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Resumen

Con el desarrollo de las naciones y el establecimiento de gobiernos seccionales que articulan
y propician servicios publicos, es necesario implementar guias o estrategias para la
implementacidn de la planificacion; por tal motivo es imperativo identificar los componentes
que contribuyen o estan directamente relacionados con la calidad en la atencion de los
usuarios. Como objeto de estudio se establece determinar que componentes de la
planificacion estratégica influyen en el resultado de la calidad del servicio publico ofrecido
en el Gad de Pedro Carbo como punto geogréfico referencial. A través de un estudio
analitico- descriptivo de enfoque mixto se extrae resultados de la capacidad técnica
profesional y financiera como componentes que permiten o influyen en la prestacion de los
servicios del municipio y se los compara con los resultados de eficiencia propuestos por las
rendiciones de cuentas del periodo 2017-2021. Adicionalmente se hace uso de la encuesta
SERVQUAL para determinar el nivel o la percepcion de satisfaccion que presentan los
usuarios en ventanilla de la institucion. Con los resultados obtenidos se permite elaborar una
propuesta para contrarrestar los niveles de contratacion bajo conceptos de meritos y
oposicion, ademas de mecanismos atractivos para que los habitantes regularicen o
formalicen sus actividades comerciales o propiedades, y asi dejar de depender en menor
medida de las transferencias del gobierno Central, manejando e invirtiendo sobre el beneficio
social de los Pedrocarbenses. Finalmente aplicar encuestas de satisfaccion con la compra de
maquinas virtuales que permitan verificar si el Plan de accion aplicado surte efecto y el
replanteamiento de los manuales de funciones y capacitacion promueven estandares de
calidad altos en el servicio publico de Pedro Carbo.

Palabras claves: Capacidad técnica, calidad de servicio, servidores publicos,
satisfaccion, Servqual.
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Abstract

With the development of nations and the establishment of sectional governments that
articulate and promote public services, it is necessary to implement guidelines or strategies
for the implementation of planning; for this reason, it is imperative to identify the
components that contribute or are directly related to the quality of attention to users. As an
object of study, it is established to determine which components of strategic planning
influence the result of the quality of the public service offered in the Gad of Pedro Carbo as
a geographical reference point. Through an analytical-descriptive study of mixed approach,
results of the professional technical and financial capacity are extracted as components that
allow or influence the provision of services in the municipality and are compared with the
results of efficiency proposed by the accountabilities of the period 2017-2021. Additionally,
the SERVQUAL survey is used to determine the level or perception of satisfaction of the
users at the institution's counter. With the results obtained, it is possible to elaborate a
proposal to counteract the levels of contracting under concepts of merit and opposition, in
addition to attractive mechanisms for the inhabitants to regularize or formalize their
commercial activities or properties, and thus stop depending to a lesser extent on transfers
from the Central government, managing and investing on the social benefit of the
Pedrocarbenses. Finally, to apply satisfaction surveys with the purchase of virtual machines
that allow to verify if the Action Plan applied has an effect and the rethinking of the manuals
of functions and training promote high quality standards in the public service of Pedro Carbo.

Key words: Technical capacity, service quality, public servants, satisfaction,
Servqual.
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Introduccion
Importancia, relevancia, por qué se investiga en el mundo, el pais y la localidad.

Segun Basantes et al. (2020) “La planificacion consiste en una amalgama estratégica de
acciones a traves de herramientas organizadas, en pos de hacer frente a situaciones esperadas
e imprevistas, siempre y cuando guarden relacion con la mision y vison de la institucion
donde se aplican”. Indistintamente del plano de accion aplicado, sea este privado o publico,
la primera cuestion es entender a la planificacion como un sistema compuesto por un grupo
de componentes en torno a recursos sean monetarios, de mano de obra y de estructura
organizada, cada uno de los cuales tiene una funcion que cumplir y un concepto asociado, si
nos acercamos al asunto desde la perspectiva de la direccion por objetivos.

La planificacion tiene sus origenes en los albores de la guerra, como disciplina cientifica
sus origenes se remontan a Taylor como un leve inicio de administrar o planificar los
recursos con metas a realizar; no fue sino hasta la década del 70 que Philips Kotler lo
posiciono en las empresas privadas de EEUU; a partir de alli se han elaborado varios estudios
acerca de la planificacién en aspectos comerciales, productivos, educativos en entidades
publicas o privadas. Como parte de la metodologia aplicada en funcién de una guia
vinculada en su estructura, se decide descomponer cada estrategia refiriéndose a la
planificacién que involucra a instituciones de corte publico que prestan sus servicios en un
entorno de espacio local o municipal dentro de los limites ecuatorianos. Se presentan
cambios coherentes en la concrecion estratégica desde la perspectiva administrativa, de
organizacion gubernamental que involucran el uso eficiente de recursos tanto financieros
como talento humano, dichos cambios introducidos a través de leyes o mejoras eficientes
han permitido una evolucion positiva dentro del campo de servicios tanto en matrices de las
grandes ciudades, como en dependencias seccionales o rurales.

En ese sentido los administradores del servicio publico cuentan con normativas macro
como los planes de desarrollo y administracion publica que se encuentran dispuestos en el
COOTAD, en su reajuste menos jerarquico también pueden hacer uso de planes estratégicos
como el Plan estratégico Interno (PEI) o el Plan Administrativo organizacional (POA) que
propone lineas de accion a corto y largo plazo con énfasis en componentes o aspectos de
manejo orientados a movilizar o0 asignar recursos monetarios, de organizacion de
colaboracion de mano de obra profesional; que juntos forman el manejo de un servicio

publico adecuado para el punto de aplicacion geografica usada en la investigacion (NTPS,



2016), en este caso la dependencia seccional del cantén Pedro Carbo que maneja todo tipo
de servicios, tramites o problemas relacionados con el uso de suelo, pago de tasas, ademas
de trdmites municipales a través de las ventanillas y en concordancia con los servidores
publicos asignados a cada departamento.

Se permite en identificar o describir que tan importante resulta poseer buenos
lineamientos internos de organizacion estratégica que hayan sido informados o socializados
dentro de la dependencia municipal al personal que presta los servicios publicos, si se desea
conocer la situacion del fendmeno desde la parte numeérica se acude al enfoque cuantitativo,
en ese sentido las publicaciones de rendicion de cuentas que expresan la composicion d los
ingreso y gastos municipales es una fuente importante de datos a analizar, en la misma
simetria la caracterizacion o percepcion de satisfaccion en la atencion al usuario tendra otra
herramienta a través de la encuesta aplicada con la escala SERVQUAL gue consta de cuatro
categorias, que dicho sea de paso es el mejor instrumento cientifico medir de manera objetiva
la calidad del servicio publico en dependencias gubernamentales, privadas que ofrecen

servicios a la ciudadania en general.

Cabe destacar que segun Moran y Alcivar (2020) en su investigacion sobre medicién de
satisfaccion en dependencias municipales de México, destacan que los factores de manejo
de recursos presupuestarios, combinados con un excelente esquema organizacional y
apalancado con lineamientos de renovacion aplicados los servicios de atencion proponen
beneficios que superan el costo de prestacion gubernamental social, este resultado ha sido la
busqueda de los Gltimos afios que el componente de administracion publica ecuatoriana ha
propuesto en concordancia con los lineamientos que el Plan de desarrollo Nacional en sus

ejes, metas y aplicacion de estrategias de organizacion politica.

En la apertura de la investigacion se establecen los objetivos primarios en concordancia
con la construccion de los objetivos especificos y se deja propuesto la delimitacion o guia
de lo que se espera obtener de la investigacion relacionar si la aplicacion de estrategias de
planificacion influye en la calidad de los servicios publicos en el GAD de Pedro Carbo.

En el capitulo Nimero Uno se revisan los postulados asociados con las variables de
estudio y su desarrollo dentro del espacio cientifico, adicionalmente se presenta el contexto
de los servicios publicos e indicadores en el Ecuador y a Nivel Regional, construyendo una

secuencia temporal de autores que hayan analizado temas similares al elegido.



En el capitulo Numero Dos se describen los métodos, alcances y aproximaciones del
estudio desde la parte metodoldgica, entre ellas los indicadores expuestos en las matrices de
consistencia y operacionalizacion que junto a la encuesta SERVQUAL serviran para la
presentacion de resultados y posterior aprobacion o refutacion de las hipotesis.

En el capitulo Namero Tres se presentan los resultados de la investigacion de manera
ordenada y referenciando cada uno de los objetivos propuestos, finalmente se revisa la
tabulacién de datos de la encuesta y se define el nivel de satisfaccion de los usuarios en el
servicio publico ofrecido en las dependencias del GAD de Pedro Carbo. Se discuten o
comparan los resultados con los referentes empiricos y se presentan las debidas conclusiones

y recomendaciones del estudio.



Planteamiento del problema o Situacion Problémica, (macro, meso, micro)

Segln la CEPAL (2021) al momento de disefiar politicas sociales es fundamental elevar
la calidad y la cobertura de los servicios publicos transformandolos en una prioridad tanto a
nivel nacional como dentro de los gobiernos seccionales o distritales. En contraposicion con
lo expuesto Terdn et al. (2021) Indican que si bien es cierto la expansion de los leyes,
medidas, verificaciones o evaluaciones en la prestacion de servicio en la region ha crecido,
aun se tergiversa la mision de las mismas; el enfoque de cumplir con los objetivos
institucionales de prestacion de servicio deja por fuera el nivel subjetivo de calidad y
eficiencia que los gobiernos gubernamentales puedan ofrecer. A nivel local en el Ecuador el
esfuerzo de mejorar la percepcion de calidad de los servicios se expresa en la aparicion de
su bienestar colectivo al usuario que la Carta Magna aprobada en Montecristi prioriza desde
el afio 2018. Como se estipula en la seccidn cinco del Art. N° 78 la oferta de servicios de
calidad debe priorizarse, medirse, autoevaluarse y mejorarse en funcion de los objetivos

institucionales internos (Constitucién, 2008)

La estrategia implementada en una institucion publica guarda una relacion con el manejo
de recursos tanto financieros como del perfil profesional, acorde con Gaviria y Delgado
(2020) el compromiso entre las lineas jerarquicas de una institucién pablica es la clave para
que el manejo de la atencidn en calidad de servicios tenga asociatividad con los lineamientos
de estrategia 0 metas a corto o largo dentro de la organizacién que atienda a parte de una
sociedad, en el pais ecuatoriano la perspectiva gubernamental como se explic en parrafos
anteriores, es regida por la constitucion de la Republica a traves del Plan macro de desarrollo
0 PND que se actualiza cada periodo de gobierno con una duracién de cinco afios; se

presentan como puntos de accion de las politicas publicas.

Adicionalmente cada competencia se define como exclusiva, desprende de los gobiernos
autonomos descentralizados y tipificadas en el Cédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD); como principio en su composicion permite
operativizar a través de propdsitos que cada uno de los niveles en la organizacion dispone
en su ubicacion geogréfica. El conjunto de estrategias de planificacién toma el nombre de
modelo de organizacion y se compone en niveles que buscan ofrecer resultados en funcion

de cada aspecto o servicio que los usuarios o ciudadanos demanden o necesiten.



Como parte funcional dentro de la gestion de los organismos seccionales cada paso en
aspectos de administracion es medido por indicadores tanto a nivel institucional como en las
actividades delimitadas para cada servidor puablico. Dentro de las funciones de los
municipios esta adaptar un modelo de planificacion que busque generar informacion sobre
los requerimientos, disefio y estructura organizacional en pos de administrar los recursos de
manera sostenible y con criterios de bienestar para la poblacion (Calle et al., 2018). La
problematica que genera una deficiente aplicacion de estrategias de planificacion debilita la
figura del gobierno seccional, el ciudadano comudn busca beneficiarse de los servicios
basicos como alcantarillado, alumbrado publico, sefializacion, asfaltado de carreteras o por
consiguiente alcanzar un trdmite privado como los permisos de funcionamiento de un
emprendimiento o actividad econdémica. En la posicion del individuo que necesita un
servicio pablico si la comunicacion del servidor oferente falla el resultado de la interaccion
de servicios desmejora la atencion al usuario de manera general; por ende, la ciudadania en

su concepcion colectiva queda predispuesta a esperar resultados negativos.

Como parte de una identificacion situacional de la prestacidn de servicios publicos en el
Ecuador se presenta un reporte de verificacion de calidad por parte del INEC (2023) en
donde expone o define al servicio publico como un conglomerado de prestaciones que le
interesan o son de orden primordial para la sociedad, se presenta dentro de la Encuesta
ENEMDU un resumen de la calidad de percepcion en el servicio pablico como una porcion
multiproposito que entre el periodo 2016-2021 con una muestra Nacional de entre 80-100
mil personas indica que el 62% de la poblacion est4 de acuerdo con los servicios publicos
ofrecidos por las entidades gubernamentales en el pais. Desde otra perspectiva como explica
en el articulo expuesto por la revista virtual Primicias en lo que va del afio 2022 se han
presentado alrededor 15000 denuncias por la mala praxis en la prestacion de servicios
publicos dentro de las dependencias de proteccién al usuario, la desmejora refiere a factores
de reduccion presupuestaria que han sufrido la mayoria de dependencias publicas, por
ejemplo en la parte de prestacion de salud se nota la demora en las citas con especialistas, la
baja en existencias de medicinas, en la educacion publica, dentro de la percepciéon de
seguridad con el aumento de crimenes, entre otras que reducen el nivel de calidad que las

entidades publicas ofrecen a sus votantes.

Una parte medular en instituciones publicas es el ciclo presupuestal que consta de
aprobacion, ejecucion, seguimiento y liquidacion, y estd basado en cada uno de los
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programas y metas expuestas en los documentos que cada institucion ha formulado o dispone
en funcion de su esquema de gobernanza o estrategia administrativa. Adicionalmente se
consideran los recursos corrientes que involucran el pago de sueldos y salarios, bajo esa
premisa se crearon disposiciones de Ley como la LORTI, LOSEP que manejan el correcto
funcionamiento del aparataje operativo de los recursos profesionales por ende se relacionan
con los niveles jerarquicos al impulsar una busqueda de personal calificado o un buen manejo

de los recursos asignados o presupuestados.

Como expone Castillo et al. (2020) en similar situacion en los municipios peruanos tanto
el aspecto de manejo de recursos operativos como monetarios reflejara el resultado
multinivel en cada uno de los servicios publicos que la gestion exhibe , cada organizacion
previo el inicio del afio debe concertar cada aspecto metodoldgico de la presentacion
financiera de los recursos que tiene a disposicion para dar cobertura de las necesidades
béasicas, alli se incluye el diagnostico prioritario o destino monetario de las partidas en
funcién de la importancia asignada. Se recuerda que cada institucion o municipio dentro de
su plan de estrategias anuales tiene periodos de finalizacion de proyectos, si se enfoca en la
atencion al usuario cada trdmite tiene un tiempo de solucion; cada uno de ellos se mide en

finalizacion positiva o en el descarte por no llevarlo a su solucion.

Entre los indicadores que dispone la prestacion o calidad de servicios se incluye el acceso
a agua potable, el acceso a educacion igualitaria, movilizacién por carreteras adecuadas,
seguridad y el libre ejercicio de actividades econdmicas formales y reguladas por la Ley, por
otra parte, si la atencién al usuario por ventanilla consolida indicadores, se da el alcance
positivo que cada uno de ellos tuvo en el tiempo esperado. Como parte final de la
problematica central presentada se busca identificar el nivel de relacion que cada uno de los
componentes descritos tiene con la percepcion de calidad en términos locales del gobierno
seccional de Pedro Carbo, si bien es cierto la posicion geogréafica del cantdén analizado no
presenta la misma amplitud que las grandes ciudades su alcance rural o desarrollo local debe

estar enfocado en el progreso de sus ciudadanos.



Formulacion y sistematizacion del problema

Al analizar el comportamiento de los componentes estratégicos de planificacion de apoyo
se formula el problema si las capacidades administrativas relacionadas con el perfil
profesional y el manejo de los recursos financieros generan problemas en la calidad de los
servicios publicos prestados en el Gad de Pedro Carbo. Para ello se formula la siguiente
pregunta de investigacion.

Pregunta general

¢En qué medida los factores estratégicos de la planificacion organizacional contribuyen
en la percepcion de calidad que se ofrece a los ciudadanos del gobierno seccional de Pedro
Carbo?

Preguntas especificas

¢Como el perfil del talento humano se relaciona con la calidad del servicio publico
ofrecido a los ciudadanos del GAD de Pedro Carbo y mejora la aplicacion de nuevas

estrategias de planificacion?

¢En qué medida la identificacion de las fuentes de financiamiento especificas en
comparacion de los ingresos totales implica una mejor estructura en la aplicacion de nuevas

estrategias de planificacion en el GAD de Pedro Carbo?

¢Qué nivel de satisfaccion respecto a los servicios publicos presentan los usuarios del
GAD de Pedro Carbo?

Objetivos generales y especificos
Objetivo General

Determinar si el perfil del talento humano y las fuentes de financiamiento influyen en el
tipo de estrategias de planificacién administrativas y financieras aplicadas para contribuir en

la calidad de los servicios publicos que se ofrece a los ciudadanos del GAD de Pedro Carbo.

Objetivos Especificos

i.  Revisar los pardmetros de seleccion en el perfil profesional guardan relacién con la
aplicacion de estrategias de planificacion y contribuyen en la calidad de los servicios

publicos ofrecidos a los usuarios del GAD de Pedro Carbo.



ii.  Cuantificar la relacion en las fuentes de financiamiento especificas en comparacion
de los ingresos totales (liquidez) y su efecto en la calidad de los servicios publicos ofrecidos
a los usuarios del GAD de Pedro Carbo.

iii.  Conocer la percepcion de satisfaccion de los usuarios del GAD de Pedro Carbo a
través de la escala SERVQUAL respecto a los servicios publicos.

iv. Disefiar estrategias de planificacion administrativas y financieras enfocadas en

mejorar la calidad de los servicios publicos del Gad de Pedro Carbo.

Justificacion Tedrica y Préactica

En la prestacion o justificacion practica de los servicios publicos no solo se considera la
accion de suplir una necesidad en condiciones de gratuidad, se refiere a la oferta social de
instrumentos que permiten superar el umbral de calidad en las dependencias publicas,
mejorar los estdndares de vida y el acceso al desarrollo econdémico, se considera la calidad
misma del servicio para la satisfaccion de todos los ciudadanos dentro de la comunidad. La
teoria de la calidad de un servicio segun (Castillo et al., 2020) se asocia a quién lo ofrece y
en ese sentido el dependiente publico es la cara visible de calidad en servicios publicos, es
quien se identifica como una solucion a problemas como falta de medicion de un terreno,
problemas de catastro, falta de un permiso en el uso comercial de suelo, entro otras

obligaciones o asignaciones que dicha dependencia publica tenga a su haber o cargo juridico.

Acorde con la teoria de la satisfaccion social, el elemento central u objeto a complacer
son los individuos o ciudadanos, en el marco de la prestacion de servicios el ente estatal
busca en la mejor media asignar recursos tanto monetarios, operativos y de mano de obra
para la realizacion de dichos servicios publicos. Gaviria & Delgado (2020) concuerdan en
que la revision en la calidad de los servicios municipales es descriptiva mayoritariamente,
pero no se ocupa de determinar los factores que inciden o contribuyen en ese resultado a
nivel estratégico, y en su investigacion de alrededor de 300 papers y estudios cientificos
revisados en Latinoamérica y Espafia describen que a pesar del reforzamiento de las
instituciones seccionales prima la corrupcion; incluso con las nuevas entidades de medicién

de transparencia gubernamental.

La utilidad practica que en su base empirica promueve este estudio, es generar una
conexion medible entre el resultado en la prestacion de los servicios publicos, y en qué nivel

cada componente organizacional pueda influir; se enumeran en su importancia el recurso



operativo o de colaboracién de talento humano, la disposicion en asignacion presupuestaria
para cada objetivo de la dependencia municipal y finalmente el resultado en la percepcion
de satisfaccion que los usuarios o ciudadanos tengan; con dichos resultados se puede aplicar
correcciones en el modelo estratégico, para a su vez inferir en una o varias propuestas
novedosos que permitan que la ciudadania dentro del alcance que posee el gobierno
seccional de Pedro Carbo. Posterior se busca conocer como el ciudadano comun percibe los
servicios publicos, para ello se presentan algunas aseveraciones no fundamentas a

continuacion.

Hipotesis o idea a defender
Hipotesis general

El componente profesional y de financiamiento dentro de la planificacion organizacional
contribuye en la calidad ofrecida de servicios publicos hacia los ciudadanos del gobierno

seccional de Pedro Carbo
Hipotesis especificas

e Lacualificacion del nivel de estudios de los servidores publicos infiere en el resultado
de calidad de los servicios publicos del gobierno seccional de Pedro Carbo y promueve
estrategias de planificacion adecuadas.

e La cuantificacion entre el ingreso externo y el monto de autogestion se relacion con
nuevas estrategias de planificacion relacionandolo con la prestacion de un servicio de calidad

¢ El nivel de satisfaccién de los usuarios supera la media de la encuesta SERVQUAL

respecto a la calidad de los servicios publicos en el GAD de Pedro Carbo.
Planteamiento hipotético o Resultados esperados

Se espera probar que los componentes de la planificacion estratégica en la medida de su
desarrollo si influyen en la calidad de los servicios publicos, ademas definir qué nivel de
satisfaccion poseen los usuarios del Gad de Pedro Carbo en torno a su percepcion a través
de la escala SERVQUAL,; adicionalmente sugerir ajustes en el componente que mayores
inconsistencias o ineficiencias presente a través recomendaciones puntuales. En el desarrollo

de la investigacion no se hace necesario presentar una propuesta que pudiese mejorar o



cambiar la situacion; sin embargo, se definira en qué medida los factores declarados pueden
inferir en la calidad de los servicios publicos ofrecidos.
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Capitulo |
1.1 Antecedentes Investigativos

El gobierno seccional de Pedro Carbo se extiende sobre la llanura de Colonche, en su
extension geografica ostenta alrededor de 900 mil Km2, desde el punto de vista de division
administrativa local cuenta con tres parroquias, y de acuerdo a su segmentacion socio
politica posee veintiocho recintos en su mayoria denominados rurales; entre sus principales
actividades econémicas destaca la agricultura y ganaderia: siendo el arroz, el maiz y el
ganado vacuno de primordial apuntalamiento para su desarrollo integral (GADMPC, 2022).

La dependencia fisica del cantén Pedro Carbo donde labora la maxima autoridad recién
electo Lcdo. Nery Jaramillo Toapanta en conjunto con el equipo de servidores publicos se
ubica en la Av. Daule y la calle transversal 9 de octubre, dentro de su disposicion espacial
consta con tres plantas. La planta baja distribuye contiene todas las instalaciones de atencién
al usuario que involucren cualquier trdmite asociado a permisos de espacios publicos, tasas
habilitantes comerciales o residenciales, traspaso o ingreso de dominio, entre otras. En la
segunda planta se encuentran contenidas las instalaciones de apoyo operativo como son
manejo sanitario, ambiente, control de mercados, viabilidad, entre otras.

Para finalizar en el tercer piso se encuentran las oficinas jerarquicas y el salon de
reuniones donde sesiona el ilustre consejo de Pedro Carbo, el cual estd formado por
Comisién de Planificaciéon y Presupuesto, Comision de Servicios Publicos, Via Publica y
Promocién Social, Comision de Equidad y Género y la Comision de Mesa excusas y
calificaciones. La dependencia municipal se reparte funciones acordes a la siguiente figura
N°1, sin embargo, por el cambio de autoridades se debe presentar el organigrama actual en

funcion de la planificacion propuesta por el nuevo burgomaestre.
Figura 1.Estructura orgénica funcional del GAD de Pedro Carbo

Direccion de . ]
gestion Direccion de

, L . Secretaria .
Alcaldia administrativa geston
General

y servicios financiera
generales

Direccion de

Direccion de Direccion de Gestion de

gestion social y gestion de o
participacion medio obras'p'ubllcas
ciudadana ambiente municipales

Nota: Mapa conceptual de las direcciones del GAD que coordinan la ejecucion del gobierno local. Tomado
de (GADMPC, 2022)Elaborado por la autora.
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Como se exhibe en la tabla N°1 hasta el cierre de la primera sesion de Consejo sostenida
el dia 18 de mayo del presente afio, se mantienen habilitadas las 16 ventanillas con sus
obligaciones estipuladas en el manual de atencion al usuario socializado en la presentacion
anual del POA, por la anterior administracion. En cuanto a las direcciones operativas se
pueden enumerar la administrativa y de servicios, la de aspectos financieros, la de obras
publicas, la de gestion social y por Gltimo la de ambiente sostenible.

Tabla 1.Distribucion de ventanillas de atencién en la dependencia municipal de Pedro Carbo
Tipos de ventanillas NUmero

w

Tesoreria

Rentas

Secretaria general

Catastro

Registro de la propiedad
Comisaria municipal

Junta cantonal de proteccién de derecho
Administracion de mercado
Medioambiente

Direccion de planificacion
Direccion de obras publicas
Secretaria de coactivas

Talento humano

R = = T R e e e N N = = =

Direccién administrativa
Total 16

Nota: Cada ventanilla posee un nimero determinado de tramites y competencias, sus tiempos de consolidacion
y resolucion de problemas varian. Elaborado por la autora.

De acuerdo con el Abg. Barzola jefe del area de talento humano, en una conversién
inicial sostenida al ingresar la solicitud de aprobacion para la realizacion del estudio de
manera formal en las oficinas del alcalde, indica que en promedio se ingresan de entre 20 a
40 solicitudes diarias en el total de ventanillas de la dependencia seccional, sin embargo
como en toda prestacion de servicios a mediados de abril y finales de diciembre esta media
aumenta por la necesidad en el pago de predios y cambios de dominio. El horario de atencion
en oficinas posee un rango de entre 8am-12pm con una hora de almuerzo obligatoria, luego
se extiende desde 1pm-4pm en horarios sin interrupcion de lunes a viernes. Se respetan los
dias feriados, ademés de las sesiones solemnes que bajo disposicion transitoria permite

trabajar con la minima de servidores publicos en el area de atencion por ventanilla.
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En orden de estructurar un soporte tedrico se deja establecido que la planificacion en su
esencia de procesos estratégicos o planificacion estd condicionada por factores de
identificacion, en ese sentido acorde con Iglesias (2018) dentro de la organizacion se debe
considerar cada uno de los componentes criticos (participantes-recursos-procesos), que no
permitan su correcto funcionamiento en torno a su mision u objetivos. Por ende, al aplicar
un analisis de situacion se detecta los ejes probleméticos en funcion de aumentar la eficiencia
y la calidad del servicio en la organizacion. Se resumen los topicos acerca del perfil
profesional organizacional y operacional que se dispone la estrategia de planificacion en la
Tabla N°2.

Tabla 2.Delimitacion tetrica
Dimensiones Teorias
Estrategias de planificacion Componente profesional u organizacional
La planificacion econémica
Servicios publicos La calidad del servicio

La satisfaccion del usuario
Adaptada a la investigacion. Elaborada por la autora

Se entiende que sin la capacidad del servidor publico como ente profesional que se
organiza y un adecuado tratamiento de los recursos en parte de los procesos, las estrategias
de planificacion no pueden surtir el efecto deseado, segun Alencastro et al.(2020) la finalidad
de aplicar estrategias es conseguir un equilibrio entre la gestion de procesos y el resultado

de indicadores por cumplimiento.
1.1.1 Las estrategias de planificacion

El arte de planificar o direccionar uno o varias actividades ha acompafiado a la
humanidad desde su formacion, o en el surgimiento de las grandes civilizaciones, a partir
del siglo XIV la planificacién poseia aspectos militares, organizar se asociaba con
direccionar o posicionar brigadas bajo puntos denominados estratégicos, quién poseia la
mejor formacion o preparacion tenia predisposicion a ganar; ademas de los recursos
humanos, de armeria 0 movilizacion como componentes (Sun Tzu, 450). Como ciencia la
planificacion fue dimensionada o estudiada desde las ciencias sociales por autores como
Taylor que proponia desde la rigurosidad jerarquica el control de organizaciones ferroviarias
en la Inglaterra pos revolucion industrial, de alli se desprenden los postulados tayloristas de
division de procesos, de niveles jerarquicos y de trabajo en equipo para conseguir un
objetivo.
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Luego de la Gran depresion Marx Weber estadista, socidlogo y economista aleman
explica mediante su obra la ética protestante y el espiritu capitalista como el desarrollo
planificado de occidente permite una expansion por la idiosincrasia de ganancia economica
que tejen sus organizaciones, también asegura que la diversificacion y asignacion de
actividades en entornos de instituciones pubica o privadas promueven una economia
capitalista. Propone la aparicion de un lider o nexo entre las clases o niveles jerarquicos de
las organizaciones. Al mismo tiempo la administracion asoma con sus primeros postulados,
sin embargo, se la considera una parte de las ciencias econémicas 0 no presenta gran

evolucién o avance.

A partir de la década del 60 Philip Kotler un estadista y especialista en la gestion del
mercado propone para las organizaciones privadas que proveen de bienes y servicio una guia
practica denominada planificacion que en términos subjetivos se consideran las acciones
aplicadas en el ahora sobre un futuro incierto o inesperado. Cabe destacar que no fue hasta
la presentacion de su libro “Planificar estratégicamente”, que la terminologia aparecio en la
palestra social, quedando delimitada como el medio como las empresas o instituciones
identifican cada componente sea recurso tangible o intangible el necesario para alcanzar sus

objetivos 0 metas propuestas (Alcantara, 2018)

En la actualidad como explica Iglesias (2018) en su estudio de caso de la planificacion
estratégica en Alcobendas-Espafia, los factores para que un plan estratégico tenga acogida,
sea considerado o pase de la fase de desarrollo guarda relacion con los actores internos, con
el contexto de agentes veedores, periodistas o detractores politicos; lo que limita la
implementacién o gestién de crecimiento propuesto. Cada parte o elemento considerado en
la planificacion estratégica debe ser analizado, medido o posicionado acorde con las
necesidades proyectadas de la institucion. Sin embargo, a la hora de realizar las elecciones
de nuevas estrategias de planificacion hay que volar la mirada a los resultados anteriores de
manera lineal con la rendicion de cuentas; y en el campo publico el avance presupuestal, el

nivel de atencion y el manejo de proyectos o proyecciones reside en dicho documento.

En el Ecuador a nivel general toda institucion por Ley esta obligada a presentar cada nota
0 asiento del gasto proyectado, devengado o presupuestado sin realizar; para ello el Consejo
de participacion ciudadana y control social en su pagina oficial gestiona cada informe de

rendicion de cuentas que presentaron los gobiernos autonomos descentralizados, los

14



diferentes ministerios y sus entidades zonales, provinciales o distritales; las empresas
publicas, la Asamblea Nacional, el Consejo Nacional Electoral, las autoridades de eleccion
popular o algin medio de comunicacién social, para quien desee investigar o validar el nivel

de gasto, inversion o gasto no justificado en el aparato gubernamental (CPCCS, 2023).

Entre las diferencias que presenta la planificacion desde los aspectos pablicos o privados
radica en el objetivo de su aplicacion; la parte privada busca maximizar sus ganancias y
expandirse en el mercado local e internacional. Mientras que la planificacion asociada al
sector publico promueve la gobernanza social y se enfoca en consolidar el servicio de en
funcion de las necesidades comunes de una Nacion, provincia, cantén y parroquia donde se
dirija la estrategia (Calle et al., 2018). Adicionalmente la principal diferencia entre la
estrategia publica de la privada es la forma de medir sus resultados, el nivel de ventas, el
alcance de mercado objetivo o el incremento de nuevos espacios, plantas o locales son la
busqueda privada; mientras el objetivo publico es el bienestar social sin olvidar el costo

beneficio en la asignacion de prioridades.

Figura 2. Esquema de un Planteamiento estratégico participativo (PEP)

Direccion
estratégica

Implementacion, Escenarios
y evaluacion del futuros
plan

Politicas,
programas y
acciones

Situacién
actual

Matriz
FODA
Situacion
requerida

Nota: Secuencia de ochos pasos del proceso de contricion PEP. Tomado de (Felcman & Blutman, 2018).

En base a preceptos adoptados por la Organizacion de Naciones Unidas, OECD y la CEPAL
se han presentado y estructurado rasgos macros acerca de cémo los paises en democracia
deben proponer una guia o esquema de planificacion estratégica, denominada participativa
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0 que involucre a cada rama politico-social de una nacion, institucion u organizacion. Segun
Feldman & Blutman (2018) el encargado de dirigir los procesos o cabeza de la organizacion
es definido como el gestor o director estratégico, entre sus proyecciones personales o
delimitaciones gerenciales debe ofrecer una vision general del curso de su empresa o
institucion. En segundo lugar, se debe aplicar un andlisis de situacion o apertura donde se
recibe informacion relevante de como ha venido funcionando dicha organizacion, en algunos
casos la matriz DAFO posiciona a la empresa entre sus fortalezas, debilidades, amenazas u
oportunidades en un punto de utilidad para conocer brechas o el curso de accion del grupo

en cuestion.

Una vez identificadas la mision y vision de la organizacion se procede a elaborar el
sustento de recursos necesarios para remediar las falencias identificadas, se prepara el
esquema, los tiempos y que factores madviles se necesitaran para dar solucion a cada aspecto.
En ese sentido la reestructuracion de procesos aplicados, como hacerlos y que individuo o
departamento los aplica es el primer paso, luego se consideran los recursos monetarios desde
su obtencion y origen, su destino en cantidad y que beneficios presenta al final (Ayon y
Arturo Alvarez, 2023). La cuantificacién de mejoras integrales o la evolucion del plan
propiamente dicho consume una metodologia cuantitativa, el tiempo que un proyecto dura,

el beneficio directo e indirecto.

Gran parte de la planificacion estd en funcion de las capacidades humanas y su forma de
interactuar entre si, ademas de la manipulacién o asignacion del tiempo y recursos
financieros; en ese sentido al organizar estrategias de planificacién se exponen dos
componentes o factores primordiales: el componente o perfil profesional que organiza o
administra las estrategias y el componente financiero que asigna en funcién de la relevancia
los recursos a cada proyecto, etapa o servicio publico dentro de las dependencias

gubernamentales, y casi siempre son determinados por partidas presupuestarias.
1.1.1.1. El factor del perfil profesional en la planificacion estratégica

Al perfil profesional dentro de las organizaciones le concierne la atencion para con el
usuario o comprador, es visto como una herramienta que crea 0 moviliza experiencias a
través de ideas que posicionan procesos o recursos por parte de los individuos a cargo de
proveerlos, en palabras de Torfing et al. (2016) los servidores publicos son los encargados

de entregar un servicio de manera activa hacia los ciudadanos, y en significancia su
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proyeccion profesional determina el grado o calidad del servicio. Dentro de la providencia
de un servicio publico hay quienes promueven las directrices, hay quienes guian u
operativizan las acciones, y finalmente esta el personal que trasmite el servicio a manera de
atencion al usuario o en la creacién de valor social fisico. Segun Kavaratti & Johnston (2019)
en la prestacion de servicios hay niveles donde los servidores construyen el bien o servicio
necesario para el bienestar de los ciudadanos, y en otra funcién sélo sirven para ingresar o
consultar informacion sobre obligaciones ciudadanas como el pago de impuestos, tasas

locales o permisos de operacion comercial o de vivienda.

La seleccién de un buen personal esta dada con los objetivos que presenta la institucion
donde se desarrolla la planificacion, la ineficiencia en su mayoria de las prestaciones de
servicios publicos es la falta de aseguramiento en la seleccién del personal, por lo general
en las dependencias asociadas con cambios de administracion politica no se mantiene
personal sin nombramiento por mas de un periodo electivo, se puede comprobar como un
factor determinante para la organizacion y buen recaudo de las estrategias de planificacion
que la certeza de un puesto laboral no permite desarrollar y crecer como servidor publico
dispuesto a brindar un servicio en atencion y calidad. Cada aspecto es primordial para que
la planificacion fluya hacia la direccion u alcance de sus objetivos, en simil presentacion
Ortiz (2021) concuerda que la combinacion de estos tres factores en el perfil o componente
profesional son criticos como se expone en la siguiente figura N° 3: Un personal preparado
que se presente con actitudes de accidn, que a partir de conocimiento previos proponga

pequefios cambios, significa que actla para servir y busca mejorar.

Figura 3.Los componentes del perfil profesional.

p /\\
/ N\

Desmotivados CAPACIDADES | —— Dormido

Talento

Buenas intenciones

Nota: Tomado de (Ortiz, 2021) citado de Jerico (2008)

17



1.1.1.2. La planificacion financiera dentro de la aplicacion estratégica

Como parte del desarrollo de cualquier estrategia debe quedar clara la obtencion o
direccionamiento monetario para llevarla a cabo, en el ambito publico se utiliza el
presupuesto como medio para estandarizar cada gasto en el que se incurra como organismo
gubernamental, en ese sentido en Ecuador es el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)
el encargado de entregar los recursos, sin embargo cada institucion debe planificar y
organizar a través de cédulas presupuestarias con sus respectivos obligaciones; las mismas
que se entregan un aves analizado el presupuesto proyectado, adicionalmente cada nivel
estructural del gobierno para efectivizar la entrega debe cumplir con ciertos pardmetros, cada
institucion pablica esta obligada a formular indicadores de los gastos a incurrir a inicios de
cada afio fiscal y deben guardan relacién con el destino de cada partida o proyecto a
implementar.

En el caso de las dependencias municipales sin la correcta sumilla del Plan Operativo
Anual, no se procede a la entrega de los dineros estipulados por la Ley que rige la
distribucion equitativa dentro de los gobiernos autonomos descentralizados. Segun Ortegdon
(2019) cada gobierno seccional tiene a su cargo el desarrollo y enfoque de sus aplicativos
estratégicos, de consensuar su estructura de gastos e inversion, con el fin de entregar un
beneficio social comunitario que permita el correcto desarrollo ciudadano, por ejemplo, la
ampliacion de una via principal, el cobro de la tasa de uso comercial. La cedula
presupuestaria que se maneja depende de un flujo de efectivo dispuesto a resolver o
conseguir un objetivo en las estrategias, bajo esa premisa cada subpartida codificada se
deriva para el gasto corriente, de inversion o de capital, las cuales se detallan en la planilla
de transferencia anual del presupuesto de cada institucion puablica.

Como se explica en parrafos anteriores sin el detalle de una Planificacion estratégica
buen estructurada, ningin GAD se haria acreedor al envio de los recursos de distribucion
publica que mayoritariamente desprenden de las ventas o haberes que genera la venta de
barriles de petréleo, la recaudacion de impuesto, y en menor medida las transferencias
internacionales de organismos vinculados como el BID, FMI y BM, entre otros que destinan
fondos para que la politica de servicio de calidad y necesidades basicas se contraiga en

funcién de la brecha en los paises en vias de desarrollo.
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1.1.2 Los servicios publicos

Se define a servicio pablico a la atencion en bienes o mercancias que son previstas por el
o0 los gobiernos nacionales o seccionales en un determinado punto geografico, segun Gaviria
y Delgado (2020) entre las posturas de ofrecer un servicio publico se exponen los preceptos
intervencionistas en la manera de manejo gubernamental basado en un sistema
organizacional caduco con un esquema burocratico central que tiene dependencias
jerarquizadas y divididas en segmentos de la poblacion. Los preceptos de servicios publicos
actuales se asocian con una percepcion distinta, eficiente donde prima el respeto, y que su
prestacion debe concebirse sin distincién en igualdad de condicion a un producto privado,
bajo esa premisa los gobiernos en el mundo, en la region tienen a la eleccién de aplicar un
modelo de servicio gque se ajuste a una planificacion general en funcion del Plan de desarrollo
Nacional.

Los origenes del servicio enfocado en el ser coinciden segun Niskanen (1971) con la
proclamacion de los derechos de igualdad en los bienes sociales ofrecidos en Estados
Unidos; en su obra “Public Choice” resalta desde una vision panoramica e imparcial sobre
la formacion de monopolios en la atencion publica, con modelos de gestidn ineficientes, al
sufrir problemas de coordinacién dado su gran tamafio y su falta de flexibilidad, se busca
privatizar algunos sectores estratégicos para la basqueda de la excelencia. (Juan Garrido y
otros, 2018).

Bajo esas tendencias en los ultimos 20 afios se ha querido deslindar esa apreciacion que
guarda relacion con la percepcion cualitativa de quien consuma un producto o servicio. Para
determinar la satisfaccion de un servicio social que generalmente prestan las entidades
publicas en algunas naciones como el Reino Unido, EEUU, Noruega, entre otros se han
aplicado evaluaciones periddicas en los servicios pablicos con el fin de mejorar y corregir.
Como expresa Villa et al, (2017) a nivel local con su trabajo que describe la calidad de los
servicios del GAD de Riobamba, ofrece una perspectiva negativa de la evolucion en la
atencion ciudadana de ese canton; en resumen, propone una reestructuracion desde el
personal de planta, medidas financieras que reorienten la inversion del gasto y demas

acciones que no se hayan aplicado en administraciones anteriores.
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1.1.2.1 La calidad del servicio

De acuerdo a Pizzo (2013), la calidad del servicio es el habito desarrollado por una
organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y ofrecerles un
servicio util, oportuno y seguro, incluso cuando se presenten situaciones imprevistas o
errores, de tal forma que el cliente se sienta atendido con dedicacién y eficacia,

proporcionando mayores ingresos y reduccion de costos para la organizacion.
Para Aniorte (2013), las caracteristicas del servicio de calidad son:
- Cumple los objetivos
- Sirve para lo que se disefd
- Es adecuado para el uso
- Soluciona las necesidades
- Proporciona resultados
1.1.2.2 La satisfaccion del cliente

El satisfacer a un cliente depende de la cobertura o el cumplimiento de sus necesidades
0 gustos, en funcidn de su deseo tanto emocional como objetivo y tiene relacion al consumir
un bien o mercancia. Su decision radica en la individualidad de sus percepciones o como
experimento como consumidor en ese momento especifico (Ruiz y Delgado, 2020) . Los

autores sostienen que el resultado de la satisfaccion se enfoca en dos aspectos:

- La satisfaccion se relaciona con la sensacién de estar saciado o contento, en razon de

recibir un producto o servicio con rendimiento adecuado.

- La satisfaccion como sorpresa supone la existencia de un ser humano que busca un

placer, dificil de anticipar y valorar sin haber receptado un producto o servicio.

Entre las apreciaciones que exhibe Ayon et al. (2023) una adecuada planificacion
estratégica se refleja en la percepcion de satisfaccion del usuario, y ello repercute en la
mejora de las actividades comerciales o econémicas en todos los sectores de una localidad.
En ese sentido para que los servicios publicos se presenten funcionales debe primar la calidad
del servicio que viene dada por la organizacion de un factor o componente profesional que
maneja el tiempo y los recursos necesarios para brindar un buen producto final; la cobertura

de las necesidades de los ciudadanos.
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1.2 Bases teoricas o conceptuales

Este apartado permite entender los términos y definiciones usadas en la presentacion de
resultados, las mismas que se desprenden de las variables y categorias declaradas en la matriz
de consistencia y operacionalizacion, permitiendo asi la comprension en el andlisis final de

cada uno de los objetivos e hipotesis planteadas.
1.2.1 Las estrategias de planificacion

En palabras de (Gaviria y Delgado, 2020), se delimitan a las estrategias de planificacion
como el compendio o guia de procesos que una organizacién persigue para la concrecion de
su misidn, vision u objetivos estratégicos propuestos, indistintamente de su apreciacion
privada o publica, en el marco de las estrategias de planificacion tenemos las de macro nivel
que dan cobertura a cubrir el acceso a los servicios basicos, las meso nivel que operan en
funcién de mejorar el crecimiento y nivel de desarrollo ciudadano, y por ultimo las de

atencion a problemas de servicio ciudadano.

Como se observa en la figura N°4 existe una valoracion general de todos los bienes o
servicios ofrecidos por la institucion y la cantidad de recursos usados en un afio fiscal, lo
que se denomina ejecucion presupuestaria anual, adicionalmente se valoran proyectos
individuales por la ejecucion en funcion de un tiempo determinado y de ellos sus resultados
dependen del aprovechamiento de recursos tanto monetarios como de mano de obra, en ese
andlisis se consideran también obras y servicios por terminacion, es decir cuantas obras
finalizadas por afio se han concretado. Por Gltimo, el indicador de eficiencia que permite
medir la celeridad con que cada servicio se ha provisto a la ciudadania en general y en qué
porcentaje de avance se encuentran, cada uno de estos indicadores sugiere o propone el nivel

de calidad de una institucion sea privada o publica en un periodo de tiempo.
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Figura 4.Niveles de resultados en la planificacién estratégica

= Cumplimiento por ejecucion presupuestaria

mw  Cumplimiento por resultados

.  Cumplimiento por eficiencia

Nota: Adaptado de (Mendoza et al., 2018). Se describen los niveles de resultados en la gestion
administrativa publica.

Las estrategias de planificacion abarcan en momentos iniciales o finales una necesidad
de evaluarse en su gestion critica, alli se concibe el porcentaje de asignacion que puso en
marcha cada una de las areas, el monto por cada proyecto ejecutado en concordancia con los
precios reflejados en la contratacion publica del RUP, ademas de la evaluacion final por

proyecto ejecutado.
1.2.2 La seleccion de servidores publicos

Las empresas publicas son entidades creadas con la finalidad de satisfacer necesidades
basicas de la poblacion para el consecuente desarrollo social, no obstante, éstas
permanentemente estan en el ojo critico de la ciudadania, su gestion integral deja mucho que
desear y por ello se han implementado mecanismos para que la elegibilidad no se considere
al azar, en este contexto el escrutinio y las acciones del servidor publico juegan un rol
protagénico en la atencién de los servicios; y quiza es el primero en ser cuestionado si la
ciudadania no consigue resolver (Cordero et al., 2020). EN orden de seleccionar a los
servidores publicos se usan procesos de seleccion con altos estandares tanto en competencias
de habilidad como de preparacion académica, para ello la Ley Organica de Servicio Publico
(LOSEP) es la encargada de la parte juridica que cada estructura institucional necesita en
funcion del personal necesario. En el caso del area administrativa en el Ecuador se manejan
una base de datos denominada Socio Empleo donde todos los ciudadanos pueden acceder a

las ofertas laborales bajo un proceso de seleccion libre y en igualdad de condiciones.
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1.2.3 El financiamiento publico

Debido a la segmentacion organizacional administrativa que poseen los gobiernos en
cada uno de sus niveles se crea una dependencia en torno a los recursos operativos, si bien
es cierto con la introduccidn de la Ley Organica de aseguramiento de los recursos, la equidad
e igualdad entre los gobiernos seccionales ha permitido una mejor redistribucion de las
partidas presupuestarias en el Ecuador en los Ultimos afios se ha incentivado periodos de
austeridad y recorte presupuestario. Segun Velasco et al. (2022) Los entes municipales o
Gobiernos auténomos descentralizados poseen dos tipos de ingresos: Las transferencias de
gobierno que en parte son consideradas ganancias petroleras o asignaciones estatales
acreditadas a los GAD por parte del Ministerio de Finanzas en funcion de la cantidad de
habitantes y de las necesidades propuestas en el PDOT de la localidad, se las conoce como

ingresos en dependencia.

Por otro lado, también los GADs poseen ingresos propios que se derivan del cobro de
tasas, patentes y permisos municipales, cuya valoracion se estandariza segun la ubicacién
geogréfica y las necesidades operacionales del burgomaestre para llevarlos a cabo, se los
conoce como ingresos propios. En base a la estructura de financiamiento se puede inferir el
nivel de dependencia o liquidez que poseen los gobiernos seccionales y de cuyo indicador
depende la fuente de recursos que apalanca sus ingresos vs sus gastos. En sintesis, el
componente econémico que se ajusta a la planificacion estratégica puede o no depender de

las fuentes de financiamiento que cada entidad municipal tenga o pueda concertar.
1.2.4 La atencion al usuario

Como expresa Fernandez (2015) la finalidad de un servicio publico no puede ser
valorada como una mercancia, puesto que no busca generar beneficios monetarios; en su
practica se considera el beneficio social que genera dentro de una comunidad. En ese sentido
cuando en una institucion o dependencia publica ofrece un servicio de atencion a los usuarios
no compagina con los principios privados de utilidad sobre el capital, mas bien promueve el
efecto positivo en la sociedad. Cabe destacar que, en los paises Latinoamericanos, incluidos
Ecuador el servicio publico enmarcado en la administracion publica son considerados de

manera negativa o asociados a procesos gratuitos de muy baja calidad.

Otra corriente o factor es quien presta la atencion como servidor publico no genera

interacciones empaticas, el enfoque del servidor administrativo en las dependencias publicas
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estd orientado a la repeticion a sélo informar, recibir y justificar el ingreso de procesos
centrados en su funcion olvidando al usuario. Segiin Moran y Ayvar,( 2020) la calidad en el

servicio publico depende del frente que interactua diariamente, el presatador de servicios.

Figura 5. Componentes en la calidad del servicio y las actitudes de los servidores publicos

Servidores Calidad en el
publicos servicio

Confiabilidad
N
Responsabilidad
=3

seguridad

Adaptado de (Moran & Ayvar, 2020). Se describen las capacidades que debe poseer un servicio.

Como se presenta en la figura N°5 quién presta servicio o atiende a los usuarios en el
sector publico debe reflejar caracteristicas propias de su posicion, en primera instancia sus
gestos o la manera de conversar reflejan una seguridad en la informacion que ofrece, la
empatia de transportarse o ponerse en la posicion de personas que desconocen de temas 0
tramites, poseer responsabilidad con su trabajo, y por Gltimo mostrar confianza en que su
trabajo desde la ventanilla terminara con la resolucion del problema o proceso que se ingresa
en la institucion pablica. A su vez si el servidor publico consigue un enfoque descrito la
calidad del servicio queda implicita en la ecuacion, se informa con detalle todo proceso a
realizar, la resolucién descriptiva e informativa del tema, y por ende la satisfaccion es

objetiva y queda ligada a la resolucion del tramite.
1.2.5 Herramientas para medir la satisfaccion el usuario

Entre los diferentes campos de accién tanto en las empresas publicas como privadas,
conocer la satisfaccion del usuario es fundamental para la toma de decisiones. En el
transcurso de la produccion cientifica se han desarrollado diversos modelos y escalas para
medir la satisfaccion del cliente entre ellas se tiene:



1.2.5.1 Escala Groénroos

En Suiza en el afio 1984 el estadista Christian Grénroos consolida el primer modelo para
medir la calidad del servicio, infiere que el resultado de la calidad no debe ser tomado a la
ligera y depende de un proceso evaluativo, se hace alusion a la utilidad del servicio
dividiéndolo en dos etapas la parte técnica o lo que realmente se recibe y la parte funcional
es quien y como se brinda el servicio. El autor acota que la relevancia en la calidad del
servicio o producto es quien lo realiza, y de ello depende si el consumidor regresa o no por
la comodidad y atencidn que recibe, es decir la impresion o empatia (Balmori y Flores,
2014).

1.2.5.2Modelo Servpref

Este modelo a diferencia del SERVQUAL solo se interesa en la percepcion del cliente y
deja a un lado las expectativas en torno a la calidad del servicio, Fue probado por Taylor y
Cronin en el afio 1992 en mas de 50 establecimientos relacionados con retails, banca y
centros educativos pero su deficiencia en cuento a comparacion no le vali6 el reconocimiento
adecuado en la comunidad cientifica de los EEUU, debido a que se considera un plagio del
modelo que lo antecede. Sin embargo, ha sido usado por su simplicidad en la presentacion

de resultados puesto que mide la satisfaccion del consumidor (Balmori y Flores, 2014).
1.2.5.3 Modelo RSQS

Este modelo se denomina Escala de calidad en el servicio al menudeo y posee diversas
categorias a las asignadas por sus predecesores, fue disefiado especificamente para venta al
detalle por Dabholkar, Monet y Rispolek en el afio 1996, consideran aspectos fisicos del
servicio, confiabilidad, interaccion con el personal y la solucién de problemas o conflictos
como politicas de devolucion, reembolsos y demas (Uchofen, 2019). Este modelo esta

jerarquizado en las cinco dimensiones antes mencionadas y consta de 30 items.
1.2.5.4. Modelo Servqual

Este instrumento considerado el mas reconocido para medir la calidad del servicio fue
presentado por investigadores norteamericanos Parasuraman, Zeithaml & Berry, en el afio
1988; se encontraban en la misién de conocer los factores impredecibles de los clientes en
su forma de percibir la calidad y satisfaccion de un bien o servicio. A lo largo del tiempo se

ha aplicado, mejorado y adaptado para los fines pertinentes, su uso va desde bancos, tiendas,
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hospitales, centros educativos y de como sus usuarios retroalimentan a dichos
establecimientos para mejorar su calidad. EI modelo original se compone de cinco
dimensiones que contestan gue tan fiable, sensible a la informacion, seguro, empatico y con
qué cantidad de elementos intangible cuenta el producto o servicio. Se le atribuyen ademas
22 items que pueden ser repartidos a criterio del propdsito del levantamiento de informacion
y siempre con una escala de Likert en donde 1 significa en total desacuerdo y 7 que significa

muy de acuerdo (Matsumoto, 2014).

La funcidn de esta escala es determinar si la percepcion media de satisfaccion supera la
satisfaccion total del usuario, en concordancia con (Ladhari, 2009), (Shankar y Datta, 2020)
sostienen que la hip6tesis de que la calidad del servicio viene determinada por la diferencia
entre las expectativas de los clientes antes de recibir el servicio y su percepcion del servicio
real (es decir, el llamado "modelo de la brecha™). No toma en cuenta la calidad técnica, sino

que clasifica a los servicios como “actos o0 acciones mas que objetos”
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Capitulo 11

Marco Metodoldgico
Se considera a la metodologia como una construccion que parte de la bdsqueda y

seleccién de entorno o campos de estudios cientificos, dicha sistematizacion permite a los
investigadores establecer con claridad una explicacion en la busqueda de resolver un
problema o fenédmeno en el tiempo o espacio escogido (Snyder, 2019). En orden de
desarrollar una investigacion se debe proponer una aproximacion en disefio, en tipo de

informacién y en la presentacion de la misma como se observa en los siguientes acapites

2.1 Disefio de la investigacion
2.1.1 Por el Enfoque o datos empleados en la investigacién

El estudio a conducir se define como cuantitativo, en dichos enfoques se trabaja con
indicadores medibles y cuantificables, ademés de proporciones porcentuales que permiten
inferir entre variables o relacionarlas en el tiempo o espacio (Bernal, 2016). Para delimitar
la data se solicitara informacion secundaria a la entidad de estudio por medio de una solicitud
dirigida al alcalde de la dependencia publica con la finalidad de dar respuestas a los
indicadores declarados en las matrices de consistencia y operativa que aclaren como ha
resultado la planificacion estratégica dentro de sus componentes organizacionales /perfil
profesional y de recursos financieros enfocados en la contribucion con el servicio publico

ofrecido a los habitantes del Gad de Pedro Carbo.

2.1.2 Por el tipo de investigacion o grado de manipulacion de las variables en la
investigacion

La aproximacién o el modo de aterrizar el enfoque metodoldgico dependen de los
objetivos de la investigacion. Al no aplicar un experimento sujeto a estudios extensos, se
dice que la investigacién toma el nombre de no experimental; en donde se utilizan reglas
preestablecidas y el tratamiento de las variables esta condicionado. Por otra parte, al
revisarlas un estudio que se concentra en una poblacion especifica, la informacion primaria
debe ser recogida a través de una investigacion de campo con una seleccion etnografica
delimitada por el lugar de estudio en esta investigacion los habitantes de Pedro Carbo y el
personal que brinda servicios en la dependencia municipal. En funcion de que la indagacion
es directa el estudio se considera de exploracion, debido a que busca respuesta de las fuentes

directas o que participan en el fenGmeno.
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En cuanto a las connotaciones descriptivas se relatara la evolucion de eficiencia en dicho
municipio al momento de aplicar su planeacion estratégica en el area administrativa y de
servicios, laatencion a los usuarios y los indicadores cuantificables propuestos en la encuesta
permitiran un analisis situacional; con el cual se abordan sugerencias en las estrategias de
planificacion aplicadas localmente. Se indica que la exploracion permite recabar nuevos
preceptos o factores en un fenébmeno, en tanto que el tipo de investigacion descriptiva analiza
de forma detallada e individual cada variable o factor del fendmeno presentado o poblacion
a estudiar (Nifo, 2011).

2.2 Métodos de la investigacion
2.2.1 Métodos analiticos

Dentro del desarrollo investigativo al referirnos al método analitico nos referimos a
preceptos filoséficos antiguos, en donde al analizar un fenémeno habia que descomponerlo
en sus partes mas primordiales para su observacion y comportamiento. En palabras de
Lopera et al. (2020) “Aunque la forma clésica de entender el método analitico ha sido la de
un procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos y, por tanto, que va de
lo general (o compuesto) a lo especifico (lo simple), es posible concebirlo también como un
camino que parte de los fendmenos para llegar a las leyes, es decir, de los efectos a las
causas.” (p.3). Desde el punto de vista de la investigacion los factores o componentes de la
planificacion estratégica son revisados para analizar si contribuyen o no con la calidad de

los servicios publicos

2.2.1 Métodos teoricos

Se centra en la induccion deduccidn, puesto que se parte de un fenémeno que debe ser
entendido en su proceso de planificacion dentro del contexto de la administracion pablica y
su relacion con la calidad de atencion al usuario. La parte deductiva a través del disefio de la
investigacion centrada en la validez, el rigor y el control confirmara que el manejo eficiente
de los recursos tanto humanos como monetarios propone una atencion de calidad en el
servicio publico a los usuarios.

Cada proceso inductivo-deductivo se sujeta con antelacién a plantear un problema,
establecer objetivos y desarrollarse con antelacion conforme al disefio. Tanto la base
estadistica como la recoleccion primaria cuestiona al fendmeno y lo describe acorde a los

resultados recabados de los autores directos; los usuarios municipales de Pedro Carbo.
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2.2.2 Métodos empiricos

Para la construccién de la estructura de la investigacion se realizd una basqueda
exhaustiva de literatura cientifica de impacto, en bases de datos indexadas como Science
Direct, Latindex, Scielo entre otras, que permitieron conocer aproximaciones teoricas de
investigaciones similares. El estudio de la documentacion también incluyd libros digitales y
la observacion de los datos proporcionados por la municipal de Pedro Carbo, entre ellos la
planificacion, distribucion y resultados de los servidores publicos que alli brindan servicios
en el rea administrativa.

Adicionalmente como método empirico la encuesta que responderd a los indicadores
planteados se dirigira a los usuarios que ingresen tramites entre diciembre del 2022 y enero
2023 para medir la percepcion en la calidad del servicio que buscan en la dependencia

municipal.

2.2.3 Métodos matematicos

En cuanto aproximaciones numéricas o métodos matematicos se consideran los indices
porcentuales que contestaran los indicadores en la variable planificacion estratégica y se
calcularan con los datos proporcionados por el encargado de talento humano. La tabulacion
de la informacion primaria de la encuesta tendra su cuota de estadistica descriptiva ya que
se presentaran tablas y graficos que esbozaran la realidad en la atencion al usuario de la

fuente directa como lo son los usuarios de servicios municipales.

2.3 Poblacién y Muestra
2.3.1 Poblacion

Como insumo o dato estadistico se delimita poblacion al GAD de Pedro Carbo y se
establecen los indicadores de resultado que el municipio proporciond, a su vez la poblacion
intrinseca son los habitantes del canton que bajo datos proyectos por el INEC se estiman en
51802 personas distribuidos en el area urbana y rural que permiten establecer el total
muestral. Segun Bernal (2016) una poblacion se define como el gran conjunto de individuos
que poseen o pueden ser incluidos en una basqueda cientifica por compartir factores o ser

parte de una problematica.
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2.3.2 Muestra

La muestra es la segmentacion de individuos con caracteristicas similares que permiten
inferir en su proporcion tomada la propension que tendra toda la poblacién de estudio. Una
vez conocida la poblacion se procede a calcular una muestra de poblacidn finita aleatoria no
probabilistica en donde se aplicard un nivel de confianza del 95 % para la respectiva toma

de informacion como se aprecia en la siguiente ecuacion:

N x Z2px q
e’x(N—1) + Z2xpxq

n=

Donde:

n= ndmero de encuestas a realizar

N = la poblacion total de Pedro Carbo

Z2 = Nivel de confianza del 95% dentro de la curva de aceptacion.
p = indice de probabilidad a favor

g= indice de probabilidad en contra

e = error de estimacion

Calculo:

n=

(51.802 )(1.96)%(0.5) (0.5)
(0.05)2 (51.802 — 1) (1.96)% (0.5) (0.5)

49.750,6408
124,3742

= 251,757= 252encuestas

2.4 Proceso u obtencién de los datos
2.4.1 Técnicas de la investigacion

En primera instancia se considera la observacion compuesta de la busqueda documental
de datos secundarios en las publicaciones del Gad de Pedro Carbo y de los archivos
facilitados con peticion al alcalde saliente. Adicionalmente como parte de la recoleccion de

campos y hace uso de una escala proba con validacién cientifica denominada SERVQUAL,
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la cual ha sido adaptada para su aplicacion en la investigacion y contiene un cuestionario
con 18 preguntas que responden a cuatro categorias base de la escala original disefiada por
Parasuraman a finales de la década de 1970. Como nota descriptiva se presenta el Anexo
N°3 donde se incluye la operatividad de las variables declaradas, y como cada uno de los
indicadores tiene o guarda relacién con la recoleccién primaria establecida por las encuestas

a recolectar.
2.4.2 Instrumentos de la investigacion

Como eje primordial dentro de la revision directa de documentacion que se solicito al
Representante del Gad de Pedro Carbo se encuentran indicadores secundarios de la
estructura de gastos en el municipio, el nimero de empleados, el nivel de ejecucion
presupuestaria, el origen de recursos, entre otros, con esos datos se procede a establecer o
delimitar de manera cuantitativa medible cada uno de los aspectos sefialados que influyen
en la prestacién de servicios como son la segmentacion de recursos tangibles asociados a la
parte financiera o de gastos, como parte secundaria el peso que representa el talento humano
en su funcion de prestar servicios, y como, tercer punto la percepcion de los usuarios a través
de la encuesta SERVQUAL.
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Capitulo 1

Resultados de la investigacion
La planificacion estratégica es una guia que consta varios niveles, componentes y

direcciones que en su conjunto proponen la estructura organizacional de cualquier
dependencia publica en el Ecuador, ellas estan sujetas a la Constitucién, a las leyes organicas
y a las disipaciones transitorias aplicadas para cada Gobierno seccional. En lo que respecta
al Gad de Pedro Carbo su organigrama de planificacion estratégica esta en funcion de 3
niveles de jerarquia que son administrativa, de apoyo y operativa.
3.1 Estructura organizacional del Gad de Pedro Carbo

El 19 de Julio de 1984 bajo acuerdo N° 172y con registro oficial N° 790 se procede a
la creacidn juridica del Cantdn Pedro Carbo al Noroeste de la provincia del Guayas, como
segmento geogréafico seccional posee autonomia segun el COOTAD, adicionalmente se rige
por la Planificacion establecida en la Ley de gobiernos autbnomos descentralizados y tiene
que mantener una estructura organizativa en funcion de lo estipulado, por tanto al iniciar un
periodo fiscal debe proponer una planificacion estratégica que tiene como componentes la
gestidn financiera, gestion administrativa y de servicio generales, gestion de talento humano
y la secretaria general que estan dentro de las funciones de apoyo para la ejecucion de la

planificacion territorial.
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Figura 6. Estructura organizacional por componentes del Gad de Pedro Carbo. Adaptado de la rendicién de
cuentas del afio 2022.



Como se observa en la figura N°6, la funcion administrativa tanto en el area juridica
como de relaciones publicas es manejada a la cabeza del Burgomaestre o alcalde, cabe
destacar que el municipio o gobierno autbnomo posee un conjunto de servidores elegidos
por votacion popular para que formen de un consejo cantonal cuyas funciones son de
asesoria, fiscalizacion y de participacion ciudadana; en su encargo se refleja el analizar,
revisar y verificar que todos los procesos o acciones de la institucion tengan un desarrollo
acorde a lo estipulado en las leyes. En segunda instancia se encuentran las direcciones de
apoyo, se presenta la gestion financiera como primer componente, la cual es manejada por
el &rea de contabilidad en conjunto con tesoreria, juntas se encargan del proceso de
programacion, formulacion y evaluacion del presupuesto del GAD sea por ingresos propios
(recaudaciones de impuestos) o por asignacion de partida del gobierno central. La gestion
administrativa y de servicios generales tiene a su haber la funcién de administrar con
eficiencia y eficacia los productos de apoyo en la administracién institucional, entre su
competencia estd el manejo de recursos a través de compras publica para suplir el
mantenimiento de oficinas, de mobiliario, de guardalmacén y también el manejo del sistema

informatico.

Por otro lado, el departamento de talento humano se encarga de proporcionar el perfil
profesional adecuado para operativizar las funciones en los servicios publicos de la
institucion, en cada funcidn sea administrativa, de apoyo y operativa cada servidor debe
poseer las capacidades técnicas, de prestacion de servicio e informacion hacia los ciudadanos
en sinergia con la planificacién estratégica en cada una de sus etapas; para concluir la funcion
de apoyo la secretaria general sirve de nexo para guardar, organizar los procesos suscitados
en sus archivos dentro del ejercicio anual del municipio, que sirven de insumo para la
rendicion de cuentas y la evaluacidon en la concrecion de los objetivos propuestos en la

planificacion estratégica.

En la funcion operativa se pueden observar la planificacion territorial, donde entran a
colacion las obras, proyectos y demas obligaciones sean urbanas o rurales para la mejora en
infraestructura de los habitantes, entre sus direcciones destacadas se encuentra la direccion
de obras publicas encargada de manejar la ejecucion de obras municipales tales como
carreteras, planes de vialidad, trasvases, caminos vecinales, ademas de mantenimiento
acorde a las necesidades de los ciudadanos. Asi también la gestion de medio ambiente y

riesgo tiene a su cargo los procesos de aseo, ornamentacion de veredas, aceras y areas
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comunes como parques o Camis, alli también se toman a consideracion la supervision y

administracion del camal, mercados y el cementerio municipal.

3.1.1 Obligaciones de las funciones administrativas, de apoyo (habilitantes) y

operativas dentro de la planificacion estratégica del Gad de Pedro Carbo

En el mapa de procesos los encargados de gobernar son el consejo municipal, el alcalde
y las comisiones permanentes quienes agregan valor son los responsables del proceso
operativo sobre cada una de las actividades o planes programados a ejecutar para la
ciudadania. En tanto que los procesos habilitantes de entrada y salida son proporcionados
por las direcciones de apoyo. Como se observa en la figura N° 7 la planificacion estratégica
se maneja por procesos. La alcaldia supervisa todos y cada una de las actividades a ejecutar
y en compafiia del consejo municipal ejerce las funciones de legislacion y fiscalizacion
conforme al Art 57 del COOTAD que principalmente expide ordenanzas, acuerdos o
resoluciones conforme a las comisiones técnicas que se dispongan en pos de dirigir,

coordinar y supervisar todas las acciones y procesos de trabajo del Gobierno cantonal.

e p\an\i\ca'-'“‘“
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Figura 7. Niveles en la planificacion estratégica. Adaptado de la rendicion de cuentas del afio 2022.
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La infraestructura publica es mejorada por la ejecucion que la parte operativa realizada, su
funcion es gestionar, liderar, coordinar, facilitar y articular las directrices y politicas de la
planificacion en el territorio, mediante el fortalecimiento continuo de sus procesos, agregan
valor a la planificacion estratégica con el aumento en indicadores sociales, cantidad de la
poblacion que posee acceso a alcantarillado, relleno sanitario, vias de acceso, servicios
bésicos; es decir le da al canton una imagen de desarrollo. Estos dos procesos descritos no
podrian funcionar son la parte de apoyo la cual habilita los procesos a través de administrar
eficaz y eficientemente los recursos financieros asignados a la Institucion y aquellos que se
generan por autogestion, proveer de informacion financiera veraz y oportuna para la toma
de decisiones, sobre la base del registro de las transacciones financieras del Gobierno

Cantonal.

Cabe mencionar que los servidores publicos ejercen esos procesos habilitantes que van de
informacidén de partidas, derivacion y asignacion de recursos, al area de apoyo es la que
mejora y brinda calidad dentro de los servicios publicos que ofrece el cantén, como se
observa en la figura N°4 y segun el Art °14 del COOTAD (2010) los procesos habilitantes
o0 de apoyo sirven para garantizar los recursos de la institucion en pos de la politica aplicada

desde la planificacion estratégica.
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Figura 8. Procesos habilitantes de la gestion administrativa de apoyo en el Gad de Pedro Carbo. Adaptado
de la rendicidn de cuentas del afio 2022.
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3.1.2 Nivel de concrecion en los servicios publicos del Gad de Pedro Carbo

Dentro de los procesos habilitantes se encuentra el ingreso y salida de informacion que esta
en funcion de los servicios publicos que demandan los ciudadanos, en el afio 2022 que es
punto neuralgico de la revision en el indicador denominado tramites resueltos que denotan
la eficiencia y celeridad que poseen los servidores publicos se puede observar en la tabla
N°5 que han ingresado 5309 tramites divididos en las 8 direcciones que presentan atencion
en ventanilla en el municipio. El principal lo gestiona la ventanilla de avaltos y catastros
con el 22,14% de los trdmites y como segundo en relevancia los de administracion general
que se componen por los pagos de tasas, impuestos y demas valores estipulados en el ingreso
propio del Gad.

El nivel de eficiencia bruta en base a la cantidad total de servicios y solicitudes recibidas
por la parte administrativa se ubica en el 43,57%, es decir que por cada solicitud ingresada
hay 1,08 solicitudes que han sido desechada o sin seguimiento debido a inconsistencia de
datos, o al mal manejo que los servidores publicos hayan provisto , de igual manera de las
2313 procesos ingresados con toda la informacion necesaria se puede inferir que la eficiencia

neta es muy alta con un 95% de resolucion y buen recaudo que han tenido dichos tramites.

Tabla 3.Registro de solicitudes anuales ingresadas al Gad de Pedro Carbo afio 2022

Situacion Adm. Gestion Planificacion  Obras  Asesoria Medio Avaluos Gestion Total Eficiencia Total, de
General  Social y proyectos  publicas juridica Ambiente y financiera e resueltos
Catastro  y rentas Ineficiencia
Bruta
Ingresados 488 219 355 144 59 335 512 201 2313 2197
43.57%
Desechados 632 284 460 187 76 434 663 260 2996 56,43% 95%
o0 sin
seguimiento
Solicitudes  21.10%  9.47% 15.35% 6.23% 2.55% 14.48% 22.14% 8.69% 5309 Eficiencia

totales

neta

Adaptado del informe provisto por la secretaria General del Gad de Pedro Carbo

Como investigador determinar las causas de que el 56,43 % de todos los servicios o
tramites ingresados no se hayan podido resolver depende de factores como el nivel educativo
que posean los usuarios en el llenado de las solicitudes, el factor tecnologico en el pago de
los predios que puede ser realizado por medios electronicos, 0 como factor intuitivo la falta
de seguimiento que el personal de las dependencias publicas no haya propuesto. Ello podra

arrojar una respuesta clara al consultarles a los usuarios sobre su percepcion en el servicio
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publico ofrecido dentro de la municipalidad. En base a conversaciones con el encargado del
departamento de secretaria general Abogado. Meregildo quien verifica y evalla la calidad
de los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos, gran parte del rechazo de los mismos
se debe a que la informacion presentada no es legible, insiste en que la gran mayoria de los
usuarios reside en zonas alejadas en ruralidad y en algunos casos sus habilidades de lectura
y escritura son paupérrimas. Adicionalmente indica que por la cantidad de tramites los
servidores pablicos en ventanilla no se abastecen para dar soporte o correcciones a todas las

solicitudes mal ingresadas.
3.2 El componente del perfil profesional dentro del Gad de Pedro Carbo

Con informacion proporcionada por el jefe de talento humano del Gad de Pedro Carbo,
Abogado. Alexander Barzola con fecha 28 de febrero del afio 2023, se indica que al interior
del municipio con cierre del afio 2022 se encontraban trabajando alrededor de 322 servidores
publicos y cuyo componente de gasto mensual es de $238996, 99 dolares, adicionalmente
con la suma de los beneficios de Ley en décimos, horas extras y subrogaciones o bonos por
antigliedad suman alrededor de $ 2" 867.963,88 millones de ddlares de costos en
remuneraciones para el municipio. Segun él (GADMPC, 2022) la estructura que se viene
presentando se divide en cuatro categorias: el 44% de los servidores poseen contrato con
nombramiento segun su escalafon en la LOSEP, el 22% posee figura de contratacién anual
por la falta de partidas presupuestarias por parte del Estado y el restante 8% son trabajadores
eventuales o por proyecto. Finalmente, el componente administrativo jerarquico lo compone

el 26% del total de servidores publicos en el Gad de Pedro Carbo.

B Nombramiento
m Contrato
Obreros

Concejales

Figura 9. Porcentaje de trabajadores por tipo de figura juridica en el Gad de Pedro Carbo. Adaptado de la

rendicion de cuentas del afio 2022.
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3.2.1 Descripcion del perfil profesional

El departamento de talento humano es el encargado de seleccionar los perfiles
profesionales que laboran en el Gad de Pedro Carbo. Segun Huebla & Padilla (2020) debe
existir un manual para la seleccion optima del personal encargado de la atencion y manejo
de entidades publicas que no buscan maximizar utilidades, mas bien se centran en la utilidad
social de los recursos publicos. En base a la planificacion estratégica la capacidad
profesional es un factor intrinseco para ofrecer una mejora en los resultados y en la calidad
del servicio publico, basado en esa premisa a partir del afio 2010 se introdujo una ley
denominada concurso de mérito y oposicion para ciertos niveles de servidores publicos que

busquen pertenecer como colaboradores del Estado.

Estos llamamientos con todas las postulaciones laborales son publicados por medios de
informacién, donde consta la rama de ocupacion, el nivel del perfil profesional y las
caracteristicas para el ingreso como el componente de pruebas de conocimiento, de aptitud
y de acciones especificas, dichos puestos son en el area operativa, administrativa o de apoyo
en las instituciones municipales, de educacion, de salud, de seguridad y de imparticion de
justicia; ello permite obtener el mejor personal con una calidad que luego afectara a los
servicios proporcionados por esas instituciones publicas. El ultimo concurso de mérito y
oposicion en Pedro Carbo se dio el afio 2015 para llenar las partidas de 10 servidores que se
jubilaban, se lo realizo de manera cerrada por el respeto a sus subordinados que esperan
llenar dichos puestos. En tanto que el nivel de contratos permisivos en el municipio se llena
conforme a las disposiciones de las nuevas autoridades, a continuacion, se detalla la
cualificacién educativa del personal tanto con nombramiento como de contrato del Gad de
Pedro Carbo abajo la ultima rendicion de cuentas en el afio 2022.

3.2.2 Capacidad técnica y educativa del perfil profesional

Como se expone en epigrafes anteriores se pueden contabilizar alrededor de 322
funcionarios laborando dentro del municipio bajo el mando del alcalde saliente Xavier
Gomez Salazar al cierre del afio pasado, en promedio el recurso humano dentro de una
administracion que se compone de 4 a 8 afios segun la efectividad de las politicas aplicadas
en la localidad tiende a tener estabilidad laboral y ello influye en la calidad del servicio
prestado; sin embargo el nivel de instruccidn guarda una relacion directa con su capacidad

técnica, son indicadores de suma importancia que deben ser apalancados con una periddica
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capacitacion en torno a la actualizacion de reglamentos y manuales de responsabilidad.
Segin (GADMPC, 2022) la mayoria de los servidores publicos conoce sus funciones, pero
los reglamentos internos no son socializados en la medida que deberian, como se observa en
la figura N°9 el 50% del total de empleados del municipio cuenta con un nivel de secundaria
completa, ello es un indicador preocupante puesto que la funcion primordial es el tratamiento
de recursos y la atencion juridica prestada en términos absolutos. Adicionalmente se puede
apreciar que solo el 30% de los servidores publicos que se estima estén en niveles jerarquicos
medios y altos poseen instruccion superior completa e incompleta. Este factor o ausencia de
un personal capacitado en actividades gerenciales puede inferir en la calidad de los servicios
prestados a la ciudadania.

Tabla 4.Capacidad técnica del Gad de Pedro Carbo respecto al perfil profesional afio 2022

Nivel de Instruccion NUmero Porcentaje
Primaria completa 25 7.76%
Secundaria incompleta 37 11.49%
Secundaria completa 160 49.69%
Superior incompleta 17 5.28%
Superior con titulo 83 25.78%
Total 322 100%

Adaptado de recursos facilitados por la Unidad de Talento humano del Gad de Pedro Carbo

3.3 Fuentes de financiamiento del Gad de Pedro Carbo

En funcidn de la Ley maxima “La Constitucion” se debe considerar la asignacion de
recursos como una estrategia hacia los sectores prioritarios tales como salud, educacion y
seguridad a nivel Nacional. La reparticion de los excedentes por ingresos petroleros debe ser
dirigida en funcién de principios de equidad, entre los gobiernos seccionales los factores
para dicha asignacién giran alrededor del numero de habitantes y sus condiciones de
desigualdad y pobreza que enfrentan, la causacion fiscal y la extension territorial o el niUmero
de parroquias que presenten ; y en mayor medida si la extraccion causa estragos ambientales
como en las zonas rurales amazonicas se replantea el monto de las transferencias para

resarcir el nivel de vida de las comunidades afectadas.

Los impuestos, tasas y demas ingresos causados por el ejercicio fiscal dentro de las

dependencias son considerados por autogestion o ingresos propios y estan en funcion de la
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extension territorial, también conocidos como ingresos corrientes o de liquidez inmediata.
Las transferencias, ingresos obtenidos por las ventas y operaciones de las empresas
municipales como los mercados, empresas que brindan servicios de agua potable, energia
eléctrica y demas son considerados ingresos de capital e ingresan en la contabilidad el Gad
como ingresos estatales o transferencias; finalmente la capitalizacion que necesite la
institucion y sea financiada por entidades publicas o privadas para alcanzar la planificacion
presupuestaria anual son considerados de financiamiento. Cada uno de estos componentes
financieros son detallados en la presentacion presupuestal anual y tienen en su conjunto a

denominarse ingresos totales.

Cada institucién publica al inicio del afio presenta un Proyecto de presupuesto
participativo donde detalla de manera regresiva el posible monto necesario para cumplir con
sus actividades, lo que se Ilama estimacién del presupuesto; dichas cifras 0 montos estan
sujetas a cambios por el aumento de costos, inflacion o las necesidades imprevistas en la
planificacion estratégica. Una vez finalizado el segundo semestre fiscal se realizan los
ajustes necesarios de financiamiento para dar cobertura al presupuesto necesario de cierre al
gue se conoce como devengado. Entre los indicadores de financiamiento contable se pueden

incluir el nivel de liquidez, la dependencia del ingreso, y el nivel de ejecucion presupuestaria.
3.3.1 Asignacion y ejecucion del gasto en las partidas presupuestarias

Como se explica en el compendio presupuestal del proyecto participativo entregado por
el municipio y descrito en la tabla N°6, la estimacidon de los ingresos se refleja en los ingresos

corrientes, ingresos de capital e ingresos de financiamiento.

Tabla 5.Tipo de Ingreso del Gad de Pedro Carbo, periodo 2017-2021

Tipos de ingresos/afio 2017 2018 2019 2020 2021
Corriente $0,796 $0,733 $2,792 $2,684 $3,466
De capital $0,858 $1,049 $4,584 $5,026 $5,954
De financiamiento $0,942 $1,420 $0,161 $3,124 $1,350
Ingresos Totales $2,598 $3,203 $7,538 $10,836 $10,771

Adaptado de recursos facilitados por la Unidad de Talento humano del Gad de Pedro Carbo

El aumento nominal que presenta el ingreso corriente es de cuatro veces en los ultimos
5 afios, lo que indica dos resultados; se puede percibir el aumento en la eficiencia de

recoleccion por parte del area de apoyo o en su defecto ha habido un repunte en la presion
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fiscal tanto por el nUmero de trdmites o impuestos o por el costo de los mismos. Como se
explica en conversaciones sostenidas con el jefe del departamento de tesoreria los
ciudadanos le han dado mayor importancia en regularizar sus tierras de manera formal y asi

evitar la aplicacion de multas por la Ley Orgéanica de Tierras y suelos de uso agricola.

Como se revisa los ingresos de capital también han tenido un aumento sostenido en el
periodo de estudio, con un crecimiento de 6 veces en comparacion del afio 2017, se puede
inferir que la expansion en los servicios municipales ha dado cobertura a un mayor nimero
de habitantes en los servicios basicos, adicionalmente la venta de activos fijos se puede
considerar un factor para dicho repunte. En cuanto a los bienes de financiamiento se puede
observar una dispersién considerable pero su aumento es del 35% en comparacion con el
afio inicial. En términos de crecimiento interanual el concepto de transferencia es el

indicador que mayo aumento presento con un promedio del 27,2% por cada afio de la serie

3.3.2 Nivel de liquidez y dependencia en el financiamiento

12.000 3000
10.000 2500
2000
8.000
1500
6.000
1000
4.000
500
2.000 0
0 -500

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Ingresos por transferencia Ingresos propios

Figura 10. Andlisis comparativo entre el nivel de financiamiento propio y por transferencia estatal en el
Gad de Pedro Carbo periodo 2017-2022. Adaptado de la rendicién de cuentas del afio 2022.

Acorde con el Min Fin (2018) las estimaciones porcentuales se publican con las
proyecciones que los GAD escalen en sus presupuestos al inicio de cada afio, en el afio 2022
el Gad de Pedro Carbo recibid por transferencia el Estado alrededor de $6,15 millones de
dolares, adicionalmente se le sumaron $ 4 millones reasignados en el tercer semestre por

falta de cobertura en el presupuesto devengado dando un total de $10, 15 millones de délares
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como financiamiento dependiente, y como ingresos por cobros municipales y ventas de
activos le representan alrededor de $ 2, 5 millones de dolares. EI 71.50% de los recursos
obtenidos durante el presente ejercicio econdmico provienen de transferencias asignadas por
parte del Gobierno Central o recursos gubernamentales, es decir el nivel de dependencia de
los recursos obtenidos son practicamente obtenidos del fisco por cada 100 doblares
corresponden 71.50 ddlares recibidos de las transferencias, lo cual significa que basicamente
los ingresos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Pedro Carbo

provienen la mayor parte del presupuesto del Estado.

3.4 El nivel de satisfaccion en la percepcion de los servicios publicos
3.4.1 Nivel de confiabilidad de la encuesta SERVQUAL

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 27 100.0
Excluded® 0 0
Total 27 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
953 952 18

Figura 11. Resultado del Alfa de Cronbach para el piloto de la encuesta SERVQUAL aplicada en el Gad de
Pedro Carbo.

Una vez analizados los posibles factores de la planificacion estratégica que influyen en
la prestacion de los servicios publicos del Gad de Pedro Carbo, se procede a tabular la
encuesta adaptada a partir del modelo Servqual de Parasuraman et al. (1988), al realizar un

levantamiento de informacion primaria incluso con instrumentos validados como la escala
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SERVQUAL es habitual realizar un piloto de no més del 2% de la muestra. Para ello se
levant6 con fecha 03 de mayo del 2023 una prueba de 27 encuestas en las dependencias del
municipio de Pedro Carbo con el fin de medir la confiabilidad del cuestionario de manera
presencial (véase el Anexo 4). Una vez levantada la informacion se procedié a depurarla con
el utilitario de Excel con el fin de transformar las respuestas en nimero ordinales o escalas

de Likert para asi introducirlos en el programa estadistico SPSS.

Con la ayuda de la herramienta de escala o analisis de fiabilidad se pudo determinar que
el Alfa de Cronbach para la muestra supera las expectativas teoricas de 0,70 como aprobado,
el resultado de nuestro analisis fue de 0,953; lo que indica que el cuestionario y las preguntas
muestran una confiabilidad y aleatoriedad para proceder a levantar toda la muestra de 200
encuestados. Como se observa en la figura N° 11 el nimero de preguntas es 18, al nimero

de personas encuestadas fue de 27 y el instrumento posee una confiabilidad casi perfecta.
3.4.2 Analisis de la encuesta a través de la escala SERVQUAL

Como se explica en la operacionalizacion en orden de medir la satisfaccion y percepcion
de la calidad de los servicios ofrecidos en el Gad de Pedro Carbo se procede a formular una
adaptacion de la escala SERVQUAL que consta de 6 categorias y 18 preguntas que fueron
introducidas con la herramienta virtual Google forms del correo virtual que proporciona
Gmail(https://forms.gle/bYqybQgRv60HVSn29) entre los dias 8 y 15 de mayo, con el fin
de acelerar el levantamiento de la informacion primaria y su posterior tabulaciéon de la
muestra de 252 ciudadanos que usan los servicios publicos del municipio del canton. Antes
de presentar las encuestas con sus resultados se describen las preguntas de situacién por
ejemplo el aspecto del encuestado, ademas del tramite que ha realizado habitualmente. La
encuesta o escala adaptada del SERVQUAL original de Parasuraman et al. (1988) se divide
en cuatro categorias eficiencia, disponibilidad, capacidad de respuesta y seguridad; la cual
ademaés de ser consultada se aliment6 de los comentarios de los encuestados a través de

grabaciones anonimas y aleatorias que enriqueceran la descripcion de cada pregunta:
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Tabla 6.Rango etario de los encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje
Entre 18-30 afios 93 36.90%
Entre 31-40 afios 87 34.52%
Entre 41-50 afios 46 18.25%
Mas de 50 afios 26 10.32%
Total 252 100.00%

Nota: Informacién levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

Entre 41-50 afios
Mas de 50 afios

Figura 12. Distribucion etaria de los encuestados. Expresada en porcentajes. Elaborado por la autora.

En base a la recoleccion primaria de datos se considera el rango etario como un indicador
independiente para medir quienes acuden en mayor medida a realizar tramites, pagos o
diligencias en el municipio de Pedro Carbo. Como se observa en la Tabla N°7 el primer

rango sobresale con una participacion del 36,90% de encuestados.

Las personas entre 31-40 afios contribuyen con un 34,52%, seguido del tercer rango con
un 18,25%, finalmente las personas mayores a 50 afios solo contribuyen con el 10,325 de la
muestra. En sintesis, la mayoria de las personas o usuarios consultados no superan los 40
afios de edad y se podria inferir que conocen tanto de procesos, de medios de pagos y demas

requerimientos que el municipio le solicite a la hora de dar solucion a sus peticiones.



Tabla 7.Género de los encuestados

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 106 42.06%
Masculino 146 57.94%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

m Femenino

m Masculino

Figura 13. Género de los encuestados. Expresada en porcentajes. Elaborado por la autora.

Como parte del contexto del usuario con preguntas situacionales como su edad, sexo y
el tipo de tramite, el cual permite conocer quien acude a realizar o0 demandar servicios de
calidad, se dispone a realizar antes de aplicarle la encuesta SERVQUAL. Con un total de
252 encuestados a las afueras del municipio a través de la herramienta Google forms se
puede inferir que la mayoria del género masculino realiza tramites con una aportacion del
57,94% de las veces. De igual manera la presencia del género femenino solo fue de 106

encuestadas, es decir el 42,06% de la muestra.

45



Tabla 8.Tipo de tramite realizado por los encuestados

Tipo de tramite Frecuencia Porcentaje
Econdmico 47 18.65%
Salud 12 4.76%
Social y educativo 9 3.57%
Tasas e impuestos 91 36.11%
Vivienda 93 36.90%
Total 252 100.00%

Nota: Informacién levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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Figura 14.Clase de tramite realizado por los encuestados. Expresados en porcentajes. Elaborado por la

autora.

Para conocer la razén predominante de solicitar servicios en las ventanillas se debia
resaltar esa opcion en la investigacion, para ello se optd por separar en cinco tipos a los
servicios que demandan al municipio de Pedro Carbo, en primer lugar, se ubica la
tramitacion de vivienda; alli se incluyen los predios, formalizacién y extension de las tierras
0 terrenos que poseen los habitantes con una participacion del 36,90% del total de la muestra.
Las tasas e impuestos a cancelar se ubican en segundo lugar de relevancia en los tramites
hechos con un 36.11%, le siguen los tramites de corte econdmico que tienen que ver con
permisos de uso de suelo y comerciales en conjunto con los permisos de salud que
combinados suman el 23%. Por Gltimo, pero no menos importante tramites sociales y

educativos que constan del 4.76% de la muestra.
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3.4.2.1 Categoria Eficiencia.

Pregunta N°1 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo proveen

informacion util para la realizacion todos mis tramites?

Tabla 9.Utilidad de la informacién proporcionada a los encuestados

Eficiencia 1 Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 27 10.71%

En desacuerdo 40 15.87%
Neutral 78 30.95%

De acuerdo 86 34.13%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

8% 11%

= Muy en desacuerdo

16% mEn desacuerdo
Neutral

mDe acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 15. Utilidad de la informacién. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Como se estableci¢ inicialmente la dependencia consta de 16 ventanillas, en funcion de
ello, el 10,71% de las personas encuestadas esta muy en desacuerdo con la informacion dada
para realizar sus tramites. El 15,87% se presenta solo en desacuerdo con dichos procesos
informativos. El 31% se define como neutral por la frecuencia que realiza los tramites y no
necesita de informacion para realizarlos, en contraste la mayoria es decir 86 personas creen
que la informacion es adecuada y sélo el 8,33% siente que la informacion prestada le es (til

para beneficiarse de los servicios publicos ofrecidos.
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Pregunta N°2 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo resuelven

mis necesidades de tramites?

Tabla 10.Resolucién de las necesidades de los encuestados

Eficiencia 2. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 25 9.92%
En desacuerdo 46 18.25%
Neutral 70 27.78%
De acuerdo 91 36.11%
Muy de acuerdo 20 7.94%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

8% 10%

m Muy en desacuerdo

m En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 16. Resolucion de las necesidades de los encuestados. Expresados en porcentajes. Elaborado por la

autora.

Esta pregunta mantiene un resultado similar con el nivel de concrecion total en torno a
las solicitudes brutas ingresadas. En sumatoria entre los encuestados que respondieron con
De acuerdo y muy de acuerdo se contabiliza alrededor del 43% de la muestra, en tanto que
el 36,11% prefirio contestar de manera neutral. En cuanto a las experiencias negativas
presentadas en sumatoria de la escala Muy en desacuerdo y en desacuerdo el 28% de los
encuestados considera que los tramites no les fueron resueltos acorde a sus necesidades.
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Pregunta N°3 ¢Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo me

derivan a las ventanillas adecuadas?

Tabla 11.Derivacion a ventanillas adecuadas a los encuestados

Eficiencia 3. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 19 7.54%
En desacuerdo 46 18.25%
Neutral 71 28.17%
De acuerdo 90 35.71%
Muy de acuerdo 19 7.54%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

10% 8%

= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 17. Correcta derivacion hacia las ventanillas. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Para quién realiza o demanda servicios publicos de atencion al usuario por primera vez
desconoce la ubicacién en ventanilla dentro del municipio, y para ello los servidores publicos
deben direccionar al usuario al lugar correcto. En cuanto a esa percepcion de ubicacién o
derivacion correcta, los encuestados respondieron con una aprobacion mayoritaria en Muy
de acuerdo con el 7,54%, en De acuerdo con un 35,71%, algunos de ellos presentaron
neutralidad y contestaron de forma neutral con un 28,71%. En tanto que el 25,79% no estuvo

satisfecho con la ayuda al momento de ubicarse para realizar sus diligencias.
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Pregunta N°4 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo explican

los documentos y acciones a seguir en cada tramite realizado?

Tabla 12.Explicacion de los tramites hacia los encuestados

Eficiencia 4. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 22 8.73%
En desacuerdo 50 19.84%
Neutral 64 25.40%
De acuerdo 92 36.51%
Muy de acuerdo 24 9.52%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

10% 9%

= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 18. Explicacion de los tramites. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Como funcion primordial los servidores publicos que se encuentran en las entidades
gubernamentales deben estar prestos a explicar los procesos que involucran los tramites
municipales. En el levantamiento primario realizado se puede apreciar que el 8,73% de los
encuestados no siente ese direccionamiento, el 19,84% apenas percibe un buen flujo de
informacion por parte de los empleados del Gad de Pedro Carbo, quién conoce de los
procesos contesta de manera neutral con la utilidad de la informacién en un 25,40%. En tanto
que el 46,03% ha tenido experiencias positivas al momento de consultar por la realizacion

de sus tramites y donde o como llenar los formularios.
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Pregunta N°5 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo me
proveen un nivel de satisfaccion adecuado?

Tabla 13.Nivel de satisfaccion de los encuestados

Eficiencia 5. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 25 9.92%
En desacuerdo 44 17.46%
Neutral 72 28.57%
De acuerdo 88 34.92%
Muy de acuerdo 23 9.13%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

9% 10%

= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 19. Nivel de satisfaccién. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

En el cierre de la categoria eficiencia se les consulta a los encuestados la percepcion de
satisfaccion que presentan al momento de recibir un servicio publico en el Gad de Pedro
Carbo. Del total de la muestra solo el 44,15% acuerda con que ha obtenido una satisfaccion
al finalizar su tramite con éxito. EI 28,57% muestra una respuesta neutral en torno a su
satisfaccion por el servicio prestado, mientras que el 27,38% muestra un nivel bajo de
satisfaccion por no completar alguna actividad o tramite, que en su momento fue de suma

importancia para sus actividades cotidianas.
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Pregunta N°6 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo cumplen

con estandares de calidad por parte de los servidores publicos?

Tabla 14.Percepcion de calidad de los encuestados

Eficiencia 6. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 23 9.13%
En desacuerdo 42 16.67%
Neutral 78 30.95%
De acuerdo 88 34.92%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo
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Figura 20. Percepcidn de calidad. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Como punto medular se les consulta a los encuestados la percepcion de calidad que
presentan al momento de recibir un servicio pablico en el Gad de Pedro Carbo. Del total de
la muestra sélo el 43,25% indica que ha obtenido estandares de calidad al momento de
necesitar dar cobertura a diligencias en el municipio. El 30,95% muestra una respuesta
neutral en torno a la calidad por el servicio prestado, mientras que el 25,70% muestra un
nivel bajo en la percepcion de calidad, por motivos como un trato no cordial, una respuesta
poco clara y la raz6n que mayor repeticion tuvo en conversaciones con los encuestados fue
el trato es rigido de los servidores publicos que carecen de empatia con personas con un nivel

bajo de estudios o que son analfabetas.
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3.4.2.2 Categoria Disponibilidad.

Pregunta N°1 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo cumplen

con los horarios establecidos?

Tabla 15.Cumplimiento de los horarios en la atencion de los encuestados

Disponibilidad 1. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 27 10.71%

En desacuerdo 34 13.49%
Neutral 73 28.97%

De acuerdo 96 38.10%
Muy de acuerdo 22 8.73%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

9%  11%

® Muy en desacuerdo

m En desacuerdo
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Figura 21. Cumplimiento en los horarios. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Como segunda categoria se ubica a la disponibilidad que la entidad presenta a la hora de
brindar el servicio a sus usuarios, acorde con la recoleccién de la encuesta el 24,10% indica
que no se respetan los horarios en ventanilla, y mucho de ese tiempo ocurre en los recesos
de almuerzo segln informacion adicional. El 28,97% se muestra neutral al contestar sobre
el cumplimiento de los horarios de atencion; y la mayoria, es decir el 46,83% indica que si
se respetan los horarios establecidos por disposicion municipal.
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Pregunta N°2 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo poseen la

cantidad necesaria de servidores publicos?

Tabla 16.Cantidad de personal para la atencién de los encuestados
Disponibilidad 2.  Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 21 8.33%
En desacuerdo 42 16.67%
Neutral 76 30.16%
De acuerdo 92 36.51%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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Figura 22. Cantidad de personal en ventanilla. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

La cantidad éptima de servidores publicos es indispensable para que no haya
aglomeracion en la prestacion de servicios, con informacion preliminar se pudo constatar
que algunos trabadores del municipio que atienden en ventanilla son rotados a otras
actividades y sélo el 50% son fijos; es decir 8 de 16, de alli que el 25% de los encuestados
describen su inconformidad con la cantidad de personal. Adicionalmente el 30, 16% se
muestra neutral en dicha pregunta, y de manera positiva el 44,84 % percibe que al momento
de recibir el servicio publico demandado si han tenido la cantidad necesaria de personal para

su atencion.
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Pregunta N°3 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo disponen

de profesionales preparados en ventanilla en pos de un servicio 6ptimo?

Tabla 17.Capacidad técnica del personal para la atencién de los encuestados
Disponibilidad3.  Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 21 8.33%
En desacuerdo 42 16.67%
Neutral 76 30.16%
De acuerdo 92 36.51%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacién levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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Figura 23. Capacidad técnica del personal en ventanilla. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Un componente esencial en la prestacion de servicios publicos es la capacidad técnica
del personal, en cada una de las dependencias gubernamentales y en los gobiernos
seccionales el perfil profesional juega un rol determinante en la percepcion de satisfaccion
y calidad, como se observa en la revision documental sélo el 25% de los servidores publicos
en el Gad de Pedro Carbo ha cursado o exhibe un titulo profesional; sin embargo eso no
determina la calidez y el don de servicio en pos de ofrecer un servicio 6ptimo. De la
informacidn recaba se puede inferir que los encuestados perciben de manera negativa la
capacidad de atencion en el personal municipal en un 25%, asi también se presenta
neutralidad en al 30,16% de los encuestados. Para concluir, el 44,48 % de la muestra esta de
acuerdo con la capacidad que presentan los trabajadores municipales que ofrecen servicios

en ventanilla.
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Pregunta N°4 ¢;Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo poseen

un sistema informético fiable?

Tabla 18. Fiabilidad del sistema informatico para los encuestados
Disponibilidad4.  Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 24 9.52%
En desacuerdo 38 15.08%
Neutral 79 31.35%
De acuerdo 95 37.70%
Muy de acuerdo 16 6.35%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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Figura 24. Fiabilidad del sistema informético. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Debido a la necesidad de conectividad que se presenta en la actualidad y por el manejo
estructurado y simétrico de la informacion dentro de los gobiernos seccionales, se espera la
ayuda de un sistema informatico confiable que debe brindar soporte en la realizacién de
cualquier trdmite ciudadano. En torno a la fiabilidad tecnol6gica que perciben los
encuestados el 24,60% indica inconformidad en ese aspecto, al 31,35% contesta que ese
aspecto es neutral a la hora de acudir a resolver tramites, y sélo el 43,05 % indica su
conformidad con el apoyo tecnoldgico recibido por el sistema interno del municipio que les

permite realizar sus servicios.
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3.4.2.3 Categoria Capacidad de respuesta.

Pregunta N°1 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo cumplen

con los tiempos de entrega de los tramites ingresados?

Tabla 19. Tiempos de entrega en los tramites a los encuestados
Capacidad de Respuestal. Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 24 9.52%
En desacuerdo 38 15.08%
Neutral 79 31.35%
De acuerdo 95 37.70%
Muy de acuerdo 16 6.35%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

u Muy de acuerdo

Figura 25. Tiempo de entrega de los trdmites. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

La celeridad en los tiempos de entrega de los servicios realizados en el Gad de Pedro
Carbo, es un indicador importante en la calidad del servicio, bajo esa premisa dentro de la
escala Servqual el 24,60% de los encuestados no concuerda con que haya celeridad al
momento de retirar tramites procesados, en tanto que el 31,35% muestra una reaccion neutral
a dicho indicador. Finalmente, el 43,05% de los encuestados muestra que existe celeridad
dependiendo del tramite ingresado y de la informacion proporcionada. En ocasiones los
usuarios no escriben bien u olvidan datos que hacen que se descarte dicho tramite.
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Pregunta N°2 ¢Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo le han

resuelto aprobado la mayoria de sus tramites?

Tabla 20. Capacidad de resolucién en los tramites de los encuestados
Capacidad de Respuesta2. Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 24 9.52%
En desacuerdo 46 18.25%
Neutral 76 30.16%
De acuerdo 85 33.73%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

8% 10%

= Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 26. Capacidad de resolucion. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Esta pregunta guarda relacion con el resultado de cumplimiento de los tramites
ingresados por ventanilla que se describen en la tabla N°3, el indicador de eficiencia bruto
es del 43% del total de tramites ingresados; de igual manera en la investigacion de campo se
puede inferir que s6lo 41,06% estd de acuerdo o muy de acuerdo con la aprobacién o
resolucion en la mayoria de sus tramites, las personas que han debido ingresar nuevamente
sus tramites en el municipio, se presentan en desacuerdo 0 muy en desacuerdo con la

capacidad de resolucion en el servicio publico prestado en un 27,77%.
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Pregunta N°3 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo cuentan

con la celeridad de tramites Inter ventanillas?

Tabla 21. Celeridad Inter ventanillas en la atencion a los encuestados
Capacidad de Respuesta3. Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 31 12.30%
En desacuerdo 51 20.24%
Neutral 71 28.17%

De acuerdo 82 32.54%
Muy de acuerdo 17 6.75%

Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

= Muy en desacuerdo

m En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 27. Celeridad en las ventanillas. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Un aspecto importante a la hora de demandar servicios publicos es la sinergia que
presentan los equipos de trabajo o departamentales, los cuales poseen informacién cruzada
de tramites mixtos que necesitan de verificaciones en el area de catastro, en el area de
permiso de suelo, en funcionamiento y demas servicios habilitantes econdmicos que tiene la
entidad municipal de Pedro Carbo. Se verifica que la percepcion de interdisciplinariedad
entre las diferentes ventanillas o servicios publicos no estd presente para el 32,54% de
quienes realizaron la encuesta, el 28, 17% indica que no han hecho uso o les indiferente. En
contraste el 39,29% cree o estima que la dependencia municipal posee interconexion
departamental al momento de brindar resultados en los servicios publicos.
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Pregunta N°4 ¢Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo se

solucionan por autoridades jerarquicas de ultima instancia?

Tabla 22. Solucion en Gltimas instancias para los encuestados
Capacidad de Respuesta4. Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 22 8.73%
En desacuerdo 44 17.46%
Neutral 76 30.16%
De acuerdo 88 34.92%
Muy de acuerdo 22 8.73%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

9% 9%

® Muy en desacuerdo

m En desacuerdo
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m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 28. Solucién en ultimas instancias. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

En esta pregunta se consulta el nivel de apertura que han tenido las autoridades en
puestos de jerarquia al solucionar un problema, por ejemplo, el jefe de talento humano
indicaba en alguna entrevista que el alcalde brinda dos horas de su tiempo a la semana para
atender problemas relacionados con los servicios publicos realizados en su gestién. En
cuanto a lo que los usuarios perciben 42,65% de la muestra indica que en alguna ocasion un
servidor publico jerarquico les ha resuelto algin inconveniente. El 30,16% de ellos presenta
una respuesta neutral acerca de este tema, y en menor medida el 26,19% indica que no ha
recibido ayuda jerarquica para la resolucion de sus trdmites o problemas ligados al

municipio.
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3.4.2.4 Categoria Seguridad.

Pregunta N°1 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo le ofrecen

seguridad y manejo confidencialidad de la informacion?

Tabla 23. Confiabilidad en el manejo de la informaciéon

Seguridadl. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 23 9.13%
En desacuerdo 44 17.46%
Neutral 79 31.35%
De acuerdo 88 34.92%
Muy de acuerdo 18 7.14%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

® Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 29. Confiabilidad en el manejo de la informacion. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

La confidencialidad y el manejo de la informacion le asegura al usuario que sus bienes
0 posesiones sean de caracter privado, por ello al presentar algin tramite de propiedad o de
litigio, el municipio se asegura que los tramites, carpetas y demas documentos sean
manejados con cautela y no caigan en manos inescrupulosas. Conforme a la recoleccién
primaria el 26,59% estima que no se respetan estos principios en el Gad de Pedro Carbo, el
31,35% se mantiene neutral en estas apreciaciones. En tanto que el 42,06% cree en el buen
manejo de sus datos por parte de la entidad municipal.
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Pregunta N°2 ¢Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo le

aseguran que su informacion no sea compartida para fines comerciales?

Tabla 24. Privacidad en la informacién de los encuestados

Seguridad2. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 23 9.13%
En desacuerdo 39 15.48%
Neutral 86 34.13%
De acuerdo 81 32.14%
Muy de acuerdo 23 9.13%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

= Muy en desacuerdo

®En desacuerdo
Neutral

mDe acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 30. Privacidad en la informacion. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

La privacidad y el manejo de la informacion es un tema que ha generado controversia en
el Ecuador, por ello se ha implementado la Ley Organica de Proteccion de los Datos; esta
practica permite que los contactos de usuarios de alguna institucion publica acaben
ofreciéndose en el sector comercial. Conforme a la recoleccion primaria el 24,61% estima
gue no se respetan estos principios en el Gad de Pedro Carbo, el 34,13% se mantiene neutral
en estas apreciaciones. En tanto que el 41,27% cree en el buen manejo de sus datos por parte
de la entidad municipal.
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Pregunta N°3 ¢ Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo respetan

las tasas y disposiciones legales en el cobro de tramites?

Tabla 25. Cobros adecuados a los encuestados

Seguridads. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 25 9.92%
En desacuerdo 29 11.51%
Neutral 89 35.32%
De acuerdo 88 34.92%
Muy de acuerdo 21 8.33%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.

8% 10%
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= Muy en desacuerdo

mEn desacuerdo
Neutral

mDe acuerdo

mMuy de acuerdo

Figura 31. Cobros adecuados en los tramites. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Cada institucion municipal decide el cobro o cantidad monetaria en los costos de sus
impuestos, sin embargo, estan regulados por la Ley en el COOTAD que impide el abuso a
los ciudadanos, en cuanto al nimero de impuestos cobrados en Pedro Carbo sobresalen los
mencionados en la pregunta situacional y en su mayoria asociados a impuestos prediales o
de uso por comercio. La gran mayoria o el 43, 25% indica que, si se respeten los cobros en
dolares de las tasas, el 35,32 % indica neutralidad en la respuesta por su poca concurrencia
a pagos que generalmente son anuales, y alli si aumentan por la variacién del Salario basico
unificado (SBU), en tanto que el 21,43% piensa que no se respetan y cambian sin previo

aviso.
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Pregunta N°4 ¢;Los servicios de atencion al usuario del GAD de Pedro Carbo poseen

formas de pago alternativas y seguras?

Tabla 26. Formas de pago alternativas a los encuestados

Seguridad4. Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 9.52%
En desacuerdo 26 10.32%
Neutral 102 40.48%
De acuerdo 82 32.54%
Muy de acuerdo 18 7.14%
Total 252 100.00%

Nota: Informacion levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en frecuencia y
porcentajes. Elaborado por la autora.
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10% = Muy en desacuerdo
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Figura 32. Formas de pago alternativas. Expresados en porcentajes. Elaborado por la autora.

Un factor de facilidad en las formas de pago es una manera de simplificar la realizacion de
los servicios publicos, por ende, que una entidad municipal a mas de poseer recaudacion
propia permite formas alternativas en el pago de tramite acelera su resultado positivo.
Gracias a la implementacion de una cuenta remota todos los pagos de los servicios
municipales pueden transferirse o depositarse en agencias recaudadoras o corresponsales no
bancarios y mayoria no esta de acuerdo o se define como neutral a la hora de usar estos

servicios.
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3.5 Discusion de los resultados

En base a la revision bibliogréfica y primaria se pudo determinar que no hay parametros
preestablecidos para la seleccion del perfil profesional en el GAD de Pedro Carbo, la
mayoria poseen nombramiento definitivo o permanente, es decir poseen un trabajo estable
con un partida presupuestaria fija; y solo el 35% se rige bajo contratacion de servicios
prestados; muchos de sus servidores no poseen estudios de tercer nivel lo cual podria inferir
en el nivel de empatia y trato a la hora de demandar los servicios publicos en el Gad de Pedro
Carbo. Se concuerda con (Kravariti y Johnston, 2019) sobre la necesidad de un personal
capacitado y con aptitudes para desempefiar una atencion de calidad ligada a la planificacion
estratégica. Este indicador deficiente puede inferir en el nivel de concrecién presentado por
el Gad en el afio anterior 2022 de cuya eficiencia bruta se presenta en un 43.57%, en esencia
al no contar con un personal capacitado los servicios publicos se deterioran y presentan una
percepcion de satisfaccion baja. Con este resultado se puede indicar que a medida que el
perfil profesional tenga una mejora seleccion los servicios mejoraran y a pesar de que la
eficiencia bruta supera el 95%, menos de la mitad de los tramites pasan a oficina de

administracion general y en si el bajo nivel profesional evita que los servicios sean eficientes.

En cuanto al componente de financiamiento la revision longitudinal a los niveles de
ingreso del Gad de Pedro Carbo presentan una marcada dependencia con la transferencia de
capital que el gobierno central otorga al municipio, tanto asi que alrededor del 70% de
ingresos de Pedro Carbo provienen de las partidas presupuestarias del Estado, en ese sentido
Obreg6n (2019) indica que la capacidad de liquidez de los gobiernos distritales, seccionales
o federales refiriéndose a México guarda una relacion con el nivel de calidad en los servicios
publicos. En sintesis, si se han ejecutado alrededor de 56 programas en el dltimo afio y
brindado confort a los ciudadanos con obras de orden social y basico, pero no por parte de
los ingresos corrientes, mas bien por el financiamiento estatal y venta de activos sin uso, que
el municipio pone a consideracion o subasta. En base a la hipotesis especifica nimero dos la
limitacion de presupuesto propio incide negativamente en la prestacion de servicios publicos

del Cantén Pedro Carbo

En lo que refiere a la satisfaccion de los usuarios la encuesta basada en la escala Servqual
presenta en los resultados promediales un nivel de neutralidad en torno a la calidad de los

servicios publicos, como se observa en la tabla N° 27 solo la pregunta Ef. 3 presenta un
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indice de 3.230 por sobre todas las demas preguntas. En funcion de la Encuesta ENEMDU
y su Indice percepcion calidad de los servicios publicos dentro del periodo 2022 presenta

un 56% de aceptacion a nivel Nacional (Orozco y Orozco, 2022).

Como parte de la verificacion se obtiene una media de la percepcion de los usuarios en
el Gad de Pedro Carbo que resulta en 3,169 /5; que en términos porcentuales resulta en
63,38%, por medio de esa aseveracion se puede inferir que la calidad de los servicios
publicos en el Gad de Pedro Carbo deben mejorar, sin embargo, superan la media Nacional

aprobandose la hipotesis especifica nimero tres.

Tabla 27. Analisis promedial de la Encuesta SERVQUAL

Categorias /Preguntas

Categoria de Eficiencia 3.135 3.139 3230 3.183 3.159 3.167
Preguntas de Eficiencia Efl Ef2 Ef3 Ef4 Ef5 Ef6
Categoria de Disponibilidad 3.206 3.198 3.167  3.163

Preguntas de Disponibilidad Displ Disp2 Disp3  Disp4

Categoria de Capacidad de respuesta 3.016 3.131 3.012 3.175

Pregunta de Capacidad de respuesta Capl Cap2 Cap3 Cap4

Categoria de Seguridad 3.135 3.167 3.202 3.175

Preguntas de Seguridad Segl Seg2 Seg3 Seg4

Nota: Informacién levantada en las ventanillas del municipio de Pedro Carbo. Expresada en indice
promédiales por cada pregunta y encuestado. Elaborado por la autora.

Como se observa en la figura N° 33 el 25% posee una percepcion positiva de la calidad
de los servicios publicos de Pedro Carbo y el 75% se ubica debajo de la media. En definitiva,
los habitantes del canton que se sienten medio conformes con la atencion recibida, y
consideran que deben mejorar aspectos técnicos, el refuerzo tecnoldgico y el recambio
generacional en las dependencias por parte de servidores publicos poco empéticos que

entorpecen y decrece el nivel de calidad. Como punto final de la discusion empirica se puede
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determinar que los factores estratégicos de la planificacién organizacional que contribuyen
en la calidad de los servicios publicos ofrecidos a los usuarios del GAD de Pedro Carbo se
forman de los recursos monetarios-financieros, de la capacidad técnica profesional y de la

empatia y don de servicio que exhiban los servidores pablicos.
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Figura 33. Resultado del nivel de eficiencia en el Gad de Pedro Carbo. Expresados en porcentajes.

Elaborado por la autora.
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Capitulo IV

Propuesta
Plan de accion para mejorar los factores del perfil profesional y del financiamiento municipal

y asi implementar eficientes estrategias de planificacion que influyan en el nivel de calidad

de los servicios publicos del Gad de Pedro Carbo.

4.1Prologo

Las exigencias de la accion gubernamental de hoy requieren el perfeccionamiento de sus
sistemas de gestion y la reformulacion de metas y objetivos de trabajo en funcion de la
satisfaccion ciudadana (Machin et al., 2020). Por ello es importante que los servicios -
publicos posean una estructura que conste de un manejo acertado de procesos respecto a los
recursos, acciones y quienes estén encargados de manejarlos en su capacidad ejecutora.
Entre las capacidades de las instituciones publicas se encuentran los planes de accion que se
consideran una alternativa dentro de la planificacion estratégica para remediar o corregir el
curso de los resultados. Los planes de accidn son un conjunto de estrategias encaminadas a
mejorar indicadores puntuales dentro de las instituciones; y para ello debe hacerse un
diagnostico inicial situacional. La investigacion se centr6 en fundamentar los aciertos y
errores en funcion de las cifras obtenidas de la recoleccion directa de datos y bajo permiso
de las autoridades maximas del Gad de Pedro Carbo, la informacién de hecho es publica
para quién la solicite de acuerdo a la Ley de Transparencia de la informacion publicas; bajo
esa premisa tanto el factor de talento humano, como el factor financiero puede ser revisado
o0 contrastado con los datos de eficiencia al brindar los servicios pablicos en cualquier
institucion puablica y en esta investigacion en el Gad de Pedro Carbo.

4.2 Diagnostico

En base a los resultados expuestos como primer punto se obtuvieron bajos indices de
capacidad técnica de los empleados (sélo el 29% de ellos posee titulo de 3er nivel), en ese
sentido quienes brindar la atencion servicios publicos deben presentar altas capacidades de
conocimiento y de resolucion de problemas con ventajas y aptitudes que s6lo se adquieren
con una combinacidn tedrica-practica en la academia. Se sugiere implementar mecanismo
de rigurosidad en la seleccion del personal que brinde servicios publicos a través de
concursos de méritos y oposicion, capacitacion constante y de hecho brindar actualizacion
en los manuales de convivencia, de actividades y de atencion al usuario que todo servidor
publico debe poseer. Segun (Velasco et al., 2022) los servidores publicos a mas de merecer
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respeto por Ley deben ofrecer un beneficio social cuantificable por la atencion que prestan;
ya que su sueldo se cancela gracias a la administracion de recursos estatales y de ingresos
tanto petroleros como de recoleccion de impuestos. En ese mismo sentido quienes manejan
el area financiera estan sujetos a fiscalizacion y de presentarse gastos excesivos tendran que

responder por sus acciones.

Desde otra perspectiva queda establecido que la mayoria de los ingresos (75% de hecho)
del Gad de Pedro Carbo se derivan de las asignaciones presupuestarias que el gobierno
central , como sugerencia optimizar los ingresos a través de una recaudacion eficiente que
promueva un descuento porcentual para quienes regularizan sus predios, quienes paguen a
tiempo sus impuestos y una exencion de permisos comerciales formales el primer afio de
funcionamiento apara quienes promuevan las actividades comerciales en el canton,
adicionalmente priorizar las inversiones en la medida que no superen el endeudamiento
progresivo. Finalmente, la percepcion de satisfaccion que dio como resultado en la toma de
encuestas aplicadas con la escala Servqual permite inferir que la aceptacion en cuanto a
calidad de servicios estéa por encima de la media Nacional con alrededor de un 63% promedio
en cada una de las 18 preguntas consultadas; sin embargo, el resultado depende mucho de la

neutralidad con que los encuestados respondieron haciendo subjetivo el resultado.

Por tanto, se presenta un mecanismo de evaluacion y calificacion del servicio publico a
través de méaquinas virtuales que permite medir la calidad del servicio recibido en tiempo
real y sin ningun sesgo, ya que de manera instantanea el usuario podra opinar sobre cémo
fue atendido con una escala del 1 al 10; donde 1 es un servicio pésimo y 10 es un servicio

de excelencia.
4.3 Objetivos
4.3.1 General

Disefar estrategias de planificacion enfocadas en mejorar la calidad de los servicios publicos
del Gad de Pedro Carbo.

4.3.2 Especificos

e Mejorar los indicadores de seleccion del perfil profesional e influir en la capacidad

técnica.
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e Aumentar la recaudacion de autogestion en un 5% que maneja el Gad de Pedro Carbo
y asi obtener recursos para mejorar la calidad en la atencion al usuario.
e Establecer un plan de evaluacién que permita la capacitacion semestral en técnicas

de manejo de clientes y manuales de atencion al usuario.

4.4 Estrategias

Como se establecid en el desarrollo de la investigacion la capacidad técnicay los recursos
financieros son un factor determinante para el 6ptimo funcionamiento en la prestacién de
servicios publicos y asi mejorar la aplicacion de estrategias de planificacion eficientes, asi
pues, se establecen las acciones a aplicar bajo el fundamento de corregir o mejorar el

desempefio de esos indicadores. A continuacion, se establecen las estrategias a aplicar:

Reformular los manuales de usuario y capacitar constantemente al personal de apoyo,
administrativo y operativo puede encaminarse a incrementar sus indicadores de capacidad y

mejorar las competencias técnicas y conductuales dentro del Gad de Pedro Carbo.

Introducir una escala de importancia en la asignacion presupuestaria con el fin de reducir
el gasto publico dependiente del gobierno central y asi aumentar los ingresos propios a traves

una recaudacion eficiente con incentivos a los ciudadanos del canton Pedro Carbo.

Formular un plan que conste de puntos de excelencia en la medicion del servicio a través
de encuestas remotas con los kits 0 maquinas virtuales que evalten el desempefio de los

servidores publicos en tiempo real.
4.5 Acciones/Actividades

Como punto inicial se debe evaluar y formular las acciones o actividades relacionadas
con el Plan de Accion, el cual se compone de recursos monetarios, administrativos y
operativos, finalmente tendrd que evaluarse si los objetivos propuestos tuvieron
cumplimiento. La presentacion de esta propuesta se podria dividir en fases, la primera
considerado diagnostico inicial es la identificacion del problema que se viene dando en el
desarrollo la investigacién, la segunda se tomaria como el dialogo, los acuerdos y guias para

realizar y aplicar el Plan de accidn; las cuales estan descritas a continuacion:
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Tabla 28. Descripcion del Plan de accion a implementar en el Gad de Pedro Carbo

Objetivos y

estrategias

Plan de accién para la elaboracién de estrategias en la mejora de los factores de calidad de los servicios del Gad de Pedro Carbo

Obijetivo final: Disefiar de estrategias de planificacion enfocadas en mejorar la calidad de los servicios publicos del Gad de Pedro Carbo.

Estrategia: Gestion por cumplimiento de objetivos y resultados (GRE)

Acciones
Generales

Fase de
diagndstico

Fase de
aplicacion

Acciones
detalladas
Identificar las
variables y categorias
del problema
Establecer el
campo de accion y los
participantes
Definir el
presupuesto y los
objetivos esperados
Formulacion de
lineamientos

Capacidad técnica

Financiamiento y
eficiencia recaudatoria

Resultados esperados

Delimitacion de los
indicadores, costos y
resultados

El manual operativo
del plan de accion

Reformulacion en los
manuales de seleccion de
personal y méritos
profesionales

Aumentar los indices
de profesionales de 3er
nivel que laboren en el

GAD
Beneficios en
reduccion porcentual de

Direccién
responsable

Consejo municipal,
alcalde y direcciones
financieras, de apoyo

y operativas

Direccién de
talento humano

Direccién
financiera y contable

Recursos

Humanos,
tecnolégicos y
monetarios

Humanos,
tecnologicos y
monetarios

Tiempo Medidas de control

de ejecucion

Nivel de capacidad
técnica, nivel de
financiamiento e

identificacion de la
calidad en el servicio

1 mes

Indicadores
profesionales.
Indicadores financieros y
de eficiencia
recaudatoria. Indicadores
de percepcidn de calidad

3 meses
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Medicion y
calidad de los
servicios publicos

Capacidad técnica

Fase de Financiamiento y
Controly eficiencia recaudatoria
seguimiento
Medicion y
calidad de los

servicios publicos

impuestos para quienes
normalicen sus
propiedades
Multas mas rigurosas
para quienes incumplan
con sus impuestos
prediales
Mayor nimero de
comerciantes con
reduccion en impuestos de
funcionamiento
Aumentar los indices
de satisfaccion de los
usuarios de los servicios
publicos
3 rondas anuales de
Capacitacion constante en
la aplicacion de manuales,
funciones y servicios.
Reduccion en la
dependencia de ingresos
estatales en un 5%
Revision de las
maquinas virtuales que
miden a través de
valoracion real el nivel de
satisfaccion en atencién

Direccién general

Junta operativa,
consejo municipal y el
alcalde

Humanos,
tecnologicos y
monetarios

2 meses

Aumento de
servidores publicos con
titulo de 3er nivel.
Aumento de
recaudaciones propias y
reduccién del
endeudamiento.

Aumento en la
percepcion de calidad de
los servicios publicos.

Nota: Informacién adaptada a las necesidades del municipio de Pedro Carbo. Expresadas en el Plan de accién de 3 fases. Elaborado por la autora.
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4.6 Resultados propuestos

Progresivamente mejorar los indicadores en el personal del Gad de Pedro Carbo, como
meta alcanzar un 35% de capacidad técnica con titulos profesionales al momento de necesitar
de personal bajo contrato provisional, ello se conseguira secuencialmente con proyecciones
medias de concrecidn, es decir un 3% del personal sera notificado anual que debe al menos
gestionar un titulo tecnoldgico de tercer nivel para la permanencia en sus puestos laborales

0 seran retirados para dar paso a un proceso de seleccion abierta con mérito y oposicion.

En la parte financiera se espera reducir la brecha de dependencia de las partidas
presupuestarias con la aplicacion de medidas beneficiosas para quienes deseen regularizar
sus propiedades, ademas de medidas compensatorias en la reduccion de impuestos para
nuevos comerciantes ello aumentara la base recaudatoria y asi permitira aumentar los
ingresos municipales en un 5%. Adicionalmente con la aplicacion de manuales de funciones
y capacitaciones periddicas el aumento en la percepcion de calidad mejoraréa sus indicadores,
los cuales podrén verificarse con la puesta en marcha e instalacion de las maquinas virtuales
0 encuestas de satisfaccion en tiempo real. La inversion necesaria para este plan de accion
depende de recursos técnicos, de reuniones exhaustivas con los participantes, el costo
beneficio supera las expectativas puesto que el gasto mas significativo sera la compra del
software y dispositivos para la evaluacion de satisfaccion que en unidades necesarias como
prueba pilotos seran 6 con un valor monetario referencial de $250 dé6lares anuales para cada

uno incluyendo el servidor y el mantenimiento segun el portal de compras publicas.
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Conclusiones
En funcidn de la revision de los pardmetros de seleccion en el perfil profesional se puede

concluir que no se aplican filtros adecuados en la seleccion de personal, un punto de
confirmacion es el bajo nivel educativo que posee la mayoria de los servidores pablicos en
esa dependencia; es decir de los 322 empleados solo el 25% posee estudios de tercer nivel,
de dicho resultado se esperan resultados negativos en la contribucion hacia la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los usuarios del GAD de Pedro Carbo.

Por otro lado al Cuantificar la relacion en las fuentes de financiamiento especificas en
comparacion de los ingresos totales (liquidez) se puede inferir que la dependencia que
mantiene el GAD de Pedro Carbo es altisima, si bien es cierto sus ingresos corrientes en el
periodo de revision 2017-2022 han incrementado en un 5,6% cada afio, ain depende de los
ingresos de capital y de financiamiento en un 71,5% de su planificacidn presupuestaria para

brindar calidad en los servicios publicos ofrecidos a los usuarios.

Con la medicion de la percepcion de satisfaccion de los usuarios del GAD de Pedro
Carbo a traveés de la escala SERVQUAL respecto a los servicios publicos se puede concluir
que cada uno de los aspectos o componentes de la planificacion estratégica influyen en los
resultados. Adicionalmente a pesar del nivel medio de aceptacion por parte de los
encuestados la calidad de los servicios publicos de Pedro Carbo se ubican por encima de la
media Nacional tomada del ENEMDU que fue en el afio 2022 del 56% como indice de
aceptacion por sobre el obtenido en la recoleccion de campo que fue de 63,38 % de

aceptacion.

Finalmente, con la concrecion de los objetivos especificos se puede determinar que los
factores estratégicos de la planificacion organizacional que contribuyen en la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los usuarios del GAD de Pedro Carbo son el componente
profesional, el componente financiero y el componente de percepcion de satisfaccion, que
juntos determinacion la aceptacion de los habitantes por sobre los beneficios que presta la

atencion municipal a cada uno de sus problemas.
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Recomendaciones
Se sugiere al jefe del departamento de talento humano el Gad de Pedro Carbo aplicar la

rigurosidad en la seleccion del personal, ademas de la reestructuracion de los manuales de
usuario en cada uno de los puestos de trabajo con el fin de estandarizar la atencion y servicios
publicos de calidad.

Se sugiere al alcalde de Pedro Carbo, en conjunto con el consejo de participacion
ciudadana la misiva de reajustar los gastos municipales y asi reducir el costo operativo del
ejercicio con financiamiento doble que el Estado proporciona, ademas de diversificar el nivel
de ingresos del municipio con convenios interinstitucionales macros con la empresa privada.
Para lograr mayores ingresos y reducir la brecha de dependencia en la estructura de sus
ingresos totales.

Se sugiere incluir en la butaca de servicios del municipio un sistema de calificacion y
evaluacion en la prestacion de servicios para consolidar una base de datos actualizada, con
esto la preparacion de cursos al personal tendra mayor impacto y cometido, ademas de
charlas de atencién al usuario que permitan a mejorar indicadores de calidad. Como linea de
investigacion adicional se sugiere relacionar el liderazgo, la comunicacién interna y la
interconexion de equipos dentro de los factores organizacionales internos que pueden

influenciar en la prestacion de servicios de calidad.
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Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigacion

ANexos

Estrateqgias de planificacién y su impacto en los servicios publicos del GAD, cantén Pedro Carbo

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

Problema general
¢En qué medida la aplicacién de
estrategias de planificacién
organizacional contribuye en la
calidad de los servicios publicos
ofrecidos a los usuarios del GAD de
Pedro Carbo?

Obijetivo general
Determinar si la aplicacion de

estrategias de planificacion
organizacional contribuye en la
calidad de los servicios publicos
ofrecidos a los usuarios del GAD de
Pedro Carbo

Hipétesis general
La aplicacién de estrategias de
planificacion organizacional
eficientes contribuye a brindar
servicios publicos de calidad en el
GAD de Pedro Carbo

Variable independiente
Estrategias de planificacion

Variable dependiente
Servicios publicos

Perfil profesional del personal
Capacidad técnica del personal
Experiencia y estabilidad
Nivel de ingresos propios
Financiamiento del Estado
Nivel de liquidez
Numero de servidores publicos
NuUmeros de departamentos
NUmeros de trdmites resueltos

Problema especifico 1
¢Clmo los pardmetros de seleccion
en el perfil profesional contribuyen en
la calidad de los servicios publicos
ofrecidos a los usuarios del GAD de
Pedro Carbo?

Objetivo especifico 1
Revisar los parametros de seleccion
en el perfil profesional y su
contribucion en la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los
usuarios del municipio de Pedro
Carbo

Hipotesis especifica 1
El nivel del perfil profesional tiene
un efecto positivo en la calidad de
los servicios publicos ofrecidos a
los usuarios del GAD de Pedro
Carbo

Variable independiente
Estrategias de planificacion

Variable dependiente
Servicios publicos

Perfil profesional del personal
Capacidad técnica del personal
Experiencia y estabilidad

Problema especifico 2
¢Cual es la relacidn en las fuentes de

financiamiento especificas en
comparacion de los ingresos totales y
su efecto en la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los
usuarios en el GAD de Pedro Carbo?

Obijetivo especifico 2
Cuantificar la relacion en las fuentes
de financiamiento especificas en
comparacion de los ingresos
totales(liquidez) y su efecto en la
calidad de los servicios publicos
ofrecidos a los usuarios del GAD de
Pedro Carbo

Hipotesis especifica 2

El nivel de liquidez tiene un efecto
negativo en la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los
usuarios del GAD de Pedro Carbo

Variable independiente
Estrategias de planificacion

Variable dependiente
Servicios publicos

Nivel de ingresos propios
Financiamiento del Estado
Nivel de liquidez

Problema especifico 4
¢Qué nivel de
satisfaccion respecto a
los servicios publicos
presentan los usuarios
del GAD de Pedro
Carbo?

Objetivo especifico 4
Conocer la percepcion de satisfaccion
de los usuarios del GAD de Pedro
Carbo a través de la escala
SERVQUAL respecto a los servicios
publicos.

Hipotesis especifica 4
El nivel de satisfaccion de los
usuarios supera la media Nacional
de la encuesta ENEMDU calidad

Variable independiente
Estrategias de planificacion

Variable dependiente
Servicios publicos

NUmero de servidores publicos
Numeros de departamentos
NUmeros de tramites resueltos

Encuesta Servqual con escala de Likert (1al

5)

Consta de 18 preguntas adaptadas del




modelo original




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la investigacion

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicador item Fu??;r?]del Técnica e Instrumentos
Perfil profesional Tipo de especialidad
Segin Roncancio (2018) la planificacion Capacidad técnica Nivel de instruccion
estratégica es una herramienta que permite
. establecer el que hacer y el camino que Compon'ente' N - o -
_ Varlab!e deben recorrer una organizacion para organizacio Experiencia y estabilidad Afios de servicio
|ndep(2nd|ent alcanzar las metas previstas teniendo en nal Soivers Nivelde i Ayggzeg al.
Estrategias de cuenta los cambios y demandas que se 0 venma_ . Ive ? mgr_eso?s propios ( )
planificacion presentan en su entorno, en este sentido se Componente Dependencia Nivel de Financiamiento estatal
convierte en una he.rr.amienta.fund.amental ecgném Liquidez Nivel de liquidez Tipo de Investigacion
para la toma c_iecmone_s al _|t1ter|or de Ico Cuantitativa
cualquier organizacion; Alcance de la investigacion
Servidores publicos Cantidad de servidores Correlacional
Los servicios publicos llegan a los publicos Disefio de Investigacién
ciudadanos a través de organizaciones y Departamentos Numero de departamentos y No experimental
estos los perciben En el contexto de su direcciones Poblacion
entorno organizacional. El servicio es Gobierno auténomo
gest_io_nado_y entrggado pc?r_un s?stgma descentralizado de Pedro Carbo
Variable adm_lnlstratlvo, quien moviliza distintos _ N Técnica: Estadistica inferencial
dependiente tipos de recursos a Ig !argo c_ie _un Nivel _de Mpnswals Instrumentos: Tablas y graficos
Servicios proceso en el que participan distintas calidad Carrillo (2019)
plblicos personas que forman parte de la Tramites Porcentaje de trdmites
organizacion. Para poder llevar a cabo resueltos
una evaluacion cabal e integra de la
calidad de los servicios serd, pues,
necesario, analizar la organizacion en su
conjunto, esto es, sus procesos de
gestion y todos sus resultados.




Anexo 3. Formato de la encuesta de la investigacion

Encuesta dirigida a los ciudadanos que usan los diferentes servicios publicos al usuario
prestados por los servidores publicos en el Gad municipal de Pedro Carbo, adaptado
del modelo SERVQUAL.

La informacion levantada es de caracter confidencial y sirve para conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios publicos prestados por el GAD del canton
Pedro Carbo, ninguna respuesta es erronea, solo se pide una lectura adecuada para la
comprension y resultados éptimos. La escala de medicion de esta encuesta es denominada
Escala de Likert donde Muy en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), neutral (3), de acuerdo
(4) y muy de acuerdo (5).

Nombre del encuestado/a:

Edad:

Sexo:  Masculino |:| Femenino I:l No definido: I:I

Tipo de trdmite: Tasa e Impuestos |:| Econdémicos

Sociales y educativos

Salud I:I Vivienda

Eficiencia. Los servicios de atencion
1{2(3|4]|5
al usuario del GAD de Pedro Carbo
1 Proveen informacion util para la realizacion todos mis tramites
2 Resuelven mis necesidades de tramites
3 Me derivan a las ventanillas adecuadas
4 Explican los documentos y acciones a seguir en cada tramite
realizado
5 Me proveen un nivel de satisfaccion adecuado
¢ Cumplen con estandares de calidad por parte de los servidores
publicos
Disponibilidad. Los servicios de atencion
1{2(3|4]|5
al usuario del GAD de Pedro Carbo
7 Cumplen con los horarios establecidos
8 Poseen la cantidad necesaria de servidores publicos




Cuentan con la preparacion profesional en ventanilla en pos de

? un servicio Optimo
10 Poseen un sistema informatico fiable
Capacidad de respuesta. Los servicios de atencion
al usuario del GAD de Pedro Carbo
11 Cumplen con los tiempos de entrega de los tramites ingresados
12 le han resuelto u aprobado un 90% de sus tramites
13 Cuentan con la celeridad de tramites Inter ventanillas
14 se solucionan por autoridades jerarquicas de ultima instancia
Seguridad. Los servicios de atencion
al usuario del GAD de Pedro Carbo
Le ofrecen seguridad y manejo confidencialidad de la
> informacion
Le aseguran que su informacion no sea compartida para fines
e comerciales
17 | Respetan las tasas y disposiciones legales en el cobro de tramites
18 Poseen formas de pago alternativas y seguras.




Anexo 4. Estamentos Legales

Los estamentos relacionados con la planeacion estratégica dentro de los servicios
municipales, ademas de las implicaciones por la calidad en el servicio prestado y la eleccion
de los usuarios se estipulan grosso modo en la carta Magna aprobada en el afio 2008 en
Montecristi, Manabi, ademas se profundizan en la Ley Organica del Servicio Publico
(LOSEP) aprobada en la Asamblea Nacional, se mencionan los relacionados a la

investigacién a continuacion:

En su Art. N°11 numeral 9 dispone a el Estado, y sus delegatarios, concesionarios y toda
persona que actle en ejercicio de una potestad publica, la obligacién de reparar las
violaciones a los derechos de los particulares por la falta o deficiencia en la prestacion de los
servicios publicos, o por las acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios, y

empleadas y empleados publicos en el desempefio de sus cargos (Constitucion, 2008)

En cuanto a el Art. N° 52.- Faculta a las personas en derecho libre a disponer de bienes
y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa
y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de
control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y
las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios

publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (Constitucién, 2008).

En cuanto a las obligaciones que tienen los municipios en el Art. No 264 se resumen en
sus 14 numerales que los gobiernos municipales tendrdn competencias exclusivas sin
perjuicio de otras que determine la ley: El ente municipal se encarga de planificar y regular
su ordenamiento, servicios e infraestructura publica tales como agua potable, alcantarillado,
considerando las planificaciones jerarquicas que la anteceden; ademas de crear ordenanzas,
tasas y contribuciones en cuanto a espacios publicos y catastros inmobiliarios urbanos y

rurales.

Para concluir, en el Art. No. 315 se estipula como “competencia del Estado la
constitucion de empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de
servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes pablicos

y el desarrollo de otras actividades economicas”. (...). (Constitucion, 2008)(p.146).



Como objetivo primordial de la gestion administrativa publica en su Art. N° 2 se
propende “el desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y
de sus instituciones, mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema
de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no
discriminacion” (LOSEP, 2010)(p.2).

En cuanto a la normativa especifica estipulada en la LOSEP se conceptualiza al talento
humano segun el Art. N° 4 definiéndolos como: “Son servidoras o servidores publicos todas
las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan
un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico (LOSEP, 2010)(p.3, 4).

En lo referente a las funciones o deberes del talento humano o servidores publicos se

priorizan las siguientes en el Art. N° 22 asociadas a la calidad del servicio:

Tabla 29.Deberes de las o los servidores publicos

Literal Descripcion

B Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcidn del bien colectivo, con la diligencia

que emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades;

D Cumplir y respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El
servidor publico podra negarse, por escrito, a acatar las 6rdenes superiores que

sean contrarias a la Constitucion de la Republicay la Ley;

F Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente,

garantizando el derecho de la poblacion a servicios publicos de éptima calidad;

J Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones; vy,
Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que, por razén de su empleo,
cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso

indebido, sustraccién, ocultamiento o inutilizacion.

Nota: Tomado de (LOSEP, 2010). Se describen las obligaciones de los servidores publicos con énfasis en

la atencion al usuario.



Anexo 5. Evidencias fotogréaficas del levantamiento de informacion

Figura 34. Toma de las encuestas en el Gad de Pedro Carbo. Elaborado por la autora.

Figura 35. Conversaciones con el Abg. Alexander Barzola (director de talento humano del Gad de Pedro
Carbo. Elaborado por la autora.



Figura 36. Conversaciones con el alcalde entrante MSc. Nery Jaramillo, exteriores del municipio de Pedro
Carbo con la toma de las encuestas. Elaborado por la autora.
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