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RESUMEN

La gestidon publica se encuentra inmersa en una serie de desafios que ha limitado la
eficiencia en la prestacion de servicios publicos, esto a pesar de los grandes avances
tecnoldgicos, especialmente en los paises en vias de desarrollo que presentan
dificultades como la ausencia de un sistema eficiente y la desarticulacion con el
sistema presupuestario. En base a ello se planted como objetivo de la investigaciéon
analizar la incidencia de la gestion publica en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ibarra en la prestacion de los servicios publicos. Se utilizd una
metodologia basada en el enfoque mixto, utilizando los paradigmas cualitativo y
cuantitativo, mismos que tuvieron como instrumentos de recoleccién de datos a la
enfrevista y el cuestionario respectivamente, las primeras se aplicaron a directivos y
actores sociales mientras que el segundo se aplicé a la poblacion urbana,
permitiendo destacar como resultados que la gestion publica del GAD de Ibarra
presenta avances en la planificacién institucional y en la ejecucién de programas,
pero aun enfrenta limitaciones en la coordinacion interdepartamental, transparencia
y participacion ciudadana. Se determind que la incidencia en la prestacion de los
servicios publicos es moderada, con deficiencias en cobertura, eficiencia y equidad,
reflejando la necesidad de fortalecer los mecanismos de gestion orientada a
resultados. Se concluye que una estructura administrativa que, si bien ha avanzado
en la adopcidén de mecanismos formales de planificaciéon institucional, aun se
encuentra tensionada entre la normatividad técnica y la prdactica burocrdtica
tradicional que condiciona la eficiencia de la gestion.

Palabras Claves: gestion publica, servicios pUblicos, gestion municipal, incidencia.

12



ABSTRACT

Public administration faces a series of challenges that have limited the efficiency of
public service delivery, despite significant technological advancements, especially in
developing countries that experience difficulties such as the lack of an efficient system
and a disconnect with the budgetary system. Based on this, the objective of this
research was to analyze the impact of public administration on the provision of public
services in the Decentralized Autonomous Government of lbarra. A mixed-methods
approach was used, employing both qualitative and quantitative paradigms. Data
collection instruments included interviews and questionnaires, respectively. Interviews
were administered to managers and social actors, while questionnaires were
administered to the urban population. The results indicate that the Ibarra
Decentralized Autonomous Government has made progress in institutional planning
and program implementation, but still faces limitations in interdepartmental
coordination, transparency, and citizen participation. It was determined that the
impact on the provision of public services is moderate, with deficiencies in coverage,
efficiency, and equity, reflecting the need to strengthen results-oriented management
mechanisms. It is concluded that the administrative structure, while having made
progress in adopting formal institutional planning mechanisms, is still caught between
technical regulations and traditional bureaucratic practices, which limit management
efficiency.

Keywords: public management, public services, municipal management, impact.
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INTRODUCCION
Esta investigacion tiene como propdsito analizar la incidencia de la gestion publica
en el Gobierno Auténomo Descentralizado de lbarra en la prestacion de los servicios
pUblicos. Es asi que se busca comprender cémo los procesos administrativos,
planificacion institucional y ejecucion de politicas publicas inciden en la eficiencia,
calidad y equidad de los servicios, los cuales constituyen el ndcleo de larelacion entre
el Estado con la comunidad. Este andilisis permite evaluar la efectividad de la gestion
publica local, su grado de alineacién con las necesidades colectivas con las

estrategias.

En el primer capitulo se aborda el problema de investigacion, donde se plantean las
causas y consecuencias de las deficiencias en la gestion publica municipal, asi como
la justificacion de su estudio. Es por ello que se parte del reconocimiento de que una
gestion publica eficiente es la base del desarrollo local, ya que determina la
capacidad del gobierno para garantizar servicios de calidad, promoviendo la
participacion ciudadana y optimizar los recursos disponibles. Es asi que se quiere
examinar la manera en que la gestion administrativa del GAD de lbarra incide en la
prestacion de servicios publicos, evaluando la coherencia entre la planificacion

institucional y los resultados alcanzados.

El interés de abordar este tema surge de la creciente necesidad de fortalecer la
administracién publica local frente a las demandas sociales contempordneas ya que,
en lbarra, la percepcion ciudadana refleja que la cobertura y calidad de los servicios
no siempre responde con eficacia a las expectativas colectivas. Esta situacion
evidencia la importancia de analizar los factores internos y externos que condicionan
la gestion institucional, mecanismos de planificacion utilizados y grado de respuesta
ante las necesidades sociales, por lo que la investigacion se apoya en la premisa de
que una gestion publica fransparente, participativa que se orienta a resultados, lo

que constituye un instrumento de equidad social y legitimidad democrdtica.

En el segundo capitulo se presentan los fundamentos tedricos y conceptuales que
sustentan el estudio donde se abordan diversas perspectivas de la gestion publica
moderna, desde los enfoques tradicionales hasta las teorias de burocrdatica para la
gestion publica teoria del servicio PUblico y por resultados, estableciendo un marco
analitico que permita comprender las dindmicas institucionales del GAD de Ibarra.

De igual forma, se incluye un marco legal que recoge los principios constitucionales,

14



disposiciones del Coédigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descenftralizacion con las normativas relacionadas con la administracion municipal y

la prestacion de servicios publicos.

El tercer capitulo detalla la metodologia aplicada, en la que se describe el enfoque
cuantitativo y observacional de tipo descriptivo, sustentado en la recopilacion de
informacion primaria y secundaria. Se utilizaron técnicas como la encuesta dirigida a
ciudadanos del cantén y entrevistas a funcionarios del GAD ademds de actores
sociales, con el objetivo de identificar la relacién existente entre las prdcticas de
gestion y los niveles de satisfaccion ciudadana, lo que permitid obtener una vision
integral que combina los datos estadisticos con el andlisis interpretativo, facilitando la

triangulacion de la informacion.

En el cuarto capitulo se exponen los resultados obtenidos, organizados segun las
variables de estudio, lo que posibilita visualizar los patrones de desempeno
institucional y su impacto en la calidad del servicio, donde la interpretacién de los
hallazgos permitid reconocer tanto los avances administrativos como las debilidades
estructurales del GAD, destacando la influencia de la planificacién, participaciéon

ciudadana y la gestion presupuestaria en la prestacion de los servicios.

Luego de ello, se desarrolld la discusion de resultados mediante el contraste con
investigaciones previas y teorias relevantes, aportando una vision critica reflexiva

sobre la gestion publica local.

Por Ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del andlisis,
orientadas a fortalecer la capacidad institucional del GAD de Ibarra, optimizar la
gestion de los recursos para consolidar un modelo de administracion publica
sustentado en la fransparencia, eficiencia y participacion social. La investigacion
busca, en Ultima instancia, generar aportes tedricos y prdcticos que contribuyan a
repensar la gestion publica local como un proceso dindmico, integral vy

comprometido con la construccién del bienestar colectivo.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel global la prestacion servicios publicos de agua potfable se ha visto
comprometida ya que la escasa asignacion de recursos publicos y presupuesto; por
lo tanto, se estima que a nivel mundial 2200 millones de personas carecer de un
acceso al agua potable, de hecho, 3500 millones de personas, por lo tanto, se ha
determinado que en los Ultimos anos 1.4 millones de personas anualmente se ven
afectados por las falencias que se presentan en los servicios de agua potable,
también se ha identificado que cerca de 1000 ninos menores de 5 anos fallecen por
las malas condiciones del agua potable, por lo tanto, es necesario llevar a cabo una

gestion solida y fransparente para limita esta problematica (Naciones Unidas, 2021).

Desde esta perspectiva, la Organizacion de Estados Americanos sostiene que
crecimiento poblacién y el deterioro de los ecosistemas ha incidido directamente en
el limitado servicio de agua potable, por esta razén, el servicio de agua potable se
ha visto comprometido, sumado a esta problemdtica se encuentra en la gestion
publica. En los gobiernos de turno especialmente por los recientes casos de
corrupcidén que ha comprometido un servicio sélido y transparente en donde la
poblacidn adqguiere una limitada participacion en la asignacién de recursos vy la
transparencia del servicio de agua potable, por esta razén, se han establecido
politicas para mitigar posibles efectos, sin embargo, el compromiso de la gestion
ubica debe enconfrar mecanismos para satfisfacer las necesidades de los

ciudadanos (Mora, Jiménez, & Dubois, 2022).

La gestion publica en América Latina se encuentra inmersa en una serie de desafios
gue ha limitado la eficiencia en la prestaciéon de servicios puUblicos, esto a pesar de
los grandes avances tecnoldgicos, especialmente en los paises en vias de desarrollo
que presentan dificultades como la ausencia de un sistema eficiente y la
desarticulacién con el sistema presupuestario. Desde esta perspectiva, los Gobiernos
Autdnomos Desarrollados de Sudameérica se encuentran conformados por personal
gue sea tanto competente como calificado. Sin embargo, en las diferentes dreas
existe una escasa capacitacion sobre los indicadores de gestion que permitan medir
su eficiencia operativa; esto ha ocasionado que la prestacion de servicios publicos

no cumple con las necesidades de la poblacién (Vera & Urgilés, 2023).
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La gestion publica actualmente requiere de un proceso solido capaz de cumplir los
requerimientos de los ciudadanos, especialmente en el servicio publico, mds aun
cuando esta adquiere una serie de procedimientos que surgen desde la planificacién
movilizar, desplegar, organizar y transformar recursos financieros, humanos,
materiales, tecnoldgicos y metodoldgicos para proveer, asignar y distribuir bienes y
servicios publicos tangibles e intangibles, solucionando problemas o satisfaciendo
necesidades, originando resultados significativos para la sociedad y el pais,
consistentes con los objetivos gubernamentales, en forma eficiente, eficaz y
equitativa, creando valor pUblico para la sociedad como un colectivo (Huiman,
2022).

En virtud de ello, la gestidon puUblica se ha establecido por la administracion de todos
los recursos econdmicos, tecnoldgicos y humanos que satisfagan las necesidades de
los habitantes; esto ha conllevado que los servicios publicos brindados a la
ciudadania no cumplan con sus expectativas; especialmente por la débil
planificacion e incluso por el desinterés de cumplir con las competencias; esto ha
ocasionado incertidumbre en la ciudadania debido que no se sienten satisfechos con
desempeno y manejo de la gestion publica. En este contexto, En Ecuador en las
Ultimas décadas los GAD municipales se han encontrado inmersos en una serie de
problemas internos, especialmente por el gran desafio de llevar a cabo la
modernizacion del Estado que ha incidido en un grado deciente en la resolucion de

problemas en la prestacion de los servicios publicos

En Ecuador los servicios publicos, ha sido distinta, al resto de otros paises, por la débil
definicion de los roles y responsabilidades han reprimido el hecho de exigir y hacer
cumplir los procedimientos, normas y politicas del sector, de esa manera ha generado
algunas insolvencias a nivel nacional, provincial, municipal y local, impidiendo una
eficiente gestion publica capaz de satisfacer la atencién de servicio, asi dificultando
en brindar la calidad de servicio a la ciudadania (Chungata, 2017). En este sentido,
a nivel nacional el servicio puUblico desde el punto de vista de la poblaciéon requiere
mejoras, puesto que, con cumple con todas sus necesidades y expectativas, esto
debido que existe una inadecuada gestion en las instituciones gubernamentales, de
hecho, se ha establecido por la escasa utilizacidon de recursos y la innovacion en sus

procesos.

Desde esta perspectiva, la gestidn publica ha incidido directamente en la prestacion

de servicios de agua potable, en donde se ha identificado que de cada 100 personas

17



el 27 no recibe agua de calidad, mientras que 9 reciben prdacticas que contaminan
este liguido; también se ha establecido que casi un tercio de la poblacién a nivel
mundial recibe agua contaminada de la fuente, esto es ocasionado por la escasa
gestién publica en los servicios publicos, para ello, es necesario establecer soluciones
inmediatas debido que gran parte de la poblacion no percibe un servicio de calidad

que garantice una mejor calidad de vida (INEC, 2019).

Dentro de las causas principales de los servicios publicos como el agua potable se
pueden destacar la planificacion estratégica poco sélida, con el uso de los recursos,
y escasa transparencia en los procesos administrativos y limitada participacion de la
ciudadania en las decisiones, debilidad en los mecanismos de control y una baja

articulacion entre las instituciones responsables (Rojas, Chamoly, & Santamaria, 2024).

Por otra parte, dentro de las consecuencias se evidencian en la insatisfaccion de la
poblacion, en la disminucién de la confianza hacia las autoridades locales y en la
percepcion de inequidad en la prestacion de los servicios, de igual manera, se
presentan carencias en dreas prioritarias como agua potable, recoleccién de basura
y alcantarillado e infraestructura comunitaria, lo que afecta la calidad de vida y limita
el desarrollo social (Zabaleta, Urtecho, & Oblitas, 2024).

El Gobierno Autdnomo Descentralizado del lbarra no se encuentra ajeno frente a esta
problemdatica debido que en los Ultimos anos la prestacidon de servicios pUblicos como
el agua potable, recoleccion de basura, alcantarillado entre otros, han presentado
un alto indice de quejas, reclamos por tardanzas o respuesta a los tramites; esto se ha
suscitado por la planificacion, movilizacion y organizacion de los recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos; de hecho, la gestion publica del GAD Municipal de lbarra
ha limitado la asignacion y distribucidon de bienes y mejorar la prestacion de los

servicios publicos, ocasionando insatisfaccion en la ciudadania

En efecto, estas dificultades pueden manifestarse por la escasa transparencia, la
corrupcién y la limitada capacidad técnica y administrativa del GAD; por tal motivo,
los afectados directos son los ciudadanos quienes no perciben una adecuada
prestacion de servicios publicos y el GAD Municipal de lbarra que actualmente se
encuentra en la constante buUsqueda de mecanismos para mejorar su gestion

publica.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo incide la gestion publica del Gobierno Auténomo Descentralizado de lbarra

en la prestacion de servicios publicos?
1.3. JUSTIFICACION

Esta investigacion se realizd porque resulta necesario conocer coémo se desarrolla la
gestion publica denfro del Gobierno Auténomo Descentralizado de lbarra y su
relacion con la prestaciéon de los servicios publicos que recibe la ciudadania, ya que
comprender este fendmeno permite identificar las limitaciones existentes en los
procesos administrativos, de planificacién y de coordinacion institucional, los cuales
repercuten directamente en la calidad y cobertura de los servicios. Es asi que se
desarrolla informacién actualizada y objetiva que servird como insumo para
fortalecer la administraciéon local, mejorar la confianza ciudadana y orientar la toma
de decisiones hacia una gestion mds eficiente y fransparente en beneficio de la
poblacion.

Segun Chacha et al., (2023) menciona que la gestion publica permite la optimizacion
de la eficacia y eficiente que permite mejorar el servicio del cliente, esto gracias a
una adecuada gestion basada en la planificacion y la implementaciéon de politicas
subyacentes en los servicios publicos, por tal motivo, el propdsito del presente estudio
fue analizar la gestion publica en el Gobierno Auténomo Descentralizado de lbarra 'y
su incidencia en la prestacion de los servicios publicos periodo 2019-2023; por tal
motivo, este estudio permiti identificar como se encuentra actualmente la gestion
puUblica sobre la prestaciéon de servicios publicos en el GAD municipal de lbarra.

Esto debido que segun la Carta lberoamericana de Calidad en la Gestion PUblica
(2008) sostiene que “la calidad en la gestion publica constituye una cultura
transformadora que impulsa a la Administracion Publica a su mejora permanente
para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia” (p. é).

El estudio se plantea para generar un diagndstico claro sobre la forma en que el
Gobierno Autébnomo Descentralizado de lbarra organiza y ejecuta su gestion puUblica
en relacion con los servicios que ofrece a la poblacién lo que permitird contar con
informacion verificable sobre las prdcticas administrativas, los procesos de
planificacion y los niveles de respuesta institucional, facilitando reconocer los
aspectos que requieren ajustes y las fortalezas que se deben mantener en la

administracién local.
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De igual forma este estudio se desarrolla para proporcionar un marco de referencia
gue sirva de apoyo a futuras decisiones en el dmbito de la gestion municipal ya que
los resultados obtenidos podrdn ser utilizados por autoridades, técnicos y actores
sociales para orientar estrategias de mejora en la prestacion de los servicios publicos
de alcantarillado, agua potable y recoleccidon de basura que busca promover mayor
confianza ciudadana y asegurar que los recursos se administren con criterios de
eficiencia, transparencia y equidad en beneficio del desarrollo del cantén lbarra.

La necesidad del porgue realizar esta investigacion radica en identificar cudles son
los problemas comunes en la gestion publica de la empresa de agua potable de la
ciudad de Ibarra, esto con la finalidad de diagnosticar y describir todos los problemas
que afectan al desarrollo de la gestion publica y su satfisfaccidon con los usuarios;
contribuyendo de esta manera en mejorar todos los procesos de gestion que se lleva
a cabo en esta institucion, cumpliendo con las necesidades ciudadanos y mejorar el
servicios bajo la tfransparencia y la implementacion de recursos y mecanismos para
garantizar un servicio de agua potable eficiente enfocado en las necesidades de los
ciudadanos.

Realizar este estudio es de suma importancia, porque gracias a la gestion publica en
la prestacion del servicio publico se podrd fortalecer la administracion de todos los
recursos que permitan cumplir con los requerimientos o necesidades de los
ciudadanos, esto por esta razén, que este estudio se encuentra enmarcado a los
problemas que se presentan en la gestién publica, para ello, se utilizaron técnicas de
recoleccion de datos para identificar la percepcidon del ciudadano frente a los
servicios publicos, en donde se obtuvo una visidn clara sobre la perceptiva de la
calidad del servicio y del punto de vista de las autoridades para identificar los
proyectos, programas o actividades que realizan.

La investigacion estd dirigida principalmente a las autoridades y funcionarios del
Gobierno Autbnomo Descentralizado de lbarra, ya que ellos son los responsables de
la planificaciéon, ejecucion y control de los servicios puUblicos en el cantdn. Los
resulfados del estudio servirdn como un insumo técnico para fortalecer la gestion
administrativa, optimizar el uso de los recursos y consolidar mecanismos de
fransparencia que permitan mejorar el desempeno institucional.

Este trabajo se orienta a la ciudadania del cantén lbarra, que constituye la
beneficiaria directa de los servicios puUblicos municipales. Al disponer de informaciéon

clara y objetiva sobre la gestién publica, los habitantes podrdn ejercer un mayor
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conftrol social, participar activamente en la toma de decisiones y exigir mejoras en la
atencidn de sus necesidades. También serdn beneficiarios investigadores vy
estudiantes, quienes encontrardn en este estudio una referencia académica para
futuras investigaciones relacionadas con la administracién publica local.

En este contexto, mediane esta investigacion se podrd identificar los problemas en la
gestion publica, en donde se puedan establecer alternativas de solucidn para
mejorar los servicios publicos que ofrece esta institucidn, por tal motivo, los
beneficiarios directos de este estudio serd el GAD municipal de Ibarra, debido que
contard con un estudio que le permita identificar el nivel de eficiente en su gestion
publica y los usuarios quinees actualmente presentan incertidumbre por los servicios
de esta institucion; mientras que los beneficiarios indirectos serdn todas las
instituciones publicas, permitiendo identificar la importancia de llevar a cabo una

gestion publica eficiente y trasparente

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de la gestion publica en el Gobierno Auténomo

Descenfralizado de lbarra en la prestacion de los servicios publicos periodo 2019-2023.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la Gestion PUblica del Gobierno autbnomo descentralizado de lbarra
por medio de la planificacion de planes, programas y proyectos.

e |dentificar la satisfaccion de la prestacion de servicios publicos en relacion con las
necesidades y expectativas de los ciudadanos del cantén lbarra.

e Detferminar la incidencia de la gestion publica del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Ibarra en la prestaciéon de los servicios publicos.
1.4.3. Preguntas de Investigacion
1.- 3Cudles son los planes, programas y proyectos que permiten mejorar el nivel de
eficiencia en la institucion?

2.- sDe qué manera los servicios publicos satisfacen las necesidades y garantizan el

bienestar de los ciudadanos de lbarra?

3.- sCudl es la incidencia de la gestion publica del Gobierno Auténomo

Descentralizado de lbarra y la prestaciéon de los servicios publicos?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Primer antecedente

Como marco referencial del presente estudio fue necesario utilizar previas
investigaciones relacionadas con la gestion puUblica y su incidencia en los servicios
publicos, por tal motivo, a continuacion, se exhiben los siguientes antecedentes

investigativos:

Para fundamentar La investigacién de Machin et al., (2020) en su Revista Cientifica
titulada: “Andilisis de la gestion en los servicios publicos”; siendo el propdsito de este
estudio analizar la gestion de los servicios publicos en el entorno local; Este estudio se
sustenté en la teoriac de la Nueva Gestion Publica de Peter W. Vanclay. La
metodologia de esta investigacion fue cualitativa, mediante los tipos de investigacion
descriptivo, bibliogrdfico y de campo; su modalidad fue inductiva, para la
recoleccion de datos se utilizaron encuestas a la poblacidon y entrevista a las
autoridades locales; el muestro de esta investigaciéon fue aleatoria simple y una
muestra de 250 personas Por tal motivo, los resultados de este estudio muestran que
el 43% de la poblacion presenta incertidumbre por la prestacion de los servicios
publicos, ademds el 54% menciond que la gestidon publica en la prestacion de
servicios es inadecuada; mientras que el 62% afirmd que es necesario realizar mejoras,
especialmente en la planificacién de los municipios para mejorar los servicios
publicos, obteniendo como conclusion que la inadecuada gestidon publica incide
sobre la prestacidon de servicios puUblicos que permite satisfacer las necesidades

sociales.

Con respecto al aporte de este antecedente en el presente estudio permitird la
construccion de la metodologia y su modalidad, ademds del diseno de los
instrumentos de recoleccion de datos para su posterior andlisis e interpretacién de los
resultados, también aporto con las bases tedricas para la construccidon de la

fundamentacion tedrica de la presente investigacion.

De igual manera, este antecedente ayuda a sustentar la importancia del andlisis
realizado en Ibarra, al evidenciar que en ofros contextos locales también se han
identificado debilidades en la gestion publica que repercuten en el acceso,
continuidad y eficiencia de los servicios bdsicos. Esto permite establecer una base

conceptual para justificar por qué es necesario examinar como se administra la
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prestacion de los servicios municipales y codmo esa gestion incide en la experiencia

cotidiana de los habitantes del canton.
Segundo Antecedente

El estudio de Martinez (2021) de la Universidad de Murcia Espana titulado “Eficiencia
en la gestion de los servicios municipales”; por lo tanto, el propdsito de esta
investigacion fue analizar la eficiencia en la gestion de los servicios municipales; para
ello, este estudio se sustentd en la teoria de la gestidon publica segun Max Weber y
Taylor. La metodologia de este estudio fue de cardcter cualitativo por la utilizacion
de informacién sin ninguna medicidn numérica; con respecto a los tipos de
investigacion fueron descriptivo y bibliogrdfica, mediante una modalidad inductiva,
para la recoleccion de datos se utilizd una muestra de 150 municipios, para la
obtenciéon de informacion fue necesario la aplicaciéon de encuestas y la observacion,
esto bajo un fipo de muestreo por conveniencia. Por tal motivo, los resultados de esta
investigacion muestran que el 56% de los municipios muestran una inadecuada
gestion publica sobre la prestacion de sus servicios; ademds se identificé mediante
una escala un nivel medio de cumplimiento en funcién de los resultados esperados
por la poblacién; obteniendo como conclusion que la inadecuada gestion surge por
la débil planificaciéon de las instituciones publica, esto ha incidido directamente en la

satisfaccion de los usuarios frente al servicio publico.

En relacion al aporte de este antecedente en el presente estudio, permitid la
construcciéon de la discusion del estudio, para ello, se realizd un andlisis comparativo
entre los resultados de este antecedente y los hallazgos de la presente investigacion
para comprar los resultados obtenidos en diferentes escenarios, de hecho, contribuyd
en la descripcion del problema mediante bases sdlidas sobre el servicio de agua

potable.

Ademds, el antecedente respalda el enfoque del estudio al demostrar que los
problemas en la prestacidon de servicios no siempre provienen de limitaciones
operativas, sino de deficiencias en la estructura de gestion, la definicion de
responsabilidades y el seguimiento de los procesos. Esta relacion permite interpretar
los resultados locales dentro de un marco comparativo mds amplio, reforzando la
necesidad de analizar la coherencia entre planificacion, ejecucion y satisfaccion

ciudadana como elementos centrales de la gestion publica municipal.
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Tercer antecedente

Ademds. Borja y Gaucho (2023) realizaron un estudio en la Revista de investigacion
enlace universitario titulada; “Buenas prdcticas en la gestion publica en la prestacion
de servicios”; siendo el propdsito de este estudio analizar las prdcticas de la gestion
publica en la prestacion de servicio; esta investigacion se sustentd en la Teoria del
servicio publico segun Bielsa, siendo la metodologia de esta investigacion de
cardcter mixto, es decir, cuadlitativo y cuantitativo; de hecho, los tipos de
investigacion fueron descriptivo, de campo y bibliogrdfico; la modalidad de este
estudio fue cualitativo; para la recoleccién de informacion se utilizaron encuestas a
la poblacién de Latacunga con una muestra de 383 habitantes, siendo el tipo de
muestreo aleatorio simple. Por lo tanto, los resultados de este estudio muestran que el
36% de los habitantes mantienen desconfianza por la actual gestion publica, mientras
que el 45% menciono que es necesario establecer mejoras en la capacidad de
respuesta de los funciones frente a los problemas en servicios publicos, ademds el 58%
menciono que es necesario realizar mejoras en los procesos de la gestion publica;
obteniendo como resultado que las prdcticas de la gestion publica deben estar en

funcidon de las necesidades y los problema sociales frente al servicio publico.

Como conclusion la gestion publica es un elemento clave para el desarrollo y
bienestar de la sociedad que ayuda a promover y mejorar las necesidades o
problemas que ayuden a implementar desafios y es importante que los gobiernos

trabajen para superar o garantizar un recurso mds adecuado.

En relacion al aporte de este antecedente permitidé construir la metodologia,
identificando el enfoque, los tipos de investigacion y la modalidad del estudio,
contribuyendo ademds en la construccion de la discusion, en donde se pudo llevar

a cabo un andlisis comparativo en res los resultados obtenidos.

Asimismo, este antecedente fortalece el enfoque del frabajo al mostrar que, incluso
en otfros contextos locales, la mejora de los servicios publicos requiere procesos de
gestiéon ajustados a las demandas sociales y mecanismos eficientes de atencién. Esto
permite comparar la realidad de Ibarra con ftendencias observadas en otras
ciudades, reforzando la relevancia de analizar si las prdcticas institucionales
responden a los problemas urbanos y si la administracion local articula
adecuadamente sus recursos para garantizar servicios oportunos, continuos y

acordes a las expectativas ciudadanas.
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Cuarto antecedente

También, Chacha et al., (2023) realizé un estudio en la Revista Cientifica Universidad
y Sociedad titulada: “la gestion publica y su influencia en la calidad de atencion y
servicios publicos de Milagro”; por tal motivo, el propdsito de esta investigacién fue
analizar la gestidon publica y su influencia en la calidad del servicio y atencion
ciudadana; para ello, Este estudio se sustentd en la Teoria de la Nueva Gestion
PUblica. La metodologia de este estudio fue cualitativa, puesto que se recopild e
interpretd informaciéon de cardcter no numérico, ademdas los tipos de investigacion
fueron descriptivo, fransversal y de campo; su modalidad fue inductiva, para la
recopilacion de informacion utilizaron encuestas a los habitantes del cantén milagro
y entrevistas a los funcionarios publicos con una muestra de 350 personas; el tipo d
muestreo de esta investigacion fue aleatoria simple. En este sentido, los resultados de
esta investigacion muestran que el 65% de la poblaciéon mantiene una inadecuada
percepcidon sobre la calidad del atencidn y los servicios publicos, ademds el 45%
menciond que desconoce los procedimientos de la gestion publica que utiliza el GAD
cantonal; también se obtuvo que en este cantdn existe una inadecuada
planificacion y coordinacion en los departamentos que limita la eficiencia de la
gestion publica, obteniendo como conclusidn que existe una inadecuada gestion
publica que afecta a las necesidades y expectativas de la poblacién sobre la

atencidon y prestacion el servicio publico.

El aporte de este antecedente en la presente investigacion permitid construir las
bases tedricas e identificar el problema de estudio a nivel nacional, sustentando la
problemdatica de estudio, ademads fue puntual en la construccidn de los instrumentos
y los procesos para medir la variable independiente, puesto que se pudo construir la

operacionalizacion de las variables.
Quinto antecedente

Aigaje y Rosero (2023) realizaron una investigaciéon en la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi denominada “Gestidn Publica y su influencia en la prestacion del
servicio de agua potable de la Junta Administradora Regional Comunitaria de
Carrera — Larcachaca - Porotog — Moras”; siendo el propésito de esta investigacion
analizar la gestion publica y influencia sobre la prestacion del servicio publico de
agua potable, esta investigacion se sustentd sobre la teoria de la gestion pUblica

como arte, ciencia y profesion y la Teoria de la gestion pUblica en su situacion actual;
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con respecto a la metodologia de esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo y
cuantitativo, los tipos e investigacion fueron descriptivo, de campo, aplicado vy
bibliografico, para recolectar informacién se utilizaron encuestas y entrevistas,
ademds se utilizd el programa SPPS para medir la relacion entre variables; los
resultados de esta investigacion muestran que el 94% de los usuario de agua potable
mencionaron que es necesario mejorar el servicio de agua potable de estalocalidad,
mientras que el 67% sostuvo que no existe una adecuada coordinacién, articulacion
y comunicacion sobre la gestion de los funcionarios, obteniendo como conclusidon

que la gestién publica incide sobre la prestaciéon del servicio publico.

Ahora bien, con respecto al aporte de este estudio en la presente investigaciéon
permite identificar la modalidad de como medir las variables de estudio y su
correlacion, es decir, se pudo identificar y utilizar SPSS como un programa que permite
relacionar las variables mediante el método Chi cuadrado y de esta manera
identificar la relacion existente, entre el la gestion publica y el servicio publico,
muestran una notable insatisfaccidon por parte de los usuarios, quienes expresan la
necesidad urgente de mejorar el servicio. Esta situacién pone de relieve la
importancia de fortalecer la estructura de gestion con una visidn técnica, profesional
y enfocada en el cumplimiento de objetivos concretos. Adoptar este tipo de enfoque
contribuiria no solo a hacer mds eficientes los procesos administrativos y operativos,
sino también a dar respuestas mds oportunas y efectivas a las demandas esenciales
de la ciudadania, asegurando asi el acceso equitativo y continuo a un recurso vital

como lo es el agua potable.

Asimismo, este estudio contribuye a sustentar que la planificaciéon y la coordinacion
interdepartamental son factores determinantes en la eficiencia del servicio publico.
Esta idea permite vincular los hallazgos locales con un patrdn identificado en otros
contextos, donde la falta de articulacion administrativa genera brechas enfre lo que
se planifica y lo que se ejecuta, lo que coincide con la realidad ibarrena respecto a

los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccién de desechos.
Sexto antecedente

Velasquez (2019) realizo un estudio en la Universidad Técnica de Babahoyo
denominada “La Gestion Publica y su incidencia en la prestacion de servicios al
usuario”; el propdsito de este estudio fue analizar la gestidn publica y su influencia en

la prestaciéon de servicios al usuario; con respecto a la metodologia de esta
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investigacion tuvo en enfoque cualitativo, mientras que los tipos e investigacion
fueron de campo, correlacional y descriptivo; para la obtencidon de informacién se
utilizaron encuestas y entrevistas, con una muestra de 250 participantes, los resultados
fueron evaluadas en Excel utilizando la estadistica descriptiva, entre los principales
resultados de esta investigacion se obtuvo que la mayoria de la poblacion no esta
de acuerdo con la actual gestidn, publico, el 50% afirmd que no se brinda la
comunicacion adecuada, mientras que 4 de cada 10 personas mencionaron que es
necesario mejorar el servicio sobre la transparencia de los procesos, obteniendo
como conclusion que la gestidon publica incide directamente sobre la prestacion del
servicio y la satisfaccién de los usuarios, y esencial para asegurar la calidad y
eficiencia de los servicios que se ofrecen a la poblacidon. Una administracion que
actle con eficiencia, transparencia, inclusion y enfoque en resultados no solo
confribuye al cumplimiento de las metas institucionales, sino que también impacta
positivamente en la experiencia de los ciudadanos al utilizar servicios fundamentales
como la salud, la educacién, la seguridad, la infraestructura y los procedimientos

administrativos.

En relaciéon al aporte de este antecedente en el presente estudio, permitié identificar
la modalidad del estudio y la construccion de los instrumentos que permitan
recolectarinformacién primaria, siendo puntual en la construcciéon de la metodologia
de este estudio, la gestidon publica tiene un impacto directo y negativo en la forma
en que los ciudadanos perciben la calidad de los servicios ofrecidos por las
instituciones del Estado, lo cual afecta su nivel de satisfaccion como usuarios. de
implementar estrategias que fortalezcan los canales de informacion entre las
entidades publicas y la ciudadania, asi como de promover una gestion mds clara y

accesible en cuanto al manejo de los recursos y la toma de decisiones.

Ademds, sostiene que la experiencia ciudadana mejora cuando la gestion adopta
prdcticas orientadas a resultados y a la inclusion en la toma de decisiones. Este
enfoque permite interpretar los hallozgos de Ibarra bajo un marco donde la
fransparencia, la eficiencia y el contacto directo con los usuarios son elementos que
condicionan la satisfacciéon y la confianza en la administraciéon municipal, lo cual se
refleja claramente en las percepciones neutrales y las demandas de informacion

detectadas en los barrios urbanos del canton.

27



2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria Burocrdtica - Max Weber

Propone una estructura organizativa basada en reglas formales, jerarquia claramente
definida y procedimientos estandarizados, todo ello en la bUsqueda de garantizar
orden, previsibilidad, asi como legalidad en la administracién publica mediante la
separaciéon entre funciones politicas o técnicas, estableciendo roles fijos para cada

integrante del aparato estatal (Reyes Adan, 2021).

La administracién bajo un enfoque burocrdtico se fundamenta en el principio de
legalidad, donde todas las acciones deben estar normadas y los funcionarios
publicos actian como ejecutores imparciales del marco juridico. Cada decision se
toma con base en reglamentos establecidos, o que reduce la discrecionalidad

asegurando un frato uniforme hacia todos los ciudadanos (Oliveira & Pinheiro, 2023).

El funcionamiento de la burocracia se apoya en la profesionalizacién del servicio
publico, donde los cargos son asignados por méritos y capacidades técnicas, no por
afinidades personales. El personal se selecciona mediante concursos o
procedimientos normados, debiendo cumplir funciones especificas dentro de una

estructura vertical que permite control y supervision (Labrana & Brunner, 2023).

La division del trabajo es un elemento clave del modelo burocrdtico. Las tareas se
organizan de manera racional, asignando responsabilidades especificas a cada
unidad administrativa, permitiendo la especializacion funcional, mayor eficiencia
operativa y facilidad para ejercer mecanismos de conftrol inferno dentro de las

instituciones (Zegarra, 2021).

La teoria burocrdtica es un modelo organizacional que estructura la administracion
publica a partir de reglas impersonales, procedimientos escritos y una jerarquia rigida,
donde cada puesto tiene funciones claramente delimitadas. Esta perspectiva
sostiene que la previsibilidad, la uniformidad en la toma de decisiones y la obediencia
al marco normativo son elementos esenciales para garantizar orden y control dentro

del aparato estatal (Cruz et al., 2023).

Se conecta con este estudio porque establece que la administracién publica debe
organizarse bajo reglas formales, jerarquias definidas y procedimientos
estandarizados que garanticen legalidad, control y previsibilidad en la gestion

institucional, lo que permite analizar si las estructuras administrativas existentes
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responden a un modelo que prioriza la profesionalizaciéon de los funcionarios, la
separaciéon entre funciones politicas y técnicas, y la asignacion de responsabilidades

especificas que aseguren transparencia y trato uniforme a los ciudadanos.

Este enfoque resulta pertinente para evaluar cémo la division del trabajo y los
mecanismos de control interno influyen en la calidad de los servicios publicos, ya que
la existencia de reglamentos claros y procesos estandarizados deberia traducirse en
una prestacion mds ordenada vy eficiente. De este modo, la teoria burocrdtica sirve
de referencia para examinar si el GAD aplica prdcticas de gestidon basadas en el
mérito, imparcialidad o especializacién y cdmo dichas prdcticas repercuten en areas
concretas como agua potable, recoleccién de basura, o mantenimiento de espacios

comunitarios, que son parte fundamental del bienestar de la ciudadania ibarrena.
2.2.2. Teoria de servicio PUblico

Se fundamenta en la nocion de que el Estado tiene la responsabilidad de garantizar
prestaciones esenciales que permitan el bienestar colectivo y el ejercicio pleno de los
derechos ciudadanos. Se concibe a los servicios publicos como actividades de
interés general que deben ser proporcionadas bajo principios de continuidad,
universalidad y equidad, asegurando que la poblacion acceda a ellos sin

discriminacién y con estndares minimos de calidad (Quezada, 2021).

Esta teoria considera al servicio publico como una funcién permanente del aparato
estatal, mds alld de los ciclos politicos por lo que bajo esta premisa, las
administraciones publicas deben estructurar politicas que garanticen la sostenibilidad
de los servicios en el tiempo, evitando interrupciones o variaciones que comprometan
la estabilidad de la poblaciéon. Esta vision implica una planificacion técnica, la
asignacion adecuada de recursos y la coordinacion estratégica entre los distintos
niveles de gobierno para asegurar la prestacidon continua y eficiente (Ledn
Duguit,2021).

Plantea que la legitimidad institucional depende de la capacidad del Estado para
brindar servicios oportunos, fransparentes y orientados al ciudadano donde la
confianza publica se construye a partir de la calidad percibida en la prestacion y de
la coherencia entre lo planificado y lo realmente ejecutado. En este sentido, la teoria

subraya que la gestion debe ser evaluada no solo por los resultados operativos, sino
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también por su impacto en la vida cotidiana de la poblacién, reforzando la relacion

entre instituciones y ciudadania (Pacheco, 2021).

La teoria del servicio publico se describe como un enfoque que concibe a la
administracion estatal como garante directo de prestaciones esenciales destinadas
al bienestar colectivo, donde la prioridad no es el mercado sino la satisfaccion de
derechos. Desde esta postura, el Estado es responsable de asegurar confinuidad,

accesibilidad y calidad en cada servicio que ofrece a la poblacion (Cervi, 2022).

Este es un régimen juridico y organizativo mediante el cual las instituciones estatales
asumen obligaciones especificas para administrar bienes y actividades que
impactan la vida social. Esta visidn sostiene que los servicios deben gestionarse bajo
principios de legalidad, igualdad de frato, eficiencia operativa y control estatal,

evitando prdcticas discrecionales o diferenciadas (Villar, 2023).

En esta investigacion permitié examinar la forma en que el GAD de lbarra organiza,
ejecuta y supervisa servicios como agua potable, alcantarillado, recoleccién de
basura y atencién ciudadana. Permitié interpretar la percepcién social obtenida en
las encuestas, asi como los criterios técnicos expresados por las autoridades
entrevistadas. Su aplicacion facilitd el andilisis de la coherencia entre la planificacion
institucional, la gestién operativa y los niveles de satisfaccion ciudadana reportados

en el contexto urbano estudiado.

La teoria del servicio puUblico ofrece un marco sdélido para comprender la
responsabilidad estatal, aunque tiende a asumir que la provisidn de servicios
depende principalmente de la capacidad institucional, dejando menor énfasis en
factores estructurales como la disponibilidad presupuestaria, la dindmica politica
local o la corresponsabilidad ciudadana. No obstante, su orientacion hacia la
equidad, la calidad y la continuidad la convierte en un sustento tedrico pertinente
para evaluar la efectividad de la gestion municipal en territorios donde las

expectativas sociales superan los recursos operativos disponibles.

Bases conceptuales

Desempeno laboral

Se refiere al conjunto de acciones y comportamientos de los funcionarios publicos en

sus puestos de trabajo, que contribuyen al cumplimiento de los objetivos del Estado y
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a la satisfaccion de los ciudadanos. Se evallia de manera sistemdtica y periddica,
considerando tanto la eficiencia en la realizacidon de tareas como el apego a
principios como la legalidad, honradez e imparcialidad. Su correcta gestiéon es crucial
porque impacta directamente en la eficiencia de los procesos y la calidad de vida
de la comunidad. El desempeno laboral consiste en cémo un trabajador cumple sus
tareas y objetivos, actuando con eficacia y respetando principios éticos. Un buen
desempeno no solo mejora el funcionamiento interno de la institucidn, sino que
también genera un impacto positivo en la comunidad y en la calidad de los servicios

que recibe la ciudadania (Viciano, 2021).

El desempeno laboral en la gestion publica es fundamental porque asegura que los
servidores cumplan sus funciones con calidad, eficiencia y compromiso. Cuando los
funcionarios trabajan de manera responsable y orientada a resultados, se mejora
directamente la prestacion de servicios puUblicos, como agua potable, recoleccién

de basura, seguridad, salud o atencién ciudadana.
Calidad en el servicio

La calidad del servicioes elgrado en que un servicio cumple o supera las
expectativas del cliente, evaludndose a través de la percepcion del usuario y
aspectos intangibles como la eficiencia, la confiabilidad, la capacidad de respuesta
y la empatia del personal. Se enfoca en la experiencia del cliente, buscando no solo
su satisfaccion para fidelizarlo, sino también para que recomiende el servicio enredes

o sistemas de comunicacion, la calidad del servicio.(Boada et al., 2024).

La calidad del servicio ayuda a que los servicios publicos sean mds eficientes,
continuos vy satisfactorios para la ciudadania. En la gestidon publica, contribuye a
mejorar la organizacion, la fransparencia y la foma de decisiones, fortaleciendo la

confianza y el buen funcionamiento de las instituciones.

En este estudio, la racionalidad administrativa permite examinar si la estructura del
GAD de Ibarra opera mediante reglas claras, procedimientos definidos y decisiones
institucionales coherentes con la normativa vigente. Su utilizaciéon facilita evaluar la
relaciéon entre planificacion, ejecucidon y contfrol de los servicios puUblicos,
especialmente en dreas como agua potable, alcantarillado, recoleccién de residuos
y atencion ciudadana, donde la previsibiidad de la accidn publica resulta

determinante.

31



Servicio publico

Un servicio publico es una actividad, bien o servicio que el gobierno provee para
satisfacer las necesidades de la poblacion, garantizando un nivel de vida digno e
igualdad de oportunidades para todos los ciudadanos. Se financia a través de
impuestos y se clasifica en servicios. Su objetivo principal es el bienestar de los
ciudadanos, garantizando un acceso equitativo y beneficiando al interés general por
encima del lucro. Estos servicios se financian principalmente a través de impuestos y
abarcan dreas como agua potable la recoleccidon de basura, alcantarillado vy

satisfacer las necesidades.(Cuenca, 2023).

Los servicios publicos en el GAD de Ibarra, como el alcantarillado, la recoleccion de
basura y el agua potable, ayudan a garantizar condiciones bdsicas de salud, higiene
y bienestar para la comunidad. Su correcto funcionamiento mejora la calidad de
vida, previene enfermedades, mantiene limpio el entorno y asegura el acceso a

agua segura, confribuyendo asi al desarrollo ordenado y sostenible del cantén.
Profesionalizacion administrativa

Se describe como el proceso mediante el cual el aparato estatal incorpora
funcionarios con formacion técnica y experiencia verificable, asegurando que el
desempeno institucional se sustente en competencias adquiridas y no en vinculos
personales o politicos. Esta nocidon establece que el mérito constituye el principal

criterio para ocupar cargos publicos (Didier & Araya, 2024).

Es la consolidacion de un cuerpo civil que desempena funciones especializadas y
reguladas, articuladas con normativas que establecen perfiles, competencias y
responsabilidades. Este enfoque destaca que la capacitacion permanente forma
parte del ejercicio profesional para asegurar que la administracion responda a

exigencias contempordneas (Heredia, 2021).

Este concepto se utiliza en el estudio para examinar si el GAD de lbarra cuenta con
personal capacitado y técnicamente formado para planificar, operary supervisar los
servicios publicos. Su aplicaciéon permite identificar vacios en competencias
institucionales que pueden influir en el mantenimiento de redes de agua, la

supervision del alcantarillado, la recoleccion de residuos y la atencion administrativa,
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aspectos donde la formacion técnica del funcionario incide directamente en la

calidad del servicio.

La profesionalizacion administrativa aporta una perspectiva Util para evaluar la
capacidad interna del gobierno local; sin embargo, plantea desafios derivados de |a
rotacion politica y de los procesos de contfratacion temporal que limitan la estabilidad
técnica. Aunque la teoria propone un cuerpo profesional sélido y continuo, la
realidad municipal evidencia tensiones entre los criterios de mérito y prdcticas
vinculadas a designaciones coyunturales, lo que permite entender por qué la calidad

del servicio publico no siempre refleja la preparaciéon formal del personal.

Evaluacion del servicio pUblico

Es el proceso mediante el cual se analiza de manera sistemdtica la calidad,
eficiencia, cobertura y efectividad de los servicios que el Estado proporciona a la
ciudadania, lo que permite identificar aciertos y debilidades en la prestacion
institucional, con base en criterios técnicos y sociales (Goémez-Cano & Sdnchez-
Castillo, 2021).

Se incluye la recoleccién de datos, el andlisis de indicadores de desempeno vy la
percepcion ciudadana, por lo que evaluar un servicio implica revisar si cumple con
los objetivos trazados, si responde a las necesidades reales de la poblacion
ejecutandose con criterios de equidad vy sostenibilidad (Luna Espinoza & Torres

Fragoso, 2021).

Este proceso puede desarrollarse de manera interna, mediante auditorias
institucionales, o externa, a través de organismos de control, consultorias
independientes o participaciéon ciudadana, siendo el propdsito  mejorar
continuamente la gestion y orientar las decisiones hacia un mayor impacto social
(Rodriguez Montafio & Ordaz Alvarez, 2021).

Una evaluacién bien aplicada no solo revisa resultados cuantitativos, sino también
aspectos cualitativos como el trato al usuario, la claridad de la informacion o la
accesibilidad del servicio, promoviendo una gestidon transparente, basada en
evidencia, que fortalece la confianza de la sociedad en las instituciones publicas
(Camara Mas, 2023).

La evaluacion del servicio publico permite transformar la gestion estatal en un

proceso consciente de mejora mediante de este mecanismo, las instituciones
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pueden reconocer errores, ajustar estrategias y optimizar recursos en funcion de las
necesidades detectadas. Todo ello no busca senalar culpables, sino facilitar la
construccion de soluciones, por lo que evaluar también implica rendir cuentas,
fortalecer la legitimidad institucional generando aprendizajes, ya que cuando la
evaluacion se infegra como prdactica habitual, el servicio publico evoluciona hacia

estdndares mds altos de desempeno y satisfaccion ciudadana.

Esta gestidon incorpora evaluacidn constante se posiciona como proactivo vy
responsable, lo que posibilita comparar resultados entre periodos, dreas geogrdficas
o unidades administrativas, facilitando la toma de decisiones estratégicas, lo que
permite alinear la oferta institucional con las expectativas de la poblacion. Cuando
los resultados son compartidos con fransparencia, se promueve el control social y se
reafirma el compromiso con la calidad, por lo que evaluar no debe ser una tarea
ocasional, sino un componente estructural del servicio publico orientado a su

fortalecimiento permanente.
2.2.3 Atencioén al usuario

Conjunto de acciones, procedimientos y comportamientos mediante los cuales una
institucion publica establece contacto directo con los ciudadanos que solicitan
servicios, 1o que refleja la imagen institucional que constituye el primer punto de

evaluacion del desempeno estatal (Arévalo-Marcos, 2022).

Una atencién de calidad implica cordialidad, claridad en la informacidén, capacidad
de respuesta, asi como respeto por el tiempo y los derechos del ciudadano, por lo
que el trato recibido influye de forma decisiva en la percepcién global que tiene la
poblacion sobre la eficiencia ademds del compromiso de la enfidad publica (Culqui
Lozada et al., 2021).

La atencidén no se limita al contacto presencial, sino que abarca los canales
telefénicos, virtuales o escritos, los cuales deben ser accesibles, funcionales, asi como
adecuados al contexto del usuario, por lo que una gestion moderna de atencidon
requiere tecnologia, capacitacién continua y protocolos definidos (Pdrraga-
Montesdeoca & Ubillus-Macias, 2023).

Las administraciones que priorizan la atencidén al usuario construyen relaciones
cercanas con la comunidad, por lo que escuchar, resolver inquietudes actuando con
empatia son senales claras de que el servicio publico reconoce a las personas como

sujetos de derecho y no solo como solicitantes (Mancebo Lozano, 2021).
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Este concepto representa un factor determinante en la legitimidad institucional, ya
gue va mds alld del cumplimiento de procesos administrativos, lo que la ciudadania
valora es la manera en que es tratado al momento de requerir un servicio, por lo que
un trato inadecuado, desinformacion o falta de respuesta oportuna deterioran la
confianza en el sistema publico, mientras que por el contrario, cuando la atencidon se
brinda conrespeto, claridad sumado a la agilidad, se fortalece la percepcion de que

las instituciones estdn realmente al servicio de la comunidad.

La atencion eficiente genera beneficios inmediatos tanto para el ciudadano como
para la institucion, por lo que procesos claros, personal capacitado y espacios
adecuados permiten resolver solicitudes de manera ordenada para reducir el
numero de quejas o reclamos. Esta atencidén confribuye a mejorar la imagen
institucional, posicionando al Estado como una entidad cercana por lo que mejorar
la experiencia del usuario no solo cumple con una responsabilidad ética, sino que
eleva la calidad del servicio publico reafirmando el compromiso con una gestion

centrada en las personas.

2.3. Marco legal

Tabla 1. Normativa sobre la Descentralizacion del Ecuador

Articulo Descripcion Aporte

Art. 12: El derecho humano al

Constitucion agua es  fundamental e Fundamenta la consideracion del
dela irenunciable. El agua constituye agua potable como un derecho
Republica patrimonio nacional estratégico esencial, sustentando la necesidad

del Ecuador

de wuso publico, inalienable,
imprescriptible y esencial para la
vida.

Art, 85: la formulacion,
ejecucion, evaluacién y control
de las politicas y servicios
publicos [...] se garantizard la
participacion de las personas,
comunidades, pueblos y
nacionalidades.

Art.  227: la administracion
publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por

los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, [..] vy
evaluacion.

de una gestidon publica eficiente
que garantice su acceso universal.

Establece la obligacidén de incluir
mecanismos de participacion
ciudadana en la gestion de
servicios, clave en el andlisis de su
influencia en la prestacion del
servicio.

Proporciona los principios rectores
gue deben orientar la gestion de la
empresa puUblica municipal de agua
potable y alcantarillado.
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Art. 313: el Estado se reserva el
derecho de administrar, regular,
controlar y gestionar los sectores
estratégicos [...]. incluyendo el
agua.

Art. 314: el Estado serd
responsable de la provision de
los servicios publicos de agua
potable [..] y garantizard que
respondan a los principios de
universalidad, regularidad,
continuidad y calidad.

Art. 315: el Estado constituird
empresas publicas para la
gestion de sectores estratégicos
y la prestacidon de servicios
publicos.

Art. 318: el agua es patrimonio
nacional estratégico [..] Se
prohibe toda forma de
privatizaciéon del agua.

Reafirma que el agua es un sector
estratégico bajo gestion estatal, lo
cual justifica la intervencion directa
de empresas publicas.

Define la obligacién del Estado de
garantizar servicios bdsicos con
criterios de eficiencia y calidad,
base para evaluar el desempeno
institucional.

Hace legitima la existencia de la
empresa publica municipal como
medio para gestionar directamente
el servicio.

Respalda el modelo de gestion
publica, excluyendo la posibilidad
de privatizaciéon y fortaleciendo el
rol del Estado en la garantia del
derecho al agua.

Tabla 2. Tratados y convenios internacionales

Tratado y convenio

Descripcion

Aporte

Resolucion 64/292 de
la Asamblea General
de las Naciones Unidas
(2010)

Pacto Intfernacional de
Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales
(PIDESC) -
Observacion  General
N° 15 del Comité de
Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales
(2002)

Declaracién de Dublin
sobre el Agua y el

“Reconoce el derecho dl
agua potable como un
derecho humano esencial
para el pleno disfrute de la
vida y de todos los derechos
humanos.”

“El derecho humano al agua
es indispensable para una
vida humana digna.”

Principio 4: “El agua tiene un
valor econémico en todos sus

Establece el marco
internacional que reconoce el
acceso al agua potable como
un derecho humano,
respaldando la necesidad de
politicas publicas que
garantficen este derecho en el
municipio de lbarra.

Proporciona una
interpretacion autorizada
sobre el derecho al agua,
enfatizando su importancia
para una vida digna vy
orientando la implementacion
de politicas publicas en el
cantoén.

Destaca la necesidad de una
gestion eficiente de los recursos
hidricos a nivel municipal,
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Desarrollo  Sostenible usos y debe reconocerse priorizando la sostenibilidad, asi
(1992) como un bien econdmico.” como la eficiencia en el
suministro de agua potable.
Tabla 3. Codigos y normas
Trcﬂado'y Descripcion Aporte
convenio

Codigo Orgdnico
de Organizacion
Territorial,

Autonomia y
Descentralizacion
(COQOTAD)

Art. 54: “Serdn funciones exclusivas
del gobierno municipal: 4. Prestar
servicios puUblicos de agua potable,
alcantarillado, asi como tratamiento
de aguas residuales”

Art. 55 numeral 2: “Planificar, construir
y mantener la infraestructura fisica y
equipamiento  de los  servicios
publicos de su competencia”.

Art. 55 d: “Prestar los servicios
publicos de agua potable,
alcantarilado y aquellos que

establezca la ley”.

Art. 124: “Los gobiernos autbnomos
descentralizados de manera
concurrente establecerdn las
normas para la gestion integral del
ambiente y de los desechos
contaminantes que comprende la
prevencion, control y sancién de
acftividades que afecten al mismo™.

Art. 568: “Las tasas serdn reguladas
mediante ordenanzas, cuya

iniciativa es privativa del alcalde
municipal o) metropolitano,
framitada y aprobada por el

Determina las competencias
exclusivas de los gobiernos
municipales en la prestacion
de servicios de agua
potable y alcantarillado, lo
cual es la base o sustento de
la creacidon de la empresa
puUblica municipal.

Orienta a las instituciones
municipales a garantizar la
infraestructura  apropiada
para los servicios publicos
bdsicos como el agua
potable, alcantarilado vy
recoleccion de basura, lo
que garantiza la continuidad
y calidad en la prestacion.

Destaca el deber municipal
en la integracion de la
gestion  ambiental en la
prestacion de servicios como
recoleccién de basura.

Destaca la idea que la
competencia de los
municipios se cenfra en
gestionar de forma integral
los desechos solidos,
incluyendo prevencion,
confrol y sancién de
actividades contaminantes
dentro de su territorio.

Brinda la base legal para
que los municipios regulen
mediante tasas la prestacion
de servicios como agua
potable, recoleccion de
basura y alcantarillado, a
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Ley Orgdnica de
Empresas PUblicas
(LOEP)

Ley Orgdnica de
Recursos Hidricos,
Usos y
Aprovechamiento
del Agua

respectivo  concejo, para la
prestacion de los siguientes servicios:
a) Aprobacidén de planos e

inspeccién de construcciones;
b) Rastro;
c) Agua potable:

d) Recoleccidon de basura y aseo
publico;

e) Control de alimentos;

f)  Habilitacion y confrol de
establecimientos comerciales e
industriales;

g) Servicios administrativos;
h) Alcantarillado y canalizacién; e,

i) Oftros
naturaleza”

servicios de cualqguier

Art. 4 "Las empresas publicas son
entidades que pertenecen al Estado
en los términos que establece la

Constitucion  de  la  Republica,
personas juridicas de derecho
puUblico, con patrimonio propio,
dotadas de autonomia
presupuestaria, financieraq,
econdmica, administrativa y de
gestion. Estardn destinadas a la

gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el
aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes
puUblicos y en general al desarrollo de
actividades econdmicas que
corresponden al Estado.”

Art. 3 “El objeto de la presente Ley es
garantizar el derecho humano al
agua, asi como regular y controlar la
autorizaciéon, gestion, preservacion,
conservacion, restauracion, de los
recursos hidricos, uso y
aprovechamiento del agua, la
gestién integral y surecuperacién, en
sus distintas fases, formas y estados
fisicos, a fin de garantizar el sumak

través de ordenanzas
especificas, lo que permite

financiar  estos  servicios
garantizando sU
contfinuidad,  calidad vy

sostenibilidad, para respaldo
de la gestion administrativa
de la empresa publica.

Define la naturaleza vy
funciones de las empresas

publicas, respaldando la
gestion directa de servicios
bdsicos como el agua
potable por parte de

enfidades estatales en el
municipio de Ibarra

Proporciona el marco legal
para la gestién integral del
agua, asegurando sU  USO
sostenible y equitativo, lo

cual es esencial para la
planificacion y
administracién de los

servicios de agua potable en
el cantén.
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Cdodigo Orgdnico
del Ambiente

Ley de
Modernizaciéon
del Estado,
Privatizaciones vy
Prestacion de
Servicios Publicos
por el Sector
Privado

Ley Orgdnica de
servicio publico

kawsay o buen viviry los derechos de
la naturaleza establecidos en la
Constitucion.”

Art. 6 “El estado debe garantizar la
gestion integrada, asi como integral
del agua para garantizar su
disponibilidad y calidad”

Art. 196 “Los Gobiernos Autébnomos
Descentralizados Municipales

deberdn contar con la
infraestructura  técnica para la
instalacion de sistemas de

alcantarilado y fratamiento de
aguas residuales urbanas y rurales...”

Art. 230 "Los GAD Municipales [...]
proveerdn de la infraestructura
técnica de acuerdo a la
implementaciéon de modelos de
gestion [...]."

Art. 17 "Los municipios podrdn
delegar la gestion de los servicios
puUblicos a instituciones mixtas o
publicas bajo los principios de
transparencia y control”

Art. 1 - Principios del servicio publico:
establece principios rectores como

calidad, eficiencia, equidad,
confinuidad, fransparencia y
responsabilidad para toda la

administracién publica.

Sirve como base para
determinar la
responsabilidad de las

instituciones publicas en la
proteccion de los recursos
hidricos, garantizando que el
servicio brindado por la
empresa publica cumpla
con la normativa ambiental.

Brinda la base legal para
que el GAD disene y ejecute
programas orientados a la
gestion integral de residuos
solidos, permitiendo evaluar
el cumplimiento y la eficacia
de dicha planificaciéon
como parte de la gestidon
publica.

Plantea la necesidad de
infraestructura  adecuada
para una gestion integral de
residuos, lo que permitird
verificar si el GAD de Ibarra
cumple con este mandato y
como ello afecta la
prestacion  efectiva  del
servicio de recoleccion vy
tratamiento de residuos.

Sirve como base para
justificar el modelo de
gestion mediante la

empresa publica haciendo
énfasis en la posibilidad de
mejorar la eficiencia sin tener
que privatizar los servicios
bdsicos brindados

Permite evaluar si la gestion

institucional  cumple  los
principios minimos ~ que
inciden en la calidad de los
servicios. Cuando los
servicios presentan

deficiencias, este articulo
sirve como pardmetro para
identificar fallas en la gestion
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Art. 22 - Deberes de
servidores publicos

las y los

Define obligaciones como actuar
con eficiencia, brindar atencion
adecuada al  publico, cuidar
recursos del Estado y trabajar en
funcidon del bien colectivo.

Art. 23 - Derechos de los servidores
publicos

Reconoce derechos como
estabilidad, remuneracion  justa,
capacitacion y condiciones

adecuadas de frabagjo.

Art. 24 - Prohibiciones a los servidores
publicos

Prohibe prdcticas como retrasar
trdmites, privilegiar a terceros, abusar
de autoridad o negar atencién a los
usuarios

publica y su relacién con la
percepcién ciudadana.

Facilita el andlisis de coémo el

desempeno del talento
humano influye en la
prestacion del servicio. Si

existen quejas ciudadanas o
baja calidad en la atencion,
este articulo permite vincular
directamente la
responsabilidad  funcional
con el impacto en los
servicios publicos.

Aporta a la comprensién de
como condiciones laborales
deficientes repercuten en la
calidad del servicio. Si el
personal no recibe
capacitaciéon o frabaja en
entornos inadecuados, esto
se refleja en la gestion
institucional y en la
experiencia de los usuarios.

Permite relacionar
problemas identificados en
la atencién ciudadana con
incumplimientos normativos.
Su andlisis evidencia cémo
conductas indebidas
deterioran la eficiencia del
servicio publico y afectan la
satisfaccién de los usuarios.
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

Enfoque Mixto

Es un modelo de investigacién que combina elementos del paradigma cuantitativo
y cualitativo orientado a ofrecer una vision completa del fendmeno estudiado. Desde
la perspectiva cuantitativa, permite recoger y analizar datos numéricos que se
tfraducen en porcentagjes, frecuencias o tendencias, los cuales aportan objetividad y
capacidad de generalizacion. Por su parte, el enfoque cualitativo posibilita
interpretar percepciones, experiencias y significados, brindando una comprensién
mds profunda de las realidades sociales. (Creswell, 2019, p.4).

El enfoque mixto es importante porque permite evaluar la gestion publica del GAD
de Ibarra desde todas sus dimensiones, combinando datos concretos de desempeno
con la percepcion y experiencia de la ciudadania. Esto resulta fundamental para
comprender como la gestion afecta realmente la calidad de los servicios publicos y

qué cambios pueden implementarse para mejorarlos.

3.1.1. Cuadlitativo

Este estudio fue de cardcter cualitativo debido a la recopilacién de informacion no
numérico, por lo tanto, el enfoque cudlitativo “es un procedimiento de la
investigacion cientifica que se encarga de recopilar, procesar y analizar informacién
de clasificacion no numérica, esto gracias a la recopilacion de informacién mediante

técnicas como la entrevista y observacion” (Pina, 2023, p. 25).

Se lo utilizdé en el empleo de entrevista para obtener informacion amplia sobre los
procesos de la gestion publica en el GAD de lbarra, la cual se dirigid a los directivos
del GAD encargados de la administracion de los servicios a analizar esto permitio
describir como se encuentra actualmente la gestion publica en esta institucion y la
perspectiva de los habitantes de este cantén frente a la prestacion del servicio

publico, centrdndose en la aplicacién de entrevistas.
3.1.2. Cuantitativo

Con respecto al enfoque cuantitativo se utilizaron cantidades numéricas, en este

sentido, el enfoque cuantitativo “se encarga de la recopilacion y proceso de
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modelos estadisticos y la utilizacién de la estadistica que permitan la comprobaciéon

de hipdtesis e identificar patrones de comportamiento” (Sadnchez, 2021, p. 20).

Este enfoque permitid larecoleccion de informacién numérica mediante la encuesta,
la cual se dirigid a los usuarios de los servicios del GAD, ademds por la utilizacion del
andlisis estadistico partiendo del cdlculo muestral para obtener informacion primaria,
esto mediante la utilizacién de la estadistica descriptiva que permitié ordenar vy

procesar la informacién obtenido de forma objetiva.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigacion Descriptiva

Se caracteriza por observar, registrar, analizar y detallar fendmenos tal como se
presentan en la realidad, sin intervenir en ellos, siendo su finalidad es especificar las
propiedades de mayor relevancia de un problema, grupo o situacion, permitiendo
generar un retfrato claro del objeto de estudio. Es asi que facilita obtener informacioén
concreta sobre hechos existentes, comportamientos o condiciones particulares, lo
que facilita el reconocimiento de patrones y relaciones entre variables sin llegar a

establecer causas (Calle Mollo, 2023, p. 10).

Esta permitié caracterizar de manera detallada la gestion publica del GAD municipal
de Ibarra y su incidencia en la prestacidon de los servicios puUblicos mediante la
recopilacion de informacion proveniente de encuestas aplicadas a los habitantes del
cantdn para su andlisis, identificando percepciones, expectativas o niveles de
satisfaccion ciudadanarespecto alos servicios municipales, facilitando el diagndstico
de la eficiencia institucional, procesos administrativos y el cumplimiento de
responsabilidades, permitiendo describir de forma objetiva el estado actual de la

gestion publica y su influencia directa sobre la calidad de los servicios prestados.
3.1.2.1. Investigacién Exploratoria

Se utiliza para obtener una primera aproximacion a un fendmeno poco estudiado o
con vacios de informacidén. Permite identificar variables relevantes, describir
tendencias iniciales, reconocer percepciones sociales y orientar la formulacion del
problema. No busca conclusiones definitivas, sino ampliar la comprensién preliminar
mediante revision conceptual, observacion general y andlisis inicial de experiencias

relacionadas con la temdatica examinada (Calle Mollo, 2023, p. 16).
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Se empled para comprender cémo la ciudadania percibe la gestion publica del GAD
de lbarra y la calidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccion
de basura. Permitié delimitar los aspectos criticos, identificar patrones de
insatisfaccién, reconocer brechas en la planificacidon institucional y orientar la
construccion de los instrumentos que posteriormente profundizaron en percepciones,

prdcticas administrativas y funcionamiento operativo.

Investigacion de Campo

Consiste en recopilar informacion directamente de la realidad mediante técnicas
como encuestas, entrevistas y observacién lo que facilita estudiar comportamientos,
percepciones, problemdticas o dindmicas sociales en su contexto natural.
Proporciona datos empiricos actualizados que permiten contrastar teorias, verificar
hipdtesis preliminares y describir como se manifiestan los fendmenos dentro del

entorno donde se desarrollan (Sanchez, 2021, p. 30).

En este trabajo se aplicdé para recoger informacién de habitantes urbanos,
autoridades municipales y técnicos, directores responsables de los servicios publicos.
A través de encuestas y entrevistas se obtuvo evidencia directa sobre continuidad
del agua potable, fallas del alcantarillado, irregularidades en la recoleccion de
basura y percepcion de eficiencia institucional. Estos datos permitieron comprender

la gestion del GAD desde la experiencia ciudadana y la perspectiva administrativa.
Investigacion Documental

Se basa en el andlisis de fuentes escritas como libros, articulos cientificos, normativas,
informes institucionales y estudios previos. Permite fundamentar conceptualmente el
tema, identificar antecedentes, construir el marco tedrico y confrastar los resultados
con evidencia académica. Facilita conocer enfoques metodoldgicos, hallazgos
relevantes y bases legales que sustentan la comprension del fendmeno investigado
(Calle Mollo, 2023, p. 27).

En este estudio se empled para revisar teorias de gestion publica, Teoria de la nueva
gestiéon publica, normativa ecuatoriana y antecedentes nacionales e internacionales
sobre servicios municipales. Esta revision permitié contextualizar la problemdtica,
estructurar el marco tedrico, justificar las variables analizadas y comparar los
resultados locales con evidencias de ofros cantones y paises. Ademds, aportd criterios

técnicos para interpretar la eficiencia y cobertura de los servicios evaluados.
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3.2. IDEA A DEFENDER

La gestion publica del Gobierno Auténomo Descentralizado de lbarra incide en la

prestacion de los Servicios PUblicos.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicion de variables

e Variable independiente: Gestion Publica

“La gestion publica es el conjunto de procesos y actividades que se llevan a cabo en
las organizaciones publicas para la administracion eficiente de los recursos publicos,
con el objetivo de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el

desarrollo del pais” (Lara y Toro, 2023, p. 13).

La gestion publica del GAD de lbarra es esencial para garantizar la calidad vy
eficiencia de los servicios publicos. A través de la planificacion, asignacion de
recursos y ejecucion de obras, el GAD define el desarrollo del entorno urbano vy rural.
Sus decisiones inciden directamente en servicios como mantenimiento vial,
alumbrado, recoleccién de residuos y alcantarilado. En conjunto, esta gestion

determina el bienestar y la seguridad de la comunidad.
e Variable dependiente: Servicios PUblicos

Los servicios puUblicos son aguellos que estdn destinados a satisfacer necesidades
colectivas en forma general, permanente y continua, bajo la direccién, regulaciéon y
control del Estado, asi como aquéllos mediante los cuales el Estado busca preservar

el orden y asegurar el cumplimiento de sus fines (Albuja, 2021, p. 22).

Los servicios publicos son esenciales para el bienestar colectivo, ya que atienden
necesidades bdsicas de forma continua. En el GAD de Ibarra, su calidad depende
de una gestidon publica organizada y bien planificada. Cuando esta gestion es
tfransparente y eficiente, los servicios responden adecuadamente a las demandas
ciudadanas. Evaluar su incidencia permite medir su impacto en la calidad de vida

de la comunidad.

44



3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
_ . Cuestionario
Tiempo promedio estructurado
de resolucidon de
tfrdmites Encuesta Cuestionario
administratfivos estructurado
Eficiencia Nivel de respuesta Encuesta
administrativa institucional ante
demandas
ciudadanas Cuestionario
estructurado
Acceso ala
informacion . .
Encuesta Cuestionario
Grado de estructurado
satisfacciéon
Participacion ~ civdadana
E t
Ciudadana ncuesta
Transparencia Guia de
interinstitucional pregunfas
Variable abiertas
indepeno]ien’re ] Entrevista
Gestion Participacion en
PUblica. Proyectos o Guia de
programas Entrevista preguntas
abiertas
Coordinaciéon
interinstitucional Coordinacioéon
entre niveles de
gobierno para Encuesta
servicios ) )
Cuestionario
estructurado
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Areas geogrdficas

que aln no Encuesta Cuestionario
reciben el servicio. estructurado
Nivel de
Cobertura ampliaciéon del
servicio en los Encuesta Cuestionario
Ultimos tres anos. Estructurado
Variable
dependiente .
penadl Tiempo de
Servicios . .
o respuesta Cuestionario
publicos —_ . .
Eficiencia acciones o Encuesta estructurado
sugerencias
Satisfaccién al Cuestionario
usuario Encuesta estructurado
Calidad de Capacitacion Encuesta Cuestionario
Servicio personal Estructurado
Tiempo promedio Cuestionario
de respuestas a Encuesta estructurado

fallas o reclamos

3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Inductivo

Parte de observaciones o hechos particulares para llegar a conclusiones generales
mediante el andlisis de casos concretos, permitiendo identificar patrones, establecer
relaciones y generar inferencias que expliquen fendmenos amplios, siendo
comunmente utilizado en investigaciones sociales, donde se estudia la realidad

desde lo especifico para formular interpretaciones globales (Jiménez Chaves, 2021).

Facilitdé el andlisis de los resultados obtenidos de las encuestas dirigidas a la
ciudadania ibarrena a partir de las opiniones individuales sobre la prestacion de los
servicios publicos y la percepcion sobre la gestion del GAD municipal, construyendo
un panorama general del funcionamiento institucional, lo que permitié identificar
fallas comunes, reconocer tendencias en la atencidn publica estableciendo

conclusiones sobre el nivel de influencia de la gestion en la calidad del servicio.
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3.4.2. Deductivo

Se fundamenta en la aplicacidon de teorias, marcos conceptuales o normas ya
establecidas, que luego se contrastan con la realidad empirica. Su caracteristica
principal es que Uutiliza una légica descendente, donde se analizan hechos o
fendmenos especificos a partir de proposiciones universales, buscando comprobar si
en la prdctica cumplen con lo que dictan los fundamentos tedricos. En la
investigacion social, el método deductivo permite evaluar la coherencia entre la

teoria y la realidad, fortaleciendo el andlisis critico y sistemdatico de los resultados
(Chaves, 2021).

Se utilizé al partir de teorias como la burocracia weberiana ,con un enfoque de
Administrativo, qué prioriza orden, normas, eficiencia interna la teoria del servicio
PUblico con un enfoque de ciudadania ,social, qué prioriza calidad, satisfaccion,
equidad que establecen pardmetros generales sobre estructura administrativa y
organizacion formal, Atencién al ciudadano y calidad del servicio mismos que
contrastaron con los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas para
identificar si la prdctica local coincide con los principios tedricos. De esta forma, se
logré pasar de un plano conceptual hacia un andlisis concreto de la gestion

municipal y su impacto en los servicios bdsicos.
3.4.2. Anadlitico

Este permite descomponer un fendmeno complejo en sus partes constitutivas con el
fin de comprenderlo en profundidad, identificando los elementos esenciales que
infegran un sistema, proceso o situacién, lo que permite examinar sus relaciones,
causas y efectos, facilifando el estudio detallado de cada componente por
separado, con el fin de generar una vision estructurada del fendmeno global (Alegre
Britez, 2022).

Se aplicd para examinar los componentes especificos de la gestion publica del GAD
de Ibarra, como planificacién, eficiencia, transparencia, y capacidad de respuesta
institucional mediante el andlisis individual de cada uno de estos aspectos,
identificando fortalezas y debilidades que influyen en la calidad de los servicios
publicos, lo que permitid interpretar con mayor precision los resultados obtenidos y

fundamentar las conclusiones en datos objetivos.
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3.3.4 Sintético

El método sintético complementa al analitico, ya que consiste en integrar
nuevamente las partes estudiadas para construir una vision total del fendmeno.
Permite relacionar los hallazgos dispersos y formular conclusiones coherentes (Lara y
Toro, 2023, p. 13).

Se utilizd el método sintético al reunir los resultados de las encuestas y entrevistas con
las bases tedricas y antecedentes investigativos lo que permitié plantear conclusiones
sobre la relaciéon entre la gestion administrativa del GAD de lbarra y la percepcion
ciudadana de los servicios publicos, ofreciendo una comprensidn holistica del

problema investigado.
3.4.3. Técnicas e instrumentos
Entrevista

Es una técnica cualitativa que permite obtener informacién profunda mediante una
conversacion directa entre el investigador y una informante clave enfocada en
explorar percepciones, conocimientos, experiencias o valoraciones sobre un tema
especifico, lo que la convierte en una herramienta Util para complementar la

informacion estadistica con criterios argumentativos ( Chaves, 2021).

Con respecto a la entrevista se utilizd entrevistas, las cuales se conformaron por una
serie de preguntas abiertas, las cuales fueron dirigidas a los funcionarios publicos que
laboran en el GAD municipal de lbarra para obtener amplia informacion y detallada
sobre la gestion publica en esta institucién, es decir, como es la planificacién,

direccién, gestion del talento humano y recursos.

Encuesta

Es una técnica de recoleccion de informacion cuantitativa que consiste en aplicar
un cuestionario estructurado a un grupo determinado de persona permitiendo
obtener datos precisos sobre opiniones, actitudes, percepciones y comportamientos,
siendo Util para analizar fendmenos sociales de manera estadistica representativa

(Ferndndez-Navas et al., 2021).

Para obtener informacién primaria se utilizd la encuesta, que se constituyd de un
cuestionario estructurado con una serie de preguntas cerradas para obtener
informacion sobre la percepcidén de los ciudadanos sobre la prestacion de los

servicios publicos del GAD municipal de lbarra, por lo tanto, esta técnica se aplicé a
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los habitantes de 20 a 64 anos de edad, una vez obtenido la informacién se la procesd

y analizo de forma objetiva.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién y Muestra

e Poblacién

En el presente estudio se ha tomado la poblacién urbana de la ciudad de Ibarra,
para obtener informacion primaria sobre la gestion publica del GAD municipal y su
relacion con la prestacidon de servicios publicos, por tal motivo, se considerd una
poblacion de 20 a 64 anos de edad, quienes son las personas que acceder a los
servicios publicos en este cantdén, por tal motivo, a continuacién, se exhibe en la

siguiente tabla la cantidad de poblacién por género y edad.

Tabla 5. Distribucion de la edad de la ciudad de Ibarra segun el género

Edad Proyeccion 2023 Hombres Mujeres
20 a 24 anos 19.930 9.800 10.131
25 a 29 anos 18.180 8.939 9.241
30 a 34 anos 16.628 8.176 8.452
35 a 39 anos 15.299 7.523 7.777
40 a 44 anos 13.759 6.765 6.994
45 a 49 anos 12.281 6.039 6.243
50 a 54 anos 10.957 5.388 5.569
55 a 59 anos 9.028 4,439 4.589
60 a 64 anos 7.103 3.493 3.611

Total 123.165 60.562 62.607

Fuente: PDOT cantén Ibarra

Una vez identificado la canfidad de poblacion de 20 a 64 anos se obtuvo un total de
123.169, habitantes en la zona urbana del cantén Ibarra comprendida en estas
edades para ello, se utilizaron datos proyectados. Ademds, se tomd en cuenta a 7
funcionarios publicos del GAD municipal para identificar la eficiencia de la gestidon
puUblica en este canton.

Muestra cuantitativa

Se utilizé el muestreo probabilistico, mismo que se basa en la seleccion aleatoria de
los elementos que conforman la muestra, garantizando que todos los individuos de la
poblacién tengan la misma probabilidad de ser elegidos. Todo ello permite obtener

resultados representativos minimizando el sesgo, ya que la eleccién de los
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participantes no depende de criterios subjetivos sino de procedimientos estadisticos
(Mucha et al., 2021).

Este se utilizd para aplicar el cuestionario a la poblacién urbana de lbarra donde se
seleccionaron los participantes de manera aleatoria dentro, procurando una
representacion equilibrada de los distintos grupos poblacionales. Todo ello permitiod
obtener informacidon confiable sobre la percepcién ciudadana respecto a la gestion
publica y prestacion de los servicios municipales, asegurando que los resultados

reflejen de manera objetiva la opinidn general del territorio.
Calculo muestral

Donde:

N: Poblacién o universo (123.165)

Z: Nivel de confianza (95%, equivalente a 1,96)

e: Error muestral (5%)

p: Proporcion de aceptacion (0,5)

q: Proporcion de rechazo (0,5)

zz*p*q*N

n=—m————
e2x(N-1)+Z?xpxq

1,962 % 0,5 % 0,5 * 123.165

"= 0,052 % (123165 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

3,8416 0,5+ 0,5 123.165

"= 0,0025(123.164) + 3.8416 % 0,5 * 0,5

118287.666

n= "308.87

n=382
Una vez realizado el cdlculo muestral se obtuvo que el total de informantes fueron de
382 habitantes de la ciudad de lbarra quienes serdn los informantes para obtener
informacion primaria sobre la gestion publica y los servicios publicos prestados por el
GAD cantonal, en donde se estratifico la muestra por género, para ello, se tomo
como referencia las cifras del PDOT de Ibarra, en donde se identifica que el 51% de
la poblacién corresponde al género femenino y el 49% al género masculino, por lo

tanto, a continuacién se exhibe la estratificacién de la muestra por género.
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Tabla é. Estratificacion de la muestra segun género

Poblacion Masculino Femenino
382 188 194

Muestra cualitativa

Para esta se utilizd el muestreo por conveniencia, mismo que es un método no
probabilistico en el que la seleccidn de los participantes se realiza con base en su
accesibilidad, disponibilidad o relaciéon directa con el objeto de estudio. Este no
busca la representatividad estadistica, sino la obtencion de informaciéon especifica
de actores clave que poseen conocimiento o experiencia relevante sobre el tema

investigado (Mucha et al., 2021).

Este se aplicd para la seleccion de los funcionarios municipales y actores sociales
entrevistados, mismos que mantienen una relacién directa con la gestion, asi como
prestacion de servicios publicos, permitiendo acceder a informacién técnica vy
administrativa de primera mano, obteniendo perspectivas especializadas que
complementan los datos cuantitativos obtenidos en la encuesta.

Tabla 7 funcionarios a entrevistar

Funcionario Correo institucional Puesto o cargo Justificacion de
institucional perfil

acastillo@ibarra.gob.ec Alcalde Al ser la mdxima

1.Castillo autoridad, dirige y
Aguirre gestiona el
Alvaro presupuesto y
Ramiro Subdelegada asegurando  que
se cumplan las

-Maria  José palacios@ibarra.gob.ec leyes y ordenanzas
Palacios para el bienestar

de la comunidad.

2.-Villalba dvillalba@ibarra.gob.ec Director de Se encarga de

Calderdén gestion disenar y

Diego Ramiro Ambiental supervisar
politicas,
programas y
proyectos para
proteger los

recursos naturales
y promover el
desarrollo

o1


mailto:acastillo@ibarra.gob.ec
mailto:palacios@ibarra.gob.ec
mailto:dvillalba@ibarra.gob.ec

3.-Christhian
Fernando
Vivero Erazo

4 .-Silvia
Margarita
Castro

5.-Giovanni
Rivadeneira

6.-Javier
Amaguana

7 .-Elizabeth
Barreros

Director de
obras Publicas

cviveo@ibarra.gob.ec

scastro@ibarra.gob.ec Responsable
de la calidad

ambiental

Gerente
generdl
(EMAPA-I)

grivadeneira@emapdai.gob.ec

jamaguania@emapaqi.gob.ec

Inspector  de
alcantarillado

Actor Social
presidenta del
Barrio

Caranqui

Elizabethbarreros1993@gmail.com

sostenible en el
cantén.

Responsable de
planificar, ejecutar
y supervisar los
proyectos de
infraestructura del
municipio.

Monitorea y
evalua el estado
del entorno
natural. Su funcion
es medirla calidad
del aire, el agua y

el suelo para
identificar
problemas de
contaminacion y
proponer
soluciones.

Es la mdaxima
autoridad y
representante
legal y
responsable de
dirigir suU
funcionamiento vy
supervisar los

servicios de agua
potable.
Desempena su rol
de supervisar vy
mantener las
condiciones
adecuadas de las
redes del
alcantarillado
para garantizar su
correcto
funcionamiento.
Se encarga de
liderar o convocar
juntas de vecinos

gestionando el
presupuesto y
mantenimiento de
dreas y asi

fomentar la buena
convivencia
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8.- Milagros cuaranmilagros@gmail.com
Cuaran

9.- David davidruedal287@gmail.com

Rueda

10.- Martha MarthaM789@gmail.com
Morales

Actor Social
presidenta del
Barrio San
Francisco
Actor Social
presidente del
Barrio el
Sagrario

Actor Social

presidenta del
Barrio
Alpachaca

Se encarga de
liderar o convocar
juntas de vecinos

gestionando el
presupuesto y
mantenimiento de
dreas y asi

fomentar la buena
convivencia

Se encarga de
liderar o convocar
juntas de vecinos

gestionando el
presupuesto y
mantenimiento de
dreas y asi

fomentar la buena
convivencia

Se encarga de
liderar o convocar
juntas de vecinos

gestionando el
presupuesto y
mantenimiento de
dreas y asi

fomentar la buena
convivencia

Los usuarios que forman parte de la muestra fueron elegidos por medio de una

seleccion aleatoria con un nivel de confianza del 95 %, un error muestral de 5 % y una

probabilidad de éxito del 50 %. Por tal motivo, a continuacion, se muestra el cdlculo

muestral.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados del cuestionario

1. ;Cudl es su sexo?

Figura 1. Sexo
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Anadlisis

La participacion de hombres en un 54 % frente a un 42 % de mujeres refleja una
composicidon equilibrada dentro de la muestra poblacional, es por ello que la
representatividad de los datos no se ve afectada. Los resultados obtenidos pueden
interpretarse de manera general para reflejar la percepcién ciudadana sobre la

gestidon y los servicios puUblicos del GAD de lbarra.
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2. ;En qué rango de edad se encuentra?

Figura 2. Edad
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Anadlisis

El grupo de 26 a 40 anos representa el 49,7 % de los participantes, lo que evidencia
gue la mayoria de las opiniones provienen de personas en etapa productiva y con
responsabilidades familiares. Esto indica que las percepciones sobre los servicios
puUblicos se basan en experiencias cotidianas y necesidades de eficiencia constante
por parte del GAD de Ibarra. Es asi que la concentfraciéon de respuestas en este rango
etario podria sesgar los resultados hacia una visidon critica de la gestion publica, dado
que este grupo es el que enfrenta de directamente las deficiencias en infraestructura

y servicios bdsicos, al ser los principales usuarios del sistema.
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3. ¢Cudl es su nivel de instruccion?

Figura 3. Instruccion
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El nivel de instruccién predominante corresponde a la educacion secundaria, con un
45,9 % de los encuestados lo que indica que la mayoria de las personas participantes
posee una formaciéon intermedia, lo cual puede influir en la manera en que perciben
la gestidn de los servicios publicos, dado que una poblacién con este nivel educativo
tiende a tener conocimiento bdsico sobre derechos ciudadanos y funcionamiento
institucional. Esto puede enfrentar limitaciones para acceder o comprender
informacion técnica relacionada con presupuestos, planificacion o fransparencia
administrativa del GAD, representando un reto en la comunicacion institucional, ya
que se precisa adaptar los mecanismos de informacién, asi como rendicién de
cuentas a un lenguaje accesible para garantizar una participaciéon ciudadana

efectiva.
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4. ;Su lugar de residencia es?

Figura 4. Lugar de residencia
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Anadlisis

La mayor proporcidén de participantes reside en el barrio San Francisco con un 27 %,
seguido por El Sagrario con un 24,5 %, Priorato con 21,8 %, Alpachaca con 16,9 % y
Caranqui con 9,8 %, lo que indica que la muestra se compone de ciudadanos de
distintos sectores urbanos del cantén lbarra, lo que aporta diversidad territorial a los
resulfados. Todo ello permite captar distintas realidades en cuanto a la prestacion
de servicios puUblicos, considerando que las condiciones de infraestructura, cobertura
y frecuencia pueden variar entre sectores céntricos, asi como periféricos, lo cual
favorece un andlisis integral de la gestion municipal en relacién con agua potable,

alcantarillado o recolecciéon de residuos.

57



5. ;Considera que el GAD de lbarra realiza una planificacion eficiente de obras
publicas en los servicios de agua potable y alcantarillado?

Figura 5. Eficiencia de las obras

40,0%

40%

35,0% 34%
30,0%
25,0%
19%
20,0%
15,0%
5%

10,0%

5,0% 2%

oo ]

Muy eficiente Eficiente Neutral Poco eficiente Nada eficiente
M Planificacién
Andlisis

El resultado mds alto corresponde a la opcidn neutral con un 34,2 %, lo que evidencia
que gran parte de los encuestados no percibe una clara eficiencia ni tampoco
ineficiencia en la planificacién de obras pUblicas, relacionadas con agua potable y
alcantarillado por parte del GAD de Ibarra. Esta posicion intermedia detalla una falta
de informacién o desconocimiento sobre los procesos técnicos, asi como
administrativos que sustentan dichas obras, limitando la capacidad ciudadana de
emitir un juicio preciso, ya que la ausencia de percepciones definidas podria derivar
en una baja participacion comunitaria en temas de control social y rendicion de

cuentas.
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6. ;Laresolucion de tramites administrativos en el GAD con respecto al alcantarillado,
agua potable y recolecciéon de basura es?

Figura 6. Resolucion de tradmites
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El porcentaje predominante en esta pregunta corresponde nuevamente a la opcion
poco satisfecho con un 45 %, lo que indica una percepcion ambigua sobre Ia
eficiencia con la que el GAD de Ibarra gestiona los frdmites administrativos vinculados
a los servicios de alcantarillado, agua potable y recoleccion de basura. Esta falta de
claridad puede reflejar una débil comunicacién institucional o la ausencia de
experiencias directas con dichos procesos, limitando el criterio ciudadano para
evaluar su efectividad. Lo cual a su vez dificulta la generacion de confianza en la
gestion publica, ya que la incertidumbre sobre el funcionamiento administrativo
tiende a desmotivar la participacion ciudadana disminuyendo la credibilidad

institucional frente a los servicios que administra el GAD.
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7. ¢Considera que el acceso a la informacion publica a la ciudadania por parte del
GAD es?

Figura 7. Acceso a la informacion
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El 39,2 % de encuestados optd por la opcidn neutral, lo que refleja una percepcion
ambivalente de la ciudadania respecto al acceso a la informacion publica ofrecido
por el GAD de Ibarra lo cual indica que, aunque existen mecanismos formales de
transparencia, la poblacién no los percibe como suficientemente claros o accesibles.
Es por ello que la falta de una opinidn definida implica desconocimiento de los
canales oficiales de informacidén, o que no se encuentra en ellos la claridad necesaria
para ejercer control social, generando un riesgo institucional, pues la ausencia de una
comunicacion efectiva debilita la confianza en la gestion publica y limita la

participacion ciudadana informada en los asuntos locales.

8. ;Con qué frecuencia se han presentado fallas en los servicios puUblicos como

alcantarillado y agua potable brindados por el GAD de Ibarra en el Gltimo ano?
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Figura 8. Frecuencia de fallas
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El 31,5 % de los encuestados considera que las fallas en los servicios de alcantarillado
y agua potable se presentan frecuentemente, lo cual evidencia una percepciéon de
deficiencia operativa en la prestacion de estos servicios bdsicos, lo que indica que la
infraestructura o los mecanismos de mantenimiento no estdn respondiendo de
manera sostenida a las demandas de la poblacién. La recurrencia de fallas puede
tener implicaciones en la salud publica y en la calidad de vida de los habitantes,
sobre todo en sectores con menor acceso a sistemas alternativos, sumado a que esta
percepcion puede deteriorar la confianza ciudadana hacia la gestion municipal.
Generando una sensacion de ineficacia en la administracion local y afectando la
valoracion general del GAD frente a suresponsabilidad de garantizar servicios bdasicos

continuos y de calidad.

9. ¢ Esta informado sobre la cantidad de presupuesto que el GAD asigna a los servicios

de alcantarillado, recoleccién de basura y agua potable?

Figura 9. Informacién sobre el presupuesto y planificacion
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El 30,9 % de los encuestados indico estar parcialmente neutral informado reflejando
a través de la pdagina oficial del GAD de lbarra en la seccidn Participacion se puede
observar que existe la rendicion de cuentas, indicando un acceso fragmentado a la
informacion, ya que se conocen montos o anuncios aislados, pero no se logra una
comprension completa del ciclo presupuestario ni de su ejecucién. Por lo que aln no
existe trasparencia al momento de la rendicion debido a que los datos son

incompletos, lo que reduce la capacidad de control social efectivo.

10. ;Cudl es el nivel de eficiencia percibida en Ultimos tres anos por los ciudadanos
respecto a los servicios publicos de alcantarillado, recolecciéon de basura y agua

potable?

Figura 10. Nivel de eficiencia percibido
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El 36,9 % de los encuestados calificd su percepcion de la eficiencia en los servicios
como eficiente lo que refleja una falta de posicionamiento claro frente al desempeno
del GAD de Ibarra, indicando una percepciéon de indiferencia o desconocimiento
sobre el funcionamiento real de estos servicios, ya que la ausencia de una valoracion
definida indica que la poblacion no identifica mejoras niretrocesos evidentes. Lo que
sugiere una gestidn que no genera suficiente visibilidad ni impacto en el ciudadano
comun. Esta situacion representa un riesgo para la legitimidad institucional, ya que la
neutralidad sostenida tiende a debilitar la confianza publica disminuyendo la
participacion social en los procesos de seguimiento o evaluacion de la gestion

municipal.

11. ;Las quejas y peticiones presentadas al GAD han sido gestionadas de manera

eficiente?

Figura 11. Gestion de quejas y peticiones
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El 33,6 % de los encuestados respondid que las quejas y peticiones presentadas al

GAD han sido gestionadas casi siempre, lo que refleja un nivel medio de eficiencia

percibida en la atencion ciudadana indicando que, aungue existe una respuesta

institucional ante las solicitudes, esta no se cumple con la constancia o rapidez

esperada por toda la poblacién. Es asi que la percepcion de cumplimiento parcial

puede estar asociada a demoras en los trdmites, falta de seguimiento o

comunicacion deficiente entre los usuarios y las dependencias municipales, o que

representa un riesgo en términos de confianza institucional. Una gestion que no

garantiza atencién uniforme puede generar insatisfaccion progresiva reduciendo la

credibilidad del GAD frente a la ciudadania.

12. ;Cémo cadlifica la cobertura de los servicios publicos como alcantarillado,

recoleccion de basura y agua potable que ofrece el GAD de Ibarra?

Figura 12. Cobertura el servicio
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Anadlisis

El 38,6 % de los encuestados calificd como buena la cobertura de los servicios
publicos lo que indica que, si bien las infraestructuras bdsicas alcanzan a la mayoria
de los sectores urbanos, aun existen zonas donde la cobertura no es total o presenta
iregularidades. La percepcion de “buena” cobertura implica un funcionamiento
general estable, pero con posibles diferencias entre barrios, lo que puede generar
desigualdades en el acceso y satisfaccion ciudadana. La ausencia de una mayoria
que califique el servicio como excelente revela que la gestion del GAD aun enfrenta
desafios en garantizar equidad territorial y sostenibilidad en la provision de los servicios

basicos.
13. ;Con qué frecuencia recibe agua potable en su domicilio?

Figura 13. Frecuencia del servicio de agua potable
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El 32,4 % de los encuestados indico recibir agua potable casi todos los dias, indicando
que la continuidad del servicio presenta cierta irregularidad en algunos sectores del
cantdn lbarra, por lo que, aunque este resultado evidencia una cobertura
relativamente alta, también refleja que no se garantiza un suministro constante en
todos los hogares. Lo cual puede generar afectaciones en la rutina doméstica,
higiene y salud de la poblacién, especialmente en zonas con infraestructura antigua
o limitada capacidad de distribucion. Es asi que la frecuencia intermitente del servicio
también puede interpretarse como un indicio de limitaciones técnicas o de
planificacion operativa denfro del sistema de abastecimiento, reduciendo la
percepcidon de eficiencia institucional y puede provocar una disminucién de la

confianza ciudadana en la gestion del GAD municipal.

14. ; Qué nivel de satisfaccion tiene con la gestion publica del GAD de Ibarra respecto

a los servicios publicos mencionados?

Figura 14. Satisfaccion con el servicio
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El 35,2 % de los encuestados manifesto sentirse satisfecho con la gestion publica del
GAD de Ibarra respecto a los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccion
de basura indicando un reconocimiento de los avances o estabilidad en la
prestacion de los servicios, aungue sin llegar a niveles de excelencia. La satisfaccion
moderada puede reflejar una percepcidén de cumplimiento bdsico de las funciones
municipales, pero también evidencia que no todos los ciudadanos perciben mejoras
sostenidas o uniformes en la calidad del servicio. La confianza institucional se
mantiene, aunque con margen de vulnerabilidad, ya que la falta de una valoracion
alta podria asociarse a experiencias de atencion desigual o falta de comunicacion

efectiva entre la administracion local y la ciudadania.

15. ;La recoleccion de basura en su barrio segun los horarios fijados por la alcaldia

es?

Figura 15. Recoleccion de basura
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El 45 % de los encuestados afirmd que la recoleccion de basura en su barrio poco
satisfecho lo que refleja un nivel de incumplimiento aceptable pero no
completamente regular del servicio municipal, lo cual indica que, aunque la
cobertura es amplia, existen variaciones en la frecuencia de insatisfaccién de la
puntualidad segun el sector, generando acumulacién temporal de desechos vy
afectar la limpieza del entorno. La ligera irregularidad en la recoleccién puede
asociarse con limitaciones logisticas o de planificacién operativa dentro del GAD de
lbarra. Si bien el servicio se presta de forma continua, la falta de total consistencia
podria impactar la percepcion ciudadana sobre la eficiencia y capacidad de

respuesta municipal frente al manejo de residuos sélidos.

16. { Ha recibido respuesta oportuna del GAD respecto a servicios solicitados en agua

potable, alcantarillado y recoleccion de basura?

Figura 16. Respuesta a solicitudes por parte del GAD
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El 31,1 % de los encuestados selecciond la opcion neutral al valorar la oportunidad
de respuesta del GAD frente a solicitudes sobre agua potable, alcantarillado y
recoleccién de basura lo que sugiere una percepcion de indefinicion o desconfianza
moderada hacia la capacidad del municipio para atender los requerimientos
ciudadanos. La falta de una posicidén clara puede interpretarse como resultado de
experiencias mixtas o de una comunicacién institucional limitada, donde los procesos
de atencion no son visibles para todos los usuarios. Lo que representa un riesgo para
la relaciéon entre la ciudadania y la administracién local, pues la neutralidad sostenida
puede transformarse en apatia o desinterés hacia la gestion publica sino se perciben

mecanismos de respuesta eficaces o tfransparentes.
17. ;Cree usted que el alcantarillado en su sector es?

Figura 17. Alcantarillado
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El 37,6 % de los encuestados calificd el alcantarillado de su sector como la respuesta
de casisiempre, lo que sugiere una percepcién mayoritariamente favorable respecto
al funcionamiento del sistema, lo que indica que la infraestructura sanitaria aun no
cumple con su propodsito bdasico de drenaje y manejo de aguas residuales. Sin
embargo, aunque la valoracion es positiva, también puede implicar que existe un
grupo considerable de la poblacion que percibe irregularidades o limitaciones en el
mantenimiento. Por lo que, si bien el servicio es funcional, su efectividad depende del
control periddico y la capacidad institucional del GAD para sostener la operatividad
frente al crecimiento urbano y las variaciones climdticas que pueden comprometer

la red de alcantarillado.
18. ;Como califica la atencién al ciudadano en oficinas del GAD?

Figura 18. Atencion en las oficinas
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Anadlisis

El 35,5 % de los encuestados calificd la atencién al ciudadano en las oficinas del GAD
como buena, lo que refleja una percepcidon positiva en la mayoria de los usuarios
respecto al frato y gestion recibidos en los espacios de atencion publica, por lo que
en general, el personal cumple con las expectativas bdsicas de servicio y orientaciéon
No obstante, también sugiere que aun existe un margen de mejora, dado que una
valoracién “buena” no necesariamente equivale a un servicio de excelencia, ya que
puede implicar que los procesos administrativos son adecuados. Aunque
posiblemente persistan demoras o falta de seguimiento en algunos frdmites, lo que
limita la satisfaccion plena del usuario y evidencia la necesidad de fortalecer la

eficiencia y consistencia en la atencién institucional.

19. ;Cree que la participacién civdadana ha sido tomada en cuenta efectivamente
por el GAD de Ibarra?

Figura 19. Participacion ciudadana
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El 36,9 % de los encuestados respondié que la Participacion ciudadana de los servicios
publicos ha mejorado “algo” La mayoria de los encuestados considera que el GAD
de lbarra ha tomado en cuenta efectivamente la participacién ciudadana en sus
procesos de gestion. Esto refleja un reconocimiento de los espacios abiertos para que
la comunidad exprese sus necesidades y propuestas. Ademds, indica que las
autoridades municipales valoran vy utilizan la opinién ciudadana para mejorar los
servicios publicos. Sin embargo, aun es necesario fortalecer estos mecanismos para
asegurar una participacion mads inclusiva y constante. En general, la percepcion
positiva contribuye a la legitimidad y transparencia de la gestion publica local.
sensacion de lentitud o desigualdad en la atencién de los distintos sectores urbanos

y rurales.
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4.1.1. Resultados de las entrevistas

Tabla 8. Alcalde (Alvaro Ramiro Castillo Aguirre)

Nombre: Alvaro Castillo
Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: GAD Ibarra
Cargo: Alcalde

Respuesta

¢Cudles son las principales prioridades de su
administraciéon en la gestion de los servicios
publicos alcantarillado, recoleccion de basura y
agua potable?

Como prioridad es garantizar que los servicios
publicos de alcantarillado, recolecciéon de basura
y agua potable se mantengan mds eficientes y de
alta calidad para los habitantes como tener un
mantenimiento preventivo de implementar vy
mejora la infraestructura o modernizar la red de
alcantarilado, en la recoleccidn de basura
opfimizar las rutas para reducir los tiempos de
espera y asi mantener contenedores adecuados y
suficientes para la recoleccién de basura y en
agua potable mejorar la calidad, en el agua
potable garantizar la calidad o el mantenimiento
y para asi evitar fugas y costos de reparacion

¢De qué manera garantizan a los ciudadanos un
manejo transparente de los recursos municipales?
Mi compromiso esta garantizar y tener en cuenta
un manejo de frasparencia en los recursos publicos
y asegurar la confianza de la ciudadania ademds
realizamos rendiciones de cuentas publicas
invitamos a la ciudadania a participar en los
procesos de planificacion y confrol social y
mantenemos auditorias internas y externas que
verifiguen el uso adecuado de los fondos nuestro
compromiso es que cada ddlar invertido se refleje
en obras y servicios que beneficie a la ciudadania
de lbarra

¢De acuerdo con el autor Angélica Rosas
capacidad institucional es un concepto complejo
y dindmico que requiere un andlisis mas detallado,
estructurado y su principal contribucion es ofrecer
un marco conceptual y metodolégico significado,

Andlisis

Se plantea como prioridad la eficiencia
y la mejora continua de los servicios de
alcantarillado, recoleccion de basura y
agua potable en la zona urbana. Este
enfoque operativo refleja una gestion
técnica centrada en la modernizacién y
mantenimiento  preventivo de la
infraestructura, lo que resulta coherente
con las demandas urbanas donde el
crecimiento poblacional y el desgaste
de redes requieren intervenciones
constantes. Sin embargo, el énfasis en la
infraestructura puede limitar la vision
integral del servicio urbano si no se
acompana de estrategias de
educacién ciudadana y sostenibilidad
ambiental que respondan al uso
intensivo del espacio urbano.

Se menciona a redlizacién de
rendiciones publicas de cuentas,
auditorias y espacios participativos
como parte de la fransparencia en el
uso de recursos. En el contexto urbano,
donde la ciudadania suele exigir mayor
confrol sobre las inversiones y obras
visibles, este tipo de gestion busca
fortalecer la confianza publica. No
obstante, la falta de precision sobre
mecanismos digitales o acceso abierto
a informacién limita la percepciéon de
fransparencia real, lo cual depende de
su frecuencia y de la capacidad del
ciudadano urbano para verificar el
destino del presupuesto municipal.

La referencia a las dimensiones
administrativa 'y de  gobernanza
evidencia conocimiento conceptual,
pero no se observan indicadores
concretos que permitan medir el
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a su criterio cual es la capacidad institucional del
GAD para responder a las demandas de la
ciudadania?

La capacidad institucional del GAD es
fundamental para responder las demandas de la
ciudadania como las dimensiones de la
capacidad, administrativa donde se puede
gestionar los recursos de planificar o ejecutar
algunos proyectos de una manera mds eficiente o
en la toma de las dimensiones o promover la
participacion ciudadana o la capacidad de la
gobernanza que se da a conocer en promover und
coordinacién de transparencia en su gestion o
ejecucion de los proyectos.

2Qué acciones se han implementado para ampliar
la cobertura de los servicios publicos de agua
potable alcantarillado y recoleccion de basura?
Hemos impulsado una serie de obras y procesos
para ampliar los servicios bdsicos en todo el cantén
por ejemplo mediante la mapa ahi de agua
potable y alcantarillado hemos ampliado lared de
agua potable para cubrir nuevos barrios urbanos y
zonas rurales también estamos ejecutando
colectores y redes de alcantarillado para aquellas
parroquias que estaban con es baja cobertura hoy
y en el tema de la recoleccion reforzamos la flota
optimizamos rurales y avanzamos con él relleno
sanitario para asegurar que mds hogares tengan el
servicio de recoleccion de basura. esta acciéon
busca no solo ampliar coberturas si no mejorar la
calidad continua y la sostenibilidad de los servicios.

¢De qué manera fomenta la participacion
ciudadana en la planificacion y control de la
gestion municipal?

la participacion ciudadana es fundamental para la
planificacion en la gestion municipal en lo que se
establece consejos ciudadanos en cada barrio o
sector de la ciudad ,o0 también las asambleas
ciudadanas y estar informados o escuchar
propuestas o surgencias de los habitantes ya que
se involucra la participacion en la planificacion de
proyectos o programas que damos desde el GAD
de Ibarra o atreves de talleres o resultados de
nuestra gestiéon y mejorar la calidad de los servicios
publicos y nuestras necesidades de la comunidad.

desempeno institucional dentro de la
estructura urbana. Esto sugiere que,
aunque existe una base organizativa
sélida, la respuesta efectiva frente a la

demanda urbana podria verse
afectada por limitaciones en la
planificacion operativa y la

coordinacién entre dependencias. La
ausencia de una evaluacion sistematica
de esta capacidad constituye un riesgo
para la eficacia de la gestidon municipal.

Las acciones descritas se orientan a
fortalecer los servicios bdsicos en la zona
urbana mediante ampliacion de redes y
optimizacion de rutas de recoleccion,
este enfoque refleja una atencién
prioritariac a los sectores urbanos
consolidados 'y  emergentes.  Sin
embargo, persiste el riesgo de una
expansidon desigual si la planificacién no
se dalinea con criterios de densidad
poblacional o  sostenibilidad. La
ampliacién fisica sin un plan integral de
mantenimiento puede derivar en una
sobrecarga de los sistemas urbanos,
comprometiendo la eficiencia futura de
los servicios.

Se reconoce la participacion
ciudadana como un eje de gestion
urbana mediante consejos y asambleas
barriales. En contextos urbanos, estos
espacios son esenciales para legitimar
las decisiones municipales. No obstante,
el andlisis muestra que la participacion
descrita parece mds consultiva que
deliberativa, lo cual puede generar una
percepcion de inclusion formal sin
incidencia real en la planificacion. La
eficacia de estos mecanismaos
dependerd del grado de organizacion
barrial y de la capacidad del GAD para
incorporar efectivamente las propuestas
ciudadanas en sus planes operativos.

Tabla 9. Director de Gestion Ambiental (Diego Ramiro Villalboa Calderén)
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Nombre: Diego Villalba

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: GAD lbarra gestion ambiental
Cargo: Director

Respuesta

Andlisis

¢Qué politicas ambientales se han impulsado
desde su direccion para mejorar la calidad de vida
en el servicio publico de recoleccién de basura?
Mds que politicas ambientales tenemos diferentes
proyectos como es el proyecto de Tere que busca
gue los residuos voluminosos no estén esparcidos
en la ciudad en diferentes zonas esta idea es llevar
un proyecto alazona urbana como enla zona rural
Asi mismo el proyecto de recicladora de esta base
que trata de generar la inclusion social y a su vez
ambientales y econdmicay proyectosrecicladores
a partir de doscientos veintiin mil recicladores que
tenemos en la base de datos pata mejorar la
calidad de vida y a su vez tfratar de minimizar estos
impactos que se genera o que incluso Nos genera
un problema a nosofros como comunidad vy
también estamos actualmente en una la tasa de
basura tenemos una reforma que nos ayuda a
nosotros desarrollar un plan de gestion o tola
gestion integral ya que muchas veces la
comunidad piensa que esta taza es solo por coger
basura si no una taza de recoleccién de trasporte
y trasparencia.

¢Como se controla el impacto ambiental de los
servicios publicos como recoleccién de basura en
el cantén de Ibarra?

El impacto ambiental en los servicios publicos de la
recoleccién de basura se realiza a través de
medidas y estrategias que controlan el impacto
ambiental incluyendo la generacion de residuos y
contaminacion del agua y el suelo, el pan de
manejo ambiental y la reduccién de la generacion
de residuos o promocién de educacién ambiental
tomando en cuenta las regulaciones y normas que
se establecen claras. y estrictas en el servicio de
recoleccién y asi reducir su impacto ambiental.

Existe una gestion con enfoque en
proyectos operativos y de inclusidon
social, mds que en politicas ambientales
formalizadas. Su respuesta destaca la
existencia de programas como el
proyecto Tere y la base recicladora,
orientados a la organizacion del manejo
de residuos voluminosos y la insercion de
recicladores. Sin embargo, la falta de un
marco normativo explicito dentro del
discurso refleja una dependencia de la
accién puntual sobre la planificacién a
largo plazo. Este enfoque operativo
puede generar avances inmediatos,
pero carecer de sostenibilidad
institucional si no se consolida como
politica publica ambiental dentro de la
estructura municipal urbana.

Se menciona medidas de mitigacion y
control ambiental basadas en la
educacion, regulaciéon y manejo de
residuos, lo cual sugiere un
conocimiento técnico de la gestion
urbana. No obstante, el andlisis
evidencia que el contfrol ambiental se
mantiene mds en el plano reactivo que
preventivo. La referencia general a
planes y normativas sin  detallar
indicadores de  cumplimiento o
metodologias de monitoreo puede
implicar una debilidad en la trazabilidad
del impacto real de los servicios. En un
contexto urbano donde la acumulacion
de desechos es constante, la ausencia
de mecanismos de verificacion publica
podria limitar la efectividad de las
estrategias aplicadas.
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¢ Qué mecanismos existen y de que tratan en el
servicio publico en la recoleccién de basura en el
canto de Ibarra?

Existen varios mecanismos de gestién dentro del
servicio publico de recoleccion de basura como la
programacion de rutas y horarios para garantizar la
cobertura la supervision y control operativo del
personal y los vehiculos, la atencidon a reportes
ciudadanos sobre puntos criticos la realizacion de
campanas de educacidon ambiental para
fomentar la correcta disposicion de los desechos
ademds en algunos sectores se promueve la
separacion de residuos para facilitar el reciclaje y
reducir la contaminacion.

¢Como se coordina y articula su trabajo en el
servicio de recoleccién de basura?

El frabajo en el servicio de recoleccion de basura
se coordina y articula mediante una planificacion
interna entre las diferentes dreas del departamento
de aseo municipal se mantienen reuniones
periddicas para organizar la ruta horarios y equipos
de trabajo, ademds de establecer canales de
comunicacion directa entre los supervisores y el
personal operativo. También se frabaja de manera
arficulada con la con las unidades de
mantenimiento transporte y calidad ambiental lo
que permite una mejor respuesta ante
inconvenientes y una gestion mads eficiente del
servicio.

. Qué medidas utiliza para evaluar en algin sector
o servicio de recoleccion de basura?

Mi opinibn que para evaluar el servicio de
recoleccién de basura en los distintos sectores del
cantén lbarra se aplican varias medidas de control
y seguimiento, con la inspeccién directa en campo
para verificar el cumplimiento de rutas y horarios, el
registro de reportes ciudadanos sobre retrasos o
puntos criticos la revision del Estado de los vehiculos
y personal operativo ademds se analiza
indicadores de eficiencia y cobertura la que
permite identificar falencias y aplicar acciones
correctivas para mejorar continuamente el servicio.

La respuesta resalta una estructura
organizada de mecanismos operativos
gque reflejan una gestion estructurada vy
funcional. Sin embargo, la descripcion se
mantiene en un nivel técnico sin abordar
la eficiencia de estos mecanismos en
términos de resultados medibles. En la
zona urbana de Ibarra, donde la
densidad poblacional y el volumen de
desechos son elevados, la falta de
informacion sobre el impacto de estas
acciones podria representar una brecha
entre la planificacién y la percepcion
ciudadana. El riesgo se centra en que la
operatividad sea constante, pero sin
una evaluacion de satisfaccion ni de
reduccion de contaminacion tangible.
Existe una coordinacién basada en la
comunicacion interdepartamental vy
reuniones periddicas, lo que refleja una
estructura inferna sélida. Sin embargo,
desde una perspectiva critica, esta
coordinacién parece centrarse en la
gestiobn  técnica mds que en la
infegraciéon fransversal con ofros ejes
municipales, como planificacién urbana
o participacion comunitaria. En la
prdctica, esto puede conducir a una
eficiencia operativa que no
necesariamente se fraduce en un
fortalecimiento de la gobernanza
ambiental urbana. La articulacion
interinstitucional descrita resulta
adecuada, pero la ausencia de
coordinacién con la ciudadania podria
limitar la sostenibilidad de los logros
alcanzados.

La evaluaciéon basada en inspecciones,
reportes ciudadanos e indicadores de
cobertura demuestra un esfuerzo por
mantener confrol de calidad en la
prestacion del servicio. Sin embargo, el
andlisis evidencia una posible limitacién
en la retroalimentacion analitica: la
informacion recolectada parece servir
mdas para control operativo que para
planificacion estratégica. En un entorno
urbano como Ibarra, donde el
crecimiento demogrdfico incrementa la
presidon sobre el sistema de aseo, la falta
de una evaluacidbn de impacto a
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mediano plazo podria dificultar la
deteccion temprana de problemas
estructurales o la mejora continua del
servicio.

Tabla 10. Director de Obras PUblicas (Christian Fernando Vivero Erazo)

Nombre: Christian Vivero

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: GAD Ibarra Obras puUblicas
Cargo: Director

Respuesta

¢Como se planifican los proyectos de
infraestructura en el cantén de Ibarra en el servicio
publico de alcantarillado?

Todos los proyectos se encuentran pendientes por
ejecutary para mejorar el sistema de alcantarillado
en algunos casos o en ofros se podia ampliar la red
y sectores que todavia no lo conocen entonces
todo es a través de la empresa publica EMAPAI se
contratan este tipo de proyectos.

¢Qué criterios se emplean para priorizar obras
comunitarias en el servicio puUblico de
alcantarillado?

En base ala segunda pregunta la verdad nosotros
hacemos planes de trabajo conjuntamente con la
direccion de participacién ciudadana quien ve o
evidencia las dificultades y todas las necesidades
bdsicas y satisfechas que tienen en cada uno de
los sectores ,y nosofros podemos trabajar con el
presupuesto participativo para poder asignar
recursos a los proyectos o en su defecto frabajar en
una especie de convenios con la empresa
municipal de EMAPA-l y poder sacar los proyectos
gue estdn pendientes.

¢ Qué retos se presentan en la gestion de recursos
para obras publicas en los servicios publicos de
alcantarillado?

Andlisis

La respuesta refleja que la planificacion
de obras depende de la empresa
puUblica EMAPA-I, lo que evidencia una
estructura jerdrquica fragmentada entre
dependencias municipales. Esta
dependencia puede limitar la
autonomia técnica de la Direccion de
Obras PUblicas, retrasando la ejecucion
de proyectos urbanos esenciales.
Ademds, el hecho de que varios
proyectos se encuentren pendientes
sugiere una posible brecha entre la
planificacion y la ejecucion
presupuestaria, lo cual repercute
directamente en la eficiencia del
sistema urbano de alcantarillado.

Se menciona la colaboracién con la
Direccion de Participacion Ciudadana y
el uso del presupuesto participativo, lo
que indica una gestion con
componentes sociales. Sin embargo, el
andlisis  critico revela que esta
priorizacion podria responder mds a la
presidn vecinal que a criterios técnicos
de urgencia o sostenibilidad. En el
dmbito urbano, este modelo puede
derivar en la asignacion desigual de
recursos, privilegiando sectores mds
organizados  sobre  aquellos con
deficiencias estructurales, afectando la
equidad territorial dentro del canton.

Se identifica la falta de recursos
financieros y los sobrecostos como los
principales desafios, evidenciando una
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Mi respuesta seria la siguiente algunos retos que se
presentan son la falta de los recursos financieros es
uno de lo mds principales, retos y obras publicas o
gestion de riesgos que estd asociado en la
ejecucion de obras como la posibilidad de retrasos
y sobrecostos, y también gestionar proyectos como
una herramienta de planificacién y controlar o
mantener obras mds eficientes y de mejorimpacto.

(Qué estrategias aplican para garantizar
sostenibilidad ambiental en la gestién de obras
publicas como alcantarillado?

Nuestras estrategias es garanfizar mds la
sostenibilidad ambiental de una manera que la
gestion de obras en el alcantarillado, se dé una
mejor evaluacion de impacto ambiental para
identificar posibles efectos negativos de obras
publicas, implementar un plan de gestion de
residuos o promover el reciclaje, tener un
monitoreo y seguimiento de cualquier problema q
surja.

¢ Qué mecanismos de control interno se aplican en
el servicio publico de alcantarillado?

Los mecanismos de control son la planificaciéon y
programacion donde se detalla las actividades de
manteamiento y reparacion del sistema de
alcantarilado y  garantizar unas  mejores
inspecciones e identificar problemas al momento
del monitoreo, lo que permite realizar un
seguimiento de efectividad de mecanismos de un
controlinterno para mejorar areas y tomar medidas
correctivas.

dependencia presupuestaria que
condiciona el avance de la
infraestructura sanitaria urbana. Este tipo

de limitaciones revela una
vulnerabilidad institucional, donde la
capacidad de gestion  se  ve

comprometida por factores externosy la

ausencia de una planificacion
multianual  sélida. Los refrasos vy
sobrecostos mencionados  pueden

reflejar fallas en la proyeccién de costos
o en el seguimiento técnico, afectando
la confianza ciudadana en la ejecucion
de obras.

Se reconoce la importancia de la
sostenibilidad  ambiental  mediante
evaluaciones de impacto, reciclaje vy
monitoreo, pero su descripcidon se
mantiene en un plano declarativo.
Desde una lectura critica, esta vision
muestra un cumplimiento normativo mas
formal que integral. La falta de
especificidad en las herramientas o
metodologias de evaluacidon ambiental
urbana puede limitar la efectividad del
seguimiento. En un entorno como lbarrag,
donde la expansién urbana presiona los
sistemas de alcantarillado, la ausencia
de un enfoque preventivo podria
incrementar los riesgos de
contaminacion y saturaciéon de redes.

El énfasis en la planificacién y monitoreo
confinuo demuestra una estructura
operativa orientada al control técnico,
pero sin evidencia de indicadores de
desempeno institucional o de auditorias
técnicas independientes. Esta vision
centrada en el control de procesos
internos, sin vinculaciéon con
mecanismos de  transparencia o
participacion ciudadana, puede
generar una gestion cerrada y poco
verificable. En el contexto urbano, la
faltla de comunicacién sobre los
resultados del control interno podria
afectar la percepcidon de eficiencia y
rendicion de cuentas ante la
comunidad.
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Tabla 11. Responsable de Calidad Ambiental (Silvia Margarita Castro Cuchala)

Nombre: Silvia Castro

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: GAD Ibarra Calidad Ambiental

Cargo: Director

Respuesta

¢Qué procedimientos utilizan para monitorear la
calidad del aire, agua y suelo?

En el municipio de Ibarra lo realizamos mediante la
contratacién de un laboratorio  calificado
precisamente en el mes de abril de este ano se
realizé un monitoreo de calidad del aire de PM 10y
PM 1.5 particulas alimentales también se hizo el
monitoreo de los cuales se obtuvo buenos
resultados indicando en términos generales que la
calidad del aire del cantén de Ibarra estd dentro
de los limites no nos sobrepasamos y eso es una
buena noticia para nuestra cuida.

¢Qué problemdticas ambientales han detectado
en el canton de Ibarra por el servicio publico de
recoleccion de basura?

Indico que en el cantdn lbarra se han detectado
varios problemas ambientales relacionadas con el
servicio de recoleccidén de basura enfre las que
destacan acumulacién de desechos en espacios
publicos por refrasos en la recoleccion
contaminacion del suelo fuente de agua
proliferacién de vectores de enfermedades y
misiones de malos olores y disposicidon inadecuada
de los residuos que afectan la estética urbana y
dificultades en el reciclaje.

¢Qué recursos son necesarios para mejorar el
control ambiental en el servicio puUblico de
recoleccién de basura?

Andlisis

La respuesta refleja una gestion técnica
basada en la tercerizacion  del
monitoreo ambiental a fravés de
laboratorios calificados. Este mecanismo
garantiza resultados objetivos, aunque
evidencia una limitada capacidad
interna del GAD para realizar confrol
directo. Si bien los resultados del aire son
favorables, el andlisis critico sugiere que
la evaluacion ambiental se encuentra
mdas orientada a cumplir requerimientos
puntuales que a establecer un sistema
permanente de seguimiento. En la zona
urbana, esta dependencia externa
puede retfrasar la deteccion temprana
de focos de contaminacion o
variaciones estacionales que afecten la
salud publica.

La identificacién de acumulacién de
residuos, proliferacién de vectores vy
contaminacion del suelo revela una
debilidad en la cadena de gestion de
desechos soélidos. Desde una lectura
critica, estas problemdticas no solo
reflejan deficiencias operativas, sino
también un comportamiento social
arraigado en la disposicion inadecuada
de basura. En la zona urbana de Ibarra,
este fendmeno puede intensificarse
debido al crecimiento poblacional y la
limitada cobertura de educacién
ambiental. El riesgo principal radica en
la degradacion del entorno y la
afectacion de espacios publicos, lo que
impacta directamente en la calidad de
vida y en la percepcion civdadana
sobre la eficiencia municipal.

La funcionaria enfatiza la necesidad de
contar con recursos humanos vy
logisticos, especialmente inspectores vy
educadores ambientales, o que
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Como representante el control ambiental en la
recoleccién de basura el fundamental los recursos
y manejo de recudido solidos para controlar el
servicios fomando en cuenta a los inspectores
ambientales o educadores ambientales que
ayudan a promover la educacion ambiental en
nuestra comunidad y fomentar la separacién de
residuos en la fuente o vehiculos de recolecciéon en
lo cual ayudaria a mejorar la calidad o fomentar
programas de educacion o realizar un seguimiento
de evaluacion para el desempeno del servicio de
recoleccién y mejorar sus arias.

¢Qué medidas se han tomado tras identificar
contaminacién en algin sector o servicio pUblico
de recoleccioén de basura?

Se toman medidas inmediatas para mitigar un
impacto ambiental con las medidas del
aislamiento del aire para evitar una contaminacién
o readlizar una limpieza en las arias de contaminada
del residuo peligroso o la implementacién de un
plan de contfingencia para prevenir la
contaminacién en el futuro y gestionar el monitoreo
regular que se da en el servicio de recoleccién de
basura o detectar algun problema.

¢Qué proyectos se impulsan para mantener o
mejorar la calidad ambiental en el servicio publico
de recoleccién de basura?

Se impulsa varios proyectos en los cuales se puede
mantener la calidad ambiental en el servicio de
recoleccion de basura como la implementacion
de un sistema inteligente que permita reducir la
cantidad de residuos o la separacion de residuos
promoviendo puntos de reciclaje en nuestro
cantén fomentando programas de educaciéon o
programas de reciclaje o control de gestiéon de
residuos para garantizar las normas o regulaciones
establecidas en la calidad ambiental en la cuidad
de Ibarra.

demuestra  conciencia  sobre  la
dimensiéon formativa del control. Sin
embargo, el discurso evidencia una falta
de planificaciéon estructurada en la
asignacion de recursos, ya que no se
mencionan instrumentos presupuestarios
o politicas institucionales que garanticen
su sostenibilidad. En el dmbito urbano, la
carencia de personal especializado
puede limitar la cobertura de
inspecciones y la continuidad de los
programas, afectando la capacidad de
respuesta ante problemdaticas
ambientales recurrentes.

Las medidas de contingencia descritas
se centran en la accién inmediata vy
correctiva, lo que refleja una gestion
reactiva frente a los eventos de
contaminacién. Si bien la aplicacion de
limpiezas, aislamientos y planes de
confingencia demuestra compromiso, la
falta de un enfoque preventivo basado
en andlisis de riesgo ambiental reduce la
efectividad a largo plazo. En el contexto
urbano, donde la generacidon de
residuos es constante, esta modalidad
de respuesta puede volverse
insostenible y generar costos operativos
elevados si no se complementa con
monitoreo predictivo y planificaciéon
anticipada.

La mencién de sistemas inteligentes,
programas de reciclaje y educacion
ambiental evidencia un interés en
modernizar la gestion ambiental del
canton. No obstante, el andlisis critico
sugiere que la ejecucidn de estos
proyectos podria enfrentar dificultades
en su implementacion si no existe una
coordinacién interdepartamental ni una
politica publica integral que respalde su
continuidad. En el entorno urbano de
lbarra, los proyectos de reciclaje y
separaciéon en la fuente resultan viables,
pero requieren coherencia enfre la
infraestructura disponible y la
participacion ciudadana para evitar
que queden en el plano discursivo o
experimental.

80



Tabla 12. Giovanni Rivedaneira Gerente general (EMAPA-I)

Nombre: Giovanni Rivadeneira
Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: EMAPA-

Cargo: Gerente General

Respuesta

¢Como evalla la situaciéon actual del sistema de
abastecimiento y distribucion de agua potable en
el cantén Ibarra, considerando la cobertura urbana
y rural?

La cobertura urbana y rural en el cantédn de Ibarra
supera el 90% es un excelente servicio, en lo urbano
estdn en 99.6% y en el rural 91% muy grande
econdmica y técnicamente.

¢Qué estrategias o proyectos se estan
implementando para optimizar la continvidad y
calidad del suministro de agua potable?

Lo que es la contfinuidad de los servicios nosotros
estamos con el programa no contabilizada de ahi
estamos con la gestion de presiones y lo que es la
parte de la sectorizacién de las rede estas dos
confribuyen a mejorar y aplicar la cobertura en el
Ultimo mes han ampliado una cobertura en un
sector que tenia 16 horas de servicio ahora estamos
con las 20 horas de servicio el objetivo es llegar a
las 24 horas en el nivel cantonal hay sectores que
tiene 24 horas pero hay sectores que tiene 19 horas
en promedio estamos 23 horas.

Andlisis

El gerente presenta un panorama
optimista al senalar coberturas del 99.6%
en el area urbanay ?1% en la rural, cifras
que reflejan un nivel de servicio
considerablemente alto. No obstante,
desde un enfoque anadlitico, esta
percepcion puede ocultar
desigualdades micro territoriales en la
distribucién, particularmente en barrios
periféricos o zonas en expansion donde
la presidon del sistema  podria no
garantizar un abastecimiento continuo.
La mencidén de ‘“excelente servicio”
refleja confianza institucional, pero la
ausencia de referencias a indicadores
de calidad del agua o pérdidas en red
impide una valoraciéon integral del
sistema, dejando espacio a posibles
limitaciones en sostenibilidad técnica.

El funcionario destaca acciones como la
gestion de presiones y la sectorizacion
de redes, que corresponden a prdcticas
modernas de control hidrdulico, sin
embargo, el andlisis revela que la
ampliacién de cobertura en horas de
servicio no necesariamenfte implica
mejora en la calidad, ya que la presidon y
el caudal varian segun la demanda. En
la zona urbana, estas medidas son
relevantes para optimizar la eficiencia
operativa, pero su efectividad depende
de un monitoreo constante y de la
reduccién del agua no contabilizada. La
aspiracion de alcanzar 24 horas de
servicio evidencia cCompromiso
institucional, aunque también plantea el
reto de mantener estabilidad en la red
sin generar sobre exigencia en la
infraestructura existente.
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¢Cudles son los principales retos técnicos o
financieros que enfrenta el GAD de Ibarra para
garantizar un servicio de satisfaccion de agua
potable y alcantarillado?

Cambio de material lo que es material en lo que es
calidad en tuberia en la tuberia de PBC deber
pasar a la historia y entrar la de polietiieno de alta
densidad en la cual las uniones son herméticas la
fuga de agua se minimizan totalmente y la parte
financiera es lo que el plan tarifario mientras que el
estado dice que regalemos agua no tenemos
aporte del estado todo es bajo la tarifa debemos
subir para que el regalo que nos pide el estado
compense las reinvenciones en las obras.

¢De qué manera EMAPA-I promueve Ila
participaciéon ciuvdadana y la transparencia en los
procesos de gestion del agua potable?
Normalmente los sectores que no disponen agua o
que tiene falencia nosotros hacemos
acercamiento o ellos se acercan aqui la
participacion ha sido mutua en algunos casos
habido colaboracién entre la comunidad,
empresa la comunidad aporta con el material y la
empresa con la mano de obray el resto de trabajo
6sea nosotros hemos tenido una buena respuesta
con lo que es participacion ciudadana y hemos
logrado ampliar la cobertura debido a eso y eso es
lo bueno de la empresa.

¢Qué acciones se priorizan para mejorar la
capacidad de respuesta institucional ante
emergencias o reclamos de los usuarios
relacionados con el servicio de agua potable?

Primeramente la empresa fiene un equipos muy
experimentado por anos y aqui tomamos la
respuesta en funciéon del tipo de dano hay danos
de una tuberia de micromedidor de media y
tenemos una tuberia de 90 o 110 prioridad la
tuberia posterior las tunerias de menos didmetros y
en respuesta a cualquier evento por ejemplo lo
Ultimo los danos de las manifestaciones a las redes
de agua potable nosotros como empresa damos el
servicio No somos empresa de los responsables de

El cambio de materiales y la
dependencia de un plan tarifario
exponen los principales  desafios
estructurales del sistema. Desde una
lectura critica, el reemplazo de tuberias
de PVC por polietileno de alta densidad
es una necesidad técnica que mejora la
durabilidad y reduce fugas, pero su
implementaciéon se ve condicionada
por restricciones econdmicas. La falta
de apoyo estatal y el control tarifario
limitan la reinversion, generando una
brecha enfre el mantenimiento
requerido vy los recursos disponibles. Este
escenario puede comprometer la
sostenibilidad a largo plazo del sistema
urbano, especialmente  ante el
crecimiento poblacional y la demanda
creciente de agua.

Se describe una interacciéon
colaborativa con las comunidades,
donde la empresa aporta mano de obra
y los ciudadanos materiales,
evidenciando un modelo de cogestion.
Si bien esta modalidad promueve
corresponsabilidad, también puede
derivar en desigualdad de acceso, ya
que solo los sectores organizados o con
capacidad de aportar  pueden
beneficiarse de la ampliacién de redes.
En un contexto urbano, esta prdctica es
funcional para fortalecer vinculos
sociales, pero puede ser insuficiente
como mecanismo de transparencia sino
se acompana de informes publicos y
mecanismos formales de rendicién de
cuentas sobre los recursos invertidos.

La descripcién del gerente resalta una
estructura operativa agil y con alta
capacidad de reaccién inmediata, lo
cual fortalece la percepcion de
eficiencia. No obstante, la ausencia de
un plan formal de contingencia o
protocolos documentados representa
un riesgo administrativo, ya que la
respuesta  basada en experiencia
empirica depende del liderazgo y del
conocimiento del personal actual. En
contextos urbanos, donde los eventos
imprevistos pueden afectar amplios
sectores de la poblacién, la falta de un
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la seguridad del ciudadano si no el estado que
debe garantizar esto Nnosotros
independientemente hemos logrado la
comunicacion con los manifestantes y permitieron
los arreglos hasta el dia sabado que hubo el ultimo
6sea tenemos esta capacidad de conversacion y
luego ejecutamos ahora plan de accidon respecto
a eso hosotros estamos preparados durante todo el
anos no tenemos un plan de accién porque
estamos en accidén todo el tiempo o durante el dia
y la noche por lo tanto en nuestra empresa no
cambia el plan de accidén porque el plan de
accion es para aquellas instituciones en las que
estdn lento hacia la accién estdn esperando
nosofros no esperamos actuamos sea cual sea el
motivo o sea cual sea la hora nosotros por ejemplo
si hay dano a la 1 de la manana a la 1 de la
manana estamos ahi dsea no tenemos un plan de
accion sino tenemos una respuesta rdpida con el
equipo.

esquema sistematizado podria dificultar
la trazabilidad de acciones vy la
evaluacién posterior de las medidas
tomadas.

Tabla 13. Javier Amaguana Farinango (Inspector de Alcantarillado De EMAPA-I)

Nombre: Javier Amaguana
Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: EMAPA-

Cargo: Inspector de alcantarillado

Respuesta

Anadlisis

Desde su experiencia en campo, ;cudles son las
principales dificultades operativas que se
presentan durante la prestacion del servicio de
alcantarillado?

Es una falta de educacién de quienes utilizan este
tipo de alcantarillado lo han tomado como que
esto fuera un basurero y no lo es asi por eso nosotros
simplemente hacemos la limpieza, pero el
ciudadano hace basurero nosofros seguimos
limpiando y estamos todo el tiempo haciendo ese
trabajo de ahi dificultades en la parte operativa no.

¢Desde su rol como inspector, ;cudles considera
que son las principales quejas o inquietudes

La principal dificultad proviene del mal
uso del sistema por parte de la
ciudadania, lo que refleja un problema
estructural de educacion ambiental mas
que una falla técnica. Este
comportamiento genera obstrucciones
frecuentes que incrementan los costos
operativos y el desgaste del personal.
Desde un punto de vista critico, la
declaracién revela una brecha entre la

gestion institucional y la
corresponsabilidad ciudadana: mientras
la empresa mantiene tareas

permanentes de limpieza, la falta de
sensibilizaciéon perpetia un ciclo de
deterioro que impide una operacion
sostenible del sistema urbano.

La planificaciéon preventiva
mencionada constituye una prdctica
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recurrentes de los ciudadanos de Ibarra respecto a
los servicios de agua potable y alcantarillado, y
como reflejan estas quejas las necesidades y
expectativas de la poblacion?

Interrupciones del Servicio Contfinuidad Una de las
guejas mds comunes es la falta de continuidad en
el suministro de agua potable, los cortes, ya sean
planificados o por averias imprevistas a menudo
relacionadas con cortes de energia que afectan
las plantas de bombeo, generan insatisfaccion.
Esto refleja la expectativa fundamental de la
poblacién de contar con un servicio
ininterrumpido y confiable, Limpieza de Sumideros
la falta de mantenimiento de sumideros y la
acumulacién de basura y lodo, lo que provoca
inundaciones en las calles. Calidad del Agua
Aunque la potabilidad del agua es un objetivo de
la empresa, pueden surgir quejas ocasionales
sobre la turbidez del agua, especialmente
después de fuertes lluvias, lo que genera dudas
sobre su calidad y salubridad.

(Qué tipo de equipos, materiales o recursos
considera que son insuficientes o limitan Ila
eficiencia en el desarrollo de sus actividades en el
servicio de alcantarillado?

Insuficiente seria el personal porque para hacer
una limpieza total del sistema estarian las cuatro o
cinco cuadrillas, y equipos en las varillas de las
ondas que se fiene y el equipo hidro succionador,
pero sin embargo en la programacién que se tiene
se logra abarcar a lo menos un 90 % pero sin
embargo hay problemas que es de taponamientos
por el mal uso.

¢Cudl considera que es principal desafio en la
inspeccion y mantenimiento del sistema de
alcantarillado en Ibarra y como abordaria este
desafio en su trabajo como inspector?

adecuada, pero el propio funcionario
reconoce la insuficiencia de personal y
equipos para cubrir la totalidad del
sistema. Este déficit limita la eficacia del
mantenimiento programado, dejando
sectores urbanos expuestos a
taponamientos o desbordamientos. la
EMAPA-I revela que la insatisfaccion
ciudadana se origina en la percepciéon
de que los servicios bdsicos no cumplen
con principios esenciales como la
continuidad, regularidad y eficiencia.
Los desafios van mds alld de los
aspectos técnicos, abarcando
problemas criticos de gestion,
comunicacion y financiamiento.
Abordar estas brechas requiere una
accion concertada, invirtiendo en
infraestructura resiliente, optimizando los
protocolos de mantenimiento y
fortaleciendo la transparencia y
comunicacion con los usuarios para
restaurar la confianza y garantizar un
servicio de calidad en Ibarra.

la falta de cuadrilas y equipos de
succion indica una restriccidon  de
capacidad operativa que impide una
cobertura integral. A pesar de lograr un
90 % de alcance, la existencia de
faponamientos recurrentes demuestra
que la eficiencia aparente no se
tfraduce en sostenibilidad. Este escenario
pone de manifiesto la necesidad de
fortalecer la infraestructura y la dotacion
técnica, ya que la sobrecarga del
personal y la carencia de maquinaria
adecuada pueden comprometer la
salud publica urbana, especialmente en
sectores con mayor densidad
poblacional.

El inspector identifica como desafio la
incorporacién de  fecnologia de
teledeteccién para inspeccionar redes
internas, reconociendo su alto costo
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Uno de los desafios es incrementar o implementar
el tema de tele deteccidn ,es decir como cdmaras
en los cuales van por las redes de alcantarillado y
podemos ver internamente y verificar si hay algin
dano, fisura u obstruccion que tipo a que distancia
todo eso realizamos un trabajo pero el costo es muy
alto para adquirir se supera a cien mil délares para
una ciudad tan pequena que es de doscientos mil
habitantes es muy alto para nosotros el equipo es
el que nos ayudaria y contribuird a mejorar el
confrol de redes.

¢Qué estrategias considera que podrian ser
vtilizadas para mejorar la eficiencia y efectividad
del alcantarillado y como la implementaria en su
trabajo como inspector?

La eficiencia se refiere mas a la cantidad de flujo
que va por la tuberia vy es eficiente cuando no
logra llegar a la capacidad mdxima para que no
trabaje de a presién por lo tanto de didmetros en
sectores ya que es necesario y la ofra eliminar los
sumideros y evitar el alcantarilado combinando si
no separar sanitario y pluvial nosotros disponemaos
de una planta de tratamiento en la cual cuando
llueve agua residual ,pero si nosotros logramos
separar enfrarian  ciento por cienfo  al
alcantarilladlo y luego a la planta pero como las
ciudades a nivel nacional todo alcantarillodo
nacié como alcantarillado sanitario y se convirtié
en combinados.

como barrera principal. Este punto
evidencia una conciencia técnica
avanzada, pero también la

dependencia de recursos econdmicos

externos para innovar. Desde una
perspectiva critica, la carencia de
tecnologiac moderna impide una
evaluaciéon  temprana de  danos

estructurales, lo que prolonga la vida Util
de un sistema sin diagndsticos precisos.
En entornos urbanos con crecimiento
acelerado, la falta de equipos de
inspeccion puede derivar en fallas
imprevistas y en la pérdida de eficiencia
operativa.

Se plantean medidas técnicas
adecuadas como la separacion de
sistemas sanitario y pluvial, lo que
denota comprension de los principios
hidrdulicos y ambientales. Sin embargo,
esta propuesta se enfrenta a un
contexto urbano donde histéricamente
las redes fueron combinadas, lo que
complica su implementacion sin una
inversion  estructural significativa.  El
andlisis sugiere que la efectividad del
alcantarilado depende no solo del
diseno técnico, sino también de la
coordinacion institucional y la
planificacion territorial. Mantener
sistemas  mixtos implica un riesgo
constante de saturacion y
contaminacion, especialmente durante
lluvias intensas.

Tabla 14. Actor Social (Azaria Barreros) Presidente del barrio Caranqui

Nombre: Azaria Barreros

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Enfidad Publica: Barrio Caranqui
Cargo: Presidente

Respuesta

Analisis

¢De qué manera los mecanismos de participacion
ciudadana promovidos por el GAD de Ibarra
(asambleas, consejos barriales) inciden en la
toma de decisiones relacionada con la mejora de

La participacidon  ciudadana  en
Caranqui se ha convertido en un
instrumento fundamental para que el
GAD tome decisiones basadas en las
necesidades reales del barrio. Las
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los servicios pUblicos en su sector del barrio
caranqui?

Bueno como presidenta del barrio Caranqui,
puedo decir que los mecanismos de participacion
ciudadana han influido directamente en la tfoma
de decisiones para mejorar los servicios publicos en
Caranqui. Las asambleas barriales permiten
identificar y priorizar las necesidades mds urgentes
del sector. A través del Consejo Barrial,
presentamos estas demandas al GAD y damos
seguimiento a los compromisos municipales. Este
proceso ha permitido incluir nuestras solicitudes en
la planificaciéon anual y avanzar con mayor
fransparencia. En conjunto, la participaciéon activa
de los vecinos fortalece la gestion y mejora los
servicios publicos del barrio.

En relacion con el alcantarillado, ; qué dificultades
o limitaciones ha identificado que afectan al
adecuado drenaje y mantenimiento del sistema?
En cuanto al alcantarillado, uno de los principales
problemas que hemos identificado en el barrio
Caranqui es que el sistema es ya bastante antiguo
y en algunos tramos no tiene la capacidad
suficiente para evacuar en ciertas calles. Ademds,
hay sectores donde las tapas de los alcantarillados
estdn danadas o faltan lo que representa un riego
para los peatones y vehiculos. Como dirigente
barrial, hemos solicitado al municipio que ese
realice las limpiezas periddicas y que se revisen las
conexiones domiciliarias.

¢ Considera que larecoleccion de basura se realiza
con la frecuencia y puntualidad necesarias para
mantener en buen estado el entorno barrial?

Como representante del barrio considero que la
recoleccion de basura se realiza en general de
manera regular, pero no siempre con la frecuencia
ni con la puntualidad que necesitamos para
mantener nuestro entorno limpio. Hay dias que el
camidén pasa con retraso o incluso no llega lo que
genera acumulacion de desechos y malestar entre
los vecinos. Hemos hecho gestiones ante el
municipio para que se cumpla el cronograma
establecido y se mejore la coordinaciéon para

asambleas barriales permiten identificar
y priorizar colectivamente los problemas
mds urgentes, garantizando que las
demandas reflejen la voz de la
comunidad. El Consejo Barrial actiua
como un enlace permanente entre los
vecinos y las autoridades municipales,
facilitando seguimiento y coordinacion
de los proyectos. Esto contribuye a
fortalecer la transparencia en la gestion
publica y la corresponsabilidad entre
ciudadania y municipio. Ademds, la
participacion activa fomenta un mayor
sentido de pertenencia y compromiso
de los habitantes. En conjunto, estos
mecanismos aseguran que los servicios
publicos se mejoren de manera efectiva
y acorde a las necesidades locales.

El reconocimiento de un sistema antiguo
con tramos insuficientes refleja una
infraestructura  envejecida  y de
mantenimiento rezagado. La presencia
de tapas danadas y redes colapsadas
aumenta el riesgo de accidentes y la
exposicion sanitaria. Desde un andlisis
critico, este escenario sugiere una
debilidad estructural en la planificacién
del mantenimiento preventivo
municipal, donde la atencion se centra
en emergenciasy no en la rehabilitacion
intfegral. La percepcion comunitaria
demuestra una necesidad urgente de
modernizacién, pues la falta de
capacidad hidraulica en sectores
claves podria generar afectaciones en
temporada de lluvias y deterioro del
enforno urbano.

La representante indica que la
recoleccion se realiza regularmente,
pero con retfrasos ocasionales, 10 que
apunta a una deficiencia en la gestion
operativa del cronograma municipal.
Aunqgue el servicio no se inferrumpe de
manera prolongada, la iregularidad
genera acumulaciéon de residuos vy
molestias enfre los habitantes,
afectando tanto la estética como la
salud publica. Desde un enfoque critico,
esta situacién puede vincularse con una
falta de supervision efectiva o con

86



mantener el barrio limpio para la salud y la buena
imagen de nuestra comunidad.

¢Como ha sido la respuesta del municipio ante los
reclamos o solicitudes que la comunidad ha
presentado sobre los servicios de alcantarillado,
recolecciéon de basura y agua potable?

Las respuestas del municipio han sido variables, en
algunos casos, especialmente cuando se trata de
emergencias o danos visibles, han respondido con
relativa rapidez, enviando personas para evaluar o
solucionar los problemas. Sin embargo, en ofros
temas como el mantenimiento del alcantarillado o
la mejor en la frecuencia de recoleccion de
basura, la atencidon ha sido mds lenta y requiere
insistencia por parte de la directiva del barrio
hemos solicitado varios oficios y solicitudes formales
para asi resolver de manera definitiva las
necesidades de nuestras comunidades.

Desde su liderazgo comunitario, ;qué propuestas o
acciones considera mas efectivas para mejorar la
coordinacion entre el barrio y el GAD Municipal en
la gestion de los servicios de alcantarillado,
recoleccién de basura y agua potable?

Desde mi liderazgo considero que una de las
acciones mds efectivas seria fortalecer los canales
de comunicacién directa entre el barrio y el GAD
Municipal, mediante reuniones peridédicas o mesas
de frabajo donde se puedan planear las
necesidades y hacer seguimientos a los
compromisos. También seria importante fomentar
campanas de concienciacion ciudadana sobre el
manejo a adecuado de residuos y el uso
responsable del agua, porque la colaboracion de
los vecinos es fundamental para mantener los
servicios en buen estado y lograr una gestion mds
eficiente.

problemas logisticos en la asignacion de
rutas y horarios, generando una
percepcidon de ineficiencia institucional
ante la comunidad.

La respuesta desigual del municipio ante
distintos fipos de solicitudes muestra una
atencion reactiva y no homogénea. Si
bien las emergencias reciben atencion
prioritaria, los reclamos relacionados con
mantenimiento y frecuencia del servicio
permanecen sin resolucion sostenida.
Este comportamiento institucional refleja
una gestion fragmentada, donde la
eficiencia depende mds de la presion
vecinal o del tipo de problema que de
un protocolo institucional establecido.
Desde la Opfica de la gobernanza
urbana, esta falta de uniformidad en Ila
atencion limita la confianza ciudadana
y obstaculiza la participaciéon sostenida
de los lideres barriales.

La propuesta de fortalecer los canales
de comunicacion y las campanas de
concienciaciéon evidencia una vision
parficipativa y corresponsable de la
gestiobn comunitaria. Este enfoque
demuestra una comprension clara del
rol compartido entre gobierno local vy
ciudadania. No obstante, el andlisis
sugiere que la falta de espacios formales
de didlogo y seguimiento institucional
impide una articulacion efectiva. Si el
GAD no consolida  mecanismos
permanentes de coordinacion con los
barrios, el liderazgo comunitario se ve
limitado a gestiones aisladas,
reduciendo el impacto de la
colaboracion en la mejora de los
servicios publicos urbanos.

Tabla 15. Actor Social (Milagros Cuaran) Presidenta del barrio San Francisco sector

nuevo amanecer

Nombre: Milagros Cuardn

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: Barrio San Francisco
Cargo: presidente

Respuesta

Andlisis
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¢Como describiria la calidad del servicio de agua
potable en su comunidad, considerando aspectos
como continuvidad, presidon y pureza del agua?

En mi punto de vista ain existen desafios en
términos de continuidad presion y pureza del agua
y en la calidad de servicio de agua potable hemos
realizado compromisos ya que existen problemas
de mantenimiento y como presidenta de mi barrio
sies un tema importante si estamos trabajando con
el EMAPAI para abordar estos problemas y
garantizar un mejor servicio de agua potable con
mejor la calidad para cada uno de nuestros
residentes ,especialmente después de cortes de
agua y mantenimiento en el sistema de agua.

¢Qué principales problemas se presentan en el
sistema de alcantarillado del barrio y cémo afectan
a los habitantes?

Esencialmente puedo responder que los principales
problemas de alcantarilado son el colapso del
alcantarillado sanitario que se colapsa durante las
lluvias y provoca la entrada de aguas, en cada una
de las viviendas ofra también es la falta de
mantenimiento, ya que afecta a los habitantes del
barrio o también danos a las viviendas, negocios y
pérdidas econdmicas o riesgo para la salud o
inseguridad vial lo que se crea un riego de
seguridad a los conductores.

En cuanto a la recoleccién de basura, ;considera
que la frecuencia y los horarios de este servicio son
adecuados para las necesidades del sector?
Considero que la frecuencia de los horarios en la
recoleccion de basura no es adecuada en las
necesidades de nuestro sector y segun algunos
testimonios de mis vecinos me han informado que
la recoleccidn de basura es insuficiente y no se
realiza de manera adecuada y con regularidad lo
gue provoca una acumulacién de basura en las
calles, existen horarios inadecuados no se ajustan a
las necesidades de nuestro sector también existe la
falta de cobertura.

La representante senala deficiencias en
la confinuidad, presidn y pureza del
agua, lo que refleja una percepcion de
inestabilidad operativa del sistema de
distribucidn.  Aunque se evidencia
coordinacién con EMAPA-| para resolver
los problemas, la existencia de cortes
frecuentes y dificultades posteriores a los
mantenimientos sugiere que las medidas
de mejora no son sostenibles. Desde un
enfoque critico, esta situacion puede
generar pérdida de confianza en la
empresa prestadora y afectar la calidad
de vida de los habitantes,
particularmente en sectores periféricos
donde el acceso al agua continua es
esencial para la salubridad y el bienestar
doméstico.

El colapso del sistema durante lluvias
demuestra una ineficiencia estructural
en la capacidad hidrdulica de las redes
sanitarias, situacidn agravada por la
falta de mantenimiento preventivo. Las
consecuencias descritas  evidencian
vulnerabilidad urbana frente a eventos
climaticos comunes. Este tipo de fallas,
ademdads de los riesgos a la salud publica,
generan un deterioro ambiental vy
econémico en la comunidad. El
problema trasciende el dmbito técnico
y se vincula con una planificacion
municipal limitada, donde las obras no
han  evolucionado  conforme  al
crecimiento poblacional del sector.

El testimonio refleja un servicio irregular y
con deficiencias logisticas. La falta de
frecuencia vy puntudlidad en la
recoleccién genera acumulacion de
desechos, afectando la estética barrial
y la salud de los residentes. Este
escenario sugiere una carencia en la
planificacion de rutas o en la gestidn de
personal y flota vehicular. Desde una
lectura critica, el problema no radica
solo en la ejecucidn, sino en la ausencia
de seguimiento y evaluacion de la
cobertura real del servicio. La
percepcidon negativa de los vecinos
indica que las estrategias actuales del
GAD son insuficientes para atender la
demanda creciente del sector.
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¢ Qué tan oportuna considera la respuesta del GAD
Municipal ante los reclamos o reportes de fallas en
estos servicios basicos?

Dando en cuenta se puede variar dependiendo la
gravedad del problema que se puede realizar
mediante oficios enviar los reclamos para alguna
solucién o fallas que se presentan en los servicios y
buscar alguna solucién mediante las autoridades
competentes ya que el municipio a implementado
en mejorar las quejas de los ciudadanos o reportar
los problemas o recibir una respuesta oportuna.

Desde su experiencia como representante barrial,
¢qué mejoras considera prioritarias para fortalecer
la coordinacion entre el municipio y la comunidad
en la gestion de los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccion de basura?

Como representante considero en fortalecer la
coordinacién entre mi comunidad en la gestién de
los servicios ,en establecer canales de
comunicacion y es fundamental que el municipio
establezca unos canales de comunicacién mds
clara para que sea mds accesible para los
ciudadanos también fomentar la participacion
ciudadana y es clave para las necesidades de
nuestra comunidad o desarrollar planes de
contfingencia ,establecer charlas ,0 establecer un
sistema de quejas y reclamos ya que ayudaria a
identificar los problemas que se presentan vy
mejorar la calidad de servicios.

La atencidn municipal varia segun la
gravedad del problema, lo que revela
una respuesta institucional reactiva y no
planificada. Aunque existen canales
formales para presentar reclamos, la
dependencia de la gravedad como
criterio de atencion refleja una gestion
jerdrquica y no equitativa. Esto afecta la
percepciéon ciudadana de justicia
administrativa y debilita la credibilidad
del gobierno local. En barrios en
crecimiento como Nuevo Amanecer, la
falta de mecanismos de respuesta agil
puede agravar la sensacidn de
abandono institucional 'y limitar la
participacion ciudadana en la gestion
de los servicios.

Se debe fortalecer los canales de
comunicacion y fomentar la
parficipacion  ciudadana, lo que
demuestra una vision orientada a la
gestion conjunta comunitaria de los

servicios publicos. Esta perspectiva
reconoce que la sostenibilidad de los
servicios depende fanto del
compromiso instifucional como del

involucramiento vecinal. Sin embargo, el
andlisis sugiere que la falta de sistemas

permanentes de comunicacion y
seguimiento limita la efectividad de
estas propuestas. Sin espacios
institucionalizados de didlogo, las

demandas barriales corren el riesgo de
diluirse en la burocracia, afectando la
eficiencia de la gestion publica y la
satisfacciéon de la ciudadania urbana.

Tabla 16. Actor Social Presidente del barrio Sagrario

Nombre: David Rueda

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: Barrio Sagrario
Cargo: Presidente

Respuesta

Anadlisis
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¢Como valora la distribuciéon y calidad del agua
potable en el barrio El Sagrario, considerando la
frecuencia de suministro y su potabilidad?

Como presidente del barrio el Sagrario puedo decir
que la distribucién de agua potable ha mejorado
en los Ultimos anos, pero aun existe momentos en
los que el suministro no es constante,
especialmente en horas pico o durante el fin de
semana. En cuanto a la calidad, generalmente el
agua es apta para el consumo, aungue en
ocasiones llega con un poco de turbidez o con
baja presion, lo que genera preocupacion entre los
vecinos. Hemos solicitado al municipio y a la
EMAPA | que se realice controles mdas frecuentes y
garanticen una distribuciéon equitativa en el barrio.

¢Qué tipo de problemas o limitaciones ha
identificado en el sistema de alcantarillado del
sector, especialmente en temporadas de lluvia?
Desde mi punto de vista como presidenta del
barrio. El Sagrario he podido identificar uno de los
principales problemas del sistema de alcantarillado
se presenta durante la temporada de lluvia,
cuando varias calles tienen a inundarse por el
colapso de las alcantarillas. Esto se debe en parte
a que el sistema es anfiguo y no ha recibido el
mantenimiento necesario, ademds que algunos
sumideros se tapan por la acumulacion de basuras
y hojas estas situaciones generan molestias y riesgos
para los vecinos, especialmente en las zonas mds
bajas del barrio.

En cuanto a la recoleccion de basura, jconsidera
que los horarios y rutas del servicio son adecuados
para mantener el orden y limpieza del barrio?

Desde mi punto de vista y como presidenta del
barrio El Sagrario considero que el servicio de
recoleccion de basura cumple con sus labores,
pero también hay aspectos que se pueden
mejorar. Los horarios regularmente no se cumplen
con puntualidad lo que generalmente incomoda
en los vecinos sobre todo cuando los desechos
permanecen en las vias publicas por mds tiempo
previsto. Creo que seria importante coordinar con
el municipio para justar el horario y rutas necesarias
segun las necesidades reales del barrio y también
fomentar entre los moradores una mayor

Se reconoce una mejora progresiva en
la distribucion del agua potable, aunque
persisten interrupciones y variaciones en
la presion, especialmente en horas de
alfa demanda. Este panorama sugiere
una gestion parcialmente eficiente del
sistema hidrdulico urbano, donde la
cobertura es amplia, pero no equitativa

en todos los sectores. La turbidez
ocasional del agua revela posibles
deficiencias en los procesos de

mantenimiento o en la red de
distribuciéon. Desde una lectura critica, la
solicitud de mayores confroles de
calidad  refleja una  conciencia
ciudadana activa y una demanda de
mayor responsabilidad técnica por
parte de EMAPA-I, que debe garantizar
no solo la continuidad sino la
potabilidad del suministro.

El colapso de alcantarilas y la
obstruccion por desechos reflejan tanto
fallas técnicas como comportamientos
ciudadanos inadecuados. Este tipo de
saturacion del sistema genera riesgos
sanitarios y materiales, especialmente
en zonas bagjas, lo que demuestra la
necesidad de una gestion preventiva y
coordinada. La falta de modernizacion
del sistema y de un programa continuo
de limpieza denota que las acciones

municipales son reactivas 'y no
sostenibles frente a las demandas
urbanas.

Aunque el servicio cumple parcialmente
su funcioén, la falta de puntualidad y la
acumulacién de desechos en la via
publica revelan una debilidad en la
planificacion operativa y control de
rutas. El incumplimiento de horarios
afecta la imagen del barrio y puede
generar riesgos de contaminacion
ambiental. La propuesta de ajustar rutas
y horarios segin las necesidades
barriales muestra una comprensidn
acertada del problema, que combina
deficiencia institucional con limitada
corresponsabilidad ciudadana. Este
andlisis refleja que la solucidn no
depende Unicamente del municipio,
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responsabilidad en el manejo adecuado de los
residuos.

¢Qué tan receptivas han sido las autoridades
municipales frente a las solicitudes o reclamos de
la comunidad sobre el servicio de alcantarillado?
Dentro de mi opinidn como presidenta del barrio El
Sagrario puedo decir que las autoridades
municipales han sido receptivas en algunas cosas,
especialmente cuando se trata de emergencias o
desbordamiento visible, pero en general las
respuestas han sido lentas y poco constantes.
Hemos presentado varios reclamos formales sobre
el mal estado del alcantarillado y la necesidad del
mantenimiento preventivo sin embargo muchas
veces las soluciones son temporales y no se da
seguimiento a los problemas de fondo.

Desde su experiencia como representante barrial,
¢.qué mejoras considera prioritarias para fortalecer
la coordinacion entre el municipio y la comunidad
en la gestion de los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de basura?

Desde mi experiencia como presidenta del barrio El
Sagrario considero que es fundamental fortalecer
el frabajo conjunto entre la comunidad vy el
municipio mediante una comunicaciéon mds
directa y continua. También seria importantes
implementar campanas de educacion ambiental
para que los vecinos comprendan la importancia
de no arrojar desechos a las alcantarillas y de
hacer un uso responsable del agua potable.

sino también del compromiso de los
moradores para cumplir con los horarios
de disposicidon de residuos.

Aunque existe cierta receptividad, las
soluciones temporales y la ausencia de
seguimiento generan frustraciéon en la
comunidad. Esta situacion evidencia un

déficit de planificaciéon y control
institucional, lo que debilita Ila
credibiidad del GAD ante los
ciudadanos. La percepcion barrial

muestra que la gestion publica carece
de continuidad administrativa, dejando
en evidencia la necesidad de
mecanismos de rendicidén de cuentas y
fiscalizacion de las obras ejecutadas.

Las mingas y campanas de educacion
ambiental  representan  estrategias
sociales efectivas para la sostenibilidad
de los servicios. Sin embargo, desde un
andlisis critico, su éxito depende de la
institucionalizacion de estos espacios de

tfrabgjo  conjunto. La falta de
planificacion coordinada entre
autoridades y ciudadania puede

convertir estas iniciativas en acciones
aisladas sin confinuidad. La
implementacion de un  modelo
participativo estable permitiria fortalecer
la gobernanza urbana y optimizar la
calidad de los servicios publicos en
sectores consolidados.

Tabla 17. Actor Social Presidenta del barrio Alpachaca

Nombre: Martha Morales

Fecha: 15-09-2025

Lugar: Ibarra

Entidad Publica: Barrio Alpachaca
Cargo: Presidente

Respuesta

Anadlisis
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¢Como perciben los habitantes del barrio
Alpachaca la regularidad y calidad del suministro
de agua potable que reciben en sus hogares?
Tomando en cuenta en la calidad del agua
potable algunos habitantes del barrio Alpachaca
han expresado algunas preocupaciones del mal
mantenimiento de la tuberia ya que no existe tan
buena calidad en los suministros y aln existen
problemas de abastecimiento de agua y por la
falta de pérdidas del sistema de agua.

¢Qué tipo de inconvenientes o limitaciones
presenta el sistema de alcantarilado en su
comunidad y como se gestionan estos problemas
con las autoridades municipales en el barrio
Alpachaca?

En mi opinidén el barrio Alpachaca, el sistema de
alcantarillado se presenta algunos inconvenientes
como la falta de un sistema adecuado de las
lluvias, lo que provoca inundaciones en las calles y
viviendas, y para solucionar algunos problemas
seria asistencia técnica o estudios que sed
convenientes por el EMAPAI y asi gestionar
proyectos y darse al cumplimiento en el sistema de
alcantarillado y prevenir las inundaciones y seguir
trabajando con las autoridades municipales.

En relacion con la recoleccion de basurq,
¢considera que el servicio actual responde
adecuadamente a las necesidades del sector del
barrio Alpachaca?

Se podria considerar en la recoleccion de basura 'y
el servicio actual en el barrio Alpahaca existen
algunas limitaciones, y problemas que se han
identifcado como danos considerables en el
sistema o su mal estado lo que ha ocasionado
problemas en el proceso de recoleccidn y se ha
realizado esfuerzos para mejorar actualmente el
servicio y existen desafios para superar y mejorar
nuestro sector y sea mas eficiente.

Existe percepcion comunitaria marcada
por insatisfacciéon respecto a la calidad
y continuidad del agua potable. La
presidenta identifica pérdidas en el
sistema y deficiencias en el
mantenimiento de la red, lo que sugiere
un deterioro en la infraestructura y una
gestion técnica insuficiente por parte de
la entidad operadora. Estas fallas
comprometen la potabilidad del recurso
y generan desconfianza ciudadana.
Desde un enfoque critico, este escenario
refleja un desafio estructural para la
administracidn municipal, que debe
equilibrar cobertura y calidad para
garantizar un servicio confiable en
sectores densamente poblados como
Alpachaca

Existen problemas asociados a la falta
de capacidad del sistema para evacuar
aguas lluvias, generando inundaciones
recurrentes. Este diagndstico evidencia
una debilidad en la planificaciéon
urbana y en el mantenimiento
preventivo de las redes, lo que afecta
directamente la seguridad y el bienestar
de los habitantes. La mencién de la
necesidad de asistencia técnica vy
estudios especificos indica que la
comunidad percibe la gestion publica
como reactivay poco coordinada. Estos
eventos, frecuentes en femporada
invernal, también pueden derivar en
danos estructurales y afectaciones
sanitarias si no se infterviene con un
enfoque técnico sostenido.

Se exponen limitaciones en la
frecuencia y calidad del servicio de
recoleccion, con afectaciones
derivadas del mal estado del sistema
logistico y operativo. Esta situacion
refleja una gestién fragmentada en el
manejo de residuos sélidos, donde Ia
falta de mantenimiento del
equipamiento o la descoordinacion en
las rutas impactan directamente en la
salubridad del entorno. La acumulacion
de desechos y la percepcion de
ineficiencia pueden  erosionar la
confianza ciudadana y contribuir al
deterioro ambiental del barrio. La
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¢Qué tan accesible es la comunicacién con el
municipio cuando se requiere reportar problemas
relacionados los servicios de alcantarillado,
recolecciéon de basura y agua potable?

Como presidenta del barrio puedo decir que la
comunicacion con el municipio no siempre es tan
accesible como quisiera en algunos casos cuando
se reporta problemas de alcantarillado
recoleccion de basura o agua potable larespuesta
suele tardarse o no se obtienen una solucion
inmediata aunque en si existen canales como
llamadas telefénicas u  oficios o plataformas
digitales hoy muchas veces no hay seguimiento
oportuno sin embargo cuando se logra contactar
directamente con los responsables o presenta los
reclamos de manera formal si se recibe atencion
aunque el proceso puede ser lento.

Desde su experiencia comunitaria, ;qué acciones
concretas deberian impulsarse para fortalecer la
participacion ciudadana en la supervision y mejora
de los servicios publicos como son alcantarillado,
recoleccién de basura y agua potable?

Desde mi experiencia comunitaria considerd que
se deberia impulsar varias acciones concretas para
fortalecer la participacién ciudadana en primer
lugar es importante crear comités barriales de
control y veeduria que ftrabajen de forma
coordinada con el municipio para supervisar los
servicios de alcantarillado recoleccién de basura y
agua potable.

comunidad evidencia disposicion a
colaborar, pero requiere una estructura
institucional que garantice respuesta vy
conftrol continuos.

La comunicacién con el municipio es
poco accesible y lenta, lo que pone en
evidencia una brecha significativa entre
las autoridades y la comunidad. Aunque
existen canales formales, la falta de
seguimiento y la demora en las
respuestas reflejgn un déficit en la
articulacion interinstitucional. Este patréon
no solo genera frustracion en los
dirigentes barriales, sino que debilita la
capacidad de gestion participativa,
reduciendo la eficacia del control
ciudadano. Desde una mirada critica,
esta deficiencia comunicativa afecta la
gobernanzalocal, ya que impide que las
necesidades reales del territorio sean
atendidas con oportunidad y
fransparencia.

La propuesta de crear comités de
control y veeduria barrial demuestra una
vision de corresponsabilidad social en la
gestion publica, esta iniciativa refleja el
reconocimiento de la comunidad como
actor clave en la supervision de los
servicios bdsicos, lo que fortaleceria la
rendicion de cuentas y el seguimiento
técnico. Sin embargo, el andlisis revela
que sin  respaldo instifucional y
capacitaciéon adecuada, estas
instancias pueden quedar en una
funcion simbdlica. La ausencia de
mecanismos permanentes de
coordinacién limita el impacto de la
participacion comunitaria y mantiene la
dependencia hacia el municipio como
Unico responsable operativo, lo que
restringe la sostenibilidad de la gestion
publica local.
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4.2. DISCUSION

El propdsito del estudio fue analizar la gestion publica en el Gobierno Autébnomo
Descentralizado de lbarra y su incidencia en la prestaciéon de los Servicios PUblicos, la
discusion de los resultados en esta investigaciéon busca establecer un contraste
integral entre el marco tedrico, compuesto principalmente por la Teoria Burocrdtica
de Max Weber y la Teoria del Servicio Publico, y los hallazgos empiricos derivados de
las encuestas aplicadas a la ciudadania y las entrevistas realizadas a funcionarios
clave del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de lbarra y la Empresa PUblica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (EMAPA-I). Este andlisis no solo resalta las
convergencias que validan los principios tedricos en el contexto local, sino que
enfatiza las divergencias que revelan limitaciones practicas en la gestion publica
municipal, permitiendo una comprension mds profunda de cémo la teoria se
materializa o no en la realidad urbana de lbarra. Al destacar a los autores que
sustentan cada teoria, se evidencia cémo sus contribuciones conceptuales sirven de
lente para interpretar los datos, revelando tensiones entre ideales de eficienciaq,
legalidad y equidad tedricos, y percepciones neutrales o moderadamente positivas
en las encuestas, junto con un optimismo institucional en las entrevistas. En general,
este conftraste subraya que, aunque el GAD de Ibarra muestra avances operativos,
persisten brechas en transparencia, continuidad y participacion que vulneran la
legitimidad institucional, demandando reformas para alinear la prdctica con los

estdndares tedricos.

Comenzando con la Teoria Burocrdtica de Max Weber, esta propone una estructura
organizativa basada en reglas formales, jerarquia claramente definida vy
procedimientos estandarizados, con el objetivo de garantizar orden, previsibilidad y
legalidad en la administracion publica mediante la separacion entre funciones
politicasy técnicas, estableciendo roles fijos para cada integrante del aparato estatal
(Reyes Adan, 2021). Segun Oliveira y Pinheiro (2023), la administracion bajo este
enfoque se fundamenta en el principio de legalidad, donde todas las acciones
deben estar normadas y los funcionarios actUan como ejecutores imparciales del
marco juridico, reduciendo la discrecionalidad y asegurando un trato uniforme hacia
los ciudadanos. Ademds, Labrana y Brunner (2023) enfatizan que el funcionamiento
de la burocracia se apoya en la profesionalizacién del servicio publico, con cargos

asignados por méritos y capacidades técnicas en lugar de afinidades personales,
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mediante concursos o procedimientos normados que permiten control y supervision
en una estructura vertical. Zegarra (2021) resalta la division del tfrabajo como
elemento clave, organizando tareas de manera racional para  promover
especializacion funcional, mayor eficiencia operativa y mecanismos de control
inferno. Finalmente, Cruz et al. (2023) describen la teoria como un modelo que
estructura la administracién a partir de reglas impersonales, procedimientos escritos y
jerarquia rigida, donde la previsibilidad y uniformidad en las decisiones son esenciales

para el orden estatal.

Este marco tedrico se conecta con el estudio al establecer que la administracion
pUblica debe organizarse bajo reglas que garanticen legalidad y conftrol,
permitiendo analizar si las estructuras del GAD responden a un modelo que prioriza
profesionalizacion, separacion de funciones y asignacion de responsabilidades para
asegurar fransparencia y trato uniforme. Sin embargo, el contfraste con los resultados
empiricos revela divergencias significativas. En las encuestas, por ejemplo, el 34,2% de
los encuestados adopta una posicion neutral respecto a la eficiencia en la
planificacion de obras de agua potable y alcantarilado (pregunta 5), lo que
evidencia una falta de percepcidon clara sobre procesos técnicos y administrativos,
contrastando con la previsibilidad y uniformidad que Weber, a través de autores
como Oliveira y Pinheiro (2023), propone como pilares para reducir discrecionalidad.
Esta neutralidad sugiere que, aunque existan reglas formales, no se fraducen en una
prestaciéon ordenada y eficiente, limitando la capacidad ciudadana para emitir
juicios precisos y derivando en baja participaciéon en control social, contrario a la

eficiencia operativa que Zegarra (2021) asocia con la division racional del trabajo.

Asimismo, el 31,5% reporta fallas frecuentes en servicios como alcantarillado y agua
potable, indicando deficiencias operativas que no responden a la estructura vertical
de control y supervision destacada por Labrana y Brunner (2023), revelando una
rigidez burocrdtica que, en lugar de promover profesionalizacién por méritos, podria
estar afectada por limitaciones en la asignacion de recursos. El 36,9% percibe un nivel
neutral de eficiencia en los Ultimos tres anos, lo que refleja indiferencia o
desconocimiento, divergente de la obediencia al marco normativo que Cruz et al.
(2023) consideran esencial para el orden estatal. En las entrevistas, este contraste se
acentia: el Alcalde Alvaro Ramiro Castillo Aguirre prioriza la eficiencia y mejora

continua en servicios urbanos, alinedndose superficialmente con la jerarquia
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weberiana, pero admite limitaciones en la planificacién operativa y coordinacion, lo
gue choca con la separacién de funciones politicas y técnicas propuesta por Reyes
Adan (2021). El Director de Obras PUblicas Christian Fernando Vivero Erazo menciona
dependencia de EMAPA-I para planificacion de alcantarillado y retos financieros con
sobrecostos, evidenciando una fragmentaciéon jerdrquica que no asegura la
previsibilidad weberiana, sino que genera brechas entre planificacion y ejecucion.
De igual forma, el director de Gestion Ambiental Diego Ramiro Villalba Calderédn
describe coordinacion interdepartamental basada en reuniones peridédicas, pero
con énfasis reactivo mds que preventivo, contrastando con la racionalidad y control
inferno que Zegarra (2021) enfatiza. La responsable de Calidad Ambiental Silvia
Margarita Castro Cuchala resalta tercerizacion de monitoreo, lo que sugiere limitada
capacidad interna, divergiendo de la profesionalizacién por méritos de Labrana vy
Brunner (2023). Finalmente, el Gerente de EMAPA-I Giovanni Rivedaneira destaca
coberturas altas (99,6% urbana) y sectorizacion de redes, pero reconoce retos
técnicos y financieros, como cambio de materiales condicionado por tarifas,
revelando vulnerabilidades que no alinean con la uniformidad decisoria de Cruz et
al. (2023). Este contraste global indica que la teoria burocrdtica explica deficiencias
operativas en lbarra, pero la rigidez y limitaciones financieras limitan su aplicaciéon
efectiva, sugiriendo necesidad de flexibilidad para superar neutralidad ciudadana y

brechas perceptuales.

Por otro lado, la Teoria del Servicio PUblico se fundamenta en la nocion de que el
Estado debe garantizar prestaciones esenciales para el bienestar colectivo y el
ejercicio de derechos ciudadanos, concibiendo los servicios como actividades de
interés general proporcionadas bajo principios de contfinuidad, universalidad vy
equidad, sin discriminacion y con estdndares de calidad minimos (Quezada, 2021).
Ledn Duguit (2021) considera al servicio publico como una funcidon permanente del
aparato estatal, mds alld de ciclos politicos, requiriendo politicas que aseguren
sostenibilidad temporal mediante planificaciéon técnica, asignacién de recursos y
coordinacién entfre niveles de gobierno para prestacién continua y eficiente.
Pacheco (2021) plantea que la legitimidad institucional depende de la capacidad
para brindar servicios oportunos, transparentes y orientados al ciudadano,
construyendo confianza a partir de la calidad percibida y coherencia entre lo
planificado y ejecutado, evaluando la gestidon por su impacto en la vida cotidiana.

Cervi (2022) describe la teoria como un enfoque donde el Estado es garante de
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prestaciones esenciales priorizando la satisfaccidon de derechos sobre el mercado,
asegurando continuidad, accesibilidad y calidad. Villar (2023) lo ve como un régimen
juridico-organizativo donde las instituciones asumen obligaciones para administrar
bienes sociales bajo legalidad, igualdad, eficiencia y control estatal, evitando

practicas discrecionales.

En esta investigacion, la teoria permitid examinar cémo el GAD organiza, ejecuta y
supervisa servicios, interpretando percepciones de encuestas y criterios de
entrevistas, analizando coherencia entre planificacion, operacion y satisfaccion. Sin
embargo, el contraste con resultados empiricos resalta incumplimientos parciales. En
encuestas, el 32,4% recibe agua potable casi todos los dias, indicando irregularidades
que confrastan con la confinuidad vy sostenibilidad que Ledn Duguit (2021) exige,
generando afectaciones en higiene y salud, y reduciendo percepcién de eficiencia.
El 38,6% califica cobertura como “buena”, implicando estabilidad general, pero
desigualdades territoriales, divergiendo de la universalidad y equidad de Quezada
(2021). ElI 35,2% manifiesta satisfaccion moderada con la gestion, reflejando
cumplimiento bdsico, pero no excelencia, contrastando con la legitimidad basada
en calidad percibida de Pacheco (2021). El 45% estd poco satisfecho con
recoleccion de basura, evidenciando irregularidades logisticas que no aseguran
accesibilidad sin discriminacion, como propone Cervi (2022). El 31,1% neutral en
respuestas oportunas sugiere indefinicién, chocando con la transparencia vy
orientacion al ciudadano de Villar (2023). El 37,6% ve alcantarillado “casi siempre”
funcional, positivo, pero con irregularidades, y el 35,5% califica atencidn como

“buena”, indicando margen de mejora en eficiencia operativa.

En entrevistas, este contraste se profundiza, el Alcalde prioriza eficiencia urbana y
transparencia mediante rendiciones, alinedndose con legitimidad de Pacheco
(2021), pero con participacion consultiva mds que deliberativa, limitando equidad de
Quezada (2021). El Director de Gestibn Ambiental enfatiza proyectos operativos
como reciclaje, pero reactivos, divergiendo de planificacion estratégica de Ledn
Duguit (2021). El Director de Obras PUblicas menciona priorizacién participativa, pero
con retos financieros, evidenciando brechas en sostenibilidad que no cumplen
universalidad de Cervi (2022). La Responsable de Calidad Ambiental resalta
monitoreo tercerizado y medidas correctivas, pero sin prevenciéon integral,

contfrastando con conftrol estatal de Villar (2023). El Gerente de EMAPA-I destaca
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coberturas altas y cogestion comunitaria, pero con desigualdades en acceso,
vulnerando equidad. Este contraste ilumina cémo la teoria resalta brechas en
continuidady legitimidad, validando que neutralidad ciudadana erosiona confianza,

demandando enfoques mds inclusivos.

Un confraste inferno entre encuestas e entrevistas resalta disonancia, debido que los
funcionarios proyectan optimismo en coberturas y modernizacion, pero la
ciudadania responde con neutralidad, indicando gestion funcional pero invisible,
agravada por brechas comunicativas. En sintesis, el contraste revela que lbarra no
cumple plenamente estdndares tedricos, debido que Weber explica rigidez
operativa, pero limitaciones financieras divergen de eficiencia, mientras que la Teoria
del Servicio PUblico ilumina incumplimientos en equidad, explicando neutralidad
como amenaza a legitimidad, lo que demanda reformas en transparencia y

participacion, contribuyendo al debate sobre gestion publica ecuatoriana.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El andlisis permitidé determinar que la gestion publica del GAD de Ibarra incide de
manera directa en la calidad, continuidad y percepcidon ciudadana de los servicios
publicos, especialmente en agua potable, alcantarillado y recoleccidn de desechos.
La triangulaciéon entre encuestas, entrevistas y teoria evidencid que, aungue existen
avances en cobertura y procesos administrativos, la planificacion institucional no
siempre se traduce en resultados homogéneos en el territorio urbano. Persiste una
brecha entre lo planificado y lo experimentado por los usuarios, influenciada por
limitaciones técnicas, infraestructura desigual y mecanismos de participacion poco
vinculantes. Esto demuestra que la incidencia de la gestion publica es significativa,
pero aun condicionada por elementos estructurales que restringen la eficiencia del

servicio.

El diagndstico realizado evidencié que el GAD de lbarra posee instrumentos de
planificacion formalmente estructurados, pero con dificultades para articularlos con
la ejecucion operativa. Las autoridades reconocieron avances en mantenimiento
preventivo, modernizacién de infraestructura y fortalecimiento organizacional, sin
embargo, la percepcion ciudadana refleja un cumplimiento parcial que no alcanza
aresponder a las expectativas sociales. Las entrevistas mostraron que la planificaciéon
se encuentra mds orientada a cumplir exigencias normativas que a construir procesos
participativos y mecanismos de evaluacion continua, lo que limita la efectividad de
la gestion publica. De este modo, el diagndstico confirma la existencia de un modelo
administrativo en transicion, que combina elementos de planificacion estratégica

con prdcticas burocrdticas tradicionales.

En conclusion, la satisfaccion ciudadana se mantiene en niveles neutros debido a
fallas persistentes que afectan la calidad y continuidad de los servicios publicos.
Aunque la cobertura es aceptable, las diferencias territoriales provocan experiencias
desiguales entre los usuarios. Aspectos como la recoleccidon de basura, la presion del
agua y el funcionamiento del alcantarillado siguen generando preocupacion. A esto

se suma unarespuesta institucional que no siempre es oportuna ni efectiva. Fortalecer
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la regularidad, la calidad técnica y el seguimiento a los reclamos es clave para
mejorar la valoraciéon ciudadana.

Se determind que la gestidn publica define la forma en que se priorizan recursos, se
coordinan dependencias, se disenan proyectos y se atienden los reclamos
ciudadanos. La evidencia empirica demostré que la calidad del servicio estd
estrechamente vinculada a la capacidad técnica y administrativa del GAD para
mantener infraestructura, controlar procesos operativos y garantizar continuidad. No
obstante, la incidencia institucional se ve afectada por debilidades en la
planificacion participativa, la transparencia operativa y la capacidad de respuesta
sostenida por lo que la gestion publica constituye el eje central que determina el
funcionamiento de los servicios municipales, pero requiere ajustes estructurales para

asegurar mayor eficiencia y una percepcion ciudadana mds favorable.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Alcaldia implemente un sistema integral de monitoreo y
evaluacion de servicios publicos que articule indicadores técnicos con la percepcion
ciudadana. Este mecanismo debe permitir gjustar, en tiempo real, las decisiones
operativas sobre agua potable, alcantarilado y recoleccidon de desechos, de
manera que la planificacién institucional se fraduzca en resultados visibles y

homogéneos en toda el drea urbana.

La Direccion de Planificaciéon debe fortalecer la integracion entre planificacion
estratégica y capacidad operativa mediante diagndsticos territoriales actualizados
por parroquia urbana, incorporando andlisis de demanda real, infraestructura
existente y proyecciones de crecimiento. Esto permitird disenar planes, programas y
proyectos mas ajustados al contexto, superando la planificacion meramente

normativa.

La Direcciéon de Participacion Ciudadana debe institucionalizar un sistema continuo
de retroalimentaciéon vecinal que incluya buzones digitales, encuestas trimestrales y
reuniones sectoriales. Este mecanismo permitird captar de forma periddica las

expectativas, quejas y observaciones de los usuarios, reduciendo la brecha
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perceptual entre lo que el municipio ejecuta y lo que la ciudadania experimenta en

la prestacion de los servicios.

EMAPA-I debe fortalecer la gestién operativa mediante planes de mantenimiento
preventivo calendarizados, control técnico de redes, optimizacion de rutas. Estas
acciones permitirdn mejorar la continuidad del servicio, reducir fallas recurrentes e
incrementar la eficiencia institucional, asegurando asi una prestacion mds coherente

con las necesidades urbanas.
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El presente informe validard la tfraduccién del idioma espanol al inglés si alcanza un

porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Sila traduccion no estd dentro de los pardmetros de 9 — 10, el autor deberd realizar

las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior presentaciéon y

aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una apropiada

traduccién sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun la rdbrica de
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Anexo 3. Ficha técnica de la encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA DIRIGIDA A LA CIUDADANIA DE LA CUIDAD DE

IBARRA DE LOS 20 A 64 ANOS

La presente encuesta tiene fines educativos con propdsito de recaudar
informacion relevante acerca de la “"Gestion PUblica del Gobierno Auténomo
Descentralizado de lbarra y su incidencia en la prestacion de los servicios
publicos”. La informaciéon recopilada serd bajo estricto criterio académico y

garantizamos absoluta confidencialidad.

1. 5Cudl es su sexo?

a) Masculino

b) Femenino

c) Prefiere no responder

2. 3En qué rango de edad se encuentra?
a) 18 a 25 anos

b) 26 a 40 anos

c) 41 a 60 anos

d) Mds de 60 anos

3. 3Cudl es su nivel de instruccion?
a) Primaria

b) Secundaria

c) Educacién superior

d) Ninguno
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4 5Su lugar de residencia es?
a) San francisco
b) El sagrario
c) Caranqui
d)Alpachaca
e) Piorato

5 sConsidera que el GAD de lbarra realiza una planificacion eficiente de
obras publicas en los servicios de agua potable y alcantarillado?

a) Muy eficiente
b) Eficiente

c) Neutral

d) Poco eficiente
e) Nada eficiente

6. gla resolucion de trdmites administrativos en el GAD con respecto al
alcantarillado, agua potable y recoleccién de basura ese

a) Muy dagil
b) Agil

c) Neutral
d) Lenta

e) Muy lenta

7. 3Considera que el acceso a la informacién publica a la ciudadania por
parte del GAD es?

a) Muy accesible
b) Accesible

c) Neutral

d) Poco accesible

e) Inaccesible
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8. 3Con qué frecuencia se han presentado fallas en los servicios publicos
como alcantarillado y agua potable brindados por el GAD de Ibarra en el
Ultimo ano?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Neutral

d) Poco frecuente

e) Nunca

9. 3Estd informado sobre la cantidad de presupuesto que el GAD asigna a
los servicios de alcantarillado, recoleccion de basura y agua potable?

a) Totalmente informado

b) Parcialmente informado

c) Neutral

d) Poco informado

e) Nada informado

10. 3Cudl es el nivel de eficiencia percibida por los ciudadanos respecto a
los servicios publicos de alcantarillado, recoleccidon de basura y agua
potable?

a) Muy eficiente

b) Eficiente

c) Neutral

e) Poco eficiente

e) Nada eficiente

11. sLas quejas y peticiones presentadas al GAD han sido gestionadas de
manera eficiente?

a) Siempre
b) Casi siempre

c) Neutral
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d) A veces
e) Nunca

12. 3Como calificala cobertura de los servicios publicos como alcantarillado,
recoleccion de basura y agua potable que ofrece el GAD de lbarra?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular

d) No tan buena
e) Deficiente

13. 3Qué nivel de satisfaccion tiene con la gestion publica del GAD de lbarra
respecto a los servicios publicos mencionados?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Poco satisfecho

e) Insatisfecho

14. 3Con qué frecuencia recibe agua potable en su domicilio?
a) Todos los dias

b) Casi todos los dias

c) Neutral

d) Algunas veces a la semana
e) Rara vez

15. 3La recoleccién de basura en su barrio segun los horarios fijados por la
alcaldia es?

a) Muy puntual
b) Puntual

c) Neutral
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d) Poco puntual

e) Impuntual

16. 5Cree usted que el alcantarillado en su sector es?
a) Muy adecuado

b) Adecuado

c) Neutral

d) Poco adecuado

e) Inadecuado

17. sHa recibido respuesta oportuna del GAD respecto a servicios solicitados
en agua potable, alcantarillado y recoleccion de basura?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Neutral

d) A veces

e) Nunca

18. 3Como califica la atencién al ciudadano en oficinas del GAD?
a) Excelente

b) Buena

c) Regular

c) No tan buena
d) Mala

19. 3Cree que la participacion ciudadana ha sido tomada en cuenta
efectivamente por el GAD de Ibarra?

a) Mucho
b) Algo

c) Regular
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Anexo 4. Formato de Entrevistas
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DEL GAD PROVINCIAL DE IBARRA
Y LA EMAPA |

La presente entrevista tiene fines educativos con el propdsito de recaudar
informacion relevante acerca del tema la “Gestion Publica en el Gobierno
Autdénomo Descentralizado de Ibarra y su incidencia en la prestacion de los
servicios Publicos” La informacion recopilada serd bajo estricto criterio
académico y garantizamos absoluta confidencialidad.

Preguntas

1. Alcalde (Alvaro Ramiro Castillo Aguirre) Subdelegada

1.- ¢Cudles son las principales prioridades de su administracion en la gestion de
los servicios pUblicos alcantarillado, recoleccion de basura y agua potable?
Como prioridad es garantizar que los servicios publicos de alcantarillado,
recoleccién de basura y agua potable se mantengan mds eficientes y de alta
calidad para los habitantes como tener un mantenimiento preventivo de
implementar y mejora la infraestructura o modernizar la red de alcantarillado,
en la recolecciéon de basura optimizar las rutas para reducir los tiempos de
espera y asi mantener contenedores adecuados y suficientes para la
recoleccion de basura y en agua potable mejorar la calidad, en el agua
potable garantizar la calidad o el mantenimiento y para asi evitar fugas y costos
de reparacion

2.- ;De qué manera garantizan a los ciudadanos un manejo transparente de los
recursos municipales?

Mi compromiso esta garantizar y tener en cuenta un manejo de trasparencia en
los recursos publicos y asegurar la confianza de la ciudadania ademds
realizamos rendiciones de cuentas publicas invitamos a la ciudadania a
participar en los procesos de planificacion y control social y mantenemos
auditorias internas y externas que verifiguen el uso adecuado de los fondos
nuestro compromiso es que cada ddlar invertido se refleje en obras y servicios

gue beneficie a la ciudadania de lbarra
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3.- ¢;De acuerdo con el autor Angélica Rosas capacidad institucional es un
concepto complejo y dindmico que requiere un andlisis mas detallado,
estructurado y su principal contribuciéon es ofrecer un marco conceptual y
metodolégico significado, a su criterio cual es la capacidad institucional del
GAD para responder a las demandas de la civdadania?

La capacidad institucional del GAD es fundamental para responder las
demandas de la ciudadania como las dimensiones de la capacidad,
administrativa  donde se puede gestionar los recursos de planificar o ejecutar
algunos proyectos de una manera mds eficiente o en la toma de las
dimensiones o promover la participacion ciudadana o la capacidad de la
gobernanza que se da a conocer en promover una coordinacion de
transparencia en su gestion o ejecucion de los proyectos.

4,- ;Qué acciones se han implementado para ampliar la cobertura de los
servicios pUblicos de agua potable alcantarillado y recolecciéon de basura?
Hemos hemos impulsado una serie de obras y procesos para ampliar los servicios
bdsicos en todo el cantdén por ejemplo mediante la mapa ahi de agua potable
y alcantarillado hemos ampliado la red de agua potable para cubrir nuevos
barrios urbanos y zonas rurales tfambién estamos ejecutando colectores y redes
de alcantarillado para aquellas parroquias que estaban con es baja cobertura
hoy y en el tema de la recolecciéon reforzamos la flota optimizamos rurales y
avanzamos con él relleno sanitario para asegurar que mds hogares tengan el
servicio de recoleccion de basura. esta accidén busca no solo ampliar coberturas
si no mejorar la calidad continua y la sostenibilidad de los servicios.

6.- ;De qué manera fomenta la participacion ciudadana en la planificaciéon y
control de la gestion municipal?

la participaciéon ciudadana es fundamental para la planificacion en la gestion
municipal en lo que se establece consejos ciudadanos en cada barrio o sector
de la ciudad ,0 también las asambleas ciudadanas y estar informados o
escuchar propuestas o surgencias de los habitantes ya que se involucra la
participacion en la planificaciéon de proyectos o programas que damos desde
el GAD de Ibarra o atreves de talleres o resultados de nuestra gestion y mejorar

la calidad de los servicios publicos y nuestras necesidades de la comunidad.
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2. Director de Gestion Ambiental (Diego Ramiro Villalba Calderén)

1.- ;Qué politicas ambientales se han impulsado desde su direccion para
mejorar la calidad de vida en el servicio publico de recoleccién de basura?
Mas que politicas ambientales tenemos diferentes proyectos como es el
proyecto de Tere que busca que los residuos voluminosos no estén esparcidos
en la ciudad en diferentes zonas esta idea es llevar un proyecto a la zona
urbana como en la zona rural Asi mismo el proyecto de recicladora de esta base
que trata de generar la inclusion social y a su vez ambientales y econdmica y
proyectos recicladores a partir de doscientos veintiin mil recicladores que
tenemos en la base de datos pata mejorar la calidad de vida y a su vez tratar
de minimizar estos impactos que se genera o que incluso Nnos genera un
problema a nosotros como comunidad y también estamos actualmente en una
la tasa de basura tenemos una reforma que nos ayuda a nosotros desarrollar un
plan de gestién o tola gestion integral ya que muchas veces la comunidad
piensa que esta taza es solo por coger basura si no una taza de recoleccion de
frasporte y trasparencia.

2.- ;Como se controla el impacto ambiental de los servicios pUblicos como
recoleccién de basura en el cantén de lbarra?

El impacto ambiental en los servicios publicos de la recoleccion de basura se
realiza a través de medidas y estrategias que controlan el impacto ambiental
incluyendo la generacion de residuos y contaminacion del agua y el suelo, el
pan de manejo ambiental y la reduccion de la generacion de residuos o
promocién de educacion ambiental fomando en cuenta las regulaciones y
normas que se establecen claras y estrictas en el servicio de recoleccion y asi
reducir su impacto ambiental.

3.- {Qué mecanismos existen y de que tratan en el servicio publico en la
recoleccion de basura en el canto de Ibarra?

Existen varios mecanismos de gestién dentro del servicio publico de recoleccion
de basura como la hola programacién de rutas y horarios para garantizar la
cobertura la supervision y control operativo del personal y los vehiculos, la
atencidn a reportes ciudadanos sobre puntos criticos la realizacion de
campanas de educacion ambiental para fomentar la correcta disposicion de
los desechos ademds en algunos sectores se promueve la separacion de

residuos para facilitar el reciclaje y reducir la contaminacion.
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4.- ;Como se coordina y articula su trabajo en el servicio de recoleccion de
basura?

El trabajo en el servicio de recoleccion de basura se coordina y articula
mediante una planificacién interna entre las diferentes dreas del departamento
de aseo municipal se mantienen reuniones periddicas para organizar la ruta
horarios y equipos de trabajo, ademds de establecer canales de comunicacion
directa entre los supervisores y el personal operativo. También se trabaja de
manera arficulada con la con las unidades de mantenimiento fransporte y
calidad ambiental lo que permite una mejor respuesta ante inconvenientes y
una gestidon mas eficiente del servicio.

5.- ¢Qué medidas utiliza para evaluar en algiun sector o servicio de recolecciéon
de basura?

Mi opinidn que para evaluar el servicio de recoleccion de basura en los distintos
sectores del canton Ibarra se aplican varias medidas de control y seguimiento,
con la inspeccidén directa en campo para verificar el cumplimiento de rutas y
horarios, el registro de reportes ciudadanos sobre retrasos o puntos criticos la
revision del Estado de los vehiculos y personal operativo ademds se analiza
indicadores de eficiencia y cobertura la que permite identificar falencias y
aplicar acciones correctivas para mejorar continuamente el servicio

3. Director de Obras Publicas (Christian Fernando Vivero Erazo)

1.- ¢Cémo se planifican los proyectos de infraestructura en el cantén de Ibarra
en el servicio publico de alcantarillado?

Todos los proyectos se encuentran pendientes por ejecutar y para mejorar el
sistema de alcantarillado en algunos casos o en otros se podia ampliar la red y
sectores que todavia no lo conocen entonces todo es a través de la empresa
pUblica EMAPAI se contratan este tipo de proyectos.

2.- ;Qué criterios se emplean para priorizar obras comunitarias en el servicio
pUblico de alcantarillado?

En base a la segunda pregunta la verdad nosotros hacemos planes de trabajo
conjuntamente con la direccion de participacion ciudadana quien ve o
evidencia las dificultades y todas las necesidades bdsicas y satisfechas que
tienen en cada uno de los sectores ,y nosofros podemos trabajar con el

presupuesto participativo para poder asignar recursos a los proyectos o en su

126



defecto trabajar en una especie de convenios con la empresa municipal de
EMAPA-I y poder sacar los proyectos que estdn pendientes .

3.- {Qué retos se presentan en la gestion de recursos para obras publicas en los
servicios pUblicos de alcantarillado?

Mi respuesta seria la siguiente algunos retos que se presentan son la falta de los
recursos financieros es uno de lo mds principales, retos y obras publicas o gestion
de riesgos que estd asociado en la ejecucién de obras como la posibilidad de
retrasos y sobrecostos, y también gestionar proyectos como una herramienta de
planificacion y controlar o mantener obras mdas eficientes y de mejor impacto.
4.- ;Qué estrategias aplican para garantizar sostenibilidad ambiental en la
gestion de obras publicas como alcantarillado?

Nuestras estrategias es garantizar mds la sostenibilidad ambiental de una
manera que la gestion de obras en el alcantarillado, se dé una mejor evaluacion
de impacto ambiental para identificar posibles efectos negativos de obras
publicas, implementar un plan de gestiéon de residuos o promover el reciclaje,
tener un monitoreo y seguimiento de cualquier problema q surja.

5.- ;Qué mecanismos de control interno se aplican en el servicio pUblico de
alcantarillado?

Los mecanismos de conftrol son la planificacion y programaciéon donde se
detalla las actividades de manteamiento y reparacion del sistema de
alcantarillado y garantizar unas mejores inspecciones e identificar problemas al
momento del monitoreo, lo que permite realizar un seguimiento de efectividad
de mecanismos de un control interno para mejorar dreas y fomar medidas
correctivas.

4. Responsable de Calidad Ambiental (Silvia Margarita Castro Cuchala)

1.- ;{Qué procedimientos utilizan para monitorear la calidad del aire, agua y
suelo?

En el municipio de Ibarra lo realizamos mediante la contratacién de un
laboratorio calificado precisamente en el mes de abril de este ano se realizé un
monitoreo de calidad del aire de PM 10y PM 1.5 particulas alimentales también
se hizo el monitoreo de los cuales se obtuvo buenos resultados indicando en
términos generales que la calidad del aire del cantén de lbarra estd dentro de

los limites no nos sobrepasamos y eso es una buena noticia para nuestra cuida.
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2.- ;Qué problematicas ambientales han detectado en el cantén de Ibarra por
el servicio puUblico de recoleccion de basura?

Indico que en el cantdn lbarra se han detectado varios problemas ambientales
relacionadas con el servicio de recoleccion de basura enfre las que destacan
acumulaciéon de desechos en espacios publicos por retrasos en la recoleccion
contaminacion del suelo fuente de agua proliferacion de vectores de
enfermedades y misiones de malos olores y disposiciéon inadecuada de los
residuos que afectan la estética urbana y dificultades en el reciclaje.

3.- ¢ Qué recursos son necesarios para mejorar el control ambiental en el servicio
pUblico de recoleccién de basura?

Como representante el control ambiental en la recoleccidon de basura el
fundamentallos recursos y manejo de recudido solidos para controlar el servicios
tomando en cuenta a los inspectores ambientales o educadores ambientales
que ayudan a promover la educacién ambiental en nuestra comunidad vy
fomentar la separacién de residuos en la fuente o vehiculos de recoleccién en
lo cual ayudaria a mejorar la calidad o fomentar programas de educacién o
realizar un seguimiento de evaluacion para el desempeno del servicio de
recoleccion y mejorar sus arias.

4.- ; Qué medidas se han tomado tras identificar contaminacion en algun sector
o servicio puUblico de recoleccion de basura?

Se toman medidas inmediatas para mitigar un impacto ambiental con las
medidas del aislamiento del aire para evitar una contaminacion o realizar una
limpieza en las arias de contaminada del residuo peligroso o la implementacion
de un plan de contingencia para prevenir la contaminacion en el futuro y
gestionar el monitoreo regular que se da en el servicio de recoleccion de basura
o detectar algin problema.

5.- ;Qué proyectos se impulsan para mantener o mejorar la calidad ambiental
en el servicio publico de recoleccién de basura?

Se impulsa varios proyectos en los cuales se puede mantener la calidad
ambiental en el servicio de recoleccidon de basura como la implementacion de
un sistema inteligente que permita reducir la cantidad de residuos o la
separacién de residuos promoviendo puntos de reciclaje en nuestro cantén

fomentando programas de educacion o programas de reciclaje.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DEL EMAP-I
La presente entrevista tiene fines educativos con el propdsito de recaudar
informacion relevante acerca del tema la “Gestion Publica en el Gobierno
Autdbnomo Descentralizado de Ibarra y su incidencia en la prestacion de los
servicios Publicos” La informacion recopilada serd bajo estricto criterio
académico y garantizamos absoluta confidencialidad.

Olreconesih i

1.- Giovanni Rivedaneira Gerente general (EMAPA-I)

1. ;Como evalia la situacion actual del sistema de abastecimiento y
distribucion de agua potable en el cantén Ibarra, considerando la cobertura
urbana y rural?

La cobertura urbanay rural en el cantédn de loarra supera el 90% es un excelente
servicio, en lo urbano estdn en 99.6% y en el rural 91% muy grande econdmica y
técnicamente.

2. ;Qué estrategias o proyectos se estan implementando para optimizar la
continvidad y calidad del suministro de agua potable?

Lo que es la contfinuidad de los servicios nosotros estamos con el programa no
contabilizada de ahi estamos con la gestidon de presiones y o que es la parte de
la sectorizacion de las rede estas dos confribuyen a mejorar y aplicar la
cobertura en el Ultimo mes han ampliado una cobertura en un sector que tenia
16 horas de servicio ahora estamos con las 20 horas de servicio el objetivo es
llegar a las 24 horas en el nivel cantonal hay sectores que tiene 24 horas pero
hay sectores que tiene 19 horas en promedio estamos 23 horas.

3. ¢Cudles son los principales retos técnicos o financieros que enfrenta la
empresa para garantizar un servicio eficiente y sostenible?

Cambio de material lo que es material en lo que es calidad en tuberia en la
tuberia de PBC deber pasar a la historia y entrar la de polietiieno de alta
densidad en la cual las uniones son herméticas la fuga de agua se minimizan
totalmente y la parte financiera es lo que el plan tarifario mientras que el estado

dice que regalemos agua no tenemos aporte del estado todo es bajo la tarifa
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debemos subir para que el regalo que nos pide el estado compense las

reinvenciones en las obras.

4. ;De qué manera EMAPA-I promueve la participacion ciudadana y la
transparencia en los procesos de gestion del agua potable?

Normalmente los sectores que no disponen agua o que tiene falencia nosotros
hacemos acercamiento o ellos se acercan aqui la participacion ha sido mutua
en algunos casos habido colaboracion entre la comunidad, empresa la
comunidad aporta con el material y la empresa con la mano de obra y el resto
de trabajo 6sea nosotros hemos tenido una buena respuesta con lo que es
participacion ciudadana y hemos logrado ampliar la cobertura debido a eso y
eso es lo bueno de la empresa.

5. ¢{Qué acciones se priorizan para mejorar la capacidad de respuesta
institucional ante emergencias o reclamos de los usuarios relacionados con el
servicio de agua potable?

Primeramente la empresa tiene un equipos muy experimentado por anos y aqui
tomamos la respuesta en funcidon del tipo de dano hay danos de una tuberia de
micromedidor de media y tenemos una tuberia de 90 o 110 prioridad la tuberia
posterior las tunerias de menos didmetros y en respuesta a cualquier evento por
ejemplo lo Ultimo los danos de las manifestaciones a las redes de agua potable
nosotros como empresa damos el servicio no somos empresa de los
responsables de la seguridad del ciudadano sino el estado que debe garantizar
esto nosotros independientemente hemos logrado la comunicacion con los
manifestantes y permitieron los arreglos hasta el dia sdbado que hubo el ultimo
6sea tenemos esta capacidad de conversacion y luego ejecutamos ahora plan
de accidn respecto a eso nosotros estamos preparados durante todo el anos no
tenemos un plan de accidn porque estamos en accidén todo el tiempo o durante
el dia y la noche por lo tanto en nuestra empresa no cambia el plan de accidn
porque el plan de accidén es para aguellas instituciones en las que estdn lento
hacia la accidén estdn esperando nosotros no esperamos actuamos sea cual
sea el motivo o sea cual sea la hora nosotros por ejemplo si hay dano ala 1 de
la manana a la 1 de la manana estamos ahi ésea no tenemos un plan de

accion sino tenemos una respuesta rdpida con el equipo.
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2.-Javier Amaguana Farinango (Inspector de Alcantarillado De EMAPA-I)

1.- ;Desde su rol como inspector, ;cudles considera que son las principales
quejas o inquietudes recurrentes de los ciudadanos de Ibarra respecto a los
servicios de agua potable y alcantarillado, y como reflejan estas quejas las
necesidades y expectativas de la poblacion?

Interrupciones del Servicio Contfinuidad Una de las quejas mds comunes es la
falta de continuidad en el suministro de agua potable, los cortes, ya sean
planificados o por averias imprevistas a menudo relacionadas con cortes de
energia que afectan las plantas de bombeo, generan insatisfaccion. Esto refleja
la expectativa fundamental de la poblacidon de contar con un servicio
ininterrumpido y confiable, Limpieza de Sumideros la falta de mantenimiento de
sumideros y la acumulacion de basura y lodo, lo que provoca inundaciones en
las calles. Calidad del Agua Aunque la potabilidad del agua es un objetivo de
la empresa, pueden surgir quejas ocasionales sobre la turbidez del agua,
especialmente después de fuertes lluvias, lo que genera dudas sobre su calidad
y salubridad.

2.- ;Como se coordina con el personal operativo o técnico cuando se requiere
limpieza o mantenimiento correcto al servicio de alcantarillado?

Dentro de la planificacion nosotros en el alcantarilado no esperamos el
correctivo si no preventivo nosotros tenemos una programacién con el equipo
y por zonas hacen, limpieza de sumideros pozos, y limpieza redes claro que el
equipo es insuficiente en cambio si para la cantidad de redes pozos y de
sumideros, pero sin embargo logramos dar la vuelta a la de un ano como le dije

anteriormente por el mal uso que hace la ciudadania.

3.- ;Qué tipo de equipos, materiales o recursos considera que son insuficientes
o limitan la eficiencia en el desarrollo de sus actividades en el servicio de
alcantarillado?

Insuficiente seria el personal porque para hacer una limpieza total del sistema
estarian las cuatro o cinco cuadirillas, y equipos en las varillas de las ondas que
se tiene y el equipo hidro succionador pero sin embargo en la programacion
que se tiene se logra abarcar a lo menos un 90 % pero sin embargo hay

problemas que es de taponamientos por el mal uso .

131



4.- ;Cudl considera que es principal desafio en la inspeccion y mantenimiento
del sistema de alcantarillado en Ibarra y como abordaria este desafio en su
trabajo como inspector?

Uno de los desafios es incrementar o implementar el tema de tele deteccion ,es
decir como cdmaras en los cuales van por las redes de alcantarilado y
podemos ver intfernamente y verificar si hay algun dano ,pisura obstruccion que
tipo a que distancia todo eso realizamos un trabajo pero el costo es muy alto
para adquirir se supera a cien mil délares para  una ciudad tan pequena que
es de doscientos mil habitantes es muy alto para nosotros el equipo es el que
nos ayudaria y contribuird a mejorar el control de redes .

5.- ;Qué estrategias considera que podrian ser utilizadas para mejorar la
eficiencia y efectividad del alcantarillado y como la implementaria en su
trabajo como inspector?

La eficiencia se refiere mds a la cantidad de flujo que va por la tuberia vy es
eficiente cuando no logra llegar a la capacidad mdxima para que no trabaje
de a presion por lo tanto de didmetros en sectores ya que es necesario y la otra
eliminar los sumideros y evitar el alcantarilado combinando si no separar
sanitario y pluvial nosotros disponemos de una planta de tratamiento en la cual
cuando llueve agua residual ,pero sinosotros logramos separar entrarian ciento
por ciento al alcantarilladlo y luego ala planta pero como las ciudades a nivel
nacional todo alcantarillado nacidé como alcantarillado sanitario y se convirtidé

en combinados .
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L&g CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
e O A
U FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A ACTORES SOCIALES
La presente entrevista tiene fines educativos con el propdsito de recaudar
informacion relevante acerca del tema la “Gestion Publica en el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Ibarra y su incidencia en la prestacion de los
servicios Publicos” La informacion recopilada serd bajo estricto criterio
académico y garantizamos absoluta confidencialidad.
1.- Actor Social (Azaria Barreros) Presidenta del barrio Caranqui

1. ;De qué manera los mecanismos de participaciéon civdadana promovidos
por el GAD de Ibarra (asambleas, consejos barriales) inciden en la toma de
decisiones relacionada con la mejora de los servicios pUblicos en su sector del
barrio caranqui?

Bueno como presidenta del barrio Caranqui, puedo decir que los mecanismos
de participacion ciudadana han influido directamente en la toma de
decisiones para mejorar los servicios publicos en Caranqui. Las asambleas
barriales permiten identificar y priorizar las necesidades mds urgentes del sector.
A través del Consejo Barrial, presentamos estas demandas al GAD y damos
seguimiento a los compromisos municipales. Este proceso ha permitido incluir
nuestras solicitudes en la planificacion anual y avanzar con mayor
transparencia. En conjunto, la participacion activa de los vecinos fortalece la

gestién y mejora los servicios publicos del barrio.

2. En relacién con el alcantarilado, ;qué dificultades o limitaciones ha
identificado que afectan al adecuado drenaje y mantenimiento del sistema?
En cuanto al alcantarilado, uno de los principales problemas que hemos
identificado en el barrio Caranqui es que el sistema es ya bastante antiguo y en
algunos tramos no tiene la capacidad suficiente para evacuar en ciertas calles.
Ademds, hay sectores donde las tapas de los alcantarillados estdn danadas o
faltan lo que representa un riego para los peatones y vehiculos. Como dirigente
barrial, hemos solicitado al municipio que ese redlice las limpiezas periddicas y
que se revisen las conexiones domiciliarias.

3. ;Considera que la recoleccién de basura se realiza con la frecuencia y
puntualidad necesarias para mantener en buen estado el entorno barrial?
Como representante del barrio considero que la recoleccidon de basura se
realiza en general de manera regular, pero no siempre con la frecuencia ni con
la puntualidad que necesitamos para mantener nuestro entorno limpio. Hay dias
que el camidn pasa con refraso o incluso no llega lo que genera acumulacion
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de desechos y malestar entre los vecinos. Hemos hecho gestiones ante el
municipio para que se cumpla el cronograma establecido y se mejore la
coordinacién para mantener el barrio limpio para la salud y la buena imagen
de nuestra comunidad.

4. ; Como ha sido la respuesta del municipio ante los reclamos o solicitudes que
la comunidad ha presentado sobre los servicios de alcantarillado, recoleccién
de basura y agua potable?

Las respuestas del municipio han sido variables, En algunos casos,
especialmente cuando se frata de emergencias o danos visibles, han
respondido con relativa rapidez, enviando personas para evaluar o solucionar
los problemas. Sin embargo, en ofros temas como el mantenimiento del
alcantarillado o la mejor en la frecuencia de recoleccidon de basura, la atencion
ha sido md&s lenta y requiere insistencia por parte de la directiva del barrio hemos
solicitado varios oficios y solicitudes formales para asi resolver de manera
definitiva las necesidades de nuestras comunidades.

5. Desde su liderazgo comunitario, ;qué propuestas o acciones considera mds
efectivas para mejorar la coordinacién entre el barrio y el GAD Municipal en la
gestion de los servicios de alcantarillado, recoleccion de basura y agua
potable?

Desde mi liderazgo considero que una de las acciones mds efectivas seria
fortalecer los canales de comunicacion directa entre el barrio y el GAD
Municipal, mediante reuniones periddicas o mesas de frabajo donde se puedan
planear las necesidades y hacer seguimientos a los compromisos. También seria
importante fomentar campanas de concienciacién ciudadana sobre el manejo
a adecuado de residuos y el uso responsable del agua, porque la colaboracion
de los vecinos es fundamental para mantener los servicios en buen estado vy
lograr una gestion mas eficiente.

2-. Actor Social (Milagros Cuaran) presidenta del barrio San Francisco sector
nuevo amanecer

1. ;Como describiria la calidad del servicio de agua potable en su comunidad,
considerando aspectos como continuidad, presion y pureza del agua?

En mi punto de vista aln existen desafios en términos de continuidad presion y
pureza del agua vy en la calidad de servicio de agua potable hemos realizado
compromisos ya que existen problemas de mantenimiento y como presidenta
de mi barrio si es un tema importante si estamos trabajando con el EMAPAI para
abordar estos problemas y garantizar un mejor servicio de agua potable con
mejor la calidad para cada uno de nuestros residentes ,especialmente después

de cortes de agua y mantenimiento en el sistema de agua .
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2. ;Qué principales problemas se presentan en el sistema de alcantarillado del
barrio y como afectan a los habitantes?

Esencialmente puedo responder que los principales problemas de
alcantarillado son el colapso del alcantarillado sanitario que se colapsa durante
las lluvias y provoca la entrada de aguas, en cada una de las viviendas ofra
también es la falta de mantenimiento, ya que afecta a los habitantes del barrio
o también danos a las viviendas, negocios y pérdidas econdmicas o riesgo para
la salud o inseguridad vial lo que se crea un riego de seguridad a los
conductores.

3. En cuanto a la recoleccién de basura, ;considera que la frecuencia y los
horarios de este servicio son adecuados para las necesidades del sector?
Considero que la frecuencia de los horarios en la recolecciéon de basura no es
adecuada en las necesidades de nuestro sector y segun algunos testimonios de
mis vecinos me han informado que la recoleccién de basura es insuficiente y no
se realiza de manera adecuada y con regularidad lo que provoca una
acumulacién de basura en las calles, existen horarios inadecuados no se ajustan

a las necesidades de nuestro sector también existe la falta de cobertura.

4. ;Qué tan oportuna considera la respuesta del GAD Municipal ante los
reclamos o reportes de fallas en estos servicios basicos?

Dando en cuenta se puede variar dependiendo la gravedad del problema que
se puede realizar mediante oficios enviar los reclamos para alguna solucion o
fallas que se presentan en los servicios y buscar alguna solucion mediante las
autoridades competentes ya que el municipio a implementado en mejorar las
quejas de los ciudadanos o reportar los problemas o recibir una respuesta

oportuna.

5. Desde su experiencia como representante barrial, ;qué mejoras considera
prioritarias para fortalecer la coordinacion entre el municipio y la comunidad en
la gestion de los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccién de
basura?

Como representante considero en fortalecer la coordinacion entre mi
comunidad en la gestion de los servicios ,en establecer canales de

comunicacion y es fundamental que el municipio establezca unos canales de
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comunicacion mds clara para que sea mds accesible para los ciudadanos
también fomentar la participacion ciudadana y es clave para las necesidades
de nuestra comunidad o desarrollar planes de contingencia ,establecer charlas
,0 establecer un sistema de quejas y reclamos ya que ayudaria a identificar los
problemas que se presentan y mejorar la calidad de servicios.

3-. Actor Social () presidenta del barrio Sagrario

1. ¢Como valora la distribuciéon y calidad del agua potable en el barrio El
Sagrario, considerando la frecuencia de suministro y su potabilidad?

Como presidente del barrio el Sagrario puedo decir que la distribucion de agua
potable ha mejorado en los Ultimos anos, pero aun existe momentos en los que
el suministro no es constante, especialmente en horas pico o durantfe el fin de
semana. En cuanto a la calidad, generalmente el agua es apta para el
consumo, aunque en ocasiones llega con un poco de turbidez o con baja
presion, lo que genera preocupacion entre los vecinos. Hemos solicitado all
municipio y a la EMAPA | que se realice controles mds frecuentes y garanticen
una distribucién equitativa en el barrio.

2. ;Qué tipo de problemas o limitaciones ha identificado en el sistema de
alcantarillado del sector, especialmente en temporadas de lluvia?

Desde mi punto de vista como presidenta del barrio. El Sagrario he podido
identificar uno de los principales problemas del sistema de alcantarillado se
presenta durante la temporada de lluvia, cuando varias calles tienen a
inundarse por el colapso de las alcantarillas. Esto se debe en parte a que el
sistema es anfiguo y no ha recibido el mantenimiento necesario, ademas que
algunos sumideros se tapan por la acumulacion de basuras y hojas estas
sifuaciones generan molestias y riesgos para los vecinos, especialmente en las
zonas mds bajas del barrio.

3. En cuanto a la recoleccion de basura, ;considera que los horarios y rutas del
servicio son adecuados para mantener el orden y limpieza del barrio?

Desde mi punto de vista y como presidenta del barrio El Sagrario considero que
el servicio de recoleccion de basura cumple con sus labores, pero también hay
aspectos que se pueden mejorar. Los horarios regularmente no se cumplen con
puntualidad lo que generalmente incomoda en los vecinos sobre todo cuando
los desechos permanecen en las vias publicas por mds tiempo previsto. Creo

que seria importante coordinar con el municipio para justar el horario y rutas
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necesarias segun las necesidades reales del barrio y también fomentar entre los
moradores una mayor responsabilidad en el manejo adecuado de los residuos.
4. ;Qué tan receptivas han sido las autoridades municipales frente a las
solicitudes o reclamos de la comunidad sobre el servicio de alcantarillado?
Dentro de mi opinidn como presidenta del barrio El Sagrario puedo decir que las
autoridades municipales han sido receptivas en algunas cosas, especialmente
cuando se trata de emergencias o desbordamiento visible, pero en general las
respuestas han sido lentas y poco constantes. Hemos presentado varios
reclamos formales sobre el mal estado del alcantarillado y la necesidad del
mantenimiento preventivo sin embargo muchas veces las soluciones son
temporales y no se da seguimiento a los problemas de fondo.

5. Desde su experiencia como dirigente barrial, ;qué acciones conjuntas entre
los habitantes y el municipio considera necesarias para fortalecer la gestion y
mantenimiento de los servicios de alcantarillado, recoleccion de basura y agua
potable?

Desde mi experiencia como presidenta del barrio El Sagrario considero que es
fundamental fortalecer el tfrabajo conjunto entre la comunidad y el municipio
mediante una comunicacién mds directa y continua. Propongo organizar
mingas comunitarias y el municipio mediante una comunicacién mds directa y
continua. También seria importantes implementar campanas de educacion
ambiental para que los vecinos comprendan la importancia de no arrojar

desechos a las alcantarillas y de hacer un uso responsable del agua potable.

4.- Actor Social (Milagros Curan)Presidenta del barrio Alpachaca

1. ¢Cémo perciben los habitantes del barrio Alpachaca la regularidad y calidad
del suministro de agua potable que reciben en sus hogares?

Tomando en cuenta en la calidad del agua potable algunos habitantes del
barrio Alpachaca han expresado algunas preocupaciones del mal
mantenimiento de la tuberia ya que no existe tan buena calidad en los
suministros y aun existen problemas de abastecimiento de agua y por la falta de

pérdidas del sistema de agua.
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2. ;Qué tipo de inconvenientes o limitaciones presenta el sistema de
alcantarillado en su comunidad y como se gestionan estos problemas con las
autoridades municipales en el barrio Alpachaca?

En mi opinidn el barrio Alpachaca, el sistema de alcantarillado se presenta
algunos inconvenientes como la falta de un sistema adecuado de las lluvias, lo
que provoca inundaciones en las calles y viviendas, y para solucionar algunos
problemas seria asistencia técnica o estudios que sea convenientes por el
EMAPA | y asi gestionar proyectos y darse al cumplimiento en el sistema de
alcantarillado y prevenir las inundaciones y seguir trabajando con las

autoridades municipales.

3. En relacion con la recoleccion de basura, jconsidera que el servicio actual
responde adecuadamente a las necesidades del sector del barrio Alpachaca?
Se podria considerar en la recoleccidon de basura y el servicio actual en el barrio
Alpachaca existen algunas limitaciones, y problemas que se han identificado
como danos considerables en el sistema o su mal estado lo que ha ocasionado
problemas en el proceso de recolecciéon y se a realizado esfuerzos para mejorar
actualmente el servicio y existen desafios para superar y mejorar nuestro sector

y sea mds eficiente .

4. ;Qué tan accesible es la comunicacion con el municipio cuando se requiere
reportar problemas relacionados los servicios de alcantarillado, recolecciéon de
basura y agua potable?

Como presidenta del barrio puedo decir que la comunicacién con el municipio
no siempre es tan accesible como quisiera en algunos casos cuando se reporta
problemas de alcantarilado recoleccidn de basura o agua potable la
respuesta suele tardarse o no se obtienen una solucidon inmediata aunque en si
existen canales como llamadas telefénicas u oficios o plataformas digitales hoy
muchas veces no hay seguimiento oportuno sin embargo cuando se logra
contactar directamente con los responsables o presenta los reclamos de
manera formal si se recibe atencidén aunque el proceso puede ser lento.

5. Desde su experiencia comunitaria, ;qué acciones concretas deberian

impulsarse para fortalecer la participacion ciudadana en la supervisién y mejora
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de los servicios publicos como son alcantarillado, recoleccion de basura y agua
potable?

Desde mi experiencia comunitaria considerd que se deberia impulsar varias
acciones concretas para fortalecer la participacion ciudadana en primer lugar
es importante crear comités barriales de control y veeduria que frabajen de
forma coordinada con el municipio para supervisar los servicios de

alcantarillado recoleccion de basura y agua potable.
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Anexo 5.Evidencia Fotogrdfica levantamiento de informacion
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