UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Tema: “Gobierno abierto y su incidencia en los servicios pUblicos del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal de Huaca.”

Trabajo de Integraciéon Curricular previo a la obtencion del

fitulo de Licenciados en Administracion PUblica

AUTORES: Gobmez Pazmino Josselin Daniela
Viscarra De La Carrera Juan Sebastidn
TUTORA: MSc. Zapata Munoz Sofia

Tulcdn, 2023.



CERTIFICADO DEL TUTOR

Certifico que los estudiantes Gomez Pazmino Josselin Daniela y Viscarra De La Carrera
Juan Sebastidn con el nUmero de cédula 0402120232 y 1718366238 respectivamente
han desarrollado el Trabajo de Integracion Curricular: “Gobierno abierto y su
incidencia en los servicios publicos del Gobierno Autdbnomo Descentralizado

Municipal de Huaca”

Este trabajo se sujeta a las normas y metodologia dispuesta en el Reglamento de la
Unidad de Integracion Curricular, Titulaciéon e Incorporacion de la UPEC, por lo tanto,

autorizo la presentacion de la sustentacion para la calificacion respectiva

i / r“‘\
< B
7 e /‘/a_'fx ———
S .:\" | ‘\/" ]
MSc. Zapatd Mufioz Sofia
TUTORA

Tulcdn, febrero de 2023



AUTORIA DE TRABAJO

El presente Trabajo de Integracién Curricular constituye un requisito previo para la
obtencidén del titulo de Licenciados en la Carrera de administracion publica de la
Facultad de Comercio Internacional, Integracion, Administracion y Economia

Empresarial

Nosotros, Gémez Pazmino Josselin Daniela y Viscarra De La Carrera Juan Sebastidn
con cédula de identidad nUumero 0402120232 y 1718366238 respectivamente
declaramos que la investigacion es absolutamente original, auténtica, personal y los
resultados y conclusiones a los que hemos llegado son de nuestra absoluta

responsabilidad.

\omhnCsoez Al
GoOmez Pazmifo Josselin Daniela Viscarra De/;%c Carrera Juan Sebastidn

AUTORA AUTOR

Tulcdn, febrero de 2023



ACTA DE CESION DE DERECHOS DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Nosotros, Gémez Pazmino Josselin Daniela y Viscarra De La Carrera Juan Sebastidn
declaramos ser autores de los criterios emitidos en el Trabajo de Integracion Curricular:
“Gobierno abierto y su incidencia en los servicios publicos del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal de Huaca” y se exime expresamente a la Universidad

Politécnica Estatal del Carchiy a sus representantes de posibles reclamos o acciones

legales.

Mo Comez, X7
Gbmez Pazmino Josselin Daniela Viscarra Dg,@/c’n/Correro Juan Sebastidn
AUTORA AUTOR

Tulcdn, febrero de 2023



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser mi guia y acompanarme en el transcurso de mi vida,

brinddndome paciencia y sabiduria para culminar con éxito mis metas propuestas.

A mis padres José y Patricia, quienes son mi motor y mi mayor inspiraciéon, que a fraves
de su amor, paciencia, buenos valores, ayudan a trazar mi camino. A mi hermana
Paula, que siempre ha estado junto a mi, por ser mi amiga y mi apoyo fundamental

para lograr mis objetivos.

A mi familia en general, por ser siempre mis principales motivadores y los formadores
de lo que soy como persona, sin ustedes, su amor, carino y consejos, no habria

llegado hasta donde estoy.

A mi Universidad Politécnica Estatal del Carchi, por haberme permitido formarme en

ella y a todas las personas que fueron participes de este proceso.

Josselin Gomez

A mi universidad, que fue el espacio donde me formé, no solo como profesional, sino
también como persona, a mis profesores, quienes me inculcaron conocimientos y
valores que usaré hoy en adelante y a mis companeros que me acompanaron

durante toda esta etapa.

A mis padres Claudia y Jairo, que son mirazon de sery han estado conmigo en cada
etapa de mi vida, por guiarme, motivarme y sobre todo por apoyarme en todas mis
decisiones . A mi hermano Camilo, quien es lo mds valioso que tengo y sin duda este

logro también es suyo.

A mis tios Luis y Nelcy, quienes han sido mis segundos padres, me han acompanado
en mis victorias y mis derrotas, sin duda alguna han sido una razén mds para seguir y
no rendirme. A mi abuelito Bayardo, por ser mi ejemplo para seguir y no solamente
con valores, sino también con consejos que he aplicado durante toda mi vida,

gracias por ser mi motivacion.
A familiares y amigos que me han acompanado durante todo este proceso.

Sebastidn Viscarra



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por haberme dado la vida y permitirme
llegar hasta este momento tan importante de mi formacién. A mis padres, que con su
amor, trabajo y sacrificio en todos estos anos permitieron que logre culminar mi
carrera profesional. A mi hermana, por estar siempre presente, acompandndome y
apoydndome a lo largo de mi vida. A la memoria de mi abuelito José Pazmino, fruto
de nobles virtudes, ensenanzas y valores que los mantendré conmigo el resto de mi
vida. A mi companero de tesis, por su ayuda y aporte en este trabajo, y por estar

conmigo durante todo este proceso.

Josselin Gomez

A Dios, quien estuvo en todos los momentos buenos o malos, no solo en mi carrera
universitaria, sino también en mi vida personal, a mis padres quienes fueron mi apoyo
incondicional y porque gracias a ellos es quien soy hoy en dia, a mi hermano que ha
sido mi companero de vida y que es mi motivacion diaria para seguir adelante. A mi
companera de tesis, con quien comparti largas horas de estudio y esfuerzo para

poder lograr esta meta, sin duda alguna fue una gran ayuda durante toda esta etapa

Sebastidn Viscarra

Vi



iNDICE

RESUMEN ...ttt ettt ettt s et e et e bt e steestesseenseessaeseenseensesseenseensenseenses 11
ABSTRACT ...ttt ettt ettt ettt e et e e et e st e seese e e st et e eseens e enseesee st enbeentenseenseeneenneenseeneenns 12
INTRODUCCION ..ottt 13
[ EL PROBLEMA L.ttt ettt ettt ettt et s s e b e et eeseeseenseeseenseensanneeneas 15
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA . ...c..ioiieieeiieteeestee et 15
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.......ooivieieeiceeeeeeeeeeeeeee e s 17
1.3, JUSTIFICACION ..ottt 17
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION ......ooviimiieeeieeeeeeeeeeeeseeeeeeenenens 18
1.4.7. ODJETIVO GENETQAL ...oiieiiiieeecee ettt ee et e s b e e e e e areeenaee e 18
1.4.2. ObjetiVOS ESPECITICOS ..cuviiiiieiieetiectte ettt ettt ettt sreeebe e aaeeareens 18
1.4.3. Preguntas de INVESHGACION ......cocuii i 18

Il. FUNDAMENTACION TEORICA ...ttt 20
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ......cooviiiiieeeieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeee s 20
2.2. MARCO TEORICO ...ttt ss s ss s 22
2.2.1. Teoria de la Gobernanza y de Ias OrganizaCioONES ........c.eecvveecveeereeeiveeneeeeneans 22
2.2.2. Teoria del Gobierno Abierto como subsistema de politicas.........cceeveenneen. 26
2.2.3. Teoria del SErviCio PUDNCO ......ocuiiiirieiieeceeee ettt 29
2.2.4. Teoria del NUeVO ServiCio PUDICO .....c.occevieriieiesieieeieeeseee e 30
VR T Y, (o] (oo X [<Te o | ISR PRPRRRPPPR 33

1. METODOLOGIA ...ttt 37
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO ....ruurirerniirreeeseeseesneisseesesssessesssessssssessssssssssssssssssseseees 37
T I R = o} o T [0 SRS 37
3.1.2. TipO A€ INVESHGACION ...vieiieieieeeeeeeeee ettt ve e aaeeneens 37
3.1.3. DiseNo de 10 INVESHGACION ......oiieieiieeeeetee e e e 38
3.1.4.NivVel de INVESHGACION ...ecoevieetee et 38

3.2 HIPOTESIS oottt sttt 39



3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES .....coveevreeerecrereen. 40

3.3.1.  Definicion de Ias VaAriAbIES ........c.ecciiicieeeiieeieeee ettt 40
3.3.2. Operacionalizacion de Variable .........cccuieiieeiiiciiecieeieeceeeee e 40

3.4. METODOS UTILIZADOS ...ttt ssssse st esss s ssessees 41
3.5. ANALISIS ESTADISTICO ...ouirrerienciaeieeseiseeeseiseseeesse st sesss s sseees 42
3.5.1. PODIACION Y MUESIQ ...ttt et 42
3.5.2. Instrumentos de INVESTIGACION .......oooveeeeeeeeee e 43

IV. RESULTADOS Y DISCUSION ...ttt ves et se s 44
B I N Y U I N I3 N TSR 44

4.1.1. Resultados de Gobierno Abierto en el cantén San Pedro de Huaca segun

(ST Al [ LT PO RRTRTRRRP PR 44

4.1.2. Resultados de los servicios publicos en el cantén San Pedro de Huaca segun

BN CUES OIS, ettt ettt ettt et eeee e e e e e et eeaa i aeesestetasanaaasseeseseaannnaaseseeetesannnneseseeeranes 49

4.1.3. Determinacion de la incidencia de Gobierno abierto en los servicios

pUblicos de agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacion..................... 53
4.1.4. Resultados de 1S ENTreVISTAS......uoiiiiiiieciee e 53

4.2, DISCUSION ..ottt ettt 64
V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..ottt 68
5.1, CONCLUSIONES ..ottt ettt ettt sttt se st esensensessesneeneas 68
5.2, RECOMENDACIONES ..ottt sttt ettt sttt ese et naeaensessesaeeneeneas 69
V1. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA ..ot 70
VI ANEXOS ettt ettt ettt ettt et et et b e bt nt et et et e beebeeaeene e 73



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1. Principios del Nuevo Servicio PUBICO ......cviiicvieeeeeeeeeeee e 31
Tabla 2. Operacionalizacion de VAMNADIES ......c...oooviiieeieeeeeeeee e 40
Tabla 3. Prueba TAu B KENAQII ..o 53
Tabla 4. Interpretacion de respuestas entrevista 1 ... 53
Tabla 5. Interpretacion de respuestas entrevista 2 ..., 56
Tabla 6. Interpretacion de respuestas entrevista 3 ... eeeee e 59

iNDICE DE FIGURAS

Figura 1. RENAICION A& CUENTAS ....veiieeeee ettt 44
Figura 2. INformacion PAGINA WED ......eciiiieiecececeee e 44
Figura 3. Informacion publicada con regularidad ...........cceeeveeevieeiieceeeeieeceeeee e, 45
Figura 4. Mecanismo para dar @ conocer NECESIAATES ......couvivriieeriieeeriieeiee e 45
Figura 5. Uso de RendiCion de CUEBNTAS ......ccvieiiiiiieiececteee et 45
Figura é. Importancia de crear relaciones entre la sociedad civil y el Estado ............ 46
Figura 7. Convenio MeN0S ATENAIAO ...iicviiiciiecciieeteeee ettt e 47
Figura 8. Criterios DUEN SEIVICIO......uiiiiiiiiiie ettt et 47
Figura 9. Elementos herramientas €N liN€Q ......c.ccvevieieeieciicieceeee e 48
Figura 10. Gobierno €leCHONICO ......iccuieiiieeeceeee e 48
Figura 11. INSTAIACIONES GAD.....coi et et e e eare e e e e aaaea s 49
Figura 12. CalifiCaCiON el SEIVICIO .....uuiiciii et 49
Figura 13. Servicio publico menos atendido en el aNo 2021 .......ccceeeveeveeecieeneeereeeeeee, 50
Figura 14. Atencion en 1as iNSHIUCIONES .......ccuieieiieiiciceeeeee e 50
Figura 15. Dificultad al adQuUIirir UN SEIVICIO .....eeeuiieeiiieeieeeieeesieeeeiee et e 51


file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868607
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868608
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868609
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868610
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868611
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868612

Figura 16. Capacitacion de PErSONAL.......ccecuieierieriieieeeerie et 51

Figura 17. Problemas mMAs frECUENTES ......ccveiieieieeeeeeee e 52
Figura 18. Calificacion atencion fUNCIONANOS .......cc.eeveeierieeiecieieeeeeee e 52
Figura 19. Entrevista Sr. EQUAIrdO RUDIO ....ccoiiiiiieciieceeeeeeeeete e 84
Figura 20. Entrevista INg. DIEQO ErQzZ0 ......oooiiiiiiieeee e 84
Figura 21. Entrevista INg. GABEIQ TrEJO ...uiieiieeiie ettt e e 85
Figura 22. ENCUesta CIUAQAONA......cociiiiiie ettt eav e e eaa e e neeas 85
Figura 23. ENCUESTA CIUAQAONA......oiciiiiiie ettt e e eaa e e nneas 85

iNDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC .......oovvvveieieieienencceee 73
Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomaAs .........ooeevevcciveeeeiiceeeieccireeeeeee. 74
Anexo 3. Encuesta aplicada a la poblacién del cantdn San Pedro de Huaca.......... 77
Anexo 4. Entrevista aplicada a funcionarios del GAD San Pedro de Huaca............... 81

Anexo 5. Evidencias de las encuestas y entrevistas aplicadas en el cantdén San Pedro

A HUGOI GO e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ea e s e eaneseeenneseeannanaees 84

10


file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868625
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868626
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868627
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868628
file:///C:/Users/Joselin/Desktop/TIC%202023.docx%23_Toc127868629

RESUMEN

“Gobierno abierto y su incidencia en los servicios pUblicos del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huaca.”

El presente frabajo investigativo abarca temas sobre Gobierno abierto y su incidencia
en los servicios publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca, pues el Gobierno abierto garantiza la democracia y permite la
participacion de la poblacidén en decisiones politicas, el contar con este didlogo
constante con los ciudadanos no solo mejora la comunicacién, sino fomenta la
transparencia al promocionar la informacién publica y promover la rendicion de
cuentas pues involucra al ciudadano en el proceso de diseno y ejecucion de politicas
publicas y soluciéon de problemas. Por ello, el propdsito de esta investigacion es
analizar la incidencia del Gobierno abierto en los servicios puUblicos del Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca en el ano 2021. En esta
investigacion se utilizd aspectos de la metodologia, el tipo de investigacion fue de
campo, ya que se realizd la recoleccion de datos en el lugar donde ocurren los
hechos, por ofra parte, usamos un enfoque mixto porque implicod la recoleccion de
datos cuantitativos y cualitativos haciendo uso de técnicas como la encuesta y la
entrevista utilizando como instrumento el cuestionario para las dos variables y asi
poder obtener respuestas a los objetivos planteados. Se logrd identificar y describir los
mecanismos utilizados en el GAD para determinar la incidencia de Gobierno abierto
en los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacién en
el ano 2021. Comparando aspectos tedricos y los resultados se obtuvo que existen
mecanismos implementados, pero no ejecutados correctamente generando asi
ineficiencias en la localidad y en los servicios puUblicos ya mencionados y finalmente
aportar con distintas recomendaciones dirigidas a la institucién y a la poblacién del

cantoén.

Palabras Claves: Gobierno Abierto, mecanismos de Gobierno Abierto, servicios

publicos, informacidén publica, rendicién de cuentas.
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ABSTRACT

“Open Government and its impact on the public services of the Autonomous

Decentralized Municipal Government of Huaca”

The present research work covers topics on Open Government and its impact on
public services of the Autonomous Decenftralized Municipal Government of San Pedro
de Huaca because Open Government guarantees democracy and allows the
participation of the population in political decisions, to have this constant dialogue
with citizens not only improves communication, but also encourages transparency by
promoting public information and promoting accountability as it involves citizens in
the process of design and implementation of public policies and problem solving.
Therefore, the purpose of this research is to analyze the impact of Open Government
in the public services of the Autonomous Decentralized Municipal Government of San
Pedro de Huaca in the year 2021. In this research we used aspects of the
methodology, the type of research was field research since the data collection was
carried out in the place where the facts occur. On the other hand, we used a mixed
approach because it involved the collection of quantitative and qualitative data
making use of techniques such as survey and interview using as an instrument the
questionnaire for the two variables and thus being able to obtain answers to the
objectives set out. It was possible to identify and describe the mechanisms used in the
GAD to determine the incidence of Open Government and its mechanisms in the
public services of drinking water, sewerage, streets and paving in the year 2021. At the
moment to compare theoretical aspects and the results, it was obtained that there
are mechanisms implemented, but not executed correctly, thus generating
inefficiencies in the locality and in the public services already mentioned. Finally, to
contribute with different recommendations directed fto the institution and the

population of the canton.

Key words: Open Government, Open Government mechanisms, public services,

public information, accountability.

12



INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de Gobierno abierto definido como una
alternativa que tienen los gobiernos para fortalecer su gestion y sobre todo favorecer
a los ciudadanos en la toma de decisiones, este busca generar una mejora tanto en
los procesos que realiza como en los servicios que presta, tomando en cuenta los
recursos que dispone y apuntando a la satisfaccion ciudadana como el objetivo a
cumplir, entre las caracteristicas principales con las que se cuenta es la participacion
ciudadana en donde se pretende incluir a los ciudadanos en las distintas decisiones

que tome el gobierno en beneficio de ellos.

Para analizar este tema, es necesario mencionar la problemdtica a estudiar, una de
ellas fue la pandemia, donde esta modificé y condiciondé no solo a entidades

gubernamentales sino al mundo en general.

Por otfra parte, esta investigacion también se refiere al servicio publico y el rol que
tiene la administracién pUblica en este, el acceder a servicios que logren satisfacer
necesidades humanas es algo que los gobiernos deben tomar en cuenta en su
gestion y sobre todo cumplirlas, se pretende explicar y analizar la relacion entre el
gobierno abierto y sus mecanismos con los servicios publicos. Se considera algo
fundamental la atencidon a las necesidades ciudadanas, entfre ellas estdan, tener
servicios puUblicos que logren generar desarrollo y es funcidn de los gobiernos el prestar
estos servicios de manera oportuna. En esta investigacién nos referimos al GAD como
el ente que debe garantizar que estos servicios se cumplan y sobre todo que se
adapten a las distintas necesidades que pueden surgir con la finalidad de mejorar el

estilo de vida y el desarrollo de la localidad.

La investigaciéon de esta problemdatica se realizé por el interés de conocer por qué el
Gobierno abierto incide en los servicios publicos e identificar la relacién que tienen
estos para su desarrollo, por ofra parte, se tomaron estos temas ya que son dos vias
gue tienen un ente en comun y es el ciudadano, también se pretende analizar como
la ciudadania percibid los servicios publicos y si cubrid o no sus necesidades. Ademds,
se identificaron los mecanismos por los cuales la ciudadania pudo presentar sus
necesidades al GAD vy si estos generaron un cambio en los problemas latentes,

enfocdndonos en un dmbito profesional, se conocid el contexto de la ciudadania y

13



del servidor publico obteniendo asi dos perspectivas diferentes sobre el tema

estudiado.

En el desarrollo de esta investigacion se utilizaron teorias como la Teoria de la
Gobernanza y de las organizaciones, la Teoria del Gobierno Abierto como subsistema
de politicas y distintos términos que abarcan al Gobierno Abierto en si, refiriéndonos
a servicio publico, se tomo en cuenta la Teoria del Servicio PUblico, la Teoria del Nuevo
Servicio PuUblico y distintos conceptos referentes al tema. Se realizaron encuestas a
una muestra del cantén y entrevistas a autoridades del GAD, mediante su uso se

obtuvieron resultados a los objetivos planteados.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun Naser (2017) menciona que, en los Ultimos anos, “varios paises de la region han
debido enfrentar el problema de la creciente desconfianza en las autoridades y la
falta de credibilidad en las instituciones publicas, esto tiene una repercusion directa
en la democracia como forma de gobierno” (p.37). Asi, en América Latina el
Gobierno Abierto surge de la idea de tener una gestion mds fransparente en asuntos
de indole publico, su finalidad es implementar un modelo que se caracterice por
tener un mayor involucramiento de la ciudadania y sobre todo alcanzar una

administracién que esté mds cerca de las necesidades ciudadanas.

De esta manera, nos centframos en el objeto de la administraciéon dentro de la
prestacion de servicios los mismos que deben ser regulares, continuos, eficientes y
eficaces, si una institucion no puede brindar un servicio con estas caracteristicas
fallard y no cumplird con los fines para los que fue creado. CEPAL (2020) En lo que se
refiere a Ecuador y la Alianza de Gobierno Abierto menciona “El 18 de Julio de 2018,
Ecuador se integré a la Alianza para el Gobierno Abierto e inicio la co-creacién de su
Plan de Accidn constituyéndose hasta la fecha uno de los mds importantes procesos

nacionales de co-diseno y co-gestion de politica publica” (p. 11)

Es asi como el Ecuador toma uno de los principales procesos que permiten mejorar la
transparencia en el sector tanto publico como privado que conforma al pais, por otfra
parte, fomenta un involucramiento de la ciudadania en la toma de decisiones y por
ende mejora la relacion entre Estado — ciudadania facilitando la gestion del gobierno

en turno.

Las implicaciones que tiene en el pais la Alianza del Gobierno Abierto constan

principalmente cuatro compromisos los cuales son:
- Datos abiertos
- Desarrollo de Capacidades para la Transparencia

- Empoderamiento Ciudadano

15



- Innovaciéon Publica

Otro de los puntos que CEPAL (2020) en relacién con el Ecuador y su trabajo en la
Alianza del Gobierno Abierto menciona: "Se reconoce la importancia de la
participacion y colaboracién para disenar e implementar propuestas acordes a los
problemas fundamentales de la sociedad” (p. 30). Es necesario entablar didlogos
enfre la sociedad y el Estado con el fin de buscar soluciones a los problemas de la
sociedad, pero al mismo tiempo se recupere la confianza en la administracion del
Estado creando politicas que garanticen la tfransparencia en las distintas instituciones.
Esta iniciativa busca promover la tfransparencia, la lucha contra la corrupcion, la
participacion, la gobernanza, el libre acceso a la informacién publica y el uso de

nuevas tecnologias. (Arcos, 2021, p.22)

En Ecuador, los estudios de diversas investigaciones han demostrado que la gestion
de la calidad del servicio en las organizaciones estatales es un elemento fundamental
para la consecucidon de beneficios econdmicos, la competitividad vy el
posicionamiento exitoso de la organizacion en el acelerado entorno econdmico de
hoy en dia y tiene como base fundamental la mejora continua, la prevencién, la
tendencia ala eficacia y a la eficiencia. (Vélez, 2019, p. 268). La pandemia ligada al
limitado recurso econdmico que esta provocd pudo causar un afraso en la
actualizaciéon y prestacion de los servicios publicos, la ciudadania en muchos de los
casos es quien solicita las mejoras y al no verlas juzga a las autoridades respectivas

generando una inconformidad ciudadana.

Mediante esta investigacidn queremos conocer cudles han sido las acciones
tomadas por el Municipio de Huaca teniendo en cuenta los pilares del Gobierno
Abierto y las implicaciones que estos han tenido en la sociedad. La prestacion de
servicios publicos como: Agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacién, son
los principales servicios en los cuales se enfocard esta investigacion tomando en
cuenta la informacién del municipio y la opinidén publica. La medida en que el
Gobierno abra esos canales de didlogo e interaccién con los ciudadanos podrd
aprovechar su potencial contribucién al proceso de gestidon estatal; y sila ciudadania
aprovecha la apertura de esos nuevos canales participativos, podrd colaborar
activamente con la gestion de gobierno, promoviendo de este modo los

componentes deliberativos y participativos de la democracia. (Oszlak, 2017, p. é)
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sHa incidido el Gobierno abierto en los servicios publicos de agua potable,
alcantarilado, calles y pavimentacion del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal San Pedro de Huaca?

1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion estd enfocada a la linea de gobernanza y gestion publica
por la cual se tomd en cuenta temas como el Gobierno abierto para mejorar los
servicios publicos que ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca. Se tomd en cuenta el ano 2021 principalmente por la crisis que se
suscitd a nivel global a causa de la pandemia, también es importante ya que aqui se

pudo trabajar completamente y se visualiza los impactos que la pandemia generd.

La importancia de utilizar al Gobierno Abierto como mecanismo para mejorar los
servicios publicos radica en que permite entablar un didlogo entre sociedad y
organizacion, de esta manera se pretende atender a las necesidades de los usuarios
implementando servicios que sean Utiles para estos y cubran el problema latente. Por
otra parte, publicar los distintos procesos efectuados con la respectiva rendicion de
cuentas, permitird tener una gestion transparente en todos los procesos y en la
ciudadania se generard un sentido de confianza hacia esta, es importante la mutua
cooperaciéon entre ciudadanos y las herramientas con las que cuenta el Gobierno
Autdébnomo para la correcta gestidon de los recursos y la elaboracion de proyectos de

interés social.

La implementacion de este mecanismo involucra a entidades gubernamentales que
permiten tener un sistema digital sobre los distintos procesos que se ejecutan en dicha
institucién que al mismo tiempo deben permitir una mejora en la comunicacion entre
el ciudadano y la administracion que se estd ejerciendo teniendo en cuenta las
necesidades de las personas y por ende planteando diferentes programas o
proyectos que logran cubrir esos problemas para que no se sigan repercutiendo a
futuro, la Administracion Publica debe de ser una herramienta que busque las mejores

soluciones teniendo en cuenta los recursos que tenemos disponible para estas.

Para implementar un Sistema de Gobierno Abierto, es necesario hacer uso de nuevas

tecnologias que permitan tener una mejor gestion sobre asuntos de indole publico
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que vayan en torno a la fransparencia, la participaciéon ciudadana vy la
modernizacién de las administraciones. De este modo se podria cubrir las distintas
necesidades que tienen los ciudadanos por medio de la creaciéon de programas y
servicios permitiendo ser mds eficientes y eficaces en todos los procesos que se
desarrollan. Mantener actualizado los servicios con los que cuenta el Gobierno
Autébnomo Descenfralizado Municipal San Pedro de Huaca ayudard a tener a la

ciudadania al tanto de las actividades que ejecute la institucion.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar al Gobierno abierto del Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca y su incidencia en los servicios publicos de agua potable,

alcantarillado, calles y pavimentaciéon en el ano 2021.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. ldentificar los pilares de Gobierno abierto con los que cuenta el Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca para los servicios pUblicos

de agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacion en el ano 2021.

2. Describir la atencidn que tienen los servicios puUblicos de agua potable,
alcantarillado, calles y pavimentacién en el Gobierno Autbnomo Descentralizado

San Pedro de Huaca para satisfacer las necesidades de la ciudadania en el ano 2021.

3. Determinar la incidencia de Gobierno abierto en los servicios publicos de agua
potable, alcantarillado, calles y pavimentacidn en el Gobierno Autdnomo

Descentralizado Municipal del Cantdn Huaca en el ano 2021.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

1. 3Cudles son los pilares de Gobierno abierto con los que cuenta el Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal del Cantdén Huaca para los servicios publicos

de agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacién?
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2. 3Como es la atencidn que tienen los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado, calles y pavimentacion en el Gobierno Autbnomo Descentralizado

San Pedro de Huaca para satisfacer las necesidades de la ciudadania?

3. 5Como incide el Gobierno abierto en la prestacién de servicios publicos de agua
potable, alcantarilado, calles y pavimentacion en el Gobierno Autébnomo

Descentralizado San Pedro de Huacao?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
e 5Qué esy qué se entiende por Gobierno Abierto? (Tesis)

El objetivo de este frabajo es la aproximacion a la idea de como influye el Gobierno
Abierto en el dmbito local espanol basdndose desde el punto de vista de los
responsables de la gestion de politica publica. Nos ayuda en la investigacion que se
estd realizando ya que nos presenta aspectos del Gobierno Abierto aplicados a un
espacio local permitiendo de esta manera entender el tema a estudiar. Por otra
parte, esta investigacién nos da a entender la importancia de aplicar un Gobierno
Abierto ya que frabaja con multiples enfoques permitiendo de esta manera atender
distintas dreas de manera simultdnea sin dejar de lado procesos como la

transparencia o el acceso a la informacién. (Criado, 2018, p. 41)

La implementacion de un Gobierno Abierto ademads de fortalecer la democracia por
los pilares que éste ofrece nos sirve como guia para implementar politicas publicas
basdndonos en las necesidades de los ciudadanos sin dejar de lado el desarrollo
local. El Gobierno Abierto es un mecanismo de apoyo en el cual los gobiernos se
pueden basar para poder ejecutar diferentes proyectos que aporten al desarrollo de
la localidad juntamente con mecanismos que fortalezcan la tfransparencia e incluyan

a actores sociales y asi generar una gestion eficiente. (Criado, 2018, p. 40)

e Gobierno Abierto sMds Gobierno o Mas Ciudadania? (Tesis)

El trabajo realizado por Pudn (2019) Se orientd al andlisis del Gobierno Abierto y en
base al mismo se presentd la pregunta sies mds gobierno o mas ciudadania en donde
se llegd a la idea de que se refiere a ciertos principios los cuales concretamente
mejoran la transparencia y el acceso a la informaciéon, por ofro lado favorece a la
generacion de espacios de colaboracidén y promueve la innovacion entre las
administraciones publicas, la sociedad y el sector privado para co-disenar

mecanismos que faciliten la administracion.
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También basdndonos en el estudio realizado por el autor mencionado es necesario
un Gobierno Abierto que brinde informacion a la ciudadania en donde se debe
contar con la estructura tanto fisica como digital que permita establecer espacios
Sptimos tanto para el desarrollo como para la ejecucién de proyectos. La ciudadania
debe de ser el punto de partida para que con su participacion y colaboracion se
desarrollen proyectos que en verdad generen un impacto en la sociedad. El
Gobierno Abierto genera facilidades para el gobierno como también para la
ciudadania. (Pudn, 2019, p. 22)

e Hacia una Administracién PUblica eficaz: Modelo Institucional y Cultura

Profesional en la prestacion de Servicios PUblicos (Articulo)

En el presente trabajo Boix (2019) nos menciona sobre la administracion publica y el
entorno en donde desarrolla su actividad y en parte su organizaciéon estd dirigida a
la prestacion de servicios, esto conlleva a cambios relevantes en la estructura de la
organizacion y en su cultura, de esta manera podemos definir a la administracion
como una actividad eficiente en la prestacién de bienes y servicios. Es asi como se
debe implementar distintas mejoras que permitan volver a la institucion mas eficiente
y logre cumplir las expectativas de los ciudadanos generando de esta manera un

sentido de pertenencia y confianza hacia la organizacién correspondiente.

La Administracién PUblica estd en la obligacién de poder modificar y adaptar el
sistema a la variedad de problemas que surgen en una sociedad, para ello se
encarga de producir diferentes servicios que logren cubrir ese problema y genere en
la ciudadania bienestar, cabe recalcar que la misidon de la administracion publica y
la relacion existente entre el prestador y el consumidor del servicio publico, es
importante implementar una cultura de cuidado la cual permita preservar los servicios
publicos ya existentes y basdndose en los objetivos de la organizacion ir mejordndolos

para poder lograr una mayor satisfaccion ciudadana. (Boix, 2019, p. 13)

e Los Servicios PUblicos como derecho de los individuos (Articulo)

En el presente documento el autor Cordero (2017) menciona aspectos
fundamentales de los individuos como lo son los servicios publicos que son necesarios

para el desarrollo de los ciudadanos, la dotacion de servicios por parte de los
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municipios es la principal tarea de su administracién. Esta investigacion nos permitird
conocer la importancia de los servicios puUblicos y el rol que tienen en una sociedad
para poder satisfacer necesidades colectivas. El brindar servicios optimos y sobre
todo que verdaderamente generen un cambio en el bienestar de los ciudadanos es
importante para poder mejorar diferentes aspectos de la calidad de vida de las

personas.

Es importante conocer cudles son las necesidades de las personas para que asi el
Estado o la organizacién competente con los recursos que tiene disponible pueda
adecuar distintas actividades que cubran estas necesidades y por ende mejoren Ia
calidad de vida de los ciudadanos. Los municipios fienen la facultad de satisfacer las
necesidades como es el caso de la prestacion de servicios y por ley es algo que se
debe cumplir, estar pendiente de las exigencias de los ciudadanos permite que
programas o proyectos que se vayan a formular tengan en su estructura la
participacion ciudadana y por ende se respete el modelo democrdtico previamente

establecido en el pais. (Cordero, 2017, p. 21).

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria de la Gobernanza y de las Organizaciones

Para poder conceptualizar de una correcta manera la Teoria de la Gobernanza es
necesario saber el significado de su término en donde en muchos de los casos esta
es considerada como una autoridad que atiende distintas necesidades de un pais
enfocdndose en todos los niveles que conforman a este, es ahi en donde tanto
instituciones como los ciudadanos frabajan en conjunto para poder ejercer los
derechos correspondientes y encaminados hacia el desarrollo del pais tomando en

cuenta criterios de eficacia y eficiencia. (Launay, 2019, p. 35)

La Teoria de la Gobernanza surge tanto del modelo Post Burocrdtico y la corriente
Neo Empresarial en donde la unidn de estas provoca el surgimiento de la Teoria de la
Gobernanza en donde influyen actores de la sociedad los cuales deciden sus
objetivos de convivencia sin mirar al gobierno en si, sino a la accién de gobernar que

este emprende. (Quintero, 2017, p. 51)

Segun Quintero (2017) es necesario conocer cudl es la relacion entre la nueva

gobernanza publica y la teoria de las organizaciones, al hablar de gobernanza se
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puede decir que se tfrata de un paradigma emergente que ha definido como el
proceso mediante el cual los actores de una sociedad deciden sus objetivos de
convivencia fundamentales y coyunturales y las formas de coordinarse para
realizarlos: su sentido de direccién y su capacidad de direccion. Esta explicacion
senala que lo que importa no es el gobierno en si mismo sino la accién de gobernar,
y que administraciones, ejecutivos y legislativos el gobierno en sentido amplio solo son
trascendentes en funcidn de lo que hacen con, desde y para otros actores sociales

y econdmicos, antes que pory hacia si mismos.

Segun Porras (2018) referente a la Teoria de la Gobernanza menciona: “Aparece
cuando los actores sociopoliticos convergen en politicas comunes, no porque las
leyes lo estipulen, sino para hacer sustentables las politicas consideradas parte del
bien puUblico es necesario la unidn de recursos de todos los sectores de la sociedad”
(p. 170). El autor hace referencia a todos los miembros que conforman una sociedad,
no solamente a los ciudadanos sino a todos los actores que de alguna manera
cumplen un rol y permiten el funcionamiento del Estado y sobre todo el desarrollo de
la sociedad, para ello es necesario crear politicas enfocadas a solucionar problemas
colectivos que ayuden a las personas y al mismo tiempo faciliten la administracion de

los gobiernos en asuntos de indole publico.

Segun Quintero (2017) menciona que los Estados y las Administraciones participan en
procesos gobernantes sobre las decisiones basadas para si mismos, estas decisiones
antes pasaban por accidn gubernativa, la expedicidn de leyes y reglamentos, ahora
quedan cortas antes la complejidad y magnitud de los problemas que enfrentan,
pues se deben encargar de satisfacer criterios sociales amplios e incluyentes para
lograr un estatus de nueva gobernanza publica, este paradigma requiere

administraciones abiertas.

Segun Quintero (2017) nos menciona que existen tres caracteristicas principales de la
gobernanza las cuales son: “Diversidad, complejidad y dinamismo social en donde
cada uno de estos elementos conduce a que la accién publica recurra a nuevos
métodos de gobernar permitiendo generar objetivos y cumplirlos mds exitosamente
cuando el medio es complejo” (p. 41.). Es asi que la Teoria de la Gobernanza cuenta
con distintas caracteristicas las cuales permitan que la accidon de gobernar sea mds
efectiva y se haga el cumplimiento de los objetivos de manera mds directa tomando
en cuenta la opinién de la ciudadania teniendo a esta como aliada y como

herramienta para la ejecucion de distitnos proyectos.
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Existen algunas diferencias entre gobierno y gobernanza pero fundamentalmente lo
que caracteriza a esta es el grado de apertura de las comunidades el cual va ligado
con una mayor participacién no solo de actores gubernamentales sino también de
los no gubernamentales los cuales tienen el derecho de opinar y sobre todo de
conftribuir con ideas que permitan mejorar al Estado y al desarrollo de diferentes
politicas como programas teniendo siempre en cuenta al ciudadano como el centro
de todoy que es este el que va a gozar o sufrir las decisiones tomadas por el gobierno.
(Porras, 2018, p. 22)

Enlo que se refiere ala Teoria de la Gobernanza y su relacion con el Gobierno Abierto
Serna De La Garza (2010) menciona: “Describe prdacticas en la accién de gobernar
que enfatizan los aspectos que suplen al poder politico, en donde la idea clave es la
nocion que incorpora a la sociedad civil a la accidén de gobierno” (p. 37). De esta
manera podemos afirmar que la gobernanza es un proceso el cual permite la
inclusion de todos los miembros de la sociedad en lo que se refiere a asuntos del
gobierno, también se relaciona directamente con el Gobierno Abierto debido a que
da una apertura a distintos procesos incluyendo la participacidén ciudadana y
dotando a las personas de un sentido de transparencia con distintas entidades del
gobierno, asi visualizar el manejo en estas instituciones y si han cumplido o no con el

deber para el que fueron creadas.

Aguilar (2018, como se cité en Quintero, 2017) afirma: “La Gobernanza mds bien es
un proceso democrdtico de construccion de metas y establecimiento de
instrumentos de la accidn politica, que se trata de una fuerza que ampara un cierto
tipo de reforma administrativa” (p. 43). Con relacién a lo mencionado anteriormente
podemos afirmar que la gobernanza dentro de una sociedad permite que los
procesos democrdticos sean mds estables teniendo asi una relacién directa con el
Gobierno Abierto ya que implementa distintos sistemas que forman una sociedad
mds transparente y sobre todo comprometida con el mejoramiento de las
instituciones publicas presentes en el Estado y que estas cuenten con una serie de

principios los cuales mejoren su gestion.

2.2.1.1. Concepto de Gobernanza

Gobernanza es una gestion imparcial y transparente de los asuntos publicos a fravés

de la creacién de un sistema de reglas aceptadas como constitutivas de la autoridad
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legitima, con el objeto de promover y valorizar valores deseados por los individuos y
los grupos. Launay (2019). Hace referencia a las interacciones confinuas entre
gobernantes y gobernados para dar solucion a problemas que afecten a la
ciudadania, construyendo normas necesarias para gestionar un cambio, esto quiere
decir que las personas sean participes en las decisiones para asegurar un mejor estilo
de vida, y para lograrlo es necesario que se genera la libertad de expresion, respeto

y asociacion.

2.2.1.2. Principios de la Gobernanza

El Consejo Econdmico Social (2018) menciona una serie de principios que forman
parte de la estructura de la gobernanza y en si permiten el correcto funcionamiento

de esta en una sociedad. Estos principios son:

- Competencia

- Formulacion de Politicas Sélidas
- Colaboracion

- Integridad

- Transparencia

- Participacion

- Subsidiariedad

- Equidad

2.2.1.3. Niveles de la Gobernanza

Aguilar (2018) en su texto menciona los diferentes niveles que componen a la
gobernanza los cuales cada uno de estos cuenta con generalidades que los

caracterizan, estos son:

- Gobernanza PUblica: es aquel proceso mediante el cual el gobierno se
encarga de dirigir a la sociedad y es este quien los encamina para lograr
objetivos. (p. 20).

- Gobierno o Gobernanza del Sector Publico: Hace referencia a que el gobierno
dirige el sector publico en base a los diferentes niveles y organizaciones que
este tiene en cada uno de ellos, de esta manera se fiene un control total de

aquellas entidades pertenecientes al Estado. (p. 20).
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- Gobierno o Gobernanza Corporativa PUblica: El gobierno es el que dirige
especificamente las organizaciones que le pertenecen las cuales cumplen
distintas funciones publicas y son estas quienes dotan de servicios publicos a los

ciudadanos. (p. 20)

2.2.2. Teoria del Gobierno Abierfto como subsistema de politicas

Segun Bentham (2018) la teoria del Gobierno Abierto supone que, “una vez abiertos
los canales, los ciudadanos estardn dispuestos a participar y ejercer los roles que
potencialmente se les atfribuye y reconoce discursivamente” (p. 22). Se habla de
instaurar nuevas reglas sobre la forma en que los gobiernos se relacionan con los
ciudadanos, la tecnologia permite esta interaccion, también podemos decir que los
funcionarios publicos y los administradores estén dispuestos a funcionar bajo estas
nuevas reglas, para esto es necesario tener voluntad politica desde el mds alto nivel

gubernamental para imponerlas.

Dentro de un plano general lo mds fundamental o prdcticamente el eje para poder
formular un plan de Gobierno Abierto en un pais es que cuente con un cardcter
participativo en donde se permita tener procesos mds transparentes y sobre todo
empoderar a los ciudadanos en aquellos asuntos de indole puUblico permitiendo de
esta manera la inclusion social y fortalecer al mismo tiempo la gobernanza,
estableciendo correctamente los objetivos que queremos alcanzar articulando
esfuerzos del Estado y la sociedad civil. Por otra parte, el Gobierno Abierto promueve
el tfrabajo colaborativo ya que utiliza mecanismos esenciales como lo son el didlogo
constante entfre estado y ciudadania dando viabilidad hacia el desarrollo
cumpliendo con principios esenciales de la democracia como es la participacion
ciudadana. (Naser, 2017, p. 16)

El Gobierno Abierto se ha popularizado en los Ultimos anos, desde el momento en que
las administraciones impulsan este mecanismo, con el fin de basarse en principios
como: mejorar la disponibilidad de informacién sobre las actividades que realiza el
gobierno para todos los ciudadanos, apoyar la participacion civica, implementar los
mas altos estdndares de integridad profesional en las administraciones y favorecer el

acceso a nuevas tecnologias que faciliten la apertura y rendicidn de cuentas.

Es necesario transparentar la gestion publica y la rendicidon de cuentas,

garantizar el acceso a la informacién publica y fortalecer la interaccién y
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colaboracion con los diversos sectores de la sociedad para hacer mds

efectiva la provision y la calidad de los servicios puUblicos. (Naser, 2017, p. 40)

Tomando en cuenta la cita anteriormente mencionada se afirma que para una
mejora de los servicios publicos es necesario tener una gestion trasparente y oportuna
por parte de los gobiernos lo cual genere una apertura y un senfido de confianza por
parte de la ciudadania hacia el gobierno fortaleciendo los lazos y asi tener una
sociedad en vias hacia el desarrollo, el Gobierno Abierto es una herramienta que

sienta las bases de la democracia en una sociedad que anhela y desea avanzar.

2.2.2.1. Concepto de Gobierno Abierto

Gobierno Abierto es un modelo de gestibn que incorpora principios, politicas o
acciones de fransparencia, acceso a la informacion, rendicién de cuentas,
participacion ciudadana y co-creacion gubernamental, apoyados en las TIC vy
orientadas a lograr niveles de apertura y colaboracion que permitan generar

beneficios colectivos. (Castillo, 2019, p. 9)

En base al pensamiento del autor mencionado podemos decir que el Gobierno
Abierto es un pilar fundamental para el correcto funcionamiento de la Administracion
PUblica tomando en cuenta distintos componentes o mecanismos que faciliten el
manejo de los servicios publicos y por ende vuelvan a la institucion mas eficiente en
lo que concierne a las necesidades colectivas, siempre y cuando se fome en cuenta
la participaciéon ciudadana y por medio de esta apoyarnos en la busqueda de

soluciones definitivas.

El Gobierno Abierto no solo debe de fijar pautas de funcionamiento en sus
definiciones, también debe de ser claro a la hora de sugerir instrumentos de
aplicacién, todo mecanismo que se utilice debe de responder al objetivo de colocar
al habitante como centro de la gestion estatal (Calderdn, 2018, p. 10). De esta
manera, el Gobierno Abierto debe atender a las necesidades de la poblacion
implementando distintos mecanismos que permitan solventar los problemas sociales
mejorando de esta manera la calidad de vida de las personas y sobre todo
permitiendo un desarrollo sostenible de la ciudadania, es un aliado del Estado el cual
permitird volverlo mds eficiente en su accionar y sobre todo en los asuntos de indole

colectivo.
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Segun Naser (2017) En lo que concierne a Gobierno Abierto en toda su estructura “es
una nueva forma de gobernar en donde existe un intercambio no tfemporal sino
permanente y constante entre gobierno y ciudadania en donde las tecnologias de
la informacién cumplen un rol fundamental contribuyendo al continuo mejoramiento
de sistemas democraticos” (p.14). Estos mejoran la calidad y efectividad de los
gobiernos brindando de esta manera otfra apariencia al gobierno el cual debe

satisfacer las demandas y necesidades de la poblacion.

El Gobierno Abierto se ha insertado en distintos niveles que tienen los gobiernos, pero
enfocdndonos en un nivel local ha tenido mayor relevancia y los resultados obtenidos
con la implementacion de este han sido mejores, esto se debe a que se obtiene una
administraciéon que se encuentra mds cerca al ciudadano que al mismo tiempo
puede visualizar de manera mds clara los problemas que surgen en una sociedad. A
nivel local se obtiene una colaboracidn mds efectiva brindando soluciones mas
directas, mds fdciles de implementar y sobre todo mdas faciles de medir para de esta
manera obtener resultados y tener una administracion que continuamente mejore sus

proyectos para que estos contribuyan al bienestar ciudadano. (Naser, 2017, p.12)

El Gobierno Abierto es una filosofia acerca de cémo gobernar y el rol que juegan los
gobiernos junto con los ciudadanos dentro de la gestion publica. Por ello, quienes lo
adoptan consideran que: 1) la tecnologia permite una correcta interaccion entre
gobiero y ciudadania; 2) el gobierno debe abrir canales de dialogo e interaccién
con los ciudadanos para aprovechar su potencial en el proceso de toma de
decisiones, opciones de politicas, en la condicidn de bienes y servicios publicos,
monitoreo, control y evaluacion de su gestion; y 3) los ciudadanos deben aprovechar
estos canales de participacion para involucrarse en los diferentes roles como decisor.
(Oszlak O., 2012, p. 37)

2.2.2.2. Pilares de Gobierno Abierto
» Transparencia

Se define como la facilidad al acceso de la informacién puUblica, permitiendo a los
ciudadanos realizar controles a la administracion de los gobiernos, asi como crear
valor por medio de datos puUblicos ofrecidos liboremente por los gobiernos o Estados.
(Oszlak O., 2017, p. 32)
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» Participaciéon Ciudadana

Definida como el derecho de la ciudadania a incluirse activamente en el disefio y
ejecucion de politicas publicas, beneficindose el gobierno del contexto,
conocimiento y experiencia de los ciudadanos. La participacion permite impulsar las

acciones de los ciudadanos en asuntos publicos. (Sdnchez, G, 2018, p.21)
» Colaboracion

Definida como la colaboracién de los ciudadanos y demds agentes en la gestion de
la administracion. La colaboracién es la cooperaciéon no solo de la ciudadania, sino
también con el sector privado, las asociaciones y demds agentes. (Oszlak O, 2017,
0.26)

Los pilares mencionados anteriormente son fundamentales y permiten tener procesos
mas eficaces, directos y sobre todo que respondan a las necesidades de la
ciudadania, también afianzar procesos democrdticos como la transparencia,
acceso a informacién y rendicion de cuentas fortalecen las bases de un gobierno y

se fiene una sociedad estable en los distintos procesos que la conforman.
> Innovacién

Modelo cuyo énfasis se centra en el uso de recursos y la creatividad de actores para
amplificar el alcance y adecuacion de esfuerzos para descubrir, desarrollar e
implementar ideas dentro y fuera de las fronteras organizativas del sector publico, se
relaciona con la idea de un gobierno en red el cual potencie la creacion de valor
publico. (Arroyo, 2017, p. 27)

2.2.3. Teoria del Servicio PUblico

Segun Camargo (2018) es necesario tener en cuenta que "es una concepcion del
Estado en donde este sea el ente fundamental que asegure el cumplimiento de los
servicios publicos y sea también el mismo que sancione las reglas que no se estdn
cumpliendo completamente” (p. 38). El gobierno tiene que ser el representante de la
sociedad, pero de igual manera ser el encargado de atender las necesidades
sociales colectivas, el deber del Estado y sobre todo de las instituciones que lo
conforman es cumplir con deberes especificos y asi mejorar la administracion publica

e incrementar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos.
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Por otra parte, los servicios publicos son uno de los pilares esenciales de la
Administracion PUblica, comparten un vinculo el cual tiene su fin en el Estado, ambos
estdn involucrados con este organismo y su actividad debe de estar regulada vy
asegurada por las personas que estén a cargo, los servicios publicos son la base de
la administraciéon ya que involucra diversos factores para su correcto funcionamiento,
también estos tipos de servicios son considerados como géneros debido a que
atienden distintas necesidades de las personas como lo es salud, educacion,
transporte, seguridad entre ofros los cuales permiten resolver las necesidades de

interés colectivo. (Camargo, 2018, p.10)

El principio que caracteriza a los servicios publicos es que tienen una participacion
directa del Estado en lo que concierne a la prestacion, regulacion y el control de
estos los cuales se mejoran mediante las Administracion Publica, el Estado ha perdido
legitimidad y es importante que este actiue y recate lo publico, lo proteja vy lo
defienda de esta manera puede garantizar la satisfaccion de aquellas necesidades
colecticas y con el transcurso del tiempo se convierta en un ente que asegure el

cumplimiento de los deberes y en este caso los servicios publicos.

2.2.4. Teoria del Nuevo Servicio Publico

Segun Lopez (2018) en lo que concierne al paradigma del Nuevo Servicio Publico
(NSP) nos menciona: “EI Nuevo Servicio Publico (NSP) es un conjunto de
argumentaciones sobre el papel de la administracion publica en el sistema de
gobierno, que pone en el centro de su propia definicién, las nociones de servicios
publicos, gobernabilidad y compromiso civico, como una alternativa a la vieja
burocracia” (p. 81). Podemos afirmar que le paradigma del Nuevo Servicio PUblico
(NSP) pone al ciudadano como el centfro de la administracion publica, tomando en
cuenta principios de la democracia los cuales permitirdn tener una mejor gestion de
los servicios publicos y asi generar una apertura hacia un gobierno transparente, asi
los ciudadanos formardn parte de la sociedad tomando en cuenta la participaciéon

ciudadana e igualdad social.

El Nuevo Servicio Publico (NSP), requieren del desarrollo de nuevos modelos
metodoldgicos de andlisis y evaluacion de la administracién publica, que permitan
conocer hasta qué punto los nuevos modelos de gestidon cumplen los objetivos para

los que fueron disenados.
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Segun Lépez (2018) el Nuevo Servicio Publico (NSP) es, en definitiva, un conjunto de
argumentaciones sobre el papel de la administracion publica en el sistema de
gobierno, que pone en el centro de su propia definicidon, las nociones de servicio
puUblico, gobernabilidad y compromiso civico; presentédndose, por tanto, como una
clara alternativa a la vieja burocracia, asi como a los principios que emanan del
dmbito empresarial privado y por tfanto de la Nueva Gestion Publica (NGP). Esta
corriente tedrica puede ser atribuida a un amplio patrimonio intelectual,
concretamente los propios autores senalan como precursores contempordneos del
Nuevo Servicio Publico (NSP), las teorias democrdticas de ciudadania, los modelos de
comunidad y sociedad civil, el humanismo organizacional, o la nueva administracion

publica y administracion publica posmoderna. (Sanchez, 2017, p. 53)

2.2.4.1. Principios para la construccion de su paradigma.

Tabla 1. Principios del Nuevo Servicio PUblico

PRINCIPIO DEFINICION

Servir a ciudadanos no a clientes o Los servidores puUblicos no responden a las demandas o
consumidores. necesidades de los consumidores, sino que construyen
relaciones de confianza y colaboracién con y enfre los

ciudadanos.

BUsqueda del interés publico como Los gestores y administradores pUblicos deben trabajar en la
objetivo. busqueda del interés publico construido colectivamente, lo

que supone la creacidn de intereses y de responsabilidad.

Defender los valores implicitos en el  Entendiendo que los servidores publicos, son en el fondo
concepto de ciudadania y servicio ciudadanos comprometidos que deben hacer contribuciones
publico por encima del espiritu alasociedad.

empresarial.

Pensar estratégicamente y actuar Las politicas y las necesidades de los programas publicos
democrdticamente. pueden ser eficaces y responsables a fravés del esfuerzo

colectivo.
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Reconocimiento de que la
rendicién de cuentas o

accountability no es simple.

Servir en lugar de dirigir.

Poner en valor a las personas.

Los servidores pUblicos estdn condicionados en su labor como
prestadores de servicios puUblicos ante los ciudadanos, por las
leyes constitucionales, por los valores, por las normas, por los

estandares profesionales y por los intereses ciudadanos.

Es mds importante que los funcionarios publicos establezcan un
liderazgo compartido, ayudando a los ciudadanos a expresar
y safisfacer sus intereses comunes, en lugar de fratar de

controlar a la sociedad.

Los organismos publicos y las redes en las que participan tienen
éxito si son operados a través de procesos de colaboracion y
compromiso, compartiendo el liderazgo y sustentédndolo en un

respeto mutuo.

2.2.4.2. Los Servicios PUblicos

Se considera la parte visible de la administracion municipal la atencién de las

necesidades colectivas, es decir, la funcidon de los ayuntamientos es la de prestar

servicios publicos a sus localidades, esta importante tarea se origina en la fase del

desarrollo del estado conocida como “Estado Benefactor” o "Estado de Servicio”

(Torres, 2019, p. 22). Estos son el conjunto de actividades o bines que un Estado le

garantiza a la poblacion, con la finalidad de brindar un mejor estilo de vida vy

garantizar la igualdad de oportunidades para su poblacion.

2.2.4.3. Clasificacion del Servicio PUblico

El servicio publico se clasifica en:

Por razén de su importancia: se relacionan con el cumplimiento de los fines del propio

estado y secundarios.

Necesarios y voluntarios segun que las entidades publicas estén o no obligadas a

tenerlos.
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Por razén de su utilizacion en obligatorios o facultativos, los primeros se imponen por
motivos generales y los segundos a voluntad del usuario.

Por la persona administrativa de quien dependen se dividen de acuerdo con el
marco juridico en: federales, estatales y municipales.

Por la manera como se satisfacen las necesidades colectivas, los servicios pueden ser
directos o indirectos.

Por su composicion, pueden ser simples cuando son Unicamente servicios publicos,
mixtos cuando son servicios montados segun normas de derecho privado (Cordero,
2017, p. 31).

2.2.4.4. Tipos de Servicios Publicos

Los servicios publicos son diversos porque comprenden aqguellas necesidades de la

propia comunidad que requiere a lo largo de su evolucion, estos son:

- Agua potable: Servicio implica la instalacion, mantenimiento y conservaciéon de
las redes de agua.

- Alcantarillado: Comprende dos aspectos, el drenaje sanitario y el pluvial.

- Alumbrado PuUblico: Consiste en iluminar las dependencias y dreas publicas y
vigilar los programas de mantenimiento de las redes de alumbrado publico.

- Cementerio y Panteones: Proporcionar sitios adecuados para las inhumaciones
o incineraciones de caddveres, cobro de derechos y mantenimiento de
instalaciones.

- Seguridad Publica: Disponibilidad de una convivencia plena dentro de una
sifuacioén de respeto tanto individual como colectivo.

- Mercados: La administracion proporciona lugares y locales para que se
realicen actividades comerciales.

- Calles y Pavimentacion: Construccion, ampliaciéon y mantenimiento de las vias
publicas que requiere la supervision directa de la autoridad local. (Cordero,
2017, p. 12)

2.2.5. Marco legal
2.2.5.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.

En la Constituciéon de la Republica del Ecuador en el Capitulo Il referente a “Politicas

publicas, servicios publicos y participacion ciudadana” se toma en cuenta el Art. 85,
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menciona la formulacion, ejecucién, evaluaciéon y control de las politicas y servicios
puUblicos que garanticen los derechos de la constitucion se orientardn a hacer
efectivos el buen vivir, y todos los derechos, se formulardn a partir del principio de
solidaridad. (Constitucién, 2008, p. 68)

En la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art. 314 menciona que el estado
garantizard los servicios publicos y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El estado dispondrd que los precios
y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecerd su control y

regulacion. (Constitucion, 2008, p. 155)

2.2.5.2. Codigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descenftralizacion.

En el COOTAD, en su Art. 54 referente a las funciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal menciona que las competencias exclusivas vy
concurrentes reconocidas por la Constitucién y la Ley y en dicho marco, prestar
servicios publicos y construir la obra puUblica cantonal correspondiente con criterios
de calidad, eficacia y eficiencia. (COOTAD, 2019, p. 28)

En la presente Ley en el Art. 55 referente a las competencias exclusivas del gobierno
autébnomo descentralizado municipal menciona prestar los servicios publicos de agua
potable, alcantarilado, depuracion de aguas residuales, manejo de desechos
sélidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que establezca la Ley.
(COQTAD, 2019, p. 29)

2.2.5.3. Ley Orgdnica de Servicio Publico

Enla presente Ley en su Art. 2 referente al objetivo se menciona que el servicio publico
y la carrea administrativa tiene por objetivo propender al desarrollo profesional,
técnico y personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente
mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad y productividad del Estado y sus
instituciones. (LOSEP, 2017, p. 5)
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2.2.5.4. Ley Orgdnica de Participacion Ciudadana.

En la presente Ley, en su Art. Imenciona que su objetivo es garantizar el ejercicio de
los derechos de participacion de todos los ciudadanos sin discriminacién alguna con
el fin de fortalecer el poder ciudadano y sus diferentes formas de expresion,
fomentando la democracia participativa, asi como la rendicion de cuentas y control
social. Esta Ley es aplicable para todas las personas dentro del territorio ecuatoriano
y en el exterior, para las instituciones publicas y privadas que manejen fondos publicos

y desarrollen actividades de interés general. (LOPC, 2011, p. 4)

2.2.5.5. Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

En la presente Ley, en su Art. 4 referente a principios de aplicacion de dicha ley
menciona que toda informacidén publica pertenece a los ciudadanos y ciudadanas,
pues el Estado y sus instituciones estdn obligados a garantizar el acceso a la
informacion, ademdads, garantizardn el manejo tfransparente de la informacién publica
de tal manera que sea posible la participacion ciudadana en la toma de decisiones
de interés general, asi como también la rendicion de cuentas de las diferentes

autoridades que ejerzan el poder publico. (LOTAIP, 2004, p.3)

2.2.5.6. Ley Orgdnica para la Optimizaciéon y Eficiencia de Trdmites Administrativos.

En la presente Ley en su Art. 1 se menciona que tiene el objeto de disponer la
optimizacion de trédmites administrativos, regular su simplificacion y reducir sus costos
de gestion, con el fin de facilitar la relacién entre las y los administrativos y la
Administracion Publica y entre las entidades que la componen, asi como, garantizar
el derecho de las personas a contar con una Administracién Publica eficiente, eficaz,
tfransparente y de calidad. (LOOETA, 2018, p. 3)

2.2.5.7. Plan de Accidén de Gobierno Abierto Ecuador.

Se toma como un pilar a estudiar el presente plan porque establece dentro de los
marcos de la ley presente en el pais un impulso enfocado a involucrar a la ciudadania
en la toma de decisiones, por otra parte también es de suma importancia debido a

que dentro de su estructura incluye puntos como lo es la transparencia y acceso a la
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informacion, la rendicidn de cuentas y sobre todo la participacién ciudadana, lo
mencionado anteriormente constituyen puntos clave referentes a los mecanismos de
Gobierno Abierto y por ende destaca el rol de la ciudadania en aquellos procesos
de consolidacién de la democracia y poder dejar pasos importantes en lo que se

refiere a decisiones de politica publica. (Gobierno Abierto Ecuador, 2019).

2.2.5.8. Ordenanza Constitutiva y de Funcionamiento del Consejo de Planificacion
Cantonal del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de San Pedro de

Huaca.

En la presente ordenanza en su Art. 1 se menciona que tiene por objeto constituir,
organizar y normar el funcionamiento del Consejo de Planificacion Cantonal en el
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Huaca y a

la participacion en todo lo relacionado con el desarrollo cantonal.

Por ofra parte, en su Art. 2 referente a Fines y Principios del Consejo de Planificacion
Cantonal menciona el fomentar la participacion ciudadana y el control social en la
formulaciéon de la politica publica, que reconozca la diversidad y el derecho de las
comunidades, pueblos y nacionalidades ecuatorianas, bajo el principio del Sumak

Kawsay. (Huaca, 2017, p. 4)

2.2.5.9. Ordenanza que reglamenta y regula el control interno de los servidores,
servidoras y trabajadores del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal San

Pedro de Huaca.

La presente ordenanza en su Art. 1 referente al objeto menciona que la regulacién
de las politicas, procedimientos y procesos relacionados con la administracion del
talento humano del Gobierno Municipal de Huaca y propiciar un grado de eficiencia

que permita el desarrollo institucional continuo. (Huaca, 2012, p. 5)
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Il. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque
Enfoque Mixto

El enfoque de esta investigacion es de tipo mixto debido a que implica la recoleccion,
andlisis e interpretacion de datos tanto cuantitativos como cualitativos los cuales son
importantes para el desarrollo de esta investigacion, asi, obtendremos un método
critico en la investigacion y una visidon objetiva por parte del aspecto cuantitativo,
mientras que, por parte del aspecto cualitativo se tendrd una visidn subjetiva para

entender el problema.

El método de este enfoque mixto busca responder a un problema de investigacion
desde un disefo concurrente, secuencial, de conversion o de integracién segun sea

los logros planteados. (Ortega, 2018, p. 33)

Se hace uso del enfoque mixto ya que se enmarca en un tema humanista con
respecto al Gobierno abierto y los pilares que inciden los servicios publicos, asi se
realiza un estudio de manera cudalitativa ya que se obtiene una respuesta en sentido
reflexivo en lo que se denota lo mds importante y de gran interés para la sociedad
estudiada. Por ofra parte, el aspecto cuantitativo es por medio de encuestas poder
obtener resultados sobre el Gobierno abierto y su incidencia en los servicios publicos,
con la interpretacion de datos buscamos medir la relacion existente enfre las dos
variables a estudiar (Gobierno abierto — Independiente) (servicios publicos -

Dependiente).

3.1.2. Tipo de Investigacion
Investigacion de Campo

Segun Martins (2013) define a la Investigacion de Campo como: “La recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o

confrolar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural” (p.88).
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Se utiliza este tipo de investigacion ya que fue realizada en el Cantén San Pedro de
Huaca y se recolectd informacién directamente de las personas que viven ahi, pues
son quienes diariamente utilizan los servicios publicos, esto permite conocer mejor el
entorno estudiado, y asi tener resultados mds claros sin la necesidad de manipular las
variables, para dar respuestas a los objetivos planteados anteriormente; por ofra
parte, entablamos un didlogo con los ciudadanos teniendo una conversacion directa

y sobre todo en un ambiente real.

3.1.3. Diseno de la investigacion
Investigacion no experimental

Segun Herndndez (2016) define a la investigacion no experimental como: “La
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables y en la que sélo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 80).
En la presente investigacion se utiliza este tipo de diseno ya que permite obtener
respuestas directamente de la ciudadania del Cantdn San Pedro de Huaca, los
cuales hacen uso de los servicios publicos, ademds, estas respuestas no van a tener
ninguna manipulaciéon mdas que la interpretacion de estas permite responder a los

objetivos planteados en la investigacion.

Investigacion transversal

Segun hace referencia a la investigacion transversal como: “Los Disenos de
investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico.
Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacidon en un

momento dado” (p. 270).

En esta investigacion se hace uso del diseno transversal porque se estudia la
incidencia del Gobierno Abierto en los servicios publicos del Cantén San Pedro de
Huaca en un periodo determinado como lo es el ano 2021 y basados en este analizar

las variables y los cambios suscitados en el mismo.
3.1.4. Nivel de investigacion

Investigacion descriptiva
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Segun Herndndez (2016) considera a esta investigacidon como aquella que: “Pretende
medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refiere, su objetivo no es indicar como se

relacionan éstas” (p.92).

Considerando el pdarrafo precedente, esta investigacion es descriptiva porque
permitié obtener informacion de la ciudadania por medio de la encuesta y también
informacion de los funcionarios por medio de entrevistas, cabe recalcar que durante

ese proceso no se analizé si existe relacion entre ambas variables.

Investigacion explicativa

Por otra parte, es una investigacion explicativa porque se va a estudiar las variables
tomando en cuenta registros ya existentes de las mismas con la finalidad de brindar
una explicaciéon a las personas detallando aquellos aspectos que componen a las
variables y sobre todo explicando aquellos cambios relevantes que se presentaron
en el Cantdén San Pedro de Huaca en relacion con el Gobierno Abierto y alos Servicios
PUblicos. (Hidalgo, 2019).

Se hace el uso de esta investigacion debido a que se realizd un andlisis y posterior
explicacion sobre los resultados obtenidos mediante el uso de las técnicas utilizadas,
en este caso, se pretende responder los objetivos de investigacion sin manipular los

datos obtenidos, es decir, se los interpretd y se obtuvo respuestas.

3.2. HIPOTESIS

Ho. EI Gobierno abierfo no incide en los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado, calles y pavimentacidon del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal San Pedro de Huaca en el ano 2021.

Hi. El Gobierno abierto incide en los servicios publicos de agua potable,
alcantarilado, calles y pavimentacion del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal San Pedro de Huaca en el ano 2021.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicion de las Variables
Variable Dependiente: Servicios PUblicos

Variable Independiente: Gobierno Abierto

3.3.2. Operacionalizacién de Variable

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Variables/Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas

Instrumento

S

Variable

Independiente

Rendicion de cuentas
Transparencia Informacion Publica
Datos Abiertos
Mecanismos de
o Participacién
Participacion ]
Ciudadana
Civudadana )
Organismos de Control
Gobierno Abierto Social
Articulacién de Actores
Colaboracion Cooperacion
Interinstitucional
Implementacion de las Encuesta
TIC Y

Herramientas en linea Entrevist

Innovacion

Gobierno Electréonico a
Variable
Dependiente
Instalaciones
Elementos Tangibles
Adecuadas
Fiabilidad Eficiencia

) Cumplimiento de
Capacidad de

Servicios Publicos Objetivos
Respuesta
Eficacia
Estabilidad
Seguridad

Personal Capacitado

Cuestionari

o}
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Amabilidad

Empatia ;
Atencidon al Usuario

3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Métodos
Método Inductivo

Segun Rodriguez (2017) “El método inductivo es una forma de razonamiento en la
que se pasa del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mds general,
gue refleja lo que hay de comun en los fendmenos individuales *. (p.10). Este método
se basa en la induccién, para ello, procede a partir de premisas particulares para

obtener conclusiones generales.

Se utilizd este método porque dentro de la variable Gobierno Abierto se fue
descomponiendo para poder estudiar las partes que lo componen, para asi obtener
al final una respuesta sobre como es el Gobierno Abierto en el cantdn estudiado. En
servicios publicos se realizd el mismo procedimiento para al final obtener respuestas

claras.

Método Deductivo

Segun Rodriguez (2017) “Este método organiza hechos conocidos y se extraen
conclusiones mediante una serie de enunciados que comprenden: la premisa mayor,
la premisa menor y la conclusion”. (p.11). Este método consiste en exiraer una
conclusidn con base en una premisa 0 a una serie de proposiciones que se asumen
como verdaderas, se deducen varias conclusiones a fin de lograr generalizaciones

enriquecidas.

En la presente investigacion se usd este método ya que, con los datos obtenidos y su
andlisis, se lograron obtener las conclusiones que respondieron a los objetivos

planteados y a interrogantes presentes en la investigacion.

3.4.2. Técnicas
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Se utilizaron dos tipos de técnicas, entrevista y encuestas. Las entrevistas se las realizé
a la muestra obtenida, en este caso, se enfocd a la ciudadania del cantén San Pedro
de Huaca, por ofra parte, se utilizaron las entrevistas con la finalidad de obtener
respuestas que ni se encontraron dentro de la informacidén documental, estas se las
realizd a funcionarios del GAD de Huaca. De esta manera se analizd el tema

mediante dos perspectivas diferentes.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion y Muestra
3.5.1.1. Poblacién

La poblacién que se va a tomar en cuenta es aquellas personas mayores a 18 anos
gue habitan en el Cantén San Pedro de Huaca, se escogid esta poblacién debido a
gue ya se tiene nocién de la importancia de los servicios publicos en la sociedad vy
sobre todo porgue estdn inmiscuidos en asuntos politico - administrativos, por otra
parte consideramos que estdn en la capacidad de juzgar lo positivo y negativo de
los servicios que presta el Gobierno Autdbnomo presente y su opinidn es de utilidad

para poder llegar a obtener los resultados esperados.

La poblacién mayor a 18 que habita en el cantdn San Pedro de Huaca es de un total

de 4.356 personas.

3.5.1.2. Muestra

Para el cdlculo de la muestra se procederd a utilizar la siguiente formula estadistica:

Datos
n: Tamano de la muestra n= 354
N: Poblaciéon = 4356

z: Nivel de Confianza =95
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E: error de la estimacion = 0.5

En este caso se realizd el cdlculo de la muestra con un nivel de confianza del 95% y
un margen de error de 5%. Tomando en cuenta a la poblacién mayor a 18 anos que
habita en el Cantdn San Pedro de Huaca que es un total de 4356 personas, el cdlculo
la muestra obtenida es de un total de 354 ciudadanos a encuestar. Con este grupo
de personas se puede obtener los resultados esperados en la investigacion

directamente de las personas que hacen uso de los servicios publicos en el Cantén.

3.5.2. Instrumentos de Investigacion
Encuesta — cuestionario

Para la presente investigacion utilizaremos un cuestionario de 18 preguntas la mismas
gue estdn relacionadas a las dos variables a investigar (variable independiente —
Gobierno Abierto) (variable dependiente — servicios puUblicos), la encuesta se realizé
a la muestra, mientras que la entrevista contd con 28 preguntas, las cuales se
categorizaron con la finalidad de entrevistar al personal de acuerdo con sus

atribuciones, permitiéndonos obtener respuestas claras y concisas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados de Gobierno Abierto en el cantén San Pedro de Huaca segin

encuestas.
Rendicion de cuentas 3Ha hecho usted uso de este
mecanismo para dar a conocer sus necesidades u
observaciones al GAD San Pedro de Huaca en el ano 20212

80,0 74,0

70,0

60,0

50,0

40,0

28'8 17,5

10'0 82

I o
0.0 [
frecuentemente ocasionalmente raramente nunca

Figura 1. Rendicion de cuentas

La Rendicién de cuentas es un mecanismo que gran parte de la ciudadania
desconoce o nunca lo ha utiizado para dar a conocer sus necesidades,

observaciones o conocer la gestion del GAD.

Informacién que se encuentra en la pdgina web del GAD San
Pedro de Huaca fue.

60.0 52,0
50,0
40,0
30,0 223
20’0 ] 6,7
9.0

|| i

0.0

Incompleta Compleja Relativa Incomprensible

Figura 2. Informacion pdgina web
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La ciudadania menciona que la informacién que se encuentra presente enla pdgina
web del GAD es incompleta, ya que no cubre las necesidades que ellos presentan,

Unicamente se encuentra informacion general del GAD vy la ciudadania.

sPublicado con regularidad en la pagina web del GAD San
Pedro de Huaca?
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Figura 3. Informacién publicada con regularidad

Por la incompleta informaciéon que se encuentra en la pdgina web del GAD, é de
cada 10 personas mencionan que es importante que el GAD presente los servicios

gue este ofrece y la forma de llegar a ellos seguido de la base legal de la institucion.

3Qué mecanismos utilizd usted para dar a conocer las
necesidades ciudadanas al GAD ¢
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Figura 4. Mecanismo para dar a conocer necesidades
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El mecanismo de participacidon ciudadana mds utilizado son las asambleas
ciudadanas seguido de la silla vacia. Basadndonos en estos datos podemos afirmar
que la asamblea ciudadana es el mecanismo que mds utiliza la poblacién para dar

a conocer sus necesidades al Gobierno Auténomo.

2 Qué organismos de control social utilizd usted para vigilar la
gestion publica del GAD?2

50,0

46,6
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0 16,4 16,1
15,0 10,5 10,5
10,0
H B
0,0

Veeduria Comité de Rendicidén de Observatorios Defensorias
Ciudadana Usuarios Cuentas Ciudadanos Comunitarias

Vdlido

Figura 5. Organismos de control social

El Organismo de Conftrol Social mds utilizado fue la veeduria ciudadana, sin embargo,
no se deja de lado ofros organismos que también son utilizados por la ciudadania

para vigilar los distintos procesos desarrollados por el GAD.

¢Crear relaciones enire organizaciones de la sociedad civil y el
Estado para cooperar por una agenda de intereses? Porcentaje

Moderadamente importante I 20

Importante - 13.3
Muyimportante | 5.7

0.0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 20,0

Figura é. Importancia de crear relaciones entre la sociedad civil y

el Estado
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La mayor parte de la ciudadania considera que la creacion de relaciones entre el
Estado y la sociedad es muy importante, ya que permite una colaboracién de los
ciudadanos en la administracién, ademds de que genera un proceso integrador con

las acciones y decisiones tomadas por autoridades.

3Cudl de los siguientes convenios fue el menos atendido en el

ano 2021¢
70,0 582
60,0
50,0
40,0
30,0 21,5
20,0 4o 14,1
2 '
o = ]
Convenio GAD Convenio GAD Convenio GAD Ninguno

Huacay GAD Huacay GAD Huacay GAD

Tulcdn EPMAP-T  Mariscal Sucre Mariscal Sucre

cambio red Sistema de Agua  Mejoramiento
alcantarillado Potable Vial

Figura 7. Convenio menos atendido

La ciudadania menciona que el Convenio Interinstitucional menos atendido en el
ano 2021 fue el convenio entre el GAD de Huaca y el GAD Mariscal Sucre para
mejorar el Sistema de Agua Potable, mds de la mitad de la poblacién menciona que

la falta de agua es un problema latente en la localidad.

2 Qué criterios cree usted importantes para contar con un buen
servicio dentro del GAD?

80.0 70,6
70,0
60,0
50,0
40,0
30.0 20,6
T ——
0.0 I
Pasarela de Pagos Digitalizacion de Mantenimiento de los
Procesos Sistemas

Figura 8. Criterios buen servicio
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Gran parte de la ciudadania estd de acuerdo en que para contar con un buen
servicio dentro del GAD es necesario contar con el criterio de realizar mantenimiento

de los sistemas para incorporar nuevas funcionalidades y mejorar el rendimiento de

los equipos.
2Qué elementos son necesarios para implementar herramientas
en linea que le favorezcan como usuario?
60,0 56,5
50,0
40,0
30,0 25,4
20,0 14,1
0,0 [
Procesos en Infraestructura Gestiéon de Conectividad
plataforma Tecnoldgica  frdmites digitales
gubernamental

Figura 9. Elementos herramientas en linea

Para implementar herramientas en linea que favorezcan a la ciudadania, estos
mencionan que para un mejor desarrollo de la poblacién y para que ellos puedan
acceder a los servicios en linea es importante contar con buena conectividad y

acceso a internet.

sAspectos para laimplementacion de Gobierno Electrénico en

el GAD?
50,0 46,6
40,0
29.7
30,0
20,0 14,4
2.3

B =

0.0

Accesibilidad Inclusion Permanente Operativo
Vdlido

Figura 10. Gobierno electronico
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Para implementar un Gobierno Electrénico, la mitad de la poblacién menciona que

es importante que exista accesibilidad electronica, que garantice el uso de sitios web

y herramientas tecnolégicas que estén disenados y desarrollados para que todas las

personas puedan usarlas.

4.1.2. Resultados de los servicios publicos en el cantén San Pedro de Huaca segun

encuestas.

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0.0

Considera usted que el GAD San Pedro de Huaca en el ano
2021 contd con instalaciones:

74,9
17,2
v
i [ |
Muy buenas Buenas Regulares Malas

Vdlido

Figura 11. Instalaciones GAD

Gran parte de la muestra considera que en el ano 2021 el GAD contdé con

instalaciones inadecuadas para prestar un ben servicio, siendo calificadas como

regulares.

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0.0

5Cdémo calificala calidad del servicio publico llevada a cabo
por funcionarios y tfrabajadores del GAD?2

66,4
30,2
0,8 l 2.5
Excelente Buena Regular Mala

Vdlido

Figura 12. Calificacion del servicio
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En cuanto a funcionarios y trabajadores del GAD, mds de la mitad de la muestra
menciona que la calidad del servicio publico llevada a cabo por el GAD es regular,

sin embargo, una pequena proporcion de la muestra califica como buena.

5Cudl de los siguientes servicios pUblicos considera usted que fue el
menos atendido por parte del GAD?2

80,0 74,6

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0 14,7

8.8

10,0 - 2,0
O,o - —

Agua Potable Alcantarillado Calles Pavimentacion

Figura 13. Servicio publico menos atendido en el ano 2021

La ciudadania menciona que todos los servicios durante el ano 2021 no fueron
atendidos adecuadamente, sin embargo, el agua potable fue el menos atendido

segun la muestra seleccionada.

La atencién que se brindd a la ciudadania en las instalaciones del
GAD fue:

70,0
60,0
50,0
40,0 33,6
30,0
20,0

10,0 5.9
0.0 [

Todos los dias  Casi todos los dias  Ocasionalmente Nunca

59.3

1.1

Vdlido

Figura 14. Atencion en las instituciones
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Gran parte de la muestra menciond que la atencién que se brindd a la ciudadania
dentro de las instalaciones del GAD fue casi todos los dias, pero también

mencionaron que esta se realiza de forma ocasional.

5Cudl fue la principal dificultad que tuvo al adquirir un servicio
publico en el ano 20212

45,0 41,0
40,0

35.0

30,0 266 24,3

25,0

20,0

15,0

10,0 8.2

]
0.0
Interrupcion Demoras en los Falta de Falta de
trédmites Informacion Sistematizacion

Vdlido

Figura 15. Dificultad al adquirir un servicio

La principal dificultad que se presentd al momento de adquirir un servicio fue la falta
de informacién, sin embargo, la ciudadania no descarta problemas como la
interrupcion o la demora en los trdmites que pueden ser ofros detonantes para que

existan ineficiencias en los servicios puUblicos de la localidad.

¢En qué aspectos el GAD San Pedro de Huaca en el afo 2021
debié capacitar a su personal? Porcentaje

70,0

60,7

60,0

50,0

40,0

30,0 26,8

200 11,0 l

10,0 1.4

0o 1N
Capacitacién en Capacitacion en Capacitacion en Otros
Conocimientos Actitudes Habilidades

Figura 14. Capacitacion de personal

Con la finalidad de brindar un servicio publico éptimo a la ciudadania, mds de la

mitad muestra considerd que el Gobierno Auténomo debidé capacitar a sus
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funcionarios en Actitudes como el buen trato al usuario, la confiabilidad, la empatia,

entre ofros.

5Cudl de los siguientes problemas considera usted que fue el
mds frecuente?

60,0
48,6
50,0
40,0
30,0 27,7 .
20,0 8
10,0 . 5.6
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Autoridad

Vdlido

Figura 17. Problemas mas frecuentes

Entre los problemas mdas frecuentes en lo que concierne al servidor puUblico mds de la
mitad de la muestra menciond que la arrogancia fue el mayor problema en los
funcionarios, también se menciona el desconocimiento como otra dificultad que se

suele presentar.

2 Como cdalifica la atencidon al usuario brindada por parte de los
funcionarios pUblicos?

70,0 65,0

60,0

50,0

400 29,1

30,0

20,0

10,0 1.4 4,5
0.0 [ |
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Figura 18. Calificacion atencion funcionarios

La mayor parte de la muestra calificd a la atencion brindada por los funcionarios

publicos del GAD como regular.
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4.1.3. Determinacion de la incidencia de Gobierno abierto en los servicios puUblicos

de agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacion.

Prueba de Tau b Kendall.

Tabla 3. Prueba Tau b Kendall

Tau-b de

Kendall

Ordinal por
ordinal

N de casos vdlidos

Medidas simétricas

Valor Error
estdndar
asintético

,368 ,053

354

a. No se presupone la hipdtesis nula.

T Significacién
aproximada aproximada

6,325 ,000

b. Utilizacion del error estdndar asintdtico que presupone la hipdtesis nula.

La prueba estadistica permitid reafirmar que existe asociacion entre las variables, ya

que, al comparar la significancia asintdtica de 0,000 y el P valor se evidencia que es

muy significativa la asociacion. Segun el valor la incidencia alcanza un valor de 0,368,

que expresada en porcentaje seria 36,8 %. Claro estd, que existe asociacion, sin

embargo, la incidencia no es tan fuerte.

4.1.4. Resultados de las entrevistas

Entrevista funcionario 1

Tabla 4. Interpretacion de respuestas entrevista 1

Nombre:

ING. Diego Erazo

Entidad pUblica:
Cargo:
Fecha de aplicacién de la
entrevista:
Lugar de aplicacién de la
entrevista

PREGUNTA
1.- ¢ Cree usted que la rendicién
de cuentas es un mecanismo

efectivo para informar a la

GAD San Pedro de Huaca
Jefe de la unidad de informdtica
30 de noviembre del 2022

GAD Huaca - Biblioteca

RESPUESTA
Si, la rendicidon de cuentas en el
municipio se lleva de forma

estandarizada juntamente con el

ANALISIS
Consideran  importante  la
rendicién de cuentas y sobre

todo la tienen presente ya que
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civudadania la gestion realizada
por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca en el ano

20217

2.- ;Qué informaciéon es
publicada con regularidad en
la pagina web del GAD San
Pedro de Huaca en el ano

20217

3.- {Qué criterios se tomaron en

cuenta para presentar la
informacién disponible dentro
de su pdgina web en el ano

2021?

4.- ;Qué mecanismos fueron

vtilizados por pare de la
ciudadania para presentar sus
necesidades al GAD San Pedro

de Huaca en el ano 20217

5.- ¢Cudl organismo de control
social considera usted fue el
mas efectivo para realizar una
vigilancia de la gestién publica

en el aino 2021?

Consejo de Participacion

Ciudadana, donde se da a
conocer lo readlizado durante el
ano a la ciudadania vy las
actividades tanto dentro como
fuera del gobierno, fanto en
nivel

obras como en

administrativo.

Se planificdé en base a la Ley
Orgdnica de Transparencia
publicaciéon del art. 7 y 8, lo cual
contiene la administracion
del

financiero, las obras y se publica

dentro municipio, lo
en la pdgina web la informacion
de agua potable vy obras
publicas.

Trabajamos en base a
estdndares como la LOTAIP que
tiene sus pardmetros para la
presentacion de la informacion,
se maneja un estdndar en la

publicacion de noticias.

En barrios y comunidades se
establecid la recepcion de
oficios, generalmente la
ciudadania por el tamano del
cantén no conoce el manejo de
sistemas de gestion documental,
por lo que se recibe oficios
fisicamente.

Se conformaron las asambleas
ciudadanas, ellos dan a conocer
necesidades

sus y vigilan el

desarrollo de las actividades

dentro del municipio, fue el
mecanismo que mds actud y el

gue mds estuvo presente.

del

Participacion Ciudadana es un

dentro Consejo  de
punto que se debe cumplir y

fransparenta los procesos.

Siguen la normativa vigente
permite saber que los procesos
orden

siguen un y estdn

presentes conforme lo dicta la

ley.

Los estdndares para seguir
permiten que la informacion
sea concisa y pueda publicar

aspectos relevantes.

Utilizan uno de los varios

mecanismos con  los

cuenta el GAD.

que

El mecanismo que se menciona
de

participacion ciudadana mds

es considerado uno

no de control social, sin
embargo, la ciudadania
participa y aporta su opinidon

haciendo uso de este.
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6.- Respecto a Gobierno
Abierto

integracion de la poblacion es

¢Cree que la
necesaria para mejorar la
gestion del GAD San Pedro de

Huaca? Por qué.

7.- iLa institucidon contd con un
espacio para la recepcion de
propuestas o necesidades por
parte de los ciudadanos en el
ano 2021?

8.- Describa ;Cémo es la
infraestructura tecnolégica con
la que conté el GAD para
mejorar los servicios publicos
prestados por la institucion en el
ano 20217

9.- ¢Qué criterios considera
usted importantes para lograr
una innovacién de los servicios

pUblicos dentro del GAD?

10.- ;Qué servicios en linea
prest6 la institucibn en

beneficio del ciudadano en el

ano 2021? ;Estos servicios
facilitan la gestion de la
institucion?

11.- Dentro del Gobierno

electrébnico se menciona la
simplificacion de trdmites. En su
drea en el ano 2021 ;Estuvo

presente este proceso?

Si, son mecanismos que acercan
mds a la municipalidad con la
ciudadania, se necesita la
capacitacion para que utilicen
las herramientas y asi acercarse

mds al municipio.

Tenemos el manejo en secretaria
para la recepcidén de oficios,
de

también la jefatura

participacion ciudadana.

Se hizo la adquisicidon de equipo
informdtico para trabajadores y
empleados para desarrollar un
mejor frabajo, computadores,
impresoras y equipo para dar
mantenimiento a estos.

Se estd frabagjando en la
plataforma pasarela de pagos,
se estd tratando de implementar,
esto comenzé en el ano 2021.
Para que la ciudadania pueda
hacer el pago desde cualquier
lugar.
Servicios en linea todavia no
existen, estamos trabajando en
la pasarela de pagos, tratando
de

servicios para la ciudadania.

implementar  todos  los

Si, soy el operador de tecnologia

informdtica, también nos
encargamos del levantamiento
de los trédmites administrativos, la

plataforma estd implementada,

Integrar a la poblacién facilita
la gestidn y sobre todo se
puede planificar basdndose en
las necesidades colectivas,
contribuye al mejoramiento de

las relaciones.

Cuenta con limitados espacios
para las  propuestas, es
necesario concientizar a la
ciudadania sobre los distintos

mecanismos existentes.

Se ha

infraestructura

mejorado la
tecnoldgica
para poder conftar con un

mejor servicio.

Elimplementar una pasarela de
pagos facilitaria los procesos y
permitiria que la ciudadania
redlice los pagos sin necesidad
de acercarse a las

instalaciones.

Es necesario implementar

mejoras en los servicios, los

fiempos cambian y estos
deben de adaptarse a las

modificaciones del entorno.

Simplificar frédmites en
instituciones publicas, permite

ahorrar tiempo y recursos.
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12.- ¢;Qué dificultades se

presentaron en los medios
electrénicos con los que conté
la institucion a la hora de

realizar trdmites en el ano

20217

13.- El Gobierno electrénico es
el conjunto de mecanismos y
medidas relacionados con el
internet ;De qué manera ha
contribuyé al desarrollo de su

gestion en el ano 20217

14.- ;Qué aspectos considerd
necesarios para implementar
Gobierno Electrénico dentro
del GAD San Pedro de Huaca

en el ano 2021?

pero faltan realizar trédmites para
su publicacion.
Por lo general son
imperfecciones como cortes de
luz, donde se produce el reinicio

de servidores.

A partir del ano 2020 y 2021 se
implemento la gestion
documental dentro del GAD, ese
ha sido un cambio en la
administracién interna, todo es
por el sistema Quipux.

Tenemos algunas brechas, el
problema de la simplificacién de
trédmites, la informacion digital y
las fichas puUblicas, estamos
frabajondo desde el 2021

cambio de personal se ha ido

por

rezagando.

No se presentan
imperfecciones en el senfido
de mal equipamiento, sin
embargo, los cortes de luz
pueden afectar el
funcionamiento de distinfos

Servicios.

La gestidn documental significa
un cambio en la manera de
realizar trdmites, contiene todos
los documentos en un portal y
hace que se lleve un control

mds efectivo.

Brechas que se encuentran

presentes hay que

solucionarlas, medios
electrénicos facilitan la gestion

en todos los aspectos.

Entrevista funcionario 2

Tabla 5. Interpretacion de respuestas entrevista 2

Nombre:

Gabriela Trejo

Entidad pUblica:
Cargo:
Fecha de aplicacién de la
entrevista:
Lugar de aplicacion de la
entrevista

PREGUNTA
1.- ¢la institucidon conté con
instalaciones adecuadas para

brindar un servicio publico

GAD San Pedro de Huaca

Ex directora de participacién ciudadana 2021

30 de noviembre del 2022

GAD Huaca - Direccién de planificacién

RESPUESTA
Como infraestructura el GAD no
implementd mejoras, pero se

adecud distinfos accesos a

INTERPRETACION
No se implementaron mejoras,
esto puede ser por el limitado

recurso econdmico, pese a ello

56



optimo y estable que cumpla

las expectativas de los

ciudadanos en el ano 2021?
2.- ;Qué drea requiri6 de

mayor atenciébn o mayor
equipamiento para brindar un

mejor servicio en el aio 2021?

3.- {Considera que la calidad
del servicio puUblico llevada a
cabo por el GAD San Pedro de
Huaca cumpli6 con las
de

ciudadanos en el ano 2021?

expectativas los

4.- ;Cree usted que las distintas
adecuaciones
de

estuvieron

mejoras o

redlizadas dentro sus
competencias
direccionados al cumplimiento
de los objetivos planteados por

la institucién en el afo 20217

5.- Al implementar un servicio
puUblico, ¢cudl es el principal
problema que se presenté en el
ano 2021?

6.- ;Qué herramientas se usé
para que el servicio publico sea
continuo y sin interrupciones en
el ano 2021? Especifique su

respuesta

7.- ¢Considera que las mejoras
implementadas en los distintos
servicios publicos con los que

cuenta la localidad generaron

distintos servicios, se mejoré el
sistema, en calles y

pavimentacién no se hizo nada.

Se dio alas dreas el presupuesto
deseado, es necesario hacer o

invertir mds en servicio puUblico.

No se podria decir que se
cumplié con la expectativa de

todos, pero si en un 80% no mds.

Si, porque en el ano 2021 se
aprobd la Ordenanza del PDOT y
estuvieron alineados con las

estrategias planteadas.

El personal, por lo general ese es
el problema, que surge al adquirir
0 al mejorar una competencia. Si
no se dan las condiciones
idéneas es complicado.

Mds

que herramientas, se

utilizaron estrategias como el
cuidado del personal para que
se mantenga el servicio, también
estrategia rotativa para que los

frabajadores cumplan con todo.

Si, a partir de la pandemia se

mejoraron las cuestiones de
calidad, ahora tfenemos
protocolos para realizar

cualquier proceso.

las adecuaciones fueron

enfocadas en los servicios.

Se otorgd un limitado
presupuesto, pero es necesario
invertir mds en lo que se refiere

a servicios pUblicos.

Se cumplié con la expectativa
de la mayoria de la ciudadania

en el ano a estudiar.

o adecuaciones se
PDOT

cuenta las

Mejoras
realizaron en base al

fomando en

estrategias y el presupuesto
disponible.
Existe un problema en el

personal que trabaja dentro del
GAD, al no tener las garantias
necesarias existen fallas en los

servicios que se presta.

No existieron herramientas, sin

embargo, estrategias fueron

consideradas como una

solucién “temporal” a
problemas que ya estaban

presentes.

Se implementaron protocolos a
seguir para mejorar todos los
procesos, incluidos los servicios

publicos.
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mayor desarrollo en el ano
2021?

8.- ;Considera usted que existié
un servicio publico que por
alguna razén no pudo ser
atendido por parte del GAD San
Pedro de Huaca en el ano
20217

10.- ¢(El GAD San Pedro de
Huaca con qué frecuencia
capacitdé a los funcionarios
prestadores de servicios para
mejorar la calidad de estos en

el ano 20217

11.- Por lo general, ;En qué

dreas suelen capacitar al
personal con la finalidad de
prestar un buen servicio a la

ciuvdadania?

12.- A la hora de prestar un
servicio publico, ;Se suscitaron
problemas del

por parte

servidor puUblico hacia el

ciudadano en el ano 2021?

13.- ¢(Usted considera que el

buen t{rato entre servidor
publico y usuario es un factor
determinante a la hora de

brindar un servicio?

14.- ;La manera de tratar al
usuario condiciona al servicio
brindado

pUblico por la

institucion? Explique

Bajo nuestra competencia en el
ano 2021

potable y alcantarillado, no se

se priorizo agua

enfocd en otros servicios.

Como GAD

capacitd,

nunca se Nnos

nosotros como
técnicos al personal si con una

frecuencia parcial.

En el manejo de residuos si, en

ofros servicios no le sabria

contestar.

Los problemas no solamente se
generaron en este ano, son
constantes porque el ciudadano
nunca estd conforme con los
servicios que se presta, estos

problemas siempre se generan.

Si, es muy determinante para
garantizarlo, hay ciudadanos
gue nos dan una posible solucion

a un problema.

Si.

Se enfocaron en dos servicios,

sin embargo, se dejaron de

lado ofros que de alguna
manera afectan a la
ciudadania en distintos
aspectos.

No existe capacitacién a los
funcionarios por parte del GAD,
esto puede ser un detonante
para que existan fallas en los

servicios publicos.

No se capacita al personal en

distintfas  dreas. Se  crean
brechas y por ende surgen

ofros problemas.

Hay problemas latentes en
toda administracién, siempre
existird un grupo de personas
inconformes

con la gestion

realizada en cualquier indole.

Es un factor determinante,
ciudadanos pueden brindar
recomendaciones para
ejecutar mejor distintas
estrategias.

El servicio publico se mira

condicionado por la manera

de tratar al usuario
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Entrevista funcionario 3

Tabla 6. Interpretacion de respuestas entrevista 3

Nombre:

Eduardo Rubio

Entidad pUblica:
Cargo:
Fecha de aplicacién de la
entrevista:
Lugar de aplicacién de la
entrevista

PREGUNTA
1.- ;Cree usted que larendicion
de cuentas es un mecanismo
efectivo para informar a la
civdadania la gestion realizada
por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca en el ano
20217
2.- (Qué informacién es
publicada con regularidad en
la pdgina web del GAD San
Pedro de Huaca en el afo

2021?

3.- ¢ Qué criterios se tomaron en

cuenta para presentar la
informacién disponible dentro
de su pdgina web en el ano

20217

4.- ;Qué mecanismos fueron

utilizados por parte de Ila
civdadania para presentar sus
necesidades al GAD San Pedro

de Huaca en el ano 20217

GAD San Pedro de Huaca
Delegado del sr. alcalde
02 diciembre del 2022

GAD Huaca - Alcaldia

RESPUESTA
Los procesos de rendicidn de
cuentas son elementos
contemplado en la normativa, es

importante indicar que debe ser

periddico, constante y
permanente hacia la
ciudadania.

Toda la informacién, hay

elementos considerados dentro
de la defensoria puUblica como
remuneraciones, contratos,

estructura  orgdnica y todo

formalismo que determina la ley.

Todos los criterios establecidos y

demandados por la normativa.

Existen dos fases, definicién de
necesidades que son debatidas
mediante consejo cantonal de
planificacion, una vez definidas,
se hacen asambleas locales o
ciudadanas para priorizar la

inversién publica.

INTERPRETACION
La rendicién de cuentas es un
mecanismo que permite tener
un conifrol, el fener una
normativa sirve como una guia
para

cumplir con

responsabilidades.

La informaciéon presente en la
pdgina web sigue elementos
considerados en ofros entes
puUblicos que son necesarios y

hay que respetar la normativa.

Se toman en cuenta criterios
que confiene la normativa, de
esta manera se sigue y respeta

un orden.

Se utiizan dos mecanismos

para poder presentar las

necesidades, las asambleas
locales o ciudadanas son los
la ciudadania

medios que

hace mds uso.
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5.- ¢Cudl organismo de control
social considera usted fue el
mas efectivo para realizar una
vigilancia de la gestién pUblica

en el ano 2021?

6.- Respecto a Gobierno

Abierto ¢Cree que la
integracion de la poblacion es
necesaria para mejorar la
gestion del GAD San Pedro de

Huaca? Por qué.

7.- ¢La institucidn conté con un
espacio para la recepcion de
propuestas o necesidades por
parte de los ciudadanos en el
ano 20217

8.- Durante su gestion ;se
realizaron convenios
interinstitucionales con el fin de
mejorar los servicios pUblicos
de la localidad en el ano 2021?

si es asi, qué tipo de convenio.

9.- Describa ;Cémo es la
infraestructura tecnoldgica con
la que conté el GAD para
mejorar los servicios publicos
prestados por la institucion en el
ano 2021?

Bdsicamente no hay un proceso

de seguimiento desde las
instancias de control, se lo tiene
estructurado mediante el plano
operativo que fiene la
Contraloria del Estado, pero no
hay un organismo pendiente los
monitoreo  a la gestion y

planificacion.

Es necesaria, pero yo creo que es
importante dar a la poblacién los
insuMos necesarios, Nno puede ser
solo

concebido como un

concepto, si a la ciudadania no

se la empodera es dificil
implementar este  elemento,
caeriamos solo en el

cumplimiento de formalismos.

Son las asambleas ciudadanas
que se redlizan en los barrios,
donde la ciudadania se reune de

acuerdo con su interés.

Uno de los principales problemas
es la dependencia de los
recursos que entrega el Estado,
generamos convenios con el fin
de mejorar la inversidon orientado
a brindar servicios a grupos de
atenciodn prioritaria.

No puedo responder
técnicamente porque no es mi
dreqa, pero hay una disposicidon
de artficular infraestructura
tecnolégica a las necesidades

post pandemia.

No existe un  organismo
pendiente, sin embargo, hay
organismos a los cuales se
debe de responder en

determinados tiempos, son
estos quienes confrolan que si

se ejecuten distintos planes.

Integrar a la poblacion es
importante, pero, para lograr
eso hay que dotar de insumos

los cuales faciliten este proceso

y sobre todo se logre
consolidarlo lo mds pronto
posible.

Las asambleas ciudadanas han
sido el medio por el cuadl se
presentan las necesidades al
GAD.

Se realizaron convenios

enfocados a mejorar la
inversion, de esta manera

lograr tener mds recurso
econdmico para ejecutar mds
solucionar

proyectos y asi

distintos problemas.
Se pretende articular la
infraestructura tecnolégica en
todas las dreas, distintas
necesidades surgieron después

de la pandemia.
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10.- ;(Qué criterios considera
usted importantes para lograr
una innovacién de los servicios

publicos dentro del GAD?

11.- ;Qué servicios en linea
prest6 la institucidon en
beneficio del ciudadano en el
ano 20217

¢Estos servicios

facilitan la gestion de la

institucion?

12.- ¢;Qué dificultades se

presentaron en los medios
electrénicos con los que conté
la institucion a la hora de

realizar trdmites en el ano

20217

13.- ¢La institucion contdé con
instalaciones adecuadas para
brindar un servicio publico
optimo y estable que cumpla
de los

las expectativas

ciudadanos en el ano 2021?

14.- ;Qué drea requirié de

mayor atencion o mayor

Hay que trabajar en mejorar las
capacidades de las personas
que frabajan en los GADs, si no
estamos en condiciones de dar
respuestas  oportfunas  a la
ciudadania, dificilmente
podemos generar procesos de
articulacién con la ciudadania,
ofro es empoderar a la
de

procesos de participacién para

ciudadania por mejor

que la ciudadania desde su
conocimiento exija sus derechos,
esto se debe complementar con
plataformas tecnoldégicas

mejorando la conectividad.

Generamos una ventanilla de

quejas y denuncias con el
objetivo de que los territorios se
informen de diferentes temas, no
hemos logrado implementar
servicios en linea como cobros,
porque uno de los problemas es

la falta de alianzas estratégicas.

La falta de acceso ainternet que
tiene la ciudadania, si en los
territorios no hay conectividad no
estamos haciendo nada, para el
2025 el 98% del cantén se prevé

que tenga internet.

No, porque ni siquiera el edificio
es del GAD municipal. Todavia
tenemos barreras dentro de las
instalaciones, el presupuesto de

inversiéon es limitado (alrededor

de un millén).
Todas las dreas, se hizo la
adquisiciéon de paquetes

Se necesita mejorar al personal
con el que cuenta el GAD, por
de

medio diferentes

mecanismos que  permitan
tener al personal optimo y de
igual manera capacitar a la
ciudadania para que esté
dotada del conocimiento
necesario y pueda parficipar
en distintos procesos decisorios

que genere el GAD.

Mds que servicios en linea se
adecuaron espacios para la
recepcién de sugerencias, se
puede notar una falta de
sistematizacion y de estrategias
para unir al GAD con la

ciudadania.

Dificultades como el no tener
un acceso a internet en ciertos
territorios  ha limitado la
participacion y por ende existe

rezago tecnoldgico.

No cuenta con instalaciones
adecuadas debido a diversas
sifuaciones que se presentan,
limitado

entre ellas el

presupuesto para invertir en

infraestructura.

Requieren todas las dreas de

atencién, pero, se equipd de
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equipamiento para brindar un

mejor servicio en el ano 20217

15.- ;(Considera que la calidad
del servicio publico llevada a

cabo por el GAD San Pedro de

Huaca cumpli6 con las
expectativas de los
ciuvdadanos en el ano 2021?

16.- ¢Cree usted que Ilas
distintas mejoras o
adecuaciones redlizadas

dentro de sus competencias
estuvieron direccionados al
cumplimiento de los obijetivos
planteados por la institucion en

el ano 20217

17.- {Qué herramientas se usé
para que el servicio pUblico sea
continuo y sin interrupciones en
el ano 2021? Especifique su

respuesta

18.-

existié un servicio pUblico que

¢Considera usted que
por alguna razén no pudo ser
atendido por parte del GAD San
Pedro de Huaca en el ano
20217

informdticos, pero bdsicamente

frabaja en temas de acceso.

Hay que ser objetivos, estas

administraciones no son
administraciones de 4 anos sino
de 2, fomando en cuenta los dos
anos de pandemia, donde la
2021  se

recuperd el 10% de los procesos

gestion  cayd, en

pendientes, hay temas sin
concluir, tuvimos que enfrentar
diferentes problemas y

necesidades que no  son
competencia de los municipios,

salud y seguridad.

Toda de

estrategias va orientada hacia

implementacién

eso, sin embargo, el establecer
estrategias hace que tengamos
que reformular algunas de ellas

como la conectividad.

Implementacién de plataformas
virtuales, en tema de servicios se
adecuaron. Falta el tema de
generar una cultura de Gobierno
Abierto desde el propio GAD
hacia la ciudadania, todavia hay

desconfianza.

Tuvimos que destinar muchos
recursos por el tema de atencion
en la pandemia, queda
pendiente algunos temas como
infraestructura vial, problemas
graves de agua potable vy

alcantarillado. Sin embargo, la

material  informdtico  para
enfocarse en temas de
accesibilidad.

No cumplio con las
expectativas de fodos los
ciudadanos debido a los

problemas que se presentaron,
también el GAD tuvo que
enfocarse en ofros aspectos
que no confribuyen a sus

atribuciones, después de la

pandemia empezaron a
frabajar en los procesos
pendientes.

Todas las estrategias se

orientan al cumplimiento de

objetivos, conforme se van
atendiendo distintas
necesidades se van

modificando las estrategias
para ver la forma mds directa

para solucionarlas.

Herramientas digitales han sido
utilizadas, sin embargo, existen
brechas que hay que cubrir en
temas como gobierno abierto,
hacen falta capacitaciones de

esta indole.

Existen servicios publicos sin

atender debido a las
necesidades que surgieron por
la pandemia. Se espera que
con la nueva capacidad de
endeudamiento se logre cubrir

esos problemas latentes en la
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19.- ¢Considera usted que el
Gobierno Abierto es un pilar
que permite mantener un
control en la prestacion de
servicios publicos dentro de la

localidad en el ano 2021?

20.- ;El GAD San Pedro de
Huaca con qué frecuencia
capacitdé a los funcionarios
prestadores de servicios para
mejorar la calidad de estos en

el ano 20217

21.- Por lo general, ;En qué

dreas suelen capacitar al
personal con la finalidad de
prestar un buen servicio a la

ciuvdadania?

22.- A la hora de prestar un
servicio publico, ;Se suscitaron

problemas por parte del

capacidad de endeudamiento
hizo que generemos un plan
estratégico de gestidn. Quizd
ofras administraciones pueden
Para la

concluirlo. nueva

administracion hay mdas
capacidad de endeudamiento
para invertirlo en servicios como
agua potable y alcantarillado

que son las prioridades.

Si, es un elemento que en nos

permite  refroalimentar  estas
necesidades de la ciudadania,
pero hay que frabagjar en la
conectividad, sin  esta las
brechas de desigualdad van a

permanecer.

Es un constante proceso de

formacion, mads alld del tema de

capacitacién es  importante
saber cémo se crean las
instituciones, hay muchas

necesidades de capacitar en el

fortalecimiento de capacidades.

Somos parte de la asociacion de
municipalidades del Ecuador, en
cada drea hay procesos
permanentes de capacitacion
en funcién de los cambios en la
normativa, se ha capacitado
mds en el tema de compras
publicas.

Siempre, el tema de la
administracién pUblica es de una
buUsqueda constante de mejorar

los servicios, siempre habrd cosas

localidad y asi poder mejorar la
calidad de vida de las personas
enfocdndose en los servicios

publicos desatendidos.

El Gobierno Abierto es una
herramienta que ayuda a
cubrir las necesidades de la
ciudadania, para poder
cumplirlo en su totalidad es
necesario tener conectividad,

de esta manera cubrir las

brechas tecnolégicas
existentes.
No se capacitaron, sin

embargo, es necesario poder
contar con el personal que
tenga la formacién necesaria
para poder estar en un puesto

publico.

Al formar parte de la
asociacién de municipalidades
del Ecuador se siguen procesos
y se

cumplen con

capacitaciones en distintas

dareas.

Siempre  existen

debido a

problemas
la variedad de
enfoque que se debe de

atender, el ciudadano siempre
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servidor puUblico hacia el

ciudadano en el ano 2021?

23.- ;Usted considera que el

buen t{rato entre servidor
pUblico y usuario es un factor
determinante a la hora de

brindar un servicio?

24.- ;La manera de tratar al
usuario condiciona al servicio
brindado

institucion? Explique

pUblico por la

por mejorar desde la perspectiva

que tenga el ciudadano.

Es lo bdsico, porque a la
ciudadania no le importa si le
dan o no la obrag, sino cémo lo

atienden.

Condiciona el servicio vy
condiciona a la administracion, si
usted atiende al usuario como se
merece va eso a reflejar hacia
afuera, pero si se lo trata mal
genera expectativas negativas

hacia la ciudadania.

mirard aspectos que se pueden
mejorar en los  servicios

publicos.

El buen trato es fundamental al
momento de brindar un
servicio, la ciudadania se suele
mucho en

enfocar ese

aspecto.

Silo condiciona, este puede ser
un factor que permita reflejar a
la institucion como aquella que
estd a favor o en contra del

ciudadano.

4.2. DISCUSION

e Para lograr tener una incidencia del Gobierno abierto dentro de los servicios

publicos, es necesario conocer como lo menciona Criado (2018) esto incluye

diferentes enfoques, los mismo que pretender atender distintas dreas o

necesidades ciudadanas, en el caso de esta investigacion atender distintos

servicios pUblicos como agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacion,

basdndonos en el autor mencionado establece que el Gobierno Abierto

ayuda o se ve vinculado directamente con la democracia y sus pilares son las

guias a seguir para poder lograr un desarrollo local.

Los resulfados obtenidos confirman que el Gobierno Abierto en el GAD si se

encuentra presente, sin embargo, estd en una fase inicial. La aplicacion de

encuestas permitié evidenciar que la mayoria de la muestra estudiada no ha

hecho uso de los pilares con los que cuenta el Gobierno Autdbnomo

Descentralizado Municipal

San Pedro de Huaca para presentar

SUS

necesidades y conocer la gestion del GAD, es ahi donde surgen las falencias

en los servicios puUblicos estudiados.
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De igual manera la aplicacion de la entrevista a los funcionarios del GAD logrd
que las respuestas coincidan con los resultados obtenidos en las encuestas.
Eduardo Rubio menciond que hay que dotar a la poblacidén de los insumos
necesarios para que el Gobierno Abierto no quede simplemente como un
concepto, hay que trabajar en la conectividad para lograr cerrar brechas
existentes. La ciudadania no ha utilizado todos los pilares de Gobierno Abierto
con los que cuenta la institucidon para cubrir sus necesidades y por ello no

existen mejoras en los servicios publicos.

Dentro del contexto de Gobierno Abierto el autor Pudn (2019) habla sobre el
rol de la ciudadania dentro de un Gobierno Abierto, donde nombra a la
informacion publica como aquel pilar que establece un espacio dptimo para
el desarrollo y la creaciéon de distintos proyectos. La participacion ciudadana
es fundamental, sin duda es el punto de partida para que exista colaboracion
y un rediseno de los servicios publicos en la localidad

Los resultados indican que todavia no existe una fuerte participacion de los
ciudadanos en todos los pilares que dispone el Gobierno, sin embargo, las
Asambleas Ciudadanas son usadas por la ciudadania en un 43.5 % para
presentar sus necesidades a la institucion. Es necesario contar con miemlbros
participativos y no solo espectadores, la colaboracién no solo permite una
atencion a las necesidades sino también una mejora en los servicios que
ofrece la institucidén y en la administracién de estos.

De esta manera el Ing. Diego Erazo menciona que dentro del GAD es
necesario que se realicen capacitaciones para que la ciudadania se
empodere de los pilares de Gobierno Abierto para integrarse en decisiones
publicas y mejoren los procesos de participacion para que desde su
conocimiento se exijan los derechos, de igual forma se estd implementando
un sistema de gestion documental el cual permita un cambio en la
administracién interna, siempre y cuando se dote de plataformas tecnoldgicas

y mejore la conectividad para la poblacion.

Por ofra parte, refiriéndonos a servicios publicos referente a administracion

publica, parte de su actividad estd dirigida a la prestacion de estos, para lograr
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cubrir distintas necesidades ciudadanas es necesario generar cambios no solo
en la organizacion sino en la forma de actuar de la ciudadania, es por ello que
Boix (2019) en su investigacion plantea la idea de que, para poder mejorar un
servicio hay que adaptarlo a las necesidades de la sociedad ayuddndonos de
la administracion publica y de la herramienta que esta plantea para poder
entablar didlogos entre el prestador y el consumidor del servicio.

En los resultados obtenidos mediante la encuesta se evidencia un descuido en
los servicios pUblicos a estudiar, por ello, la ciudadania califica a la calidad del
servicio como regular reflejando ineficiencias y por ende la existencia de
insatisfaccién ciudadana, resaltando que el servicio de agua potable fue el
menos atendido con un porcentaje del 74.6% del total de la muestra, y las
instalaciones con las que contd el GAD de Huaca fueron calificadas como
regulares por el 66.4 % de la muestra estudiada.

Enfocdndonos en las entrevistas se determind que en el GAD de Huaca el senor
Eduardo Rubio menciona que tuvieron que atender diferentes necesidades
que no son competencias de los municipios como por ejemplo salud y
seguridad, descuidando la prestacion de servicios publicos. Quedan
pendientes temas como infraestructura vial, problemas graves de agua
potable y alcantarillado. Se tiene barreras dentro de las instalaciones debido

a gue el presupuesto de inversion es limitado.

En este sentido, los servicios publicos son necesarios para tener un desarrollo
local y deben adaptarse fanto a las necedades como a los futuros problemas
que se pueden presentar, es asi como Cordero (2017) en su investigacion
habla sobre la dotacidn de servicios refiriendose al dmbito municipal, donde
su cumplimiento es una de las principales tareas de su administracion, para
lograr cubrir esto, se toma en cuenta el recurso tanto econdmico como
intelectual con el que se dispone la institucion, los recursos que tenemos
pueden ser un condicionante al servicio que se ofrece.

Mediante la encuesta se logré determinar que el 84.7% de la muestra
estudiada considera que tener una buena relacion entre la sociedad y el
Estado es muy importante para lograr crear y sobre todo ejecutar distintos
proyectos que cubran las necesidades de los ciudadanos y en este caso en

especifico los servicios publicos.



La respuesta obtenida anteriormente se vuelve a recalcar mediante la
entrevista a los funcionarios, taly como lo menciona el senor Eduardo Rubio es
necesario integrar ala ciudadania, pero también hay que dotar de los insumos
necesarios, si ala ciudadania no se la empodera es dificilimplementar distintos

elementos y caeriamos solamente en el cumplimiento de formalismo.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En conclusién, los resultados confirman que el Gobierno Abierto en el Gobierno
Autdnomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca se encuentra en
una fase emergente. Los pilares implementados en los servicios publicos de
agua potable, alcantarillado, calles y pavimentacién fueron la transparencia,
colaboraciéon, innovacion y participacion ciudadana, sin embargo, los
resultados reflejan que la limitada presencia de desarrollo tecnoldgico, la
incompleta informacion e incluso la limitada participacién ciudadana que
faciliten su administraciéon hace que surjan problemas en los servicios publicos

ya mencionados lo cual generd insatisfaccion en la ciudadana.

La atencidn gue tienen los servicios publicos es calificada como regular en un
66.4 % resultado de las encuestas, esto se debe a diversos factores como el no
tener instalaciones adecuadas para brindar un correcto servicio, un limitado
presupuesto el cual no permitié realizar mejoras para satisfacer a la ciudadania
y por ende se obtiene un servicio publico que no cumple con las expectativas
esperadas por las personas. También existen estas brechas en los servicios
publicos estudiados porque a raiz de la pandemia se debid atender otras dreas
las cuales eran prioridad en el periodo a estudiar como lo es la seguridad

ciudadana vy la salud.

Por medio del uso de instrumentos podemos afirmar que el gobierno abierto y
sus pilares inciden en los servicios publicos, sin embargo, su incidencia es muy
baja con un 36.8 % pues su ejecucion no fue realizada correctamente. El
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huaca cumplié con su
deber de contar con pilares dentro de su estructura para prestar un buen
servicio puUblico el cual permita lograr un desarrollo local y ciudadano vy, al
mismo tiempo, mejore las relaciones entre ciudadania e institucion, pero

debido ala falta de coordinacion entfre actores y gobierno, el limitado recurso



5.2

econdémico y su manera fradicional de gobernar llevé a tomar decisiones que

no se reflejaron en los servicios publicos estudiados.

RECOMENDACIONES

Es necesario desarrollar e incorporar de manera mdas amplia al Gobierno
Abierto en el Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Huaca
especificamente en el nivel directivo de la institucion orientando sus esfuerzos
a la implementacion de un modelo que cuente con normas, procesos
administrativos, tecnologias de la informacién y comunicacién y distintos
pilares que permitan plantear acciones para cumplir con los objetivos
previamente establecidos por la institucion y al mismo tiempo generar canales

de apertura que atiendan a las distintas necesidades de la ciudadania.

Este modelo debe estar bajo la responsabilidad de la Unidad de Gestidon
Administrativa en colaboracion con la Unidad de informdtica para poder tener
una correcta esfructura tanfo fisica como digital permitiendo asi incluir al
ciudadano en decisiones de indole colectivo y al mismo tiempo lograr reflejar
una imagen de confianza por parte de la institucidn y empoderar al

ciudadano dentro de la administraciéon publica.

Capacitar a politicos, directivos y servidores publicos en distintos dmbitos, es
necesario dentro de cualqguier espacio, no solamente en conocimientos, sino
también en habilidades, competencias, aptitudes y sobre todo en valores,
para tener un sistema ordenado, eficiente y sobre todo que cumpla con los
objetivos institucionales mediante la colaboracidon de entes politicos vy
ciudadania, esto bajo la responsabilidad de la Unidad de Gestidon de Talento
Humano la cual tenga nocidn sobre en qué areas ubicar a los distintos
servidores, de esta manera se puede lograr un desarrollo local e incorporar un
sistemna capaz de facilitar las decisiones politicas acompanado de pilares

como transparencia, participacion ciudadana, colaboracién e innovacion

69



V1. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA

Aguilar, F. (2018). Las Dimensiones y los niveles de la Gobernanza. Cuadernos y
Gobiernos de la administracion publica.
doi:https://doi.org/10.5209/rev_CGAP.2014.v1.n1.45156

Americanos, O. d. (2017). Acceso a la Informacion Publica para la consolidacion de

la democracia y la gobernabilidad democrdatica. Canada: OEA.

Arcos, J. (2021). Ecuador en la AGA. Obtenido de 3QUE ES LA ALIANZA PARA EL
GOBIERNO ABIERTO?: https://www.gobiernoabierto.ec/ecuador-en-la-aga/

Arroyo, |. (2017). Innovacién abierta como pilar del Gobierno Abierto. Santiago:

Enfoques.
Bentham, J. (2018). Gobierno Abierto como subsistema de politicas . México : UNAM.

Boix, C. (2019). Hacia una administracion publica eficaz: modelo institucional y cultura

profesional en la prestacion de servicios pUblicos .
Calderon, C. (2018). Open Government: Gobierno Abierto . Ciudad de México .
Camargo, R. (2018). La teoria del Servicio Publico . Bogotd : UNILIBRE .

Castillo, L. (2019). Gobierno Abierto, un nuevo paradigma de gobernanza publica.

Bogotd .

Castoldi, P. (2018). Gobierno Abierto como un nuevo paradigma de administracion.

Buenos Aires .
CEPAL. (2019). 3Qué es la Gestidon Publica? Santiago: CEPAL.

Cordero, M. (2017). Los Servicios Publicos como Derecho de los Individuos. Sanfo

Domingo: ITSD.

Criado, I. (2018). 3Qué es y que se entiende por Gobierno Abierto? . Madrid:

Universidad Autdénoma de Madrid.

Ecuador, G. A. (2019). Primer Plan de Accidn de Gobierno Abierto Ecuador 2019-2022.
Quito.

70



Ecuador, G. d. (12 de Enero de 2021). Gobierno Abierto Ecuador . Obtenido de

gobiernoabierto.ec

Herndndez, R. (2016). Metodologia de la Investigacion. éta Edicion Sampieri. Soriano,
RR. Guia para redlizar investigaciones sociales. México DF: McGraW-Hill

Education.
Hidalgo, I. (2019). Tipos de estudio y métodos de investigacion (Vol. 20).

Huaca, G. (2012). Ordenanza que reglamenta y regula el control intyerno de los
servidores, servidoras y trabajadores del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal San Pedro de Huaca. Huaca.

Huaca, G. (2017). Ordenanza constitutiva y de funcionamiento del consejo de
planificacion cantonal del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

San Pedro de Huaca. Huaca.

Launay, C. (2019). La gobernanza: estado, ciudadania y renovacion de la politica,

origen, definicion e implicaciones del concepto en Colombia. Bogotd: CINEP.

Lépez, M. (2018). El Nuevo Servicio Publico (NSP), un paradigma para la construccion
de nuevos modelos metodoldgicos para el andlisis de la administracion

publica . Santiago de Compostela : UST.
Martins, F. (2013). Tipos y Diseno de la Investigacion.

Mejia, T. (05 de 07 de 2017). Investigacion explicativa: caracteristicas, técnicas,
ejemplos. Obtenido de lifeder.com: https://www lifeder.com/investigacion-

explicativa/
Nacional, A. (2008). Constitucion de la Republica del Ecuador. Montecristi: Léxis .
Nacional, A. (2017). Ley Orgdnica de Servicio Publico, LOSEP. Quito: Léxis.

Nacional, A. (2018). Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites

Administrativos. Quito: Léxis.

Nacional, A. (2019). Cdédigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion . Quito: Léxis .

Nacional, C. (2004). Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion

PUblica. Quito : Lexis.

71



Naser, A. (2017). Desde el gobierno abierto al Estado abierto en América Latina y el
Caribe. Santiago: CEPAL.

OCDE. (2018). Gobierno Abierto en América Latina, Estudios de la OCDE sobre
Gobernanza Publica . OECD Publishing .

Ortega, A. (2018). Enfoques de la Investigacion . Cuba .

Oszlak, O. (2012). GOBIERNO ABIERTO: PROMESAS, SUPUESTOS, DESAFIOS. Puerto Rico:
INPAE.

Oszlak, O. (2017). Gobierno Abierto: hacia un nuevo paradigma de gestion publica.
Porras, F. (2018). Teorias de la Gobernanza y estudios regionales. Secuencia.

Pudn, R. (2019). Gobierno Abierto: mds gobierno o mds ciudadania. México : UNAM .
Quintero, C. (2017). Gobernanza y teoria de las organizaciones. Scielo, 12.

Ramid, C. (2001). Los problemas de la implantaciéon de la nueva gestion puUblica en
las administraciones publicas latinas: modelos de Estado y cultura institucional.
CLAD, 28.

Ramirez, J. (2019). Metodologia de la Investigacion. Manuela Ramirez, 38 - 51.
Republica, P. d. (2011). Ley Orgdnica de Participacién Ciudadana . Quito: Lexis.

Rodriguez, A. (2017). Métodos cientificos de indagacion y de construccion del

conocimiento. Revista Escuela de Administracion de Negicios , 1-26.

Sadnchez Gonzdlez, J. (2018). La Participacion Ciudadana como Instrumento del

Gobierno Abierto. Toluca.
Sanchez, J. (2017). Teoria de la Nueva Gestion Publica. Enfoques , 18.

Serna De La Garza, J. (2010). Globalizacién y Gobernanza: Las transformaciones del

estado y sus implicaciones para el derecho publico. México : UNAM.
Social, C. E. (2018). Principios de gobernanza eficaz para el desarrollo sostenible. CES.
Vélez, E. (2019). La gestion de la calidad como factor de comptitividad. Manabi.

Villarreal, F. (2018). Gobierno Abierto, la experiencia del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Carchi . Quito .

72



VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

SN

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI o
4

e amos pove

¥ £
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPREISTIAY ™™
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ACTA
DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
[esruoianse: Gome:z Poamino Jaseln Daniela CEDULA DE IDENTIDAD: o1 20N
PERIODO ACADEMICO: 20228
PRESIDENTE FUIBUNAL Msc. Mo Joltre Coral frazo OCENTE TUTOR: Mic. Luis Arturo Vola Cepeda
[pocen: Msc. ASdo Karina Paro Alvedr |
TEMA DEL TIC: G ferto y i inc on ion servicios plbikcos del G t D cipat do Huoco™
Evoluocién
aath ENDACIONES
No. CATEGORIA c OBSERVACIONES Y RECOM
1 1, PROSLEMA - Q8ETVOS 700 %0 chate kos ctieteon erpeciicos
2 | o FUNDAMENTACION TEOMCA anm o
3 1. METODOLOGIA o [Omir la prosba oe Mpdiess CH cvaodo
4 v, RESLLIADOS 200 o
V. DECUDON a0 L
5
V. CONCLUSIONES ¥
o’ RECOMENDACIONES 700 ARSI 108 CONCANONET @n funcidn e 108 obie ;pec Bcos y o -
DEFENSA, ARGUMENTACION Y
7 VOCASARIO PROFESIONAL 150 Mogrer 1 gresentoacion o os Kminos,
FORMATO, ORGANTACION Y
8 DE LA INF A 00 Majorar seckaccidn, orogrosa y nomnas APA
Joteniendo uno nota de 775 Por lo tanto, APRUEBA  ; debiendo el o los investigodores ccolor ol sigulente articulo:

Art. 36 - De los estudiontes que oprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendrén el plazo de 10 dias paro
proceder o conegir su informe finat det TIC de conformidad o kas cbservaciones y recemendaciones realizodas por los miembros del
Tribunal de suslenlocién de lo pre-defensa.

Pora conslancia del presente, fernon en la ciudod de Tulcdn el miércoles, | de lebrero de 2023
Msc, Mike Jotfre Corol Erozo Msc. Luis Vela Cepeda
PRESIDENTE TRISUNAL DOCE! TUTOR

.

Msc. Alida Rbiina Poo Alvear
NTE

73



Fa=0N
B

w \ UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

-F-
INMPE& o e
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACIGN, ADMINISTRACION ¥ ECONOMIA EMP AT Sy minds
CARRERA DE ADMINISTRACIGN PUBLICA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
EATUDIANTE: ViComo o ba Conens Jeon Snbanlion CEOULA DE IDINNDAD: 171834718
PERIODO ACADMICG: 20120
FRILOENTE TRIBUNAL M. Mk ol Covol Erra [nﬁcmnrluﬂ- Peic. Ly Aafura Vielo Cepeda
[cocunm: iz, i Keina Poda Abeeor |
TEMA DEL TIC: “Gobiemna obiera y w incidencio en ot seniclos pliblicos del Gobiema Autdnomo Descenolzado Municipol de Huooo™
caTEGONA Evoluackin

Mo. el OBSERVACIONES Y RECOMEMDACIONES

1 1L PROBLEMA - D2 JETIVOS T T el b et ey e R

7 | R FUMDAMENTACION TECEE A am 1

3 L MEFODOLOGIA 1] St by s s hipdrieis O cusdnada

4 V. RESULTADGS 800 ]

IV, DHECUSI0N B0 ]
5
& v.mmw: hfii] Ajicr ion conchuionan an funcidn de ios ckjaiive expec Ticos y ap feraineiin de verkabie, o b
DEFENSA, ARGUMENTACION ¥
7 VOCABULARID PROTESICNAL 1 ser b preiariasiin de kn K,
FORMATO, ORGANUACION ¥ S e

B | caLDAD DE LA BEORMACN - P F—

Jhtgriends una noba de 775 Porlotonia,  APRUEBA | debiendo el olot invesfigodores ocolar ol siguients ariicula:

A, 36~ D fos estudianies que oprueban el infesme final ded TIC con observacionss.- Lod ethediantes lendidn el plazo de 10 dios para
proceder o comegit s informe final del TIC de conformidod a las observociones y recomendaciones realzodas por los miembros del

Tribunal de sustentacin de la pre-delenso.

P eondlancia del presente, firmon en la ciudod de Tulsdn el midreodes, | de febrero de 2023

7/

Wse, Mike Jollre Corol Erozo Msc, Luis Vela Cepeda
FRESIDENTE TRIBUMAL DOCENTE TUTOR

Wiz, Alida Kbrina Poz {:veur

ENTE



ANEHIEA g
T

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Josselin Daniela Gomez Pazmufio y Juan Sebastian Viscarra
DATE: 5 de febrero de 2023

ToPIC: “Gobierno abierto y su incidencia en los servicios piblicos del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Huaca”

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learmt Use a little new .
VOCABLULARY AND vocabulary and wocabulary and sorme Use b._asu: f‘n-cnhulanr Un_tltad vocahudery ad
and simplistic words inadequate words
WORD USE precise words related appropriate words related to the topic related b the bovic
to the topic related to the topic P top
ENCELLENT: 2 GDOD:  1Vera Mativ AVERAGE: 1 LIMITED: 05
@ cvinanceiss [ 0 0
Clear and logical
. Adequate progression | Some progression of
WRITING COHEsion | P8 = of kless of ideas and ideas and supporting Inpdecp ot kdews o
and supparting subporth raerahs arsersohs supporting paragraghs.
paragraphs. ppOFLIng paragraphs. paragraphs.
ENCELLENT: 2 . GODOD: 15 D AVERAGE: 1 LIMITED: 05
The message has been The message has been | Some of the message The age hasn't
communicated ver eemmaniontzd has heen been communicated
ARGUMENT N v appropriately and communicated and the .
well and identify the . . and the type of text i
& of text identify the type of type of text is litte inadequate
P text confusing
ENCELLENT: 2 . GODOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 05
CREATIVITY Outstanding flow of | Good flow of ideas and | Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
ideas and events EVEts and events events
EXCELLENT: 2 D GoODD: 15 .l AVERAGE: 1 LIMITED: 05
Reasqanhle, specfc Minor errors when Sorme effors when Lots of errors when
SCIENTIRC nad supportable supporting the thesis | supporting the thesis | supporting the thesis
SUSTAINABILITY opinion or thesis PRorting PPOFUINE pporting
staterment statement stabenment
statement
EXCELLENT: 2 GDOD: 15 .l AVERAGE: 1 LUMITED: 05
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-89: GOOD TOTALS
5-69 AVERAGE
0-49 UMITED

75



76

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Josselin Daniela Gomez Pazmifio v Juan Sebastian Viscarra
Fecha de recepcion del abstract: 5 de febrero de 2023

Fecha de entrega del informe: 5 de febrero de 2023
El presente informe validara la traduccion del idioma espafiol al ingles si alcanza

un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior
presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Despues de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los
rubrics de evaluacion de la traduccion en Inglés, esta alcanza un valor de 9, por
lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

“i +:.: I'.r'_-l;..
Ing. Edison Peiiafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN



Anexo 3. Encuesta aplicada a la poblacién del cantdn San Pedro de Huaca

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
PROYECTO DE INVESTIGACION

Saludos cordiales, la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC) se encuentra

realizando una investigacion sobre “Gobierno abierto y su incidencia en los servicios
publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huaca ano 2021."
Por lo que requerimos de su valioso aporte respondiendo Ias siguientes preguntas. El
proceso nos tomard unos minutos, nuestro compromiso es que toda la informaciéon
recolectada serd trabajada bajo estricto criterio académico, garantizamos absoluta
confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

Edad

Género | M F

1. La Rendicion de Cuentas es un mecanismo para dar a conocer los resultados
de una gestidn en el sector piblico. ;Ha hecho usted uso de este mecanismo
para dar a conocer sus necesidades u observaciones al GAD San Pedro de
Huaca en el aiho 20217
1. Frecuentemente
2. Ocasionalmente
3. Raramente
4. Nunca

2. Referente a toda la informacion que se encuentra en la pagina web del GAD
San Pedro de Huaca. En el ano 2021 esta informacién fue:

1. Incompleta
2. Compleja
3. Relativa

4. Incomprensible
3. ¢Cudl de los siguientes aspectos considera usted debe ser publicado con
regularidad en la pagina web del GAD San Pedro de Huaca?
1. Base legal
2. Distributivo de personal
3. Los servicios que ofrece y la forma de llegar a ellos
4. Remuneracion mensual por puesto y todo ingreso adicional
4. ;Cudles de estos mecanismos utilizé usted para dar a conocer las necesidades
ciudadanas al GAD San Pedro de Huaca en el ano 2021?
1. Consejos ciudadanos sectoriales
2. Consejos consultivos
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10.

3. Audiencias publicas

4. Presupuestos participativos

5. Asambleas ciudadanas

6. Silla vacia

¢Cudles de los siguientes organismos de control social utilizé usted para vigilar

la gestion publica del GAD San Pedro de Huaca en el ano 20217

1. Veeduria ciudadana

2. Comité de usuarios

3. Rendicion de cuentas

4. Observatorios ciudadanos

5. Defensorias comunitarias

¢ Qué tan importante considera usted crearrelaciones entre organizaciones de

la sociedad civil y el Estado para cooperar por una agenda de intereses en

beneficio de la ciudadania?

1. Muy importante

2. Importante

3. Moderadamente importante

4. No esimportante

El GAD San Pedro de Huaca mantiene convenios de Cooperacion

Interinstitucional para aprovechar mutuamente sus recursos y fortalezas en

beneficio de la ciudadania, ;Cudl de los siguientes convenios fue el menos

atendido en el ano 20217

1. Convenio de cooperacion interinstitucional entre el GAD de Huaca vy el
GAD de Tulcdn EPMAP-T para el cambio de la red de alcantarillado.

2. Convenio de cooperacion interinstitucional entre el GAD San Pedro de
Huaca y el GAD parroquial Mariscal Sucre para la repotenciacion del
sistema de agua potable.

3. Convenio de cooperacion interinstitucional entre el GAD San Pedro de
Huacay el GAD parroquial Mariscal Sucre para mejoramiento vial.

4. Ninguno

La modernizacién de los servicios depende de un adecuado sistema

informdtico. ;Qué criterios cree usted importantes para contar con un buen

servicio dentro del GAD San Pedro de Huaca en el ano 2021?

1. Pasarela de pagos (Bancos, tiendas)

2. Digitalizaciéon de procesos

3. Mantenimiento de los sistemas para evitar cortes y pérdida de tiempo.

Los servicios en linea son herramientas que facilitan las gestiones de la

ciudadania en el GAD San Pedro de Huaca. ;Qué elementos son necesarios

para implementar herramientas en linea que le favorezcan como usuario?

1. Procesos en plataforma gubernamental (gob.ec)

2. Infraestructura tecnoldgica

3. Gestion de tramites digitales

4. Conectividad

¢Qué aspectos considera usted que se deberian tomar en cuenta para la

implementacién de Gobierno Electronico en el GAD San Pedro de Huaca en el

ano 20217

1. Accesibilidad

2. Inclusién



11.

12.

13.

14.

15.

16.

3. Permanente

4. Operativo

Considera usted que el GAD San Pedro de Huaca en el ano 2021 conté con
instalaciones:

1. Muy buenas

2. Buenas
3. Regulares
4. Mala

La eficiencia mide la capacidad de una entidad en brindar servicios a tiempo
a todos los usuarios. ; Como califica la calidad del servicio publico llevada a
cabo por funcionarios y trabajadores del GAD San Pedro de Huaca en el ano
20217

1. Excelente
2. Buena
3. Regular
4. Mala

¢Cudl de los siguientes servicios publicos considera usted que fue el menos

atendido por parte del GAD San Pedro de Huaca en el ano 20217

1. Agua Potable

2. Alcantarillodo

3. Calles

4. Pavimentacion

Para generar satisfaccion ciudadana en los diferentes sectores de la localidad.

La atencién que se brindé a la ciudadania en las instalaciones del GAD San

Pedro de Huaca en el ano 2021 fue:

1. Todos los dias

2. Casitodos los dias

3. Ocasionalmente

4. Nunca

El acceso a los servicios pUblicos genera condiciones de desarrollo en las

comunidades. ;Cudl fue la principal dificultad que tuvo al adquirir un servicio

pUblico en el ano 2021?

1. Interrupcién

2. Demoras en los tramites por dificultad en la estructura municipal

3. Falta de informacion

4. Falta de sistematizacion

¢En qué aspectos considera usted que el GAD San Pedro de Huaca en el ano

2021 debié capacitar a su personal para brindar un servicio puUblico éptimo a

la ciudadania?

1. Capacitacion en Conocimientos (Seminarios, conferencias, foros, charlas,
talleres)

2. Capacitacion en Actitudes (Trato al usuario, confiabilidad, empatial)

3. Capacitacion en Habilidades (Comunicacion, Trabajo en equipo,
liderazgo)
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17. En lo referente al servidor publico ;Cudl de los siguientes problemas considera
usted que fue el mds frecuente en el ano 2021 a la hora de adquirir un servicio
pUblico?

1. Desconocimiento

2. Abuso de autoridad
3. Arrogancia

4. Desprecio

18. ;Como cadlifica la atencion al usuario brindada por parte de los funcionarios
publicos en el ano 2021?

1. Muy buena

2. Buena

3. Regular

4. Mala

NOMBIE: i,
IO e



Anexo 4. Entrevista aplicada a funcionarios del GAD San Pedro de Huaca

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCH
PROYECTO DE INVESTIGACION

Saludos cordiales, la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC) se encuentra

realizando una investigacion sobre “Gobierno abierto y su incidencia en los Servicios
PUblicos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huaca ano 2021." Por
lo que requerimos de su valioso aporte respondiendo las siguientes preguntas. El
proceso nos tomard unos minutos, nuestro compromiso es que toda la informacién
recolectada serd trabajada bajo estricto criterio académico, garantizamos absoluta
confidencialidad.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

1. sCree usted que la rendicion de cuentas es un mecanismo efectivo para
informar a la ciudadania la gestion realizada por el Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca en el ano 20212

2. 3Qué informacion es publicada con regularidad en la pdgina web del GAD
San Pedro de Huaca en el ano 20212

3. 3Qué criterios se tomaron en cuenta para presentar la informacion
disponible dentro de su pdgina web en el ano 20212

4. 3Qué mecanismos fueron utilizados por parte de la ciudadania para
presentar sus necesidades al GAD San Pedro de Huaca en el ano 20212

5. 3Cudl organismo de control social considera usted fue el mds efectivo para
realizar una vigilancia de la gestion publica en el ano 202172

6. Respecto a Gobierno Abierto 3Cree que la integracién de la poblacién es
necesaria para mejorar la gestion del GAD San Pedro de Huaca? Por qué.

7. sla institucidon contd con un espacio para la recepcidon de propuestas o
necesidades por parte de los ciudadanos en el ano 202172

8. Durante su gestion 3se realizaron convenios interinstitucionales con el fin de
mejorar los servicios publicos de la localidad en el ano 20212 si es asi, qué
tipo de convenio.

9. Describa 3Como es la infraestructura tecnoldgica con la que contd el GAD
para mejorar los servicios publicos prestados por la institucion en el ano
20212
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

2 Qué criterios considera usted importantes para lograr una innovacién de
los servicios puUblicos dentro del GAD?

2 Qué servicios en linea prestd la institucion en beneficio del ciudadano en
el ano 20212 gEstos servicios facilitan la gestién de la institucién?g

Dentro del Gobierno electrénico se menciona la simplificacion de tradmites.
En su drea en el ano 2021 zEstuvo presente este proceso?

s Qué dificultades se presentaron en los medios electrénicos con los que
contd la institucion a la hora de realizar frdmites en el ano 20212

El Gobierno electrénico es el conjunto de mecanismos y medidas
relacionados con internet y las tecnologias de la informacién vy
comunicacion que gestionan los servicios y la administracion publica 3De
gué manera ha contribuyd al desarrollo de su gestion en el ano 20212
2Qué aspectos consideré necesarios para implementar Gobierno
Electronico dentro del GAD San Pedro de Huaca en el ano 20212

sLa institucion contd con instalaciones adecuadas para brindar un servicio
publico éptimo y estable que cumpla las expectativas de los ciudadanos
en el ano 20212

2Qué drea requirid de mayor atencion o mayor equipamiento para brindar
un mejor servicio en el ano 2021¢

sConsidera que la calidad del servicio publico llevada a cabo por el GAD
San Pedro de Huaca cumplié con las expectativas de los ciudadanos en el
ano 20212

2Cree usted que las distinfas mejoras o adecuaciones realizadas denfro de
sus competencias estuvieron direccionados al cumplimiento de los objetivos
planteados por la institucion en el ano 202172

sAl implementar un servicio publico, cudl es el principal problema que se
presentd en el ano 20212

2 Qué herramientas se usd para que el servicio publico sea continuo vy sin
interrupciones en el ano 20212 Especifique su respuesta

sConsidera que las mejoras implementadas en los distintos servicios publicos
con los que cuenta la localidad generaron mayor desarrollo en el ano 20212
sConsidera usted que existido un servicio publico que por alguna razén no

pudo ser atendido por parte del GAD San Pedro de Huaca en el ano 20212



24.

25.

26.

27.

28.

29.

2Considera usted que el Gobierno Abierto es un pilar que permite mantener
un control en la prestacion de servicios publicos dentro de la localidad en
el ano 20212

sEl GAD San Pedro de Huaca con qué frecuencia capacité a los
funcionarios prestadores de servicios para mejorar la calidad de estos en el
ano 202172

Por lo general, 3En qué dreas suelen capacitar al personal con la finalidad
de prestar un buen servicio a la ciudadania?

A la hora de prestar un servicio publico, 3Se suscitaron problemas por parte
del servidor publico hacia el ciudadano en el ano 20212

sUsted considera que el buen frato entre servidor publico y usuario es un
factor determinante a la hora de brindar un servicio?

sLa manera de tratar al usuario condiciona al servicio publico brindado por

la institucion? Explique.
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Anexo 5. Evidencias de las encuestas y entrevistas aplicadas en el cantén San Pedro

de Huaca

Figura 20. Entrevista Ing. Diego Erazo
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Figura 22. Encuesta ciudadana
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