendo las palabras de (Franciskovic, Hamann, & Miralles, 2020), la atencion
ciudadana se canaliza en la modalidad presencial y segun el “Manual para mejorar la atencion
ciudadana en las entidades de la Administracién Publica”, este concepto aborda la atencion
ofrecida en puntos de atencion fisicos disefiadas para la ejecucion de diversos procedimientos,
facilitando el acceso a informacion, recepcion de quejas, reclamos, entre otros. Esta modalidad
presenta la ventaja de proporcionar una atencion personalizada, promoviendo una asistencia

mas eficiente en la realizacion de tramites o la prestacion de servicios.

La atencion ciudadana en el &mbito publico es esencial para fomentar la participacion
ciudadana y va mas alld de responder preguntas o resolver problemas, ya que su finalidad es
mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la democracia garantizando una gestion
transparente, lo cual implica establecer canales de comunicacion efectiva. La importancia en
el ambito publico radica en su capacidad para fortalecer la relacion entre el gobierno y la

sociedad promoviendo confianza.
Servicio de Calidad

Tal como argumenta (Reyes Zavala & Veliz Valencia, 2021), la calidad en la prestacion
de servicios constituye un factor estratégico mediante el cual impone a toda organizacion la
necesidad de alcanzar una ventaja competitiva que funja como cimiento para la viabilidad y el
progreso, ya sea en el ambito privado o publico. Esto se fundamenta en el reconocimiento de
que el consumidor exige una atencion excelente, un entorno placentero, trato personalizado,

eficiencia, comodidad y garantia de seguridad.

Desde la vision de (Charry Aysanoa & Flores Leiva, 2021), las personas, tanto en
condicion natural como juridica, demandan una atencion eficiente y humanizada en los
servicios que les son proporcionados. La omision de un servicio de calidad por parte de una
entidad no solo trasgrede su mision institucional, sino que también perjudica los derechos
inherentes a las personas; lo cual conduce a la insatisfaccion de aquellos que desempetian el

papel de usuario.
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El servicio al cliente involucra a todo el personal de la organizacion, razon por la cual
la calidad del servicio debe ser eficiente, transparente y orientado al ciudadano, no solo implica
la ejecucion eficaz de procesos, sino también la promocion de la confianza y participacion

ciudadana, proporcionando servicios que satisfacen o superan las expectativas del ciudadano.
Eficiencia Operativa

Tal como argumenta (Baena, 2023), la eficiencia operativa constituye un principio
esencial en el &mbito empresarial, maximizar y optimizar sus recursos y procedimientos con el
propoésito de alcanzar desempefos superiores. Este elemento ejerce una influencia en la
rentabilidad y el éxito a largo plazo de una organizacion y conlleva la eliminacion de

desperdicio o ineficacia en los procesos internos.

Siguiendo las palabras de (Barrera Guerra, 2020), la eficiencia operativa es un elemento
critico para preservar el valor y prevalecer en el &mbito empresarial. Su importancia radica en
impulsar a las entidades a desarrollar y aplicar politicas y procedimientos que, de manera
formal, establezcan mecanismos de control que regulen las operaciones, con el proposito de
alcanzar los objetivos comerciales asociados tanto a la eficiencia operativa como a la

rentabilidad.

La importancia de la eficiencia operativa resalta el grado de actividad con que a entidad
mantiene niveles de operacion adecuados y sirve para evaluar los niveles de produccion o
rendimiento de recursos. Sin embargo, alcanzar la eficiencia operativa es un reto para todos los
miembros de la organizacion, por lo tanto, requiere el esfuerzo conjunto y el compromiso de
todos, de esta forma, se gestiona adecuadamente el uso de todos los recursos humanos,

materiales y econdomicos.
Participacion Social

Segtn (Salas Subia, 2020), la participacion ciudadana se refiere a las iniciativas
orientadas a integrar a los individuos en los procesos decisionales de indole publica. Implica la
imperativa creacion de entornos propicios para cultivar una ciudadania que perciba su
propiedad sobre el dominio publico, asumiendo la responsabilidad tanto del éxito como del
fracaso de la colectividad. Ademas, resulta fundamental la capacidad de alcanzar un consenso

que, si bien puede no satisfacer por completo a cada parte, sea aceptable para todos.

Por su parte, (Montecinos & Contreras, 2019) mencionan que, la participacion

ciudadana, posee una valoracion favorable quela consagra de manera extensa en el &mbito
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politico. Se puede firmar que la participacion ciudadana se concibe como un mecanismo, un
derecho, una oportunidad, una constitucion social y, de manea preferente como un proceso que

involucra la interaccion entre dos entidades: los ciudadanos y el gobierno.

La participacion social promueve la inclusion y es un componente esencial de la
democracia y puede manifestarse en diversas formas, como la expresion de opiniones, toma de
decisiones conjunta, colaboracion en proyectos comunitarios fomentando la transparencia, con

el fin de lograr un desarrollo sostenible e igualitario.
Comunicacion en Medios Sociales

Gestionar herramientas digitales se han convertido en una actividad fundamental en la
comunicacion dentro de las organizaciones, por ello, (Armirola Garcés, Garcia Nieto, &
Romero Gonzalez, 2020) mencionan que, incorporar las redes sociales como canales de
comunicacion con sus publicos se sustenta en la intuicidon y experiencia de los empresarios,
mas que en una planificacion estratégica. En consecuencia, resulta imperativo disefiar un plan
de comunicacién que satisfaga las necesidades organizativas y, especialmente las de sus
audiencias, quienes cada vez recurren a las redes sociales para informarse y comunicarse sobre

sus intereses.

Con la era moderna, la difusion de mensajes en medios sociales se ha vuelto crucial
para establecer una interaccion directa y efectiva entre la administracion publica y la
ciudadania. Dado que, permite difundir informacion de manera inmediata, transparente y

accesible, facilita la participacion de los ciudadanos en los procesos gubernamentales.
Satisfaccion del usuario

Conforme a (Silva Juarez, Julca Calderdn, Lujan Vera, & Trelles Pozo, 2021), la
satisfaccion emerge como el principal resultado en el curso de una transaccidn; en su ausencia,
el consumidor dirige su atencion hacia alternativas disponibles. Por ello, alcanzar el grado
maximo de satisfaccion de los clientes, se convierte en una condicion priori para consolidar
una presencia en la mente del usuario y, por ende, en el ambito comercial. En virtud de lo antes
mencionado, el objetivo de mantener al cliente satisfecho ha evolucionado mas all4 de las
fronteras de la mercadotecnia, formalizandose como una de las metas esenciales en todos los

dominios funcionales.

Empleando las palabras de la autora (Ruiz Noriega, 2022), la satisfaccion del usuario

es uno de los elementos primordiales al prestar servicios de calidad, dado que ejerce una
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influencia en su comportamiento. Esto se manifiesta cuando los servicios superan sus
expectativas, por ende, la excelencia en la prestacion de servicios representa un objetivo directo

para atender de manera adecuada las necesidades e inquietudes de la ciudadania.

Los clientes satisfechos son aquellos que han percibido u obtenido un valor positivo y
que sus requerimientos han sido atendidos de manera efectiva. En el caso de las entidades
publicas, la satisfaccion del usuario fortalece la confianza y mejora la percepcion sobre la

eficacia y eficiencia de los servicios publicos.

En otras palabras, la satisfaccion del cliente es la percepcion que este tiene sobre el
grado en el que se han cumplido las expectativas de los clientes. En este sentido, toda
interaccion entre el cliente y la organizacion dard como resultado una retroalimentacion sobre

el servicio o producto ofrecido.
Tiempo de Respuesta al Usuario

Como expresan (Lopez Parra, 2013), para dar respuesta inmediata y clara al usuario,
deben consolidarse las directrices y procedimientos inherentes a las diversas esferas
empresariales, orientandolos hacia el fortalecimiento de las practicas que rigen la calidad del
servicio. Ademas, el tiempo de prestacion del servicio constituye una caracteristica distintiva
de los sistemas de atencion al cliente, ya que el cliente busca acceder a los servicios de manera

rapida, sencilla y conveniente.

El tiempo de respuesta al usuario es fundamental para construir y mantener relaciones
positivas, mejorar la percepcion de la entidad y garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los
ciudadanos. La ineficiente gestion no solo afecta la experiencia del usuario, sino que también

puede tener un impacto significativo en la reputacion y éxito general de la entidad.

Este concepto se centra en el intervalo desde que un cliente plantea una solicitud hasta
que recibe una respuesta de la empresa. La rapidez con la que responde al usuario no solo
influye en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, sino que también impacta en

su lealtad y en la reputacion de la empresa en el mercado.

En un contexto competitivo a nivel global, el tiempo de repuesta al cliente no solo afecta
a la experiencia del usuario, sino que también puede ser un factor diferenciador frente a la
competencia. Por ende, gestionar eficazmente este tiempo implica implementar sistemas agiles,
optimizar la comunicaciéon interna y externa, y capacitar al personal para resolver las

necesidades de los clientes de manera efectiva. Esta dimension no solo refleja la eficiencia



34
operativa, sino que también es crucial estratégicamente para asegurar la competitividad y el
crecimiento sostenible de la organizacion.

Fundamentos legales
La investigacion se respalda en las siguientes leyes:
Constitucion de la Republica del Ecuador.
Capitulo séptimo
Seccion segunda
Administracion Publica

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

descentralizacion, coordinacion, participacion, transparencia y evaluacion.
Organizacion Territorial del Estado

Capitulo Cuarto

Régimen de Competencias

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias exclusivas
sin perjuicio de otras que determine la ley: (...) 4. Prestar los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado, depuracién de aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de
saneamiento ambiental y aquellos que establezca la ley. 5. Crear, modificar o suprimir mediante

ordenanzas, tasas y contribuciones especiales de mejoras.
Ley Organica de Participacion Ciudadana.

Art. 1.- Objeto. — La presente Ley tiene por objeto propiciar, fomentar y garantizar el
gjercicio de participacion de las ciudadanas y los ciudadanos (...) instituir instancias,
mecanismos, instrumentos y procedimientos de deliberacién publica entre el Estado, en sus
diferentes niveles de gobierno, y la sociedad, para el seguimiento de las politicas publicas y la
prestacion de servicios publicos; fortalecer el poder ciudadano y sus formas de expresion; y,
sentar las bases para el funcionamiento de la democracia participativa, asi como, de las

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

2010)
Codigo Organico Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion (COOTAD)

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

los siguientes articulos:

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

el ejercicio de las competencias que les corresponden.

La sede del gobierno auténomo descentralizado parroquial rural sera la cabecera
parroquial prevista en la ordenanza cantonal de creacion de la parroquia rural. (Ministerio de

Defensa Nacional del Ecuador, 2015)

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

parroquial rural:

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion territorial parroquial para
garantizar la realizacion del buen vivir a través de la implementacion de politicas ptblicas
parroquiales; (...) ¢) Implementar un sistema de participacion ciudadana para el ejercicio
de los derechos y avanzar en la gestion democratica de la accion parroquial: d) Elaborar el
plan parroquial rural de desarrollo; el de ordenamiento territorial y las politicas publicas;
ejecutar las acciones de &mbito parroquial que se deriven de sus competencias, de manera
coordinada con la planificacion cantonal y provincial; y, realizar en forma permanente el
seguimiento y rendicidon de cuentas sobre el cumplimiento de las metas establecidas; (...)
j) Prestar los servicios publicos que les sean expresamente delegados o descentralizados
con criterios de calidad, eficacia y eficiencia; y observando los principios de universalidad,

accesibilidad, regularidad y continuidad previstos en la Constitucion;
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k) Promover los sistemas de proteccion integral a los grupos de atencion prioritaria para
garantizar los derechos consagrados en la Constitucion, en el marco de sus competencias;

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

m) Coordinar con la Policia Nacional, la sociedad y otros organismos lo relacionado con la
seguridad ciudadana, en el &mbito de sus competencias; y,

n) Las demas que determine la ley. (Ministerio de Defensa Nacional del Ecuador, 2015, 15 de

Enero)

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES)

Senplades es la entidad encargada de la formulacion del PND, que orienta la inversion
publica, y de las transformaciones institucionales necesarias dentro de la funcidn ejecutiva que
permitan alcanzar el buen vivir. Su misioén es disefiar politicas publicas que articulen las
perspectivas sectoriales y territoriales, estableciendo objetivos nacionales sustentados en
procesos de informacion, investigacion, capacitacion, seguimiento y evaluacion. Ademas,
promueve una reforma sostenida, integral y democratica del Estado, potenciando una activa

participacion ciudadana que contribuya a una gestion publica transparente y eficiente.
Objetivos:

= Lograr que el pais cuente con un sistema articulado de planificacion, con principios, normas
y mecanismos.

= Diseflar e implementar un sistema de planificacion participativo, descentralizado,
autorregulado y operativo.

= Promover la gestion por resultados, y la rendicion de cuentas a través del monitoreo y la
evaluacion de la gestion publica.

= Proveer de metodologias y herramientas de participacion ciudadana para el ciclo de
planificacion.

= Aportar con herramientas ttiles para la desconcentracion y la descentralizacion.

= Determinar la prioridad de los proyectos publicos de inversion que se presentan a través de
los ministerios y demas instituciones estatales, calificandolos con criterios técnicos. Esto

permite vincular la planificacion con la inversion publica. (Senplades, 2009)
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Capitulo II

Metodologia
Diseiio de la Investigacion:

La eleccién de un tipo de investigacion descriptivo se fundamenta en la necesidad de
comprender y describir la situacion actual de la gestion administrativa por procesos en los
GAD’s Parroquiales de José¢ Luis Tamayo y Anconcito. Este enfoque permite analizar las
caracteristicas y variables relevantes relacionadas con la ineficiencia en la atencion ciudadana,
la falta de estandarizacion de procesos, el uso deficiente de la tecnologia, la escasa participacion
ciudadana y el manejo inadecuado de los recursos financieros. Ademas, obtendrd una vision
clara de las causas y consecuencias de los problemas identificados en el ambito de la
administracion publica local. Finalmente, dado que el objetivo principal es proponer estrategias
para mejorar la gestion administrativa por procesos y fortalecer la atencion ciudadana, el disefio

descriptivo proporciona una base solida para formular recomendaciones especificas

Por otro lado, el presente estudio corresponde a un diseiio no experimental. Ya que,
en un enfoque no experimental, se da prioridad a la observacion y descripcion de fenémenos
en su estado natural. En esta instancia, el objetivo es examinar la realidad presente en los GAD
Parroquiales, identificando patrones y caracteristicas sin realizar intervenciones en sus

procesos cotidianos.
Enfoque de investigacion

El enfoque que se utilizd es mixto, el cual que integra métodos cualitativo y
cuantitativo. Asimismo, permite abordar la investigacion desde diversas perspectivas. El
método cualitativo aporta a profundidad el explorar percepciones y experiencias, mientras que

el método cuantitativo brinda amplitud al cuantificar datos y patrones.

Con respecto al método cualitativos se realizaron entrevistas estructuradas a
funcionarios de los GAD's parroquiales para explorar en detalle la percepcion y experiencia
subjetiva de la gestion administrativa por procesos. De la misma manera se utilizaron
documentos que corresponden a investigaciones similares que direccionaron la investigacion,
ya que aportaron datos relevantes acerca de la situacion en la que se encuentran los GAD’s con

respecto a gestion administrativa.
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Y en el método cuantitativo se aplico encuestas para recopilar datos sobre la
percepcion de la atencion. Las preguntas fueron orientadas a medir la eficiencia, transparencia

y calidad de los servicios proporcionados por los GAD.
Método de investigacion

En la etapa cualitativa de la investigacion, se utilizd el método inductivo para
identificar patrones y tendencias a partir de datos recopilados en entrevistas estructuradas y
analisis de documentos, Ademas, se permitidé que las percepciones y experiencias de
funcionarios y ciudadanos emergieran de manera natural, sin imponer categorias predefinidas.
Por lo tanto, el enfoque inductivo fue fundamental para descubrir temas claves relacionados
con la ineficiencia en la atencion ciudadana, la falta de estandarizacion de procesos y otros
problemas especificos vinculados a la gestion administrativa por procesos en los GAD

Parroquiales.

Se utiliz6 el método deductivo para inferir conclusiones a partir de principios
generales. Se desarrolldé una relacion entre los hallazgos especificos relacionados con las
deficiencias en la gestion administrativa y teorias o conceptos generales de la administracion
publica eficiente. La propuesta de estrategias se sustenta en fundamentos deductivos que
establecieron conexiones entre la comprension detallada de los problemas identificados y

enfoques tedricos probados en el &mbito de la gestion administrativa por procesos.

En la fase analitica de la investigacion, se emple6 el método analitico para
descomponer la informacion recopilada en elementos mas pequefios, permitiendo asi
comprender las relaciones entre ellos. Durante las entrevistas y encuestas, se llevo a cabo un
analisis de respuestas y percepciones para identificar elementos clave que contribuyeron a la
ineficiencia administrativa. Asimismo, se buscaron correlaciones y tendencias estadisticas que

proporcionaran informacion adicional sobre la eficacia de los procesos.
Poblacion y Muestra:

Para seleccionar una muestra representativa, a quienes aplicar la encuesta. Se tomo en
cuenta la poblacion total de cada comunidad a las que pertenecen los GAD’s que se van a
estudiar. En este caso, Antoncito con 11.822 habitantes y Jos¢ Luis Tamayo con 22,064

habitantes.

Eventualmente se sumaron estas dos cifras y se calculd la muestra mediante la siguiente

formula.
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Tabla 1.

Formula de muestreo aleatorio simple

FORMULA
Poblacion N 33.886
Coeficiente de confianza Z 1,96
Probabilidad de éxito P 0,5
Probabilidad de fracaso Q 0,5
Error de estimacion E 5%
Tamafio de la muestra N .?

Tamaio de la muestra

Lo @@ xZ°+N
(E)(N-=D+@*qZz?

(0,5 % 0,5) * (1,96)% * 33.886

™= (0,05)2(33.886 — 1) + (0,5 * 0,5) * (1,96)2

_(0,25) * (3,8416) * 33.885
" = (0,0025)(33.885) + (0,25)(3,8416)

32,543,154
"~ 84,7125 + 0,9604

n

32.543,154

"= 7856729

n = 380

Fuentes y técnicas para la recoleccion y procesamiento de los datos.

La informacion recopilada directamente de las entrevistas realizadas a funcionarios de
los Parroquiales del GAD de Jos¢ Luis Tamayo y Anconcito. Y las encuestas aplicadas a los
habitantes, constituyen una fuente primaria. Mientras que el analisis de documentos como, tesis
anteriores y estudios previos relacionados con la gestion administrativa por procesos en

entidades similares, corresponde a una fuente secundaria.
Técnicas de Investigacion

Encuestas: Se realizé la encuesta a una muestra significativa de 380 habitantes, las

encuestas buscaron representar de manera proporcional las diversas perspectivas dentro de la
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comunidad. Asimismo, este instrumento permiti®6 obtener una vision holistica de las
expectativas y evaluaciones de la comunidad en relacion con la eficiencia, transparencia y
calidad de los servicios proporcionados por los Gobiernos Auténomos Descentralizados

Parroquiales.

Entrevista: Esta herramienta desempend un papel fundamental en la investigacion. Ya
que, los funcionarios proporcionaron conocimientos sobre factores internos y externos que
impactan en la eficiencia y efectividad de los procesos administrativos. Ademas, al obtener
perspectivas internas directamente desde los actores involucrados en la gestion diaria de los
Parroquiales de GAD, se logré un entendimiento mas completo de las dinamicas internas, las

percepciones y las experiencias en relacion con la gestion administrativa.

Se llevaron a cabo dos entrevistas, concretamente con los presidentes de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados parroquiales del cantéon Salinas, como parte de la metodologia
empleada en la investigacion. Durante este proceso, se emplearon preguntas abiertas con el
proposito de proporcionar al entrevistado la oportunidad de articular en detalle sus respuestas,

permitiendo asi una exploracion exhaustiva de temas especificos.
Instrumentos de Investigacion

Cuestionario: El cuestionario fue compuesto por un banco de 14 preguntas, basadas
en la gestion administrativa de los GAD Parroquiales del canton Salinas para evaluar la
satisfaccion de los ciudadanos e identificar areas de mejora y a su vez conocer la percepcion

sobre la eficiencia y eficacia de los servicios ofrecidos.

Guia de Entrevista: La guia de entrevista se desarrollo siguiendo una serie de pasos
meticulosos con la finalidad de garantizar que la informacion obtenida sea relevante y
detallada. La guia de entrevista fue estructurada, disefiada y compuesta por una serie de
preguntas abiertas y especificas, meticulosamente organizadas en secciones para recabar

informacion precisa y pertinente relacionada con el objetivo de estudio.
Validacion de los Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion creados para este trabajo de investigacion fueron
sometidos a revision y correccion de especialistas. Estos profesionales evaluaron si los
instrumentos cumplian con los parametros establecidos. Una vez aprobados y certificados estos

instrumentos estaban listos para su aplicacion.
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Confiabilidad de Instrumento: Se llevo a cabo una prueba piloto con el proposito de
evaluar la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de informacion. En este proceso, se
emple6 el programa SPSS para analizar la precision de las preguntas propuestas y desarrollar
un instrumento de recoleccion de informacion confiable y preciso. Se aplico la prueba piloto
del cuestionario a 25 ciudadanos de las parroquias José¢ Luis Tamayo y Anconcito con la
finalidad de evaluar la confiabilidad de los instrumentos. Esta prueba fue fundamental para
garantizar su validez y confiabilidad. Se obtuvo como resultado:

Tabla 2.
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.847 14
Nota. Aplicado el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo un resultado que supera el rango

de 0,7.En consecuencia, se concluye que los instrumentos cuentan con la confiabilidad

necesaria para suaplicacion.

Medios

Los medios que se utilizaron para recolectar y procesar los datos obtenidos fueron los

siguientes:

Google Forms: Mediante su aplicacion, esta herramienta aportd significativamente al
estudio, especialmente en la fase de recoleccion de datos a través de encuestas cuantitativas,
dado que permitié ejecutar preguntas que poseen una serie de opciones multiples, a su vez,
facilitd y agilizd el proceso de andlisis de datos dado que, genera informes estadisticos

automaticos facilitan el analisis.

SPSS (Statiscal Package for Social Sciences): Esta herramienta facilita el analisis de
datos de manera precisa y eficiente, ya que permite a los usuarios realizar analisis estadisticos

facilitando su interpretacion y presentacion de resultados mediante tablas y graficos.
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Capitulo 111

Resultados y Discusion

Analisis de Datos

Analisis de Entrevistas. La informacion recabada se deriva de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacidn, a través de entrevistas realizadas a los presidentes
de los Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales de José Luis Tamayo y Anconcito
del canton Salinas, mediante los cuales se adquirié informacion detallada y relevante sobre su
planificacion, ejecucion y evaluacion de sus procesos administrativos que impactan
directamente en la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos, contribuyendo asi a una

evaluacion integral de la gestion administrativa en el ambito local .
Indicador: Cumplimiento Normativo

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

el GAD Parroquial mejore la atencion en los ciudadanos?

Los entrevistados hacen referencia a las normativas internas establecidas, reglamentos
que pueden servir como guia para estandarizar procesos, definir roles y responsabilidades, y
garantizar la coherencia en la toma de decisiones. La existencia de reglamentos internos
proporciona una estructura normativa interna que puede contribuir a la eficiencia y consistencia
en la gestion. Asimismo, uno de ellos, indica la consideracion de regulaciones especificas
relacionadas con el uso y mantenimiento de areas publicas. Estas normativas podrian estar
vinculadas a la planificacion urbana, mantenimiento de infraestructuras y servicios publicos, y
son fundamentales para asegurar el bienestar y la calidad de vida de los ciudadanos. Por tltimo,
se sefiala la importancia de consideraciones €ticas en la gestion administrativa. Esto sugiere un
enfoque centrado en la responsabilidad social y la relacion ética con la comunidad.
Concluyendo que, la ética y el compromiso pueden ser factores clave para construir la

confianza ciudadana y mejorar la percepcion publica sobre la administracion local.
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Indicador: Clima Organizacional

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

ciudadanos?

Los funcionaron mencionaron que se rigen bajo los proyectos ubicados en el Plan
Operativo Anual (POA), lo cual sugiere una estrategia de mejora basada en la planificacion
sistematica. La inclusion de proyectos especificos en el POA indica un enfoque proactivo para
abordar areas identificadas como prioritarias. Ademads, existen cursos que explican a la
ciudadania acerca de los procesos implementados. Aqui se destaca un esfuerzo educativo

orientado a la transparencia y la participacion ciudadana.

Al proporcionar informacién sobre los procesos administrativos, el GAD Parroquial
busca involucrar a la comunidad, promoviendo la comprension y colaboracion en las acciones
gubernamentales. Esto puede contribuir a una mayor conciencia ciudadana, fomentar la
confianza y facilitar la participacion en la toma de decisiones. Por lo que, las acciones
identificadas involucran tanto una planificacion estratégica a través de proyectos en el POA
como un enfoque educativo para fortalecer la relacion y comprension entre el GAD Parroquial
y la ciudadania. Estas iniciativas reflejan un compromiso con la mejora continua y la

participacion ciudadana, fundamentales para fortalecer la atencion brindada a los ciudadanos.
Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos
3. (Cual es el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial?

La respuesta proporcionada sobre el método de evaluacion de los objetivos estratégicos
en el GAD Parroquial destaca el uso del Sistema de Informacién para los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (SIGAD) como herramienta central. La eleccion del SIGAD
como método de evaluacion sugiere un enfoque moderno y tecnolodgico para la medicion y
seguimiento de los objetivos estratégicos, alineado con las practicas actuales de evaluacion de

desempefio en el &mbito de los Gobiernos Autonomos Descentralizados.
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Indicador: Tiempos de respuestas para resolver problemas

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

problemas dentro de plazos razonables?

Al consultar a los entrevistados, la respuesta proporcionada revela un enfoque directo
y de apoyo para garantizar que el personal cuente con los recursos necesarios y pueda resolver
problemas dentro de plazos razonables. La combinacion de dos acciones clave como la
verificacion directa y la provision de apoyo, destacan una estrategia para asegurar que el
personal tenga lo necesario para abordar desafios de manera eficiente. Ya que, implica una
supervision activa por parte de la direccion o supervision del GAD Parroquial. Y sugiere un
monitoreo cercano de las operaciones y un conocimiento directo de las necesidades y desafios

del personal.
Indicador: Eficiencia Operativa
5. ¢(Cuales son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?

En respuesta a la pregunta planteada, se sugieren que, la calidad de los servicios esta
directamente vinculada a la actuacion y el comportamiento de los servidores publicos. Esto
subraya la relevancia del personal en la prestacion de servicios y cdmo sus acciones e
interacciones impactan directamente en la calidad percibida por los ciudadanos. Por lo que,
enfocarse en la capacitacion, motivacion y desarrollo profesional de los servidores publicos
podria ser crucial para mejorar la calidad del servicio y, por ende, la satisfaccion de los

ciudadanos.
Dimensidn: Participacion Social
Indicador: Comunicacion en medios sociales

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

participacion de los ciudadanos en las actividades de la institucion?

En esta interrogante, se indica que se promueve el uso de medios digitales y foros
participativos para la participacion ciudadana mediante capacitaciones inclusivas que
involucran tanto a la comunidad en general como a los servidores publicos. Esto implica que
se estan proporcionando habilidades y conocimientos necesarios para que, tanto la comunidad
como los servidores publicos, puedan aprovechar las herramientas digitales y los espacios

participativos.
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Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente
7. ¢En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad?

La respuesta indica que las inquietudes de la comunidad son resueltas de manera
inmediata, lo que sugiere un enfoque agil y de respuesta rapida por parte del GAD Parroquial.
Esta capacidad de abordar de manera répida y efectiva las preocupaciones ciudadanas puede
contribuir a la construccion de la confianza y la satisfaccion de la comunidad. Sin embargo, en
algunas ocasiones, para abordar las necesidades e inquietudes de la ciudadania se requieren
procesos mas estandarizados y, debido a la naturaleza del proceso, pueden existir ciertos
retrasos para dar una respuesta. Por todo aquello antes mencionado, hacen un llamado a la
importancia de capacitar a la ciudadania en estos aspectos, pues en su muchos desconocen que
algunos de estos procesos no dependen solo del GAD parroquial, ya que, para llevar a cabo un

proceso, en su mayoria estan sujetos a la planificacion o supervision de su organismo superior.

8. (De qué manera se evalia el nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto a los

servicios brindados?

Se indica que la evaluacion del nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto a los
servicios brindados se lleva a cabo en las reuniones de presupuestos participativos. Este método
implica la participacion directa de la comunidad en la discusiéon y toma de decisiones
relacionadas con los recursos y servicios publicos. Por lo que, se sugiere un compromiso con
la participacion de la comunidad en la evaluacion y toma de decisiones relacionadas con los

servicios brindados por el GAD Parroquial.
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Analisis Cualitativo

Basandonos en las respuestas proporcionadas por los presidentes de los GAD
parroquiales del canton Salinas, se realizd un analisis cualitativo general que destaca algunos

aspectos clave:

= Enfasis en la Participacion Ciudadana: Las respuestas revelan un enfoque destacado en la
participacion ciudadana, especialmente a través de mecanismos como reuniones de
presupuestos participativos y capacitaciones inclusivas. Este énfasis sugiere una voluntad
de involucrar activamente a la comunidad en la toma de decisiones y actividades del GAD
Parroquial.

= Uso de Medios Digitales y Tecnologia: La capacitacion y promocion del uso de medios
digitales indican un reconocimiento de la importancia de la tecnologia para mejorar la
comunicacion y participacion. Esto puede ser crucial para aumentar la eficiencia y la
transparencia en las interacciones entre el GAD Parroquial y la comunidad.

= Enfasis en la Eficiencia y Respuesta Rdpida: La pronta respuesta a las inquietudes de la
comunidad y la evaluacidon inmediata de la satisfaccion reflejan un enfoque centrado en la
eficiencia y la capacidad de respuesta rapida. Este énfasis puede contribuir a la construccion
de la confianza y la satisfaccion de la comunidad.

= Reconocimiento del Factor Humano: La mencidon de que los aspectos que inciden en la
calidad del servicio son los servidores publicos, por ello, destaca la importancia del recurso
humano en la administracion publica. Esto resalta la necesidad de la gestion del talento y
el desarrollo del personal para garantizar un servicio publico de calidad.

»  Evaluacion a Través de Mecanismos Participativos: La evaluacién de la satisfaccion
ciudadana se realiza en reuniones de presupuestos participativos, lo que sugiere un enfoque
que integra la evaluacion directa de la comunidad en procesos clave, como la asignacién

de recursos.



Analisis de las encuestas a usuarios

1. Identifique el GAD parroquial al que pertenece

Tabla 3
GAD Parroquial
Frecuencia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje
! valido acumulado
Anconcito 180 47,4 47,4 474
Vélidos José Luis Tamayo 200 52,6 52,6 100,0
Total 380 100,0 100,0
Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.
Figura 1
GAD Parroquial

Anconcito José Luis Tamayo

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.
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2. Edad

Tabla 4

Edad de los encuestados
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= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
véalido acumulado
20-34 afios 124 32,6 32,6 32,6
Validos 35-49 afos 248 65,3 65,3 97,9
50-64 afios 8 2,1 2,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 2

Edad de los encuestados

20-34 afios 35-49 afios 50-64 afios

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

En relacion con la informacion de la Tabla 4 y Figura 2, el mayor porcentaje de edad

de los encuestados corresponden a un rango de 35 a 49 afios, que corresponde a la mayoria de

los ciudadanos que viven en las parroquias de José Luis Tamayo y Anconcito, grupo que

mostro una participacion activa, destacdndose por su interés en cuestiones sociales, servicios

comunitarios, entre otros intereses. Mientras que solo el 2,11% de los encuestados poseen un

rango de edad entre los 50 a 64 afios.
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3. Género

Tabla S

Género de los encuestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Femenino 182 479 479 479
Validos Masculino 198 52,1 52,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 3

Género de los encuestados

Fememmno Masculno

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Respecto a la informacion obtenida en la Tabla 5 y Figura 3, el mayor numero de
encuestados corresponde al género masculino con un total representativo de 52,1%, mostrando
una participacion activa e interés en los asuntos locales, sin embargo, muchos factores pueden
influir en las visitas o participacion ciudadana segin los temas tratados por GAD o las
necesidades que requiera la poblacion, por esta razon, el 47,9% corresponde al género

femenino quienes también mantienen una participacion activa.



4. Nivel de educacion

Tabla 6

Nivel de educacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido  acumulado

Basico 95 25,0 25,0 25,0
Medio 224 58,9 58,9 83,9
Validos Tercer Ni.vel 56 14,7 14,7 98,7
Cuarto Nivel 4 1,1 1,1 99,7
Ninguno 1 3 3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 4

Nivel de Educacion

150

100

50

Basico Medio Tercer MivelCuarto Miwel MNinguno

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.
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Dentro de los datos de la Tabla 6 y Figura 4, el 58,9% de los encuestados tienen una

educacion media, es decir, poseen titulo de bachiller, no obstante, existe un porcentaje minimo

del 0,3% que no tienen estudios académicos. Sin embargo, existe otro 14,7% de los encuestados

que poseen titulos universitarios o se encuentran cursando la universidad. Este segmento, puede

ser crucial para la promocion de iniciativas de desarrollo y la implementacion de politicas que

requiera un conocimiento mas especializado Esto evidencia que la poblacion posee un nivel

educativo diverso, con una mayoria que ha alcanzado al menos la educacion media.



51

5. ¢Considera que la gestion administrativa realizada por el GAD Parroquial mejora la

atencion en los ciudadanos?

Tabla 7

Atencion Ciudadana

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Muy de acuerdo 122 32,1 32,1 32,1
De acuerdo 249 65,5 65,5 97,6
Validos Neutral 7 1,8 1,8 99,5
En desacuerdo 2 5 5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 5

Atencion Ciudadana

150

100

50

Muy de acuerdo De acuerdo HMeutral En desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Teniendo en cuenta los datos de la Tabla 7 y Figura 5, se refleja que el 65,5% de los
encuestados expresan estar de acuerdo y consideran que la gestion administrativa realizada por
el GAD Parroquial tiene un impacto positivo en la mejora de la atencidn a los ciudadanos, lo
cual indica que la mayoria significativa percibe de manera favorable la eficacia de las acciones
administrativas implementadas. Por otro lado, el reducido porcentaje del 0,5% indica solo “en
acuerdo” podria deberse a diversas razones. Por ello, es crucial explorar mas a fondo las

respuestas de este grupo minoritario.
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6. ¢;Serealizan acciones de mejoras, como buzon de sugerencia, retroalimentacion, entre
otros?

Tabla 8
Acciones de mejoras

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Siempre 57 15,0 15,0 15,0
Casi siempre 271 71,3 71,3 86,3
Validos Algunas veces 43 11,3 11,3 97,6
Muy pocas veces 9 2,4 2,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 6
Acciones de mejoras

300

100

Siempre Casi stempre  Algunas veces Muy pocas
WECES

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Los resultados de la Tabla 8 y Figura 6, demuestran que el 71,3% consideran que “casi
siempre” se realizan acciones de mejora, dicha valoracion refleja una percepcion de las
medidas que se toman para fortalecer y optimizar las funciones. No obstante, el 2,4% de los
participantes sostienen que estas acciones de mejora se llevan a cabo “muy pocas veces”. Esta
proporcion es relativamente baja y refleja una minoria que percibe que los esfuerzos son
limitados. Por ende, la presencia de buzones de sugerencias, retroalimentacion, entre otros son
indicadores clave de un compromiso activo con la mejora continua por parte de los GAD

Parroquiales.
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7. ¢Conoce el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD Parroquial

de la Provincia de Santa Elena?

Tabla 9

Meétodo de evaluacion de los Objetivos Estratégicos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 21
véalido acumulado

Si 51 13,4 13,4 13,4
Validos No 329 86,6 86,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 7

Meétodos de evaluacion de los Objetivos Estratégicos

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

En relacion con la informacion obtenida de la Tabla 9 Figura 7, el hecho de que el
86,6% de los encuestados afirmen no conocer este método sugiere una brecha importante en la
comunicacion y difusion de informacion por parte del GAD Parroquial. Este hallazgo podria
indicar una limitada transparencia o accesibilidad en la divulgacion de las practicas de
evaluacion estratégica, lo que puede afectar negativamente la participacion informada de la
comunidad en la toma de decisiones y el seguimiento de los objetivos estratégicos. Mientras
que el 13,4% que si conoce los métodos de evaluacion podria estar compuesta por individuos
con preparacion profesional en areas relacionadas con la gestion publica o actividades

especificas que realiza el GAD.
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8. ¢En algin momento ha presentado un tipo de queja o reclamo, por la atencion y el

servicio prestado?

Tabla 10
Quejas o reclamos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 21
véalido acumulado

Si 56 14,7 14,7 14,7
Validos No 324 85,3 85,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 8
Quejas o reclamos

400

300

100

51 Mo

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

A través de la informacion presentada en la Tabla 10 y Figura 8, el 14,7% de los
encuestados ha experimentado situaciones en las que se sintieron obligados a expresar sus
quejas o reclamos con respecto a la atencion o servicio proporcionado por el GAD. La alta
prevalencia de quejas puede deberse a diversas razones, entre las cuales podrian incluirse
problemas en la comunicacion o la percepcion general de que la calidad de atencion no cumple
con las expectativas que los ciudadanos. algun tipo de queja o reclamo por la atencion o el
servicio prestado en el GAD, mientras que otro 85,3% afirma no haber experimentado
inconveniente en la prestacion de servicios por parte del GAD. Este segmento puede ser

considerado una base solida para proporcionar practicas que mejoren la calidad de los servicios.



9. ¢Si se presenta algiin problema, es resuelto de manera efectiva?

Tabla 11
Resolucion efectiva

55

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Siempre 70 18,4 18,4 18,4
validos Casi siempre 276 72,6 72,6 91,1
Algunas veces 34 8,9 8,9 100,0

Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 9
Resolucion efectiva

300

100

Siempre Casi siempre Algunas veces

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Analizando la informacién de la Tabla 11 y Figura 9, se registra que el 72,6% de

encuestados informaron que sus problemas son resueltos “casi siempre” de manera efectiva.

Este alto porcentaje sugiere que la mayoria de los encuestados confia en la capacidad del GAD

parroquial para abordar y resolver sus problemas de manera eficaz. Aunque, el 8,9%

expresaron que los problemas son resueltos de manera efectiva “algunas veces”, lo cual podria

indicar posibles areas de mejora en la gestion o en los procesos de resolucion de problemas por

parte del GAD parroquial. Las razones detras de esta percepcion podrian incluir posibles

demoras en la respuesta, falta de recursos especificos o comunicacion insuficiente en ciertos

casos.Tabla 12



10. ;Coémo calificaria el servicio recibido por el GAD Parroquial?

Tabla 12
Calificacion del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Excelente 43 11,3 11,3 11,3
Muy bueno 275 72,4 72,4 83,7
Vaélidos Bueno 59 15,5 15,5 99,2
Regular 3 8 8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 10
Calificacion del servicio

300

100

Excelente Muy bueno Bueno Regular

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.
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Mediante la informacion presentada en la Tabla 12 y Figura 10, los encuestados

califican el servicio recibido por el GAD parroquial como “muy bueno”, con un 72,4% lo cual

refleja un consenso significativo entre la comunidad respecto a la alta calidad percibida en la

prestacion de servicios. Por el contrario, el 15,5% que calificaron el servicio como “bueno”

sugiere que, aunque no consideran el servicio como excepcional, aun estan satisfechos con la

calidad general proporcionada por el GAD parroquial. Estos hallazgos pueden ser utiles,

permitiéndoles enfocarse en fortalezas y abordar areas que podrian beneficiarse de

intervenciones especificas.
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11. ;Cual de estos aspectos inciden en la calidad de servicios?

Tabla 13
Aspectos que inciden en la calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

El tiempo 31 8,2 8,2 8,2
El personal capacitado 279 73,4 73,4 81,6
Apariencia de 4 11 11 82.6
Validos instalaciones
La empatia 23 6,1 6,1 88,7
Resolucion de 43 113 113 100,0
necesidades
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 11
Aspectos que inciden en la calidad del servicio

300

100

El iempo El personal La La empatia Fesolucion
capacitado apanencia de
de las necesidades
mnstalaciones Nota:

Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Seglin la informacion presentada en la Tabla 13 y Figura 11, el 73,4% de los
encuestados consideran que el aspecto que mas incide en la calidad del servicio es “‘el personal
capacitado”, lo cual refleja una clara preferencia por la competencia y habilidades del personal
que brinda el servicio. Por el contrario, el 11,3% menciona que “la resolucion de necesidades”,
podria interpretarse como un indicativo de que, aunque la eficiencia en la satisfaccion de
demandas especificas es valorada, la comunidad ve la capacidad y competencia del personal

como un factor mas general y abarcador que influye en diversos aspectos del servicio publico.
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12. En el GAD Parroquial, ;Como califica el uso de medios sociales por parte del Gad, al

momento de comunicar las actividades de la institucion?

Tabla 14
Comunicacion de actividades a través de los medios sociales

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Excelente 49 12,9 12,9 12,9
Muy bueno 290 76,3 76,3 89,2
Validos Bueno 38 10,0 10,0 99,2
Regular 3 8 8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 12
Comunicacion de actividades a traves de los medios sociales
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100

Excelente Iuy bueno Bueno Fegular

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

De acuerdo con los datos de la Tabla 14 y Figura 12, revela que un notable 76,3% de
los encuestados considera que el uso de medios sociales es “muy bueno” para comunicar sus
actividades institucionales, lo cual puede explicarse por la omnipresencia y accesibilidad de las
plataformas de medios sociales, lo que facilita la difusion rapida y efectiva de mensajes. Sin
embargo, el 10% lo califican como “bueno”, aunque no consideran la eficacia como maxima,
valoran la utilidad de estos medios de difusion. Este analisis sugiere una base solida de apoyo

para la estrategia actual de estos medios.
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Tabla 15
Tiempo de respuestas a solicitudes
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Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Excelente 38 10,0 10,0 10,0
Muy bueno 267 70,3 70,3 80,3
Validos Bueno 53 13,9 13,9 94,2
Regular 22 5,8 5,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 13
Tiempo de respuestas a solicitudes
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Excelente Muy bueno Bueno Regular

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Analizando la informacion que se evidencia en la Tabla 15 y Figura 13, el 70,3% de la

poblacion encuestada valora el tiempo de respuestas a solicitudes de la comunidad como “muy

bueno”. Es posible argumentar que este resultado refleja la eficacia de las politicas y procesos

implementados para manejar las solicitudes de la comunidad. Por otro lado, el 13,9% de los

encuestados considera que el tiempo de respuesta a solicitudes de la comunidad es simplemente

“bueno”. Estos resultados sugieren un buen desempefio general en términos de tiempo de

respuesta, pero también indican oportunidades para optimizar atin mas los procesos y la calidad

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

Tabla 16

Expectativas de la atencion recibida

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Siempre 65 17,1 17,1 17,1
validos Casi siempre 288 75,8 75,8 92,9
Algunas veces 27 7,1 7,1 100,0

Total 380 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

Figura 14

Expectativas de la atencion recibida
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I
Siempre Cast stempre Algunas veces

Nota: Encuesta dirigida a los ciudadanos de las parroquias.

La informacién que se presenta en la Tabla 16 y Figura 14, refleja que el 75,8% de los
ciudadanos encuestados indicaron que la atencidon que reciben del GAD parroquial “casi
siempre” cumple con sus expectativas, dado que la maoria experimenta un nivel de satisfaccion
y conformidad constante con Iso servicios y la antencion proporcionaada. En contraste, 17,1%
de los encuestados expresaron que “algunas veces” la atencion que recien no cumple con sus
expectativas. Este porcentje podria indicar que hay ciertos aspectos o momentos en los que los

ciudadanos no perciben un cumplimiento completo de sus expectativas por parte del GAD.
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Resultados
Resultados del primer objetivo

Para cumplir los objetivos planteados en este estudio, el andlisis de la gestion
administrativa por procesos en la atencién ciudadana de los GAD’S Parroquiales revela un
enfoque estratégico y proactivo para mejorar la eficiencia y la efectividad en sus funciones. Por
ello, mediante entrevistas realizadas a los presientes de los GAD’S parroquiales del canton
Salinas y encuestas a los ciudadanos se identificaron factores internos y externos que
permitieron identificar y analizar las causas y factores que influyen en la gestion administrativa

e inciden en la atencion ciudadana.

En la entrevista se identificaron los procesos existentes para llevar a cabo la resolucion
de problemas, ademas se evalud la claridad y comprension de los presidentes sobre los procesos
de la gestion interna. Se indago la disponibilidad y/o accesibilidad de los recursos para llevar

a cabo los procesos administrativos, y la existencia de capacitacion para el personal.

Con la informacion recabada se identificé significativamente desafios y obstaculos para
la implementacion efectiva de los procesos, lo que llevo a establecer propuestas o necesidades
para mejorar la gestion por procesos, fundamental para realizar mejoras significativas que
contribuyen a procesos eficientes y orientados a resultados. No obstante, este proceso debe ser
continuo, centrandose en la mejora continua y la adaptacion a medida que cambian las

necesidades.

Por otro lado, en la encuesta, se evaluo la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad
de la atencion recibida por parte del GAD, de esta forma, se midid la satisfaccion en relacion
con la gestion administrativa por procesos, el conocimiento que estos tienen sobre los procesos
que implementa el GAD y se midio la transparencia percibida en la ejecucion de los procesos.
De igual manera, se examin6 y evalu6 la participacion ciudadana y la comunicacion entre la

comunidad y los GAD’S parroquiales del canton.

El diagnostico brinda una vision integral de la gestion administrativa por procesos en
los GAD parroquiales del canton Salinas, permitiendo identificar areas de mejora y desarrollar

estrategias para incrementar la eficiencia y la satisfaccion ciudadana.

En base a los resultados obtenidos mediante la aplicacion de entrevistas y encuestas, se
elabor6 la matriz FODA con la finalidad de conocer la situacion actual de la gestion

administrativa por procesos y establecer estrategias orientadas a mejorar la atencion ciudadana
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en los GAD'S parroquiales y fortalecer el vinculo entre la administracion local y la comunidad.
A través de la identificacion de factores claves, se abordaron desafios existentes y se

aprovecharon las oportunidades para optimizar los servicios ofrecidos por estas entidades

publicas.

Tabla 17

Matriz FODA de los GAD Parroquiales del canton Salinas.

Fortalezas

Oportunidades

F1. Eficiencia en los procesos.
F2. Compromiso con la participacion
ciudadana.

F3. Uso de plataformas digitales.

Ol. Desarrollo de tecnologias.
02. Colaboracion con otros niveles de
gobiernos para la ejecucion de obras.

03. Interés de los medios de comunicaciéon
social de la provincia para difundir las
acciones gestionadas.

04. Crecimiento del conocimiento local.
0s.

Disposicion de la comunidad a

participar.

Debilidades

Amenazas

D1. Recursos financieros, tecnologicos y
humano limitado.

D2. Débil gestion del conocimiento.

D3. Ausencia de indicadores de
desempefio claros.

D4. Dependencia de fuentes de
financiamiento.

D5. Ausencia de un enfoque sistematico
para evaluar riesgos y establecer planes

de contingencia

A1. Cambios politicos o administrativos.

A2. Competencia con otros GAD’S
parroquiales.

A3. Uso inadecuado de los recursos para
fines personales.

A4. Recorte presupuestario.

AS. Corrupcion

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

Resultados del segundo objetivo especifico
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES
O1. Desarrollo de tecnologias.
02. Colaboracion con otros niveles de gobiernos para la

AMENAZAS
Al. Cambios politicos o administrativos.
A2. Competencia con otros GAD’S parroquiales.

ANALISIS INTERNO ejecucion de obras. A3. Uso inadecuado de los recursos para fines personales.
O3. Interés de los medios de comunicacion social de la  A4. Recorte presupuestario.
provincia para difundir las acciones gestionadas. AS. Corrupcion
O4. Crecimiento del conocimiento local.
O5. Disposicion de la comunidad a participar.
Estrategia Ofensiva Estrategia Defensiva
FORTALEZAS CAME (Explorar) CAME (MANTENER)
F1. Eficiencia en los procesos. F102. Establecer colaboraciones efectivas con otros F1A2. Enfocarse en procesos eficientes para mejorar la
F2. Compromiso con la participacion niveles de gobierno. competitividad.
ciudadana. F20S5. Fortalecer programas de participacion ciudadana, F2A3. Implementar auditorias externas para garantizar la

F3. Uso de plataformas digitales.

aprovechando el compromiso existente.
F304. Expandir el uso de plataformas digitales para
difundir informacion y fomentar la participacion.

integridad de los fondos.

F3A5. Buscar alternativas tecnologicas eficientes que
permitan mantener servicios esenciales incluso en
situaciones de recorte presupuestario.

DEBILIDADES

DI1. Recursos financieros, tecnoldgicos y
humano limitado.

D2. Débil gestion del conocimiento.

D3. Ausencia de indicadores de desempefio
claros.

D4. Dependencia  de
financiamiento.

D5. Ausencia de un enfoque sistematico para
evaluar riesgos y establecer planes de
contingencia

fuentes de

Estrategia de Reorientacion
CAME (Corregir)

D101. Buscar alianzas estratégicas para acceder a recursos
tecnoldgicos y conocimientos especializados a través de
programas de colaboracion.
D204. Establecer redes de conocimiento que conecten a la
organizacion con expertos, locales.
D305. Crear mecanismos para recopilar datos con la
participacion actica de los ciudadanos.
D402. Participar en programas que respalden proyectos
locales.
D503. Comunicar eficazmente las acciones de gestion de
riesgos a través de los medios de comunicacion.

Estrategia de Supervivencia

CAME (Afrontar)
D1AA4. Priorizar inversiones estratégicas.
D2A1. Establecer planees de contingencia para posibles
cambios politicos o administrativos.
D3A2. Desarrollar ¢ implementar indicadores clave de
desempeno para medir y demostrar la eficacia frente a otros
GAD’s parroquiales.
D4A4. Establecer reservas estratégicas para mitigar los
impactos de recortes presupuestarios.
D5AS. Establecer planes con una metodologia robusta de
evaluacion de riesgos.
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Resultados del tercer objetivo especifico

Mediante el enfoque integral se distinguieron las fortalezas internas relacionadas con

la atencion ciudadana y se elaboré el cuadro de mando integral.

Figura 15. Cuadro de Mando Integral enfocado en la gestion administrativa por procesos para
optimizar la atencion ciudadana de los GAD'S parroquiales del Canton Salinas.

Optimizar el uso Asegurar

Financiera de recursos financiamiento
financiernc enctenihle
Fortalecer la Mejorar la
Clientes participacion percepcion
rindadana pl'lbhca
7 \N
\

Establecer
indicadores de
desempefio

Desarrollar
tecnologias
emergentes

Mejorar la
eficiencia
de los

Procesos internos

Establecer un
enfoque
sistematico
para evaluar

Desarrollar
capacidade
s del

Fortalecer la
gestion del
conocimient

Aprendizaje y
crecimiento

La implementacion del Cuadro de Mando Integral (CMI), establece un sistema de
medicion y seguimiento para evaluar el progreso hacia los objetivos estratégicos definidos.
Estos objetivos estratégicos derivados del analisis FODA se traducen en indicadores clave de

desempefio (KPIs) para cada perspectiva del CM.
Resultados del cuarto objetivo especifico

Con los insumos anteriores se identificaron indicadores de conformidad al cuadro de
mando integral, los cuales fueron seleccionados mediante un proceso de recoleccion de
informacion que, comprendié una revision de literatura académica relacionada con la gestion
administrativa en instituciones gubernamentales. Por ejemplo, antecedentes que implican

analisis acerca del uso de estos procesos en los GAD'S parroquiales del canton Salinas.
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Asimismo, se realizaron entrevistas a funcionarios para comprender como se estaban
ejecutando los procesos administrativos, y se aplicaron encuestas a la ciudadania. Las cuales

permitieron determinar los indicadores.
Indicadores estratégicos para cada perspectiva.

Cada uno de estos indicadores son de gran importancia, dado que pueden ser medibles

y permiten realizar comparaciones.

Tabla 19

Indicadores de la Perspectiva Financiera

Perspectiva Financiera

Objetivo Estratégico Indicadores
Optimizar el uso de recursos financieros. Presupuesto asignado vs. Ejecucion

o _ Diversificacion de fuentes de
Asegurar financiamiento sostenible.

financiamiento
Tabla 20
Indicadores de la Perspectiva Cliente
Perspectiva Financiera
Objetivo Estratégico Indicadores

o ‘ = Nivel de participacion ciudadana.
Fortalecer la participacion ciudadana. . ] ) ]
= [ndice de satisfaccion ciudadana.

' _ _ * Cobertura mediatica positiva.
Mejorar la percepcion publica. . ' '
= Indice de percepcion publica.

Tabla 21

Indicadores de la Perspectiva Procesos Internos

Perspectiva Financiera

Objetivo Estratégico Indicadores
. . = Tiempo de ciclo de los procesos.
Mejorar la eficiencia de los procesos. P P
= Tasa de error en procesos.
Desarrollar y utilizar tecnologias T ., .
Y £ = Indice de adopcion tecnologica.
emergentes
= Porcentaje de procesos con indicadores

Establecer indicadores de desempeio definidos.
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Tabla 22

Indicadores de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Perspectiva Financiera

Objetivo Estratégico Indicadores
= Numero de programas de capacitacion.
Fortalecer la gestion del conocimiento. = Indice de transferencia de
conocimiento.

= Indice de competencia del personal.
Tasa de retencion de empleados.

= Numero de evaluaciones de riesgo
realizadas.

= indice de mitigacién de riesgos.

Desarrollar capacidades del personal.

Establecer un enfoque sistematico para
evaluar riesgos.

Finalmente, con la informacion obtenida en cada uno de los objetivos especificos, cumple con
el objetivo general de proponer un plan de accion para los GAD’s Parroquiales del canton
Salinas que permita mejorar la gestion administrativa y la calidad de la atencion ciudadana.

Plan de accion
Con base en los resultados obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion de datos,

se ha identificado la necesidad de desarrollar un plan de accidn estratégico para orientar a los
Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) Parroquiales de Anconcito y José Luis
Tamayo. Este plan se centra en potenciar las estrategias competitivas y fomentar la

sustentabilidad, asegurando asi un desarrollo armonioso y eficiente en estas localidades.

Plan de Accion para Fortalecer la Competitividad y Sustentabilidad de los GADs

Parroquiales de Anconcito y José Luis Tamayo

En el area de instituciones publicas, la gestion eficiente emerge como el epicentro vital
para alcanzar un equilibrio sostenible entre las demandas ciudadanas y la provision de los
servicios que ofrecen. En este contexto, el disefio de estrategias que potencien la competitividad
y sustentabilidad de Gobiernos Autonomos Descentralizados (GADs) Parroquiales, como los

de Anconcito y José Luis Tamayo, adquiere una relevancia transcendental.

Estas estrategias no solo son un medio para mejorar la eficiencia interna, sino que
también constituyen un mecanismo integral para promover y fortalecer las actividades de las

instituciones publicas, generando un impacto directo en la calidad de vida de la ciudadania.

La vinculacidon entre estas estrategias y la participacion ciudadana redefine el
paradigma de la gestion publica, transforméandola en un proceso interactivo y colaborativo,

como, por ejemplo, la inclusiéon de los buzones de sugerencias que muchos Gad’s han
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implementado en la actualidad. Sin embargo, este enfoque no solo se orienta a resolver los
desafios internos de las instituciones, sino que también aspira a cultivar una cultura
participativa donde la comunidad no solo sea receptora de servicios, sino un agente activo en
la toma de decisiones y el disefio de politicas publicas. La participacion ciudadana se erige, asi
como un elemento fundamental para asegurar que las estrategias implementadas no solo sean

eficaces, sino también acertadas y pertinentes para las necesidades reales de la poblacion.

Este marco estratégico no solo busca la optimizacion administrativa, sino que plantea
una nueva narrativa para la gestion publica, donde la transparencia, la colaboraciéon y la
sostenibilidad son los pilares fundamentales. Al focalizar los esfuerzos en estas areas, no solo
se fortalece la posicion competitiva de los GADs, sino que se construye una base sélida para
el crecimiento integral y sostenible de las comunidades que sirven. En este contexto, este plan
de accion no solo es un conjunto de directrices; es un catalizador para el cambio, redefiniendo

el papel de los GADs como impulsores activos de desarrollo y participacion ciudadana.
Fundamentacion

El presente plan de accion toma como fundamentos, teorias de Denhardt y Osborne y

Gaebler.
Nuevo Servicio Publico:

El paradigma del Nuevo Servicio Publico, propuesto por autores como Denhardt y
Denhardt, destaca la importancia de la participacion ciudadana y la colaboracion en la toma de
decisiones. Este enfoque busca superar la nocién tradicional de la administracion publica y
orientarse hacia una gestion mas orientada al servicio y adaptada a las necesidades de la
comunidad. Es decir, la implementacion de asambleas participativas en los GAD’s, en donde
la institucion y los ciudadanos puedan intercambiar ideas acerca de un problema en cuestion,
asi como el buzén de sugerencias que ayudaran a que, se puedan tomar en cuenta las

inquietudes y recomendaciones de los ciudadanos.
Orientacion hacia Resultados

Osborne y Gaebler enfatizan la importancia de centrarse en resultados tangibles y
medibles. En el plan de accion, se podria incorporar un enfoque que establezca metas claras y
evallie el rendimiento de manera continua para garantizar la eficacia de las estrategias
implementadas. De la misma manera, se deben establecer mecanismos para recopilar

retroalimentacion constante, tanto de los ciudadanos como de los colaboradores internos. Esta
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informacion puede utilizarse para ajustar estrategias y mejorar la efectividad de las acciones

emprendidas.

El objetivo general de este plan accion es fortalecer la competitividad y sustentabilidad
de los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) Parroquiales de Anconcito y José Luis

Tamayo mediante la implementacion de estrategias innovadoras, eficientes y participativas.

Por otro lado, el alcance de este plan abarca todas las areas de actuacion de los GAD
Parroquiales de Anconcito y José Luis Tamayo, incluyendo, pero no limitdndose a la
administracion interna, la prestacion de servicios publicos, la participacion ciudadana y la
gestion de recursos. Las estrategias propuestas se orientan hacia una transformacion integral,

abordando aspectos tanto operativos como culturales dentro de estas instituciones.
Desarrollo

Las siguientes estrategias se disefian con la intencidon de integrar los principios de
Osborne y Denhardt, abordando la competitividad, eficiencia y participacion ciudadana, asi

como la orientacion hacia resultados y la innovacion en la prestacion de servicios publicos.
Fortalecimiento de Capacidades del Personal:

Disefiar programas de capacitacion y desarrollo del personal, enfocados en mejorar las
habilidades requeridas para una gestion mas eficiente. Para ello se creardn programas de
capacitacion personalizados que se centran en las dreas identificadas durante la evaluacion de
necesidades. Los cuales van a incluir médulos especificos relacionados con la gestion eficiente,
la aplicacion de tecnologias modernas y la incorporacion de enfoques innovadores en la

administracion publica.
Enfoque en la Transparencia para reforzar la confianza de la comunidad

Se planea desarrollar un portal de transparencia en linea donde se publique informacion
relevante, como decisiones administrativas, presupuestos y proyectos en curso. Garantizando
una comunicacion activa sobre las acciones y politicas implementadas. Ademas de
proporcionar acceso a informes financieros detallados, presupuesto anuales, ejecucion
presupuestaria y auditorias. Lo que garantizara una rendicion de cuentas transparentes sobre el

manejo de los recursos financieros.
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Participacion Ciudadana Activa:

Es necesario fomentar la participacion ciudadana, para ello se crearan plataformas
interactivas y canales de comunicacidon como: redes sociales, sitios web y aplicaciones moviles
que permitan la participacion ciudadana en la toma de decisiones. Lo que permitird a los
ciudadanos participar activamente en discusiones, votaciones y debates sobre temas relevantes

para la comunidad. para facilitar
Desarrollo de Indicadores de Sostenibilidad para los GADs Parroquiales:

Establecer e implementar indicadores especificos de sostenibilidad que evaltien tanto
el impacto ambiental como el social de los proyectos locales llevados a cabo por los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) Parroquiales de Anconcito y José Luis Tamayo. Esta
estrategia busca integrar practicas sostenibles en la planificacion y ejecucion de proyectos, Para
ello, se pretende ejecutar una evaluacion integral de los proyectos locales para identificar los
aspectos ambientales y sociales mas relevantes. Esto puede incluir el uso de recursos naturales,
impacto en la biodiversidad, generacion de residuos, asi como efectos sociales en la

comunidad.
Conclusion

Con la finalidad de fortalecer la competitividad y sustentabilidad de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) Parroquiales de Anconcito y José Luis Tamayo se
presentan estrategias para potenciar la eficiencia administrativa y el impacto positivo en la
comunidad. En conjunto, estas estrategias no solo fortaleceran la capacidad de los GADs
Parroquiales para abordar los desafios actuales, sino que también contribuiran a la construccion
de una administracion publica mas eficiente, transparente y participativa. Al enfocarse en
resultados tangibles, innovacion, colaboracion, desarrollo del personal y sostenibilidad, para
que los GADs se posicionen como en agentes de cambio positivo en sus comunidades,

mejorando la calidad de vida de sus ciudadanos y promoviendo un desarrollo local sostenible.



Tabla 23 Plan de accion para los GAD's Parroquiales del canton Salinas para la implementacion de estrategias de gestion que mejoren la
calidad de la atencion ciudadana.

Seccion Problema Estrategia Tareas Medios Ejecucion Control
La  ejecucion  seria
Establecer !
respaldada por la
C . metas claras oy
Existe incidencia ., o capacitacion del personal
. para la atencion Capacitacion del .,
. ., de problemas con Establecimiento . en la comprension y
Orientacion ciudadana. personal, L, ) )
. respecto a la de metas vy aplicacion efectiva de Trimestral
hacia Resultados ., . Implementar software de -
atencion seguimiento . o este enfoque, utilizando
. sistema de seguimiento. . 1
ciudadana . software  especializado
seguimiento de .
para  monitorear y
casos. . .
analizar el rendimiento.
Se realizard una auditoria
detallada de los procesos
Revisar y existentes para
estandarizar identificar  areas de
., ., rocesos Auditoria de mejora
Innovacion en Falta de Revision y proces . . o y
. S L, administrativos. procesos, estandarizacion.
Servicios estandarizacion estandarizacion Mensual
1 Implementar software de Paralelamente, se
Publicos de procesos de procesos. ] ., . .
tecnologias gestion. implementaran
para agilizar la tecnologias ~ modernas

gestion.

para agilizar la gestion y
mejorar la eficiencia
operativa.
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Tabla 24. Plan Estratégico para Mejorar la Gestion Administrativa por Procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD'S Parroquiales José Luis

Tamayo y Anconcito

Plan Estratégico

Acciones Estratégicas

Indicadores de Exito

Perspectiva Objetivo Indicadores Iniciativas Iniciativas Acciones Cronograma Area Indicadores
Estratégicas
. Talleres y cursos .
Reduccion de - Porcentaje de
. Presupuestar la sobre habilidades Corto Plazo J
Optimizar el costos . . o . e . personal
. version en Programa  de administrativas y (0-6 meses) Capacitacion y .
. . uso de los operativos. , e s . S capacitado
Financiera eCUTSOS tecnologia y Capacitacion y tecnoldgicas Iniciar Desarrollo  del
. Incremento en formacion del Desarrollo programas de Personal Mejoras en las
financieros . . Programas de o .
la  inversion personal. , . capacitacion evaluaciones  de
. mentoria y coaching ~
tecnologica desempefio
o, . Nivel de
Encuestas de Adquisicion de Mediano Plazo C L,
) S Implementar un . digitalizacion  de
satisfaccion . software de gestion (6-12 meses)
Aumentar la sistema de Plan de o . los procesos.
. . o, . . Adquirir ¢ Implementacion iy
Cliente satisfaccion gestion de Implementacion . . , Reduccion de
. . . L . Creacion de una implementar de Tecnologia )
ciudadana Tiempos de quejas y Tecnologica . , tiempos de
. plataforma  digital tecnologias
respuesta sugerencias. . L. respuesta y costos
para tramites. basicas .
operativos.
. D, Elaboracion de Numero de
. Tiempo de Digitalizacion Mediano Plazo -
Mejorar la . manuales de procedimientos
N procesamiento  de documentos  Proyecto de .. (6-12 meses) s, .
Procesos eficiencia  de . ., procedimientos Estandarizacién estandarizados.
Y Estandarizacion " Establecer I
Internos los  procesos Automatizacion Formacion en . de Procesos Disminucion  de
. . Tasa de error de Procesos , . procedimientos
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Discusion
En la presente investigacion y en base a los objetivos de la investigacion, proponer
un plan de accion para los GAD’s Parroquiales del canton Salinas permite mejorar la gestion
administrativa y la calidad de la atencion ciudadana, para ellos, se dio cumplimiento al
diagnoéstico de la gestion administrativa por procesos de los GAD’s parroquiales del
canton Salinas, donde se identifico que la gestion administrativa por procesos es un factor
critico para garantizar eficiencia, eficacia, transparencia y calidad en el servicio ofrecido.
Razoén por la cual, factores como la optimizacion de procesos, participacion ciudadana,

comunicacion implementando las tecnologias, capacitacion y desarrollo continuo tanto

del personal como de la ciudadania son claves para el éxito a largo plazo.

A su vez, esto dio paso a la aplicacion del Cuadro de Mando Integral que
proporciond una vision sobre la gestion administrativa por procesos estableciendo
objetivos estratégicos con indicadores que facilitan evaluar y medir el desempefio de las
funciones. Mientras que, la naturaleza de la investigacion al ser descriptiva posibilitd
implementar estrategias para fortalecer la atencién ciudadana en los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Parroquiales de José Luis Tamayo y Anconcito del cantén
Salinas, por ello, se recopild informacién mediante la aplicacion de instrumentos,

sustentando los resultados con bases teodricas y legales.

En el trabajo de (Morales Angel, 2017) titulado La gestion administrativa y
calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017,
demuestra que no existe relacion entre el desempetio y la calidad de atencion del usuario.
Esto quiere decir que, el desempefio no determina la calidad de la atencion ciudadana en
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, en relacion con el presente estudio la
ciudadania ve la capacidad y competencia del personal como un factor que influye

significativamente en la calidad del servicio.

De la misma forma, el trabajo de (Cerezo Morales, 2019) titulado Gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en la unidad judicial multicompetente
Vinces - Ecuador, 2018, se da a conocer que el nivel de gestion administrativa es poco
adecuado con un porcentaje representativo de 42% y un nivel de calidad de atencién con
el 58%, comprobando que, a mayor gestion administrativa, mayor es la calidad de
atencion al usuario. Sin embargo, en el presente trabajo el 65,5% representa de manera

favorable las acciones administrativas y el 72,4% respecto a la calidad del servicio se
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considera como muy bueno. Lo cual comprueba que cuan mayor sea la gestion

administrativa en sus procesos, mejor serd la calidad del servicio que se ofrece.

Asi mismo, (Chamaya Rafael, 2023) da a conocer que el diagnostico permitio
identificar que existe déficit en los diferentes procesos administrativos que van desde la
gestion de los documentos, motivacion, liderazgo, planificacion, entre otras que repercuta
las funciones que deben existir, por ello, requiere establecer la gestion por procesos,
recopilando sugerencias y analizando el mercado, mientras que en el presente estudio se
realizd un diagnostico de las factores internos y externos de los Gobiernos Auténomos
Parroquiales, identificando asi fortalezas y debilidades con la finalidad de mitigar tanto
las debilidades como las amenazas, ademés de aprovechar las oportunidades para

optimizar los servicios.
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Conclusiones

La elaboracion de un Cuadro de Mando Integral enfocado en la gestion
administrativa por procesos es fundamental para optimizar la atencion ciudadana en los
GAD parroquiales del cantén Salinas. Este enfoque permite una vision holistica y
estructurada de la organizacion, facilitando la identificacion y monitoreo de indicadores
clave de desempefio. Al implementar este sistema, los GAD’S pueden mejorar la
eficiencia operativa, garantizar una mayor transparencia y rendicién de cuentas, y

responder de manera mas efectiva a las necesidades y expectativas de la comunidad.

Por otro lado, el diagnostico de la gestion administrativa por procesos de los GAD
parroquiales del canton Salinas, revelo la necesidad de mejorar la eficiencia,
estandarizacion y uso de tecnologia. Esta evaluacion también identifico areas criticas de
intervencion que, una vez abordadas estratégicamente, facilitaran la transicion hacia una

gestion mas eficiente.

Ademas, la investigacion reveld deficiencias en la gestion administrativa de los
GAD parroquiales de José Luis Tamayo y Anconcito, resaltando la necesidad e
importancia de la digitalizacion, la estandarizacion de procedimientos y la capacitacion
continua del personal. Con ello, se demuestra ademas que, la implementacion de
tecnologias de gestion y plataformas digitales mejorara la eficiencia, mientras que la

formacion constante del personal garantizard una atencion ciudadana de calidad.

Estas estrategias buscan fortalecer la confianza ciudadana y optimizar los
servicios prestados, demostrando que una gestion administrativa eficiente es fundamental

para lograr estos objetivos.

Los indicadores estratégicos como: la reduccién de tiempos de respuesta, el
porcentaje de digitalizacion de procesos y la satisfaccion ciudadana son claves para
evidenciar las mejoras en la gestion administrativa. Ademas, el seguimiento constante de
la capacitacion del personal y la eficiencia operativa asegura una atencioén de calidad.
Estos indicadores permiten monitorear y garantizar el éxito de las estrategias

implementadas, ofreciendo una evaluacion objetiva de su impacto y efectividad.
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Recomendaciones

Se recomienda implementar el plan de accion, ya que no solo mejora la eficiencia
y calidad de los servicios, sino que también fortalece la transparencia, rendicion de
cuentas y la relacion con la comunidad, contribuyendo al desarrollo sostenible y a la

satisfaccion de los ciudadanos.

Se sugiere establecer un sistema de seguimiento y evaluacion continua para medir
el impacto de estos programas en la calidad del servicio y la percepcion ciudadana ya que,
la retroalimentacion constante permitird ajustar los contenidos y enfoques segun las

necesidades emergentes, asegurando asi una capacitacion adaptada y efectiva.

Asimismo, se recomienda fortalecer la capacitacion continua del personal para
mejorar sus habilidades en gestion administrativa y uso de tecnologia. Por ello, es
fundamental estandarizar los procedimientos y digitalizar los procesos clave para
aumentar la eficiencia y reducir los tiempos de respuesta. Ademds, implementar un
sistema de evaluacion constante permitird identificar areas de mejora y asegurar una

atencion ciudadana de alta calidad.

Finalmente, para evaluar el cumplimiento de las estrategias planteadas, se
recomienda identificar y monitorear indicadores estratégicos alineados con el cuadro de
mando integral. Entre los indicadores clave a priorizar se encuentran la reduccion de
tiempos de respuesta, el porcentaje de digitalizacion de procesos, y la satisfaccion
ciudadana. Asi mismo, se deben incluir programas de capacitacion del personal y

promover la eficiencia operativa.
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BEJEGUEN : £y .

ésmﬁn \k %\ S
- S o).
~

Ing. Jacqueline Bacilio, PHD. Ing. Jairo Cedeiio, PHD. Angel Orrala Sheyla

Profesor Tutor Profesor Especialista Estudiante

c/c Comision de titulacion CAE
Archivo

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Blena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 2-781732
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Apéndice 3. Guia de entrevista a presidentes de los GAD Parroquiales

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

Gestion Administrativa por Procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD’S

Parroquiales: José Luis Tamayo y Anconcito, Salinas, 2023

Objetivo: Proponer estrategias para la gestion administrativa por procesos que

fortalezcan la atencion ciudadana de los Gobiernos Autonomos Descentralizados

Parroquiales de José Luis Tamayo y Anconcito, Salinas.

Cargo: | Género Masculino | Femenino |

Variable | Gestion Dimension | Planificacion

Administrativa
Indicador: Cumplimiento Normativo

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

el GAD Parroquial mejore la atencion en los ciudadanos?

Variable | Gestion Dimension | Organizacion

Administrativa
Indicador: Clima Organizacional

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

ciudadanos?
Variable | Gestion Dimension | Direccion
Administrativa

Indicador: Cumplimiento de Objetivos Estratégicos
3. (Cudl es el método de evaluacion de los objetivos estratégicos en el GAD

Parroquial?
Variable | Gestion Dimension | Control
Administrativa

Indicador: Tiempos de Respuestas para Resolver Problemas
4. (Coémo garantiza que el personal tenga los recursos y el apoyo necesario para

resolver problemas dentro de plazos razonables?

Variable | Atencion Ciudadana | Dimension | Servicio de Calidad
Indicador: Eficiencia Operativa
5. (Cuales son los aspectos que inciden en la calidad de servicios?

Variable \ Atencion Ciudadana \ Dimension \ Participacion Social
Indicador: Comunicacion en Medios Sociales
6. (Se promueve el uso de medios digitales y foros participativos que promuevan la

participacion de los ciudadanos en las actividades de la institucion?

Variable \ Atencion Ciudadana ‘ Dimension ‘ Satisfaccion al Usuario
Indicador: Comunicacion en Medios Sociales
7. ¢(En qué tiempo son resueltas las inquietudes de la comunidad?




Apéndice 4. Encuesta dirigida a los usuarios de los GAD'S parroquiales del canton

Salinas

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

Gestion Administrativa por Procesos en la Atencion Ciudadana de los GAD’S
Parroquiales: José Luis Tamayo y Anconcito, Salinas, 2023

Objetivo: Proponer estrategias para la gestion administrativa por procesos que fortalezcan
la atencion ciudadana de los Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales de José

Luis Tamayo y Anconcito, Salinas.

Datos
GAD Parroquial José Luis Tamayo Anconcito |
Edad 20-34 35-49 50-64
afios afios afios
Educacion | Basico Medio Te'r cet Cugrto Ningu
Nivel Nivel no
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Muy de acuerdo be Neutral En Muy desacuerdo
acuerdo desacuerdo
Variable: Gestion Administrativa | Dimension: Planificacion
Indicador: Cumplimiento Normativo
Pregunta Calificacion
1 2 3 4
(Considera que la gestion administrativa realizada por
el GAD Parroquial mejora la atencion en los
ciudadanos?
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Siempre .Ca31 Algunas veces Muy pocas Nunca
siempre veces
Variable: Gestion Administrativa \ Dimension: Organizacion
Indicador: Clima Organizacional
Calificacion

Pregunta 1 ) 3 4

(Se realizan acciones de mejoras, como buzoén de
sugerencia, retroalimentacion, entre otros?

Preguntas Dicotomicas

Variable: Gestion Administrativa \ Dimension: Direccion
Indicador: Cumplimiento de Objetivos Estratégicos
Pregunta SI NO

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

Variable: Gestion Administrativa \ Dimension: Control

Indicador: Tiempo de Respuestas para Resolver Preguntas
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(En algiin momento ha presentado un tipo de queja o
reclamo, por la atencion y el servicio prestado?

Escala de Likert
1 2 3 4 5
Siempre .Ca51 Algunas veces Muy pocas Nunca
siempre veces
Pregunta Calificacion
1 2 3 4 5
(S1 se presenta algin problema, es resuelto de manera
efectiva?
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
Variable: Atencion Ciudadana \ Dimension: Servicio de Calidad
Indicador: Eficiencia Operativa
Pregunta Calificacion
1 2 3 4 5
(Como calificaria el servicio recibido por el GAD
Parroquial?
Opcion Multiple
1 2 3 4 5
. El personal La apariencia de , Resolucion de
El tiempo . . s La empatia .
capacitado las instalaciones necesidades
Respuesta
Pregunta 1 ) 3 4 5
(Cual de estos aspectos inciden en la calidad de
servicios?
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
Variable: Atencion Ciudadana | Dimension: Participacion Social
Indicador: Comunicacion en Medios Sociales
Respuesta
Pregunta 1 ) 3 4 5

En el GAD Parroquial, ;Como califica el uso de medios
sociales por parte del Gad, al momento de comunicar
las actividades de la institucion?

Variable: Atencion Ciudadana \

Dimension: Satisfaccion al Usuario

Indicador: Tiempo de Respuesta al Cliente

El tiempo de respuestas a solicitudes de la comunidad
es:

Escala de Likert
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Alunas veces Mli?;s:scas Nunca

(La atencion que recibe del GAD Parroquial cumple
con sus expectativas?




Apéndice 5. Certificado de Validacion de Instrumentos de Trabajo de Ttulacion

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado:  “CGeestibn - Administrativa  por Procesos en la Atencidn
Cindadana de los GAID'S Parroquiales: José Luis Tamayo v Anconcito, Salinas,
2023", planteado por el estudiante Angel Orrala Sheyvla Jamileisy doy por validado

los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario para la Encuesta.
2. Guia de Entrevista

Las herramientas antenormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademds se ajustan a la informacion 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 gue mds convenga a su inferés.

La Libertad, 07 de diciembre de 2024

Ing. Divar Schastian Castro Loor MSc.
Docente de la Carrera de Admimstraciin de Empresa

LFSE, crece sdn imites

Direccidn: Campus matriz, La Liberdad - prov. Santa Blena - Ecuador
Cddigo Postal: 240204 - Telélono: [0d) TEI7T32 ed 131 f

www.upse.edu.ec W S WS PNl
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Apéndice 6. Carta Aval

JOSE LUIS TAMAYD

REGISTRO OFICIAL N 103, de! 19 D CCTUBAL DEL 2010
—

Unidod Técnico de

Tolento Humano

José Luis Tamayo, 14 da dicismbee dal 2023
OFICIO N° 38 GADPRJLT-DTH ~ 2023

Ledo,

José Xavier Tomata Unba
DIRECTOR DE CARRERA
En su despacho-

De mi considermcion, —

En atencidn al oficio N* 494-JXTU-ADE-2023 con fecha 05 da diclembre del 2023, me
permito comunicarie que s 16 otorga el AVAL mediante of cual se le auloriza realizar el
lavantamiento de informacidn para ef desamolio del tema de investgacién “GESTION
ADMINISTRATIVA POR PROCESO EN LA ATENCION CIUDADANA DE LOS GAD'S
PARROQUIALES: JOSE LUIS TAMAYO Y ANCONCITO, SALINAS, 2023" provio a su
tituiackin como Licenciada an Administraciin de Empresa,

Enhlvnadpoddm&wwhba}odoimsﬁgacbnmlasnumbdomddcm
Parroquial Rural de José Luls Tamayo deniro de la jomada establecida de trabajo de
hnes a viemes do 08h00 a 17h00.

Particular que comunico para s fines consiguiante,

LUIS TAMAYO

~PARROGQUIAL




Apéndice 7. Ficha Control de Tutorias

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FICHA PARA EL. CONTROL. DE TUTORIAS DE TIC

PERIODO ACADEMICO 2023-2

Facaliads Ciencias Administrativas
carea; Administracion de Empresas
Modalldad de Tiwlacién: [ Trabajo de Integracion Curricular
Docenteutar: Ing. Jacqueline Bacilio, PhD
Estudiante: Angel Orrala Sheyla Jamileisy Paralclo: 8/2
e HOka DESCRIPCION DE TEMAS \':,;TI\IDT,’ZI;;? i TIPQDE
INICIO|  FIN DESARROLLADOS N CONTENING TUTORIA
28/09/2023 12:00 13:00 /"\probfx‘cién del tema del trabajo de Mcjor::\'r el tema del trabajo de
titulacion por parte del tutor. titulacion.
Orientacién sobre aspectos claves a  |Obtener una vision clara sobre
05/10/2023 12:00 13:00 |considerar para desarrollar el trabajo [aspectos relevantes e importantes
de titulacion. a indagar.
Comprension del contexto,
12/10/2023 12:00 13:00 |[Revision de la Introduccion. ofreciendo un vision general del
tema de investigacion.
19/10/2023 12:00 13:00 Revisidn del plantemiento de Identificar clailramc?te ?fl_
problema. problema de investigacion.
26/10/2023 12:00 13:00 R.e\nsxon~ de .l? formulacién y Qelcnmflar la formulacién y
sistematizacion del problema. sistematizacion del problema.
Mejorar los objetivos que guiaran
% Revision de objetivos y justificacién el trabajo e identificar la
2/11/2! 2: 3 2 : ‘ . : X
Gafiz A200 13:00 del trabajo. importancia y relevancia del TITULACION
trabajo.
09/11/2023 12:00 13:00 Revision de la matriz de consistencia.
Introducir las principales
16/11/2023 12:00 13:00 |Revision del capitulo T referencias y estudios anteriores
que fundamenten la investigacion.
. Mejor: ia
231172023 | 12:00 | 13:00 |Revision del capitulo 11 Rjaracls msidolonta,,
cuestionario Yy guia de entrevista,
1516 ltad X .
07/12/2023 12:00 13:00 Revision de resijfdos ¥ propucsts Andlisis de resultados.
isién final del trabajo d :
14/11/2023 12:00 13:00 E;‘;:::::' InEee S Correcciones del trabajo final.

OBSERVACIONES DEL DOCENTE:

Fumpdo Sguaiments
JACOUELINE DEL ROCIO

BACILIO BEJEGUEN

D% CwIACOUELINE DEL

ROCIO BACLIO BEJEGUEN

G JACQUELINE DEL ROCIO

~EC

Matva Soy o 10 de sste

Gocuments

Uncacon
Fochs 202407:11 10030500

FIRMA DEL TUTOR

—— b Dyl

FIRMA DEL ESTUDIANTE

&9



Apéndice 8. Cronograma UIC 2023-2

PERIODO ACADEMICO 2023-2 |

2023

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

300ct- 27Nov-

No. Actividades planificadas 49 |1116| 1823 |25-30| 27 | 9-141621|23-28| 4Ny 611 (1318 (2025 | .07 | 49 |1116|18-23 |25-30 |  FECHA

Presentacion de Anteproyecto

Designacion de tutores y especialistas

Aprobacion de temas

Desarrollo de los Trabajos de Integracion|
Curricular:

Introduccién

Capitulo I Marco Referencial

Capitulo IT Metodologia

Capitulo ITI Resultados y Discusion

Conclusiones, Recomendaciones y Resumen

Certificado Anti-plagio

Entrega de informe por parte de los tutores

1 de Diciembre

O |0 ([N | g~ [lwW[N]| B~

Entrega de archivo digital del TIC a profesor guia

=
o

Entrega de trabajos de titulacion a los especialistas

=
[

Revision y calificacion de los trabajos

Informe de los especialistas
(calificacion en rlbrica)

Hasta 22 de
Diciembre

=
N

Entrega de archivo digital del Trabajo final a la|
profesora guia

Sustentacion de los Trabajos de Integracion
Curricular

15 | Aplicacién recuperacion y publicacion de resultados

13

14 26y 27 Dic

28 Diciembre
16 | Ingreso de calificaciones en SGA

Creacién de ndémina de estudiantes aprobados yj|
17 | reprobados al final del PAO 2023-2

18 Entrega de Informe final del docente Guia al Director|
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