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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del Gobierno
Abierto como herramienta orientada a la calidad de los servicios publicos en el
Gobierno Parroquial de Tumbaco durante el periodo 2019-2022. Pese a que el
concepto de Gobierno Abierto busca mejorar la comunicacion y gestion entre el
Estado y la ciudadania, persisten desafios en la tfransparencia, la participaciéon y la
calidad de los servicios publicos, exacerbados en contextos locales por limitaciones
de recursos y tecnologia. Se adoptd un enfoque mixto, con un tipo de investigacion
descriptivo y explicativo, utilizando métodos deductivo e inductivo. La recoleccion
de datos incluyd encuestas a ciudadanos y entrevistas a actores clave,
complementadas con andlisis documental. Los resultados revelan que el Gobierno
Abierto en Tumbaco aldn no se ha consolidado, evidenciando una implementacion
incipiente y fragmentada. La mayoria de los ciudadanos percibe una transparencia
moderada o baja, y aunque existe una alta disposicion ciudadana (69%) para
participar en la planificacion de proyectos de servicios, los mecanismos actuales son
limitados. Se identificaron brechas importantes en la calidad de los servicios publicos
de agua potable, alcantarillado y recoleccién de residuos sélidos, manifestadas en
capacidad de servicio limitada, suspensiones temporales, tiempos de respuesta
excesivos y cobros elevados. Se concluye que la implementacion fragmentada del
Gobierno Abierto limita su incidencia efectiva en la mejora de los servicios. Sin
embargo, fortalecer la transparencia y la participacion ciudadana, a fravés de
plataformas accesibles y una estrategia estructurada, representa una oportunidad
clave para transformar la relacién entre el GAD vy la ciudadania, mejorando la
calidad y eficiencia de los servicios publicos y fomentando una gestién mds inclusiva
y responsable.

Palabras Claves: Gobierno Abierto, Servicios PUblicos, Transparencia, Participacion

Ciudadanag, Calidad de Servicios, Gobierno Parroqguial, Tumbaco.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine the impact of Open Government as a tool
oriented to the quality of public services in the Parish Government of Tumbaco during
the period 2019-2022. Despite the fact that the concept of Open Government seeks
to improve communication and management between the State and citizens,
challenges persist in terms of transparency, participation, and quality of public
services, exacerbated in local contexts by resource and technology limitations. A
mixed approach was adopted, with a descriptive and explanatory type of research,
using deductive and inductive methods. Data collection included citizen surveys and
interviews with key stakeholders, complemented by documentary analysis. The results
reveal that Open Government in Tumbaco has not yet been consolidated, showing
an incipient and fragmented implementation. Most citizens perceive moderate or low
levels of transparency. Although they are willing to parficipate in the planning of
service projects (69%) there are limited mechanisms for them to do so. Significant gaps
were identified in the quality of public drinking water, sewerage, and solid waste
collection services, which are manifested in limited service capacity, temporary
suspensions, excessive response times, and high charges. Consequently, it is
concluded that the fragmented implementation of Open Government substantially
limits its impact on improving services. Nevertheless, strengthening transparency and
citizen participation through accessible platforms and a structured strategy represents
an important opportunity for transforming the GAD's relationship with the citizenry. This
transformation could lead to improvements in the quality and efficiency of public
services, as well as promote more inclusive and accountable management practices.

Keywords: Open Government, Public Services, Transparency, Citizen Participation,

Quality of Services, Parish Government, Tumbaco.
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INTRODUCCION
La administracion publica contempordnea se encuentra en un proceso de
transformacién constante, impulsada por la creciente demanda ciudadana de
mayor eficiencia, tfransparencia y rendicion de cuentas en la gestion de los recursos
publicos. En este escenario global, la calidad en la prestacion de los servicios publicos
emerge como un pilar fundamental para la legitimidad de las instituciones y el
fortalecimiento del vinculo entre el Estado y la sociedad. La capacidad de los
gobiernos para responder a las necesidades de sus ciudadanos de manera efectiva
y oportuna se ha convertido en un indicador clave de su desempeno y de la

confianza que inspiran.

En este contexto de busqueda de una mejor gobernanza, han surgido vy
evolucionado diversos paradigmas. La Nueva Gestion Publica (NGP), predominante
desde las décadas de 1980 y 1990, sentd las bases para la infroducciéon de principios
de eficiencia, orientacion al resultado y enfoque en el "cliente" dentro del sector
publico. Mds recientemente, la Teoria del Gobierno Abierto (GA) ha tomado
relevancia como una evolucion que profundiza en la transparencia, la participacion
ciudadana y la colaboracion. Esta nueva vision promete no solo una gestion mds
democrdatica, sino también una mejora sustancial en la eficacia y la calidad de los
servicios al permitir que las decisiones y las acciones gubernamentales sean co-

creadas v fiscalizadas por la ciudadania.

A nivel local, los gobiernos parroquiales en Ecuador desempenan un rol crucial al ser
la instancia mds cercana a la ciudadania y los principales proveedores de servicios
bdsicos que impactan directamente en la vida cofidiana de las personas. Sin
embargo, la incidencia especifica del Gobierno Abierto en la mejora de la calidad
de estos servicios publicos y en la percepcidon ciudadana en entornos especificos,
como la parroquia de Tumbaco, no ha sido suficientemente explorada desde una
perspectiva empirica. Existe una brecha en el conocimiento que impida comprender
como la implementacion de los pilares del GA se traduce en beneficios tangibles

para los habitantes.

En vista de lo expuesto, el presente estudio se propone determinar la incidencia del

Gobierno Abierto como herramienta para la mejora de la calidad de los servicios
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publicos en el Gobierno Parroquial de Tumbaco durante el periodo 2019-2022. Esta
investigacion busca aportar conocimiento relevante que no solo contribuya a la
literatura académica sobre gestion publica y Gobierno Abierto en contextos locales,
sino que también ofrezca informacién valiosa para las autoridades del Gobierno
Parroquial de Tumbaco, permitiéndoles fortalecer estrategias que optimicen la
prestacion de servicios y fomenten una mayor participaciéon ciudadana para el

desarrollo comunitario.

La estructura de esta tesis se organiza en capitulos que abordan: el problema de
investigacion  (Planteamiento, Formulacion,  Justificacion y  Objetivos), la
fundamentacién tedrica (antecedentes y marco tedrico con las teorias relevantes),
la metodologia empleada para la recoleccién y andilisis de datos, la presentacion y
discusion de los resultados, y finalmente, las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El gobierno abierto es una herramienta para cambiar la forma de gestionar de los
gobiernos, por medio de ello promueve un buen uso de los recursos publicos y mayor
participacion ciudadana en las instituciones publicas en las que permite participar en
la foma de decision y también en el diseno, monitoreo y evaluacion de las politicas
publicas. La idea de Gobierno Abierto se ha utilizado desde 1980 para fortalecer los
procesos de comunicacioén entre el Estado y los ciudadanos con el fin de encontrar
soluciones viables a sus problemas cofidianos, y desde una vision global, se
desarrollaron diferentes iniciativas en funcién de promover la transparencia.

El servicio puUblico es primordial en las instituciones puUblicas, por lo que accede a una
mejora de la condicién de vida de los ciudadanos, pero los principales problemas de
los servicios pUblicos que tienen las ciudades latinoamericanas son los siguientes.
Segun Antunez & Galilea (2003). Menciona, la acumulaciéon de déficits histéricos en
términos de acceso y calidad de los servicios, problemas graves de integracion vy
disparidades sociales, variados estdndares y la desestructuracion urbana, inercias e
ineficacias de la institucionalidad publica, nacional, sectorial, metropolitana y local,
insuficiencias criticas de financiamiento y dificiles asignaciones sociales de costos y
beneficios en la operacion de los servicios, la integracion diversa de actores privados
en la administracién de servicios puUblicos, complejos marcos regulatorios y diversas
asociaciones publico-privadas, desafios en la adopcién de tecnologias emergentes
para la administracion de servicios publicos, dificultades en la implementacion de
nuevas tecnologias para la administracion de servicios publicos, y dificultades en la

incorporacion de entidades privadas en la gestion de servicios publicos.

En América Latina, la comprension del acceso a la informacion y la difusion de datos
ha cambiado de un periodo en el que la informacién estaba limitada a marcos
amplios sobre la gestion de recursos publicos, a una etapa en la que la provisién de
informacion especifica y de alta calidad se prioriza para permitir la toma de
decisiones de los ciudadanos en educacion, atencion médica, seguridad,

actividades del tercer sector y politica (Vera, 2015).

Esto implica un aumento en las expectativas respecto a la gobernanza y provision de

flujos de informacién por parte de las entidades puUblicas. Pero es la Unica forma de
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garantizar que el acceso a la informacién publica se tfransforme en un medio para un

compromiso civico mas sustancial.

En el Ecuador, los servicios publicos domiciliarios son fundamentales para que los
ciudadanos puedan dar el uso de los servicios bdsicos que brinda el Estado
ecuatoriano, tales como nos menciona la Constitucion de la Republica del Ecuador
2008, agua, alcantarillado, recoleccion de basura, electricidad, gas licuado de
petréleo, telefonia fija, telefonia moévil e internet fijo. Sin embargo, existe ineficiencia
al momento de ejecutar la prestacion de servicio, ya que sus planes y proyectos no

se llegan a cumplir al cien por ciento en los gobiernos auténomos descentralizados.

Antes de la promulgaciéon de la Constitucion de 1998 y, particularmente, antes de la
entrada en vigor de la “Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion
PUblica”™ en mayo de 2004, el acceso a la informacion generada y resguardada por
enfidades estatales no era reconocido como un derecho humano plenamente
exigible. Por el contrario, dicha informacion a menudo era utilizada como
herramienta para ejercer el poder de forma abusiva y vulnerar los derechos
ciudadanos. A partir de ese momento, se han logrado avances significativos en esta
drea, incluyendo la creacién de organismos especializados de control y el
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion para facilitar y agilizar el
acceso. No obstante, persisten obstdculos importantes: la informacién que resulta
desfavorable para ciertos intereses particulares continda siendo restringida al publico,
lo cual impacta negativamente en la toma de decisiones democrdticas vy
transparentes (Vera, 2015).

Segun Cedeno & Jara (2018). Es obvio que en Ecuador hay una regulacioén estricta
con la administracion de los servicios publicos. Sin embargo, hay diversos grados de
desorganizacion y anomalias que se observan con posterioridad a la provision de
estos servicios, que se adelantaban a la actual Constitucidn. Principalmente, por
otorgar franquicias y la forma en que operan las entidades publicas y las
organizaciones que las administran. Como explica la Defensoria del Pueblo (2019), en
Ecuador el 82,6% de los domicilios cuentan con el servicio de agua a través de lared
pUblica, en comparacién con solo el 79,3% de la poblacién que tiene acceso a agua
de buena calidad. Este porcentaje es todavia mds bajo entre las personas que se

autodenominan indigenas.
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Desde el ano 2018, Ecuador se incorpord ala Alianza para el Gobierno Abierto, marco
en el cual desarrollé su primer Plan de Accion de Gobierno Abierto correspondiente
al periodo 2019-2022. Este plan busca resolver las varias trabas que existe al momento
de acceder a la informacién. Para la creacion de dicho plan, participaron en la
pdagina web con un porcentaje del 100% en el cual se divide el 61% hombres y el 39%
mujeres, indicando las problemdticas existentes en sus comunidades. En la parte de
los grupos étnicos, los mestizos tuvieron mayor interés en su participacion con un

porcentaje del 79.80%.

Basado en el Plan de Accion de Gobierno Abierto de Ecuador (2019), incluye diez
compromisos agrupados en cuatro temas, facilitando asi la orientacion del tipo de

cambio social que se busca. Estos conjuntos temdaticos incluyen:

Datos de acceso publico: El objetivo es facilitar el acceso a la informacion publica
aplicando formatos de crianza mds simples que se alineen con los indicadores
intfernacionales relevantes, ademds de aprovechar las tecnologias de informacion y

comunicacion disponibles.

Fortalecimiento de habilidades para la transparencia: se centra tanto en el desarrollo
de capacidades institucionales como en la defensa del compromiso civico y la

transparencia dentro de contextos sectoriales.

Empoderamiento Civico: tiene como objetivo mejorar y profundizar el papel de los
ciudadanos en la administracién publica, principalmente en los procesos de toma de

decisiones y en el control de la responsabilidad social.

Innovacién PUblica: estimula la colaboracién destinada a mejorar la prestacién de

servicios publicos desde una perspectiva centrada en el cliente.

El principio de gobierno abierto desempena un papel fundamental porque se
implementan tres pilares esenciales en el Gobierno Parroquial de Tumbaco:
transparencia, participacion y colaboracion. Por medio de estos mecanismos, se

evidencian los procesos que se viene realizado dia a dia segun el plan operativo
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anual de dicha institucion en el ano 2019. Menciona que no se llegd a cumplir sus
metas establecidas por la emergencia sanitaria del COVID-19(Distrito metropolitano
de Quito, 2020).

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
sCudl eslaincidencia del Gobierno Abierto como herramienta orientada ala calidad

de los servicios puUblicos en el Gobierno Parroquial de Tumbaco?

1.3. JUSTIFICACION

En el presente trabajo de investigaciéon sobre el Gobierno Abierto y su incidencia en
la calidad de prestaciéon de los servicios publicos, en este sentido, el rol principal del
Gobierno Parroquial de Tumbaco es mejorar la calidad de vida de los ciudadanos
fortaleciendo la democracia en la toma de decisiones en dmbitos de politica,
administraciéon y financiamiento, para asi lograr que La excelencia en el servicio
publico sea excelente para los habitantes del Gobierno Parroquial de Tumbaco.

En este sentido, el gobierno abierto estd orientado a buscar soluciones para los
distintos niveles de gobierno que estdn presentes en el territorio, por lo cual, esta
alianza del gobierno abierto garantiza al Gobierno Parroquial de Tumbaco, promover
la transparencia, participaciéon y colaboracién para fortalecer la democracia vy
brindar buenos servicios publicos de calidad a todos los ciudadanos del sector, sin
embargo, no se llega a cumplir al cien por ciento por falta de recurso econémico vy,
por algunas veces, el desinterés propio de los ciudadanos en las tomas de decisiones
del dmbito politico, administrativo, financiero y presentacion de quejas sobre la
calidad de los servicios publicos.

Con esta investigacion se confribuird a exponer sus necesidades y participar en la
buUsqueda de soluciones mds viables e innovadoras para que las instituciones publicas
que brindan estos servicios pUblicos faciliten el acceso a la informacién en donde el
ciudadano pueda readlizar de acuerdo con sus capacidades, necesidades y
conocimiento un buen seguimiento y evaluacion para el mejoramiento de la calidad

de los servicios publicos.

Esta investigacion tiene como objeto beneficiar al Gobierno Parroquial de Tumbaco
y a la poblacién en general del sector, como lo estable el Servicio de Acreditaciéon

Ecuatoriana (2018): “La calidad de un servicio no solamente responde a requisitos
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normativos, sino que se traduce en la satisfacciéon de los usuarios”. Por ello, el rol que
corresponde a cada uno, es decir, el funcionario publico debe encargar con
responsabilidad la ejecucidon de recursos econdmicos en los proyectos y programas
tanto al cumplimiento de las normativas y las funciones que corresponde. Por otro
lado, el ciudadano debe ser mds activo en las tomas de decision en dmbito
administrativo, financiero y en la elaboraciéon de politicas publicas buscando el interés

comun en obtener los servicios publicos de calidad.

En la actualidad, el gobierno abierto es uno de los principales factores para que haya
participacion contfinua de la ciudadania en las instituciones publicas, para de esa
manera estar en conexion directa o indirecta con los problemas que acontecen y
dar respuesta inmediata, asi brindando un mejor servicio a los ciudadanos. Las
instituciones puUblicas se centran en prestar servicios bdsicos a la sociedad tales como
agua, alcantarillado, recoleccidén de basura, electricidad, gas licuado de petrdleo,
el cual debe ser éptimo principalmente para las personas que tengan confianza con

el gobierno actual.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Analizar el Gobierno Abierto y su incidencia en la calidad de prestacion de los

servicios publicos en el Gobierno Parroquial de Tumbaco, periodo 2019-2022.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar el funcionamiento del Gobierno Abierto en el Gobierno Parroquial
de Tumbaco.
e Andalizar los servicios publicos que brinda el Gobierno Parroquial de Tumbaco.
e Relacionar la incidencia del Gobierno Abierto con la calidad en los servicios
publicos.
1.4.3. Preguntas de Investigacion
e 3COmo es el funcionamiento del Gobierno Abierto en el Gobierno Parroquial
de Tumbaco?
e 3Cudles son los servicios publicos que brinda el Gobierno Parroquial de

Tumbaco?
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e 3Cudl es la incidencia del Gobierno Abierto en la calidad de los servicios

publicos?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Como indica Naser en el estudio "Modelo de Gobernanza Abierta Local para
Municipios Rurales: Oportunidades y Barreras de la Experiencia Calle Larga” (2021),
diversas Politicas y Estrategias de Gobierno Abierto implementadas a nivel municipal
han ayudado en la lucha contra la corrupciéon y la desconfianza en las instituciones
publicas. En Chile, estas iniciativas han forjado un vinculo mds directo entre el
gobierno y los ciudadanos, incluyendo su participacion a través de la tecnologia de
la informacion. Junto con otros factores, estas tecnologias de la informacion se
consideran esenciales para la integridad; por lo tanto, es posible identificar y abordar
las oportunidades y obstdculos mds significativos para implementar un modelo de

gobernanza abierta a nivel municipal rural (Naser, 2021).

En el presente articulo, la estrategia metodolégica estd centrada en Se lleva a cabo
una investigacion cudlitativa utilizando un enfoque de estudio de caso. Con esta
estrategia se espera ampliar la aplicabilidad de los resultados a fin de profundizar en
el fendmeno estudiado. Esto se logra por medio de varias técnicas de recoleccion de
datos, lo que permite obtener una abundante cantidad de datos para su andlisis

posterior (Naser, 2021).

Este enfoque mejorard la aplicabilidad de los hallazgos y ayudard a formar la
fenomenologia en estudio con su andlisis descriptivo y comprensivo. De hecho, esto
es posible a través de varias técnicas de recoleccidon de datos, que agilizan el
proceso de recopilacién de un gran volumen de datos para el andlisis.

Por lo tanto, la aplicacion de técnicas de recoleccidon de datos para esta
investigacion incluye, por un lado, el estudio de documentos tedricos y fuentes de
literatura; esto implica estudiar la literatura existente sobre el tema de la gobernanza
abierta y su implementacién a nivel municipal. Ademds, se llevardn a cabo
entrevistas para recopilar testimonios de individuos clave o expertos en el tema, asi
como informes verbales, tanto en contextos colectivos como individuales, de

personas que han participado en procesos de gobierno abierto (Naser, 2021).
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El arficulo es Uil porque proporciona informacion sobre la experiencia del gobierno
abierto local en municipios de Chile. Este enfoque ha promovido politicas para
incrementar la participacion ciudadana mediante la creacidon de espacios que
fomenten la cercania con la comunidad. Asimismo, destaca la preocupacién de las
autoridades por habilitar caminos, tanto presenciales como digitales, mediante

tecnologias y redes sociales, para la desinformacion (Naser, 2021).

El articulo metodoldgico se organiza en tres etapas. Primero, se realiza una revision
sistemdatica de la literatura respecto al panorama internacional de gobierno abierto.
Segundo, el gobierno abierto se analiza en el contexto local desde una perspectiva
exploratoria y con un enfoque estadistico orientado a captar la opinidén vy las
expectativas del administrador publico. Finalmente, se centra en la implementacion
de la politica de gobierno abierto en el Ayuntamiento de Madrid a través de una
entrevista semiestructurada sobre la formulacion y ejecucion de politicas vinculadas

a las dimensiones de gobierno abierto.

Como explican Maldonado et al. (2021), se menciona los Modelos Tedricos de la
administracion publica, resaltando la nueva gestidon publica y la nueva gobernanza
pUblica. Estos modelos forman la base de la nueva gestidon publica, que estd
centrada en el ciudadano y orientada a resultados a fravés de la planificacion
estratégica y el uso de medidas de rendimiento. La gestidon pUblica también enfatiza
la transparencia y el control social, se orienta hacia la descentralizacién gerencial y

se centra en la evaluacién y desarrollo de recursos humanos.

Se establece que existe una correlacion directa entre la dedicacion a atender los
resultados para el ciudadano y la responsabilidad que asumen los politicos y los
funcionarios publicos. Postulan la concepcion de innovadoras y eficaces instituciones.
Dentfro de ese marco, la prioridad primaria para la provisidn de servicios publicos

recae en el ciudadano.

La evaluacion del grado de implementacion de gobierno abierto a nivel global se
realizd mediante una encuesta sistemdtica y el levantamiento de informacion. Las
confribuciones subsidiarias, también llamadas propuestas de gobierno, son

agrupadas y subsumidas a los pilares de gobierno, porque es uno de los modos de
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incentivar la democracia —en sus diversas formas— mediante la creacién de un
contexto en el que los ciudadanos son valorados y entrenados para cultivar un

entorno de administracion.

Segun Maldonado et al. (2021), Las politicas de gobierno abierto todavia necesitan
ser mas efectivas ya que deben ser tratadas como politicas de estado para garantizar
su efectividad y sostenibilidad. Esto significa que la voluntad politica de los lideres
debe iniciar y promover la implementacion de tales estrategias innovadoras, junto
con la capacitacion y concienciacion de los servidores publicos, ciudadanos y partes

interesadas del sector privado.

La investigacion realizada por Naser, Ramirez y Rosales (2017), titulada "Desde el
gobierno abierto al Estado abierto en América Latina y el Caribe", tiene como
objetivo contribuir a la aceptaciéon del Estado abierto desde la perspectiva de la
CEPAL vy los distintos organismos multilaterales responsables del desarrollo en la regién
de América Latfina y el Caribe. Se consideran las dimensiones socioecondmicas y
ecoldgicas que se basan en la inclusidon social y la adhesidn a los 17 objetivos de
desarrollo sostenible establecidos en la agenda 2030. El drea de estudio abarca
Ameérica Latina y el Caribe, incluyendo estudios de caso como el Municipio de Bahia

Blanca, Madrid, México, Brasil, Costa Rica y el Municipio de Quito en Ecuador.

La investigacién facilita la elaboracion de planes, programas y acciones que apoyen
la implementaciéon del gobierno abierto en las localidades, mostrando contextos
donde se puede fortalecer el apoyo del gobierno abierto para la promocién de
politicas publicas. Es importante enfatizar que la asistencia y la ciudadania, asi como
el uso de tecnologias de la informacidon, son participaciéon en la solucién, la
transparencia y cualquier otra accidn relevante, como foco central, es fundamental.
La relevancia de esta investigacion es que, ademds de cubrir conceptos bdsicos del
tema, trata variables dependientes e independientes, lo que la hace Util para la

construccion del marco tedrico del tfema.
En su investigacion, Ruvalcaba (2018) se centra en el papel de las nuevas tecnologias
de la informacion y la comunicacion, y argumenta que el gobierno abierto es un

paradigma emergente que redefine la gobernanza a medida que avanza en
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innovacion y "nuevos' ingredientes para entfrelazar el gobierno con la gente. El
propodsito del estudio es examinar la politica y la adopcién de politicas que rigen las
politicas de los gobiernos locales vinculadas con el Gobierno Abierto y coémo estos
esfuerzos llegan a la gente a fravés de espacios de interaccion configurables.
Ademds, se ha registrado que un gobierno abierto es un medio para hacer que el
gobierno sea mads eficiente y efectivo mientras se intenta al mismo tiempo evitar la
generacion de corrupcion en el sector publico.

La metodologia seguida se desarrolla en tres fases. En primer lugar, se ha realizado
una revision sistematica de la bibliografia internacional sobre gobierno abierto. En
segundo lugar, la relevancia de la ciudad abierta se analiza en el gobierno local
como aproximacién exploratoria y cuantitativa para establecer perspectiva y vision
del administrador publico. Por Ultimo, se enfoca el andlisis de la politica de
aceptacion del gobierno abierto por parte del Ayuntamiento de Madrid desde una

entrevista semiestructurada.

En las conclusiones de la investigacion, se considera el contexto del gobierno abierto
y sus muchas dimensiones junto con la relevancia de la informacién descubierta.
Ademds, el andlisis examina las caracteristicas peculiares de la gobernanza abierta
a nivel municipal, identificando doctrinas que capturan las ventajas de aplicar la

gobernanza abierta en estas circunstancias.

Por otro lado, la investigacion contribuye significativamente al trabajo de grado con
los aspectos de gobierno abierto; a través de ella, un gobierno local puede mejorar
la gestion y recuperar la confianza de los ciudadanos para poder efectuar proyectos
a futuro. Como resultado, colaborar con la comunidad vy las autoridades puede
promover el desarrollo de gobiernos locales mds socialmente responsables que
comprendan e interactlen con las necesidades de la sociedad, tomando asi mejores

decisiones para la poblacion.

En el trabajo de Gaviria & Delgado (2020), titulado "Mejora de los servicios publicos
en el fortalecimiento de la gestion municipal’, se establecié como objetivo conocer
y proponer mejoras en los servicios pUblicos dentro del dmbito de la gestion municipal.
La investigacion se destaca al senalar en la medida en que la administracion publica

sea la entidad responsable de la prestacion de servicios para el ciudadano, una
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obligacién que constituye un reto al esforzarse por garantizar eficiencia y seguridad
de los mencionados servicios para los ciudadanos que los necesitan y asi no tener
problemas a un futuro cercano. Ademdas, en las sociedades actuales, cada vez mdas
complejas, surgen constantemente nuevas necesidades que deben ser abordadas

por el Estado.

Con base en la investigacion realizada por Cedeno y Jara (2019) vy fitulada «Los
servicios publicos domiciliarios en el Ecuador: recopilacién y andlisis de documentos
relacionadosy, se enfatiza que los derechos que se desprenden de la Constitucion de
la Republica del Ecuador deben ser salvaguardados y asegurados. Esto se refiere
especialmente a la prestacion Se garantiza el acceso sin costo a servicios publicos

domiciliarios tales como gas licuado, telefonia fija, agua potable, saneamiento, y

energia eléctrica.

En el estudio se menciona que existen leyes que establecen derechos vy
responsabilidades en relacién con el acceso adecuado a los servicios publicos
residenciales. Entre estas leyes se encuentran la Constitucion de la Republica del
Ecuador, el Plan Nacional de Desarrollo, el Cédigo Orgdnico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), la Ley de Proteccién al
Consumidor, la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo, la Ley Orgdnica del Servicio
PUblico de Energia Eléctrica y la Ley de Aguas, entre otfras. Se mencionan varias de
estas leyes. Ademds, se ha observado que el sector privado realiza un mayor niUmero
de estudios en el dmbito de los servicios residenciales, dado que es el proveedor
directo de estos servicios, pero el nUmero de estudios realizados sobre los servicios de
agua potable y alcantarillado es significativamente mayor en la recopilacion de
datos. A pesar de ello, el Gobierno nacional regula estos servicios para garantizar que

se ajusten a los objetivos del desarrollo sostenible.

Segun la revisidn de literatura creada por Senplades, Senagua, Setep vy El Banco del
Estado, Pichincha, Carchi, Imbabura, Tungurahua, EI Oro y Azuay estdn mdads
avanzados en términos de servicios de alcantarillado y agua potable, mientras que
Chimborazo y Bolivar tienen el menor desarrollo. Ecuador ha logrado una mejora en

la infraestructura de acceso a los servicios publicos en comparacion con anos
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anteriores; sin embargo, fodavia no cumple con las directrices constitucionales que
se establecieron.

Laimportancia de este estudio radica en el enfoque que se hace sobre las principales
normas legales que garantizan los servicios publicos domiciliarios, asi como también
aquellos documentos que brindan la informacién necesaria y demds datos que son
objeto de andilisis para el estudio en cuestion. Ademds, destaca la existencia de
documentaciéon que respalda el seguimiento y control de los servicios, ya sean estos

prestados por proveedores publicos o privados (Cedeno & Jara, 2019).

2.2. MARCO TEORICO

Teoria de Gobierno Abierto

Es esencial desarrollar teorias sobre el tema de investigacién antes de emprender
cualquier estudio. De acuerdo con la teoria de Oszlak (2013), el Gobierno Abierto no
representa simplemente un avance tecnoldgico, sino mds bien una filosofia que
aborda la naturaleza del gobierno y el papel que desempenan tanto el gobierno
como los ciudadanos en la gestion publica y sus resultados. Esta perspectiva se
fundamenta en supuestos subyacentes que definen esta nueva forma de relacién
enfre el Estado y la sociedad. En esencia, aquellos que promueven el Gobierno
Abierto sostienen que: 1) la tecnologia disponible facilita una comunicacion e
interaccion bidireccional entre el gobierno y la ciudadania; 2) el gobierno debe alborir
canales de didlogo e interaccidn con los ciudadanos para aprovechar su potencial
contribucion en la toma de decisiones sobre politicas, la produccidn de bienes vy
servicios publicos, asi como en el monitoreo, control y evaluacién de su gestiéon; y 3)
los ciudadanos deben aprovechar la apertura de estos nuevos canales
participativos, comprometiéndose activamente en diferentes roles, como tomadores

de decisiones politicas, productores y controladores (Oszlak, 2013).

El paradigma de Gobierno Abierto surgié en la convergencia de dos corrientes
principales: la tfransparencia y los programas de acceso a la informacién por un lado
y la participacién ciudadana y el control social por el ofro. La frase “Gobierno
Abierto” gand relevancia en el ano 2009 con la iniciativa del entonces presidente de
Estados Unidos Barack Obama, quien emitié el Memordndum de Transparencia vy

Gobierno Abierto. Quiero destacar que, aunque estos eventos fueron innovadores,
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ya existian algunas experiencias previas a esto, como las leyes de libertad de

informacion legisladas por Gran Bretana en la década de 1970 (Arroyo, 2017).

El gobierno abierto tiene sus ventajas tanto en el sector publico como en el privado.
En la administracion publica, apoya la integridad, la equidad, la innovacién y ayuda
en la prevencion y deteccién de esquemas de corrupciéon. Privadamente, fomenta
la participacion civica y la participacion ciudadana. Promueve la rendicion de
cuentas, hace gue los datos e informacién publicos sean accesibles, estimulando asi

la innovacioén y el emprendimiento (Abierto, 2018).

Concepto de Gobierno Abierto

Se considera un gobierno abierfo aquel que mantiene una conversacion
permanente con los ciudadanos para escuchar sus opiniones, los agravios, toma
decisiones y da respuestas ajustadas a sus requerimientos, promueve la
coparticipaciéon en la asistencia publica por funcionarios y ciudadanos, y que toda
su actuaciéon y decision es comunicada sin velos ni secretos y sin restricciones

(Calderdon & Lorenzo 2010).

El fendmeno del Gobierno Abierto incorpora un tipo de gobernanza novedoso que,
al igual que en los modos de operacién anteriores del gobierno, implica una solicitud
y un intercambio persistente con los ciudadanos, mds aun ahora que Internet y las TIC
(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién) han desempenado un papel
crucial. En este sentido, se necesitan sistemas de gestidon alin mds avanzados y un
cambio profundo en la cultura organizacional del sector publico, junto con marcos

institucionales sélidos y fundamentos legales (Ramirez-Alujas & Rosales, 2017).

De acuerdo con la Carta Iberoamericana, el concepto de Gobierno Abierto se
reflere a un conjunto de estrategias y herramientas destinadas a mejorar la
gobernanza y fomentar una administraciéon publica mds eficiente. Este modelo se
basa en valores fundamentales de transparencia, participacion activa de la
ciudadania, rendiciéon de cuentas, gobernanza colaborativa e innovacion. Estd
centrado en el ciudadano ya que involucra a las personas no solo en la toma de

decisiones, sino también en el diseno e implementaciéon de politicas. Su objetivo es
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mejorar la democracia, legitimar la accion publica y fomentar el bien comun (CLAD,
2016).

Los autores indicados proporcionan diferentes definiciones de “Gobierno Abierto”, sin
embargo, todos convergen en el mismo objetivo, que es trabajar con los ciudadanos
para mejorar el funcionamiento del estado. Este enfoque obliga a las instancias del
gobierno a revelar, por asi decirlo, la informaciéon que antes era de uso exclusivo, de
forma tal que se conozcan las acciones u omisiones realizadas en sus mandatos. En
resumen, el objetivo de Gobierno Abierto es garantizar una mayor transparencia y
rendicion de cuentas, promoviendo una relacion colaborativa y mds cercana entre

gobierno y ciudadania.

Pilares de gobierno abierto

Para llevar a cabo una estrategia de Gobierno Abierto en su totalidad, es necesario
atender y desarrollar todos sus pilares componentes: Transparencia, Educacion
PUblica, Responsabilidad y Responsabilidad, e Innovaciéon y Tecnologia. Cualquier
infento y modelo que se sin uno o dos de estos pilares, estd destinado al fracaso o es
un modelo sin contenido real. Por esto, cualquier politica o accién publica
enmarcada en el esquema de Gobierno Abierto debe asumir la integracién de todos
estos pilares construyendo una Unica estrategia. Aislada, ninguna de estas politicas
puede funcionar ya que plantea un sistema de interdependencia de las politicas
publicas. Es fundamental que esta politica esté en coherencia con la aplicacion
unitaria de la politica de gobernanza multinivel expuesta previamente. Por ejemplo,
la transparencia careceria de impacto sin la rendicidon de cuentas y la participacion
ciudadana, y viceversa. Ademds, la Alianza de Gobierno Abierto (AGA) ha agregado
un cuarto pilar, que consiste en la innovacidon continua, para hacer que las
organizaciones sean mds eficientes, adaptables a los cambios sociales y capaces de
aprovechar las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) (Pilares De
Gobierno Abierto — Toolkit Haga, 2021).

Transparencia
Un gobierno que actia con transparencia ofrece a la ciudadania acceso a
informacion relacionada con sus actividades, planes, fuentes de datos y aspectos por

los cuales puede ser considerado responsable. Esta prdctica fortalece la rendicion de
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cuentas por parte de la administracion publica y facilita un control social continuo
por parte de la sociedad (DMQ, 2014).

La transparencia implica el derecho de acceso a la informacién que estd en posesion
de las instituciones publicas y la disposicion de poner esta informacion a disposicion
de la ciudadania. Esta informacién debe reflejar el uso de los recursos publicos, las
actividades realizadas y los resultados obtenidos de la gestion gubernamental
(Ambuludi, 2021).

Participacion (ftomar parte)

Un gobierno que impulsa la participacion ciudadana garantiza el ejercicio del
derecho de las personas a involucrarse activamente en la elaboracion de politicas
publicas, promoviendo el didlogo y el infercambio de ideas, saberes y experiencias
entre los ciudadanos vy las instituciones del Estado (DMQ, 2014).

Cualquier gobierno deberia utilizar la divulgacion de informacion para estimular el
interés y la participacion de las personas en el discurso publico. Esto requiere
garantizar espacios de consulta, discusion, conversacion, presentacion y reflexion
gue estimulen el derecho de los ciudadanos a participar activamente en las politicas

publicas (Macias et al., 2020).

Colaboracion (Contribuir).

Un gobierno colaborativo involucra y compromete a los ciudadanos y otros actores
sociales en la labor conjunta para abordar los problemas nacionales. Esto implica la
cooperaciéon y la coordinacion de esfuerzos no solo con la ciudadania, sino tfambién
con empresas, asociaciones y otros agentes. Facilita el frabajo conjunto dentro de las
propias administraciones, asi como entre ellas y sus funcionarios de manera
transversal. (DMQ, 2014).

El pilar de colaboracion se sostiene en la creacidén de nuevos espacios que permiten
la co-creacion de iniciativas y la coproduccidn de nuevos servicios publicos. Estas
iniciativas, junto con ofros primordiales espacios de didlogo y frabajo que deben
llevarse a cabo en el contexto de una coproduccion social del conocimiento,
requieren un cambio de enfoques y prdcticas que permitan potenciar la innovacion
no solo dentro de las administraciones publicas, sino también en sus interacciones con

el resto de la sociedad e incluso con el sector privado y el tercer sector, (CLAD, 2016)
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Innovacion tecnolégica

La innovaciéon tecnoldgica facilita la creacidon de nuevos canales de participacion
ciudadana. Las relaciones entre el gobierno y el ciudadano, asi como la
transparencia en la administraciéon publica, son dreas en las que las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) pueden influir significativa y favorablemente. Se
hacen propuestas sobre gestion publica que capte el interés y participacion del
ciudadano, que sea mds productiva y que en su lugar administre democracias mas

fuertes (Ramirez Alujas, 2010).

En el caso de la innovacion en el sector publico, se observa como la modificacion
intencional, ordenada vy sistemdtica de politicas, estrategias, tecnologias vy
procedimientos que busquen optimizar la eficacia, reducir la opacidad, aumentar la
participacion publica, y mejorar la calidad de los servicios que ofrece el gobierno a
los ciudadanos. Asimismo, incluye la implementacion de soluciones complejas,
creativas y eficientes que ayuden a la administraciéon publica en la gestion y
administracién de bienes publicos, apoyen la toma de decisiones fundamentadas,
mejoren la colaboracion interinstitucional entre los distintos entes del gobierno, y en
general, que se reduzcan los niveles de insensibilidad y se aten mds a las necesidades
y expectativas de los ciudadanos. Por su parte, la innovacién es uno de los pilares de
la modernizacion y reforzamiento del marco del sistema de gobernanza publica y
proveer un gobierno sensible y proximo al ciudadano en el gjercicio de su mandato

(Pomaquero, 2023).

Principios de Gobierno Abierto
De esta manera, Ramirez (2013) afirma que los conceptos de gobierno abierto hoy

en dia en su construccion y operacionalizacién de algunos principios estén en accién.

Elucidando aqui, los objetivos mds importantes apuntan a la mejora del control social
junto con la rendicion de cuentas, permitiendo asi a los ciudadanos monitorear las
actividades del Gobierno. Ademds de esto, la reutilizacion de la informacion del
sector publico tiene como objetivo la innovacion y el crecimiento econdmico al

hacer que la informacion sea gratuita y que pueda ser utilizada por muchos actores.
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Esto implica que se debe otorgar a los ciudadanos la autoridad para participar en los
procesos de toma de decisiones y en la formulacién de politicas que afectan sus vidas

y comunidades, haciendo asi que la gobernanza sea mas legitima y efectiva.

Tales foros mejoran la co-creacion y/o el diseno conjunto de valor puUblico, es decir,
el desarrollo de productos y servicios de valor agregado universales. Esta cooperacion
es esencial para abordar los desafios y fomentar un gobierno mds fransparente,

inclusivo y eficiente (Ramirez, 2013).

Principios para Gobierno Abierto
Participacion activa: Se fomenta la participacion a través de brindar informacion,
consultas, capacitacién e involucramiento de los ciudadanos y las organizaciones

sociales.

Transparencia y responsabilidad: Es obligacién de las entidades llevar con ellos el
deber de rendir cuentas de forma agendada por sus actos y, ademds, asumir

publicamente la responsabilidad de las decisiones que han tomado.

Publicacion de datos abiertos: Publicar conjuntos de datos que sean completos,
primarios, desglosados y actuales cumpliendo con estadndares internacionales sobre

la publicacién de datos en la web es imprescindible.

Acceso y retutilizacion de la informacion pUblica: Para que la informacion publica
alcance su impacto 6ptimo, priorizando la reutilizacion, debe encontrarse sujeta a

licencias abiertas.

Accesibilidad y simplicidad: Siempre que se puede, se hace uso de un lenguagje

sencillo y claro.
Cooperacion y co-creacion: La cooperativa debe hacerse en todas las etapas, al

igual que pos-diseno. Se establece como objetivo que todas las prdacticas y politicas

se disenen para promover la cooperacion y la co-creacion.
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Inclusion y diversidad: Hay que considerar a las mujeres, personas con
discapacidades, las minorias y los grupos sociales considerados “vulnerables”. Se les
debe considerar alternativas de inclusion, como el uso de idiomas, tecnologias y

metodologias apropiadas para estas minorias (Machado et al., 2016).

Caracteristica del Gobierno Abierto
Como senala Ramirez (2013), la definicion de Gobierno Abierto se caracteriza por una

serie de elementos fundamentales:

Informacion simétrica desde el Gobierno: En términos simples, el gobierno debe
comunicar sus politicas, junto con la informacién relevante, ademds de los hechos,
resultados, costos, y otras consideraciones prdcticas que la acompanan.

Las ciudadanas, los ciudadanos y la prensa pueden acceder a documentos oficiales
de las instituciones del Estado: El acceso directo o indirecto de la ciudadania o de
medios de comunicacion a los documentos oficiales del gobierno. Ayuda en la
transparencia y rendicion de cuentas, ya que con este acceso permite a la sociedad

civil y a los medios realizar pesquisas y andlisis de la informaciéon disponible.

Las sesiones son pUblicas y pueden asistir los medios de comunicacion: Se promueve
la transparencia al permitir al publico y a los medios el acceso a las reuniones de los
entes publicos, asi como también a los libros de actas. Esta medida incrementa la
transparencia de la accidn publica y, por ende, la legitimidad de las instituciones

publicas.

Consulta sistematica con las partes interesadas mads relevantes: El Estado debe
involucrar plenamente a los grupos de interés en el proceso de formulacion e
implementacién de politicas y asegurarse de que sus opiniones y preocupaciones
sean atendidas. Ademds, es importante que todas las partes interesadas tengan la
oportunidad de acceder a la informacién sobre el proceso de toma de decisiones.
Toda la informacién y opiniones recopiladas deben ser publicadas para garantizar la
participacion ciudadana en el proceso de foma de decisiones (Ramirez, Gobierno
Abierto, 2013).

Gobierno Abierto en Ecuador
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El Gobierno Abierto es un modelo innovador de gestion publica que busca construir
confianza a través de la transparencia, la ética y la supervision por parte del publico.
Su objetivo principal es mejorar la administracion publica del gobierno de manera
responsable al involucrar a la ciudadania en los asuntos publicos del estado. Este
compromiso civil va mds alld del cambio social y fomenta un sentido de
responsabilidad compartida entre el gobierno y los ciudadanos en la construccion de

la nacién: construyendo un mejor manana (Gobierno Abierto, 2020).

El uso de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en el marco del Abierto
Gobierno se da con fines especificos, como aumentar la tfransparencia, fomentar la
innovacién o promover la participaciéon en los procesos de toma de decisiones. En
este sentido, se busca aprovechar el uso de la tecnologia para facilitar una

gobernanza mds abierta y colaborativa (Gobierno Abierto, 2020).

Es importante senalar que en 2018 en Ecuador se dio un debate entre los ciudadanos,
los académicos vy, por supuesto, el gobierno en torno a la temdatica del gobierno
abierto; esto se potencid cuando Ecuador se adhirid a la Open Government
Partnership (OGP) en 2019. La participacion en esta asociacion internacional hizo
revive la discusion sobre la necesidad de implementaciéon de la evaluacion

ciudadana de los servicios publicos en el pais (Jara & Paladines, 2020).

Empecemos por recordar que la incorporacién de Ecuador a la OGP representa un
avance en la consecuciéon de una transparencia mads eficiente y en la participacion
ciudadana en los asuntos gubernamentales. Con la incorporacion a esta iniciativa el
pais se adhiere a los compromisos para fomentar el acceso a la informacion, la
colaboraciéony la sinergia entre el estado y la sociedad, asi como para ejecutar pasos
gue garanticen la elevacidon de la calidad de los servicios publicos. Este
acontecimiento marca un hito en la bUsqueda de un gobierno que responda a las

necesidades y a las demandas de todos los ecuatorianos (Jara & Paladines, 2020).

Alianza para el Gobierno Abierto
La Alianza para el Gobierno Abierto (OGP, por sus siglas en inglés) es una iniciativa
infernacional cuyo principal objetivo es asegurar que los gobiernos trabajen en

fomentar la transparencia, combatir la corrupcion, la participacion ciudadana, el
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acceso a la democratizacion efectiva y el aprovechamiento de las tecnologias
modernas al servicio del fortalecimiento de la democracia. En el 2018, la OGP constd
de 76 paises miembros, 106 gobiernos locales y miles de participantes de la sociedad

civil.

Mediante esta alianza, los gobiernos firmantes se comprometen a llevar a cabo
medidas que modernicen y hagan mds responsables a sus gobiernos. Dichas
acciones se consagran en planes de accidén que son elaborados de manera
conjunta entre el gobierno y la sociedad civil, y que contienen multiples compromisos
relacionados con la transparencia, participacion ciudadana y rendicion de cuentas
(Gobierno Abierto Alianza, 2018).

En el caso de Ecuador, como parte de su compromiso en la lucha contra la
corrupcién y en la promocién de la transparencia y la participacion ciudadana, el
Presidente de la Republica anuncié en el Informe a la Nacién del 24 de mayo de 2018
la infegracion del pais a la Alianza para el Gobierno Abierto. Desde enfonces,
Ecuador se convirtid en miembro activo de la OGP a partir del 18 de julio de 2018,
comprometiéndose a trabajar en conjunto con la sociedad civil y otros actores para
fortalecer la transparencia y la participacion ciudadana en la gestion gubernamental
(Gobierno Abierto Alianza, 2018).

Teoria de la Nueva Gestion Publica

La teoria de la Nueva Gestion PUblica surgié como una respuesta necesaria ante los
crecientes problemas operativos del gobierno y la crisis fiscal de la década de 1980.
Las reformas nacieron a partir de la falta de responsabilidad y la ineficiencia de los
gobiernos, junto a las debilidades de cardcter institucional. Fue una respuesta a la
creciente insatisfaccion con los modelos burocrdticos fradicionales de administracion
publica, percibidos como ineficientes, inflexibles y alejados de las necesidades
ciudadanas. La NGP buscd incorporar principios y prdécticas de gestiéon del sector
privado para modernizar y mejorar el desempeno del sector publico.

Sus pilares fundamentales incluyen la busqueda de eficiencia, la orientacién al
cliente/ciudadano, la descentralizacion, la rendicién de cuentas por resultados y la

introduccién de mecanismos de mercado.

35



La Nueva Gestion PUblica (NGP) no se origind de un Unico "creador", sino que surgio
como una corriente de reforma administrativa predominante en las décadas de 1980
y 1990. Fue una respuesta global a la percepcion de ineficiencia y rigidez de las
administraciones publicas tradicionales, buscando soluciones en principios Yy

prdcticas de gestion del sector privado.

La Nueva Gestion Publica (NGP), como corriente de reforma administrativa, se ha
caracterizado por la buUsqueda de la eficiencia, la eficacia y la orientacion al
ciudadano en el sector publico. Como bien senala Christopher Hood (1991), la NGP
engloba un conjunto de principios que buscan transformar la burocracia fradicional,
tales como la profesionalizacién de la gestion, el énfasis en el rendimiento, la
separaciéon de la provision y la produccion, la disciplina, y la adopcidon de
mecanismos de mercado. Estos principios son fundamentales para entender el marco
en el que operan las iniciativas de Gobierno Abierto, que, a su vez, buscan una

gestion mds transparente y participativa.

Como en la accidén administrativa de las organizaciones publicas derivadas de los
cambios de cardcter gerencial en el ano de 1980. Gran Bretana fue convertida en
un laboratorio por Hood en el periodo de gobierno de la primera ministra Thatcher y
de su sucesor el Primer Ministro John Major. Thatcher fue continuadora de ese modelo.
El gobierno junto con la sociedad es fundamental para esta Nueva Gestion Publica
(NGP), pero el gobierno muestra limitada capacidad para proveer solucién a los
requerimientos. El planteamiento de NGP es opfimizar el desempeno de la
administracién publica llevando a la organizacidn gubernamentales a ser mds

eficientes y mds efectivas (Garcia, 2007).

Caracteristicas de la Nueva Gestion Publica

La Nueva Gestion Publica (NGP) se centra en la eliminacion de niveles jerdrquicos
innecesarios y la adopcion de estructuras mds fragmentadas o descentralizadas en
pos de mejorar la eficiencia gubernamental. Las unidades descentralizadas
mantienen cierta autonomia con respecto a la direccidn central, asumiendo metas
concretas y medibles por resultados. Las NGP reformas comprenden la privatizacién

y comercializacion de empresas publicas, la progresiva subcontfratacion de servicios
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publicos, la imposicidn de tarifas que no subsidien el coste de atencidn, asi como

otras multiples formas de contener el gasto publico (Villanueva, 2015).

La Nueva Gestion PUblica NGP se ocupa principalmente de la promocion de cambios
en la reestructuracién y modernizacion profunda de los procesos en las instituciones
publicas, incluyendo los Gobiernos Auténomos Descentralizados GAD como el
Tumbaco. Estas incluyen el fortalecimiento que se busca en la oferta y demanda de

los servicios publicos por parte de la ciudadania.

Desde la vision de participacion ciudadana, es fundamental que el Gobierno de
Tumbaco desarrolle formas éptimas de participacion ciudadana. Esto puede dar
lugar a la formacién de consejos o comités consultivos que permitan a la ciudadania
gjercer su derecho a demanda, proponer alternativas, asi como involucrarse de
manera activa en las decisiones sobre la provisidon de servicios publicos. También, se
puede avanzar en la creacidon de espacios para el didlogo y las consultas publicas
donde se capte la opinidon y la retroalimentacién de la comunidad respecto a las

politicas y programas publicos.

La NGP surgi® como una respuesta a la ineficiencia y la burocracia de las
administraciones publicas tradicionales. Su objetfivo principal es modernizar y
optimizar el desempeno del sector publico, incorporando principios y prdcticas de
gestion del sector privado para lograr mayor eficiencia, eficacia y orientacién a
resultados. En su esencia, busca un gobierno mds centrado en el ciudadano y en la
entrega de servicio publico, con un fuerte énfasis en la rendicidn de cuentas, la
transparencia y la descentralizacién para mejorar la calidad y la accesibilidad de los

servicios (Gaebler & Osborne, 1994).

Para concluir, el desarrollo del modelo de Nueva Gestidn Publica en el Gobierno
Autdénomo Descentralizado de Tumbaco conlleva redisenos en la estructura
organizacional y en los procesos internos para fortalecer los niveles de calidad en los
servicios publicos domiciliarios. Adicionalmente, se restringe en propiciar la

participacion ciudadana y el compromiso activo en la toma de decisiones.

El nuevo Servicio Publico
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El enfoque de servicio puUblico debe pasar por una reestructuracion intrincada de los
marcos administrativos, procesos y politicas que rigen los servicios para que puedan
participar como ciudadanias activas en los asuntos de su gobernanza. El ndcleo de
este argumento se basa en la suposicidon de que el bien publico deriva de un didlogo
a nivel societal sobre los valores e intereses compartidos que todos los ciudadanos
deberian poseer. Los esfuerzos del gobierno en la planificacién e implementaciéon de
politicas y en la realizacion de acciones deben surgir de este compromiso abarcador
para asegurar que sus esfuerzos sirvan a los intereses y satisfagan las necesidades de
la poblacién. De esta manera, se logra una mayor legitimidad y efectividad en la

gestion de los asuntos publicos (Pérez, 2016).

El paradigma se basa en siete principios fundamentales que han servido como pilares
para el desarrollo. Primero, existe el concepto de “atender a los ciudadanos y no a
los clientes” que marca a los servidores publicos como contempordneos y receptivos
a la demanda, asi como dispuestos a construir confianza y relaciones colaborativas
con la comunidad. Segundo, se presta mayor atencion al interés publico que a los
intereses privados, lo que fomenta la satisfaccion de necesidades colectivas a través
de obligaciones compartidas. Tercero, se aboga por los valores ciudadanos y el
servicio publico y su defensa contra la légica corporativa, donde los servidores
publicos asumen la responsabilidad civica de promover el bien comun. Cuarto,
aboga por un pensamiento estratégico con accidén democrdtica que fomenta la
responsabilidad compartida por programas publicos eficientes entre el publico vy el
gobierno. Quinto, se destaca la rendicién de cuentas como una responsabilidad del
servidor publico que debe demostrar cumplimiento con los estdndares legales en la
transparencia y legalidad de su gestién. En sexto lugar, existe el concepto de
“atender en lugar de dirigir” que satisface las necesidades sociales como enfoque de
las acciones emprendidas. Finalmente, es indispensable fomentar el reconocimiento
de las personas en su dimension integral y no solo en su productividad, rescatando

logros cooperativos y reputacionales entre las partes (Pereira & Jardiz, 2015).

Servicio puUblico
Definicidén de Servicio PUblico
El derecho administrativo fiene toda una teoria del servicio publico, que ha de cumplir

una funcion fundamental. Este concepto lleva la justificacion de la actuacion
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excepcional de la Administracion y, en cierta medida, consagra ciertos principios,
algunos ya juridicos y/o cientificos del Estado de derecho que no se habian
alcanzados del todo. Estos principios son el sometimiento de la Administracion al
Derecho, la cual debe guiar su actuacion no desde una postura de dominacion y
poder (puissance publique) sino en base a finalidades de orden social y de
solidaridad. Estas son apoyadas por el sentir popular y fundamentos democraticos

que abrigan la administracion mas horizontal (Camargo, 2013).

Clasificacion de los servicios pUblicos:
Servicios pUblicos esenciales: aquellos que directamente intervienen en la existencia
humana o son fundamentales para la vida, tales como el servicio domiciliario de

aguaq, luz, y, vivienda, entre otros.

Servicios pUblicos no esenciales: secundarios, los cuales no son vitales para las
actividades coftidianas. Estos prestan menor relevancia como o son los museos,

teatros, estadios, etc.

Servicios pUblicos propios: estos son servicios que el estado otorga directamente a la

poblacion.

Servicios pUblicos impropios: estos comprenden aquellos servicios que,
salvaguardados por la administracion publica, son proporcionados por terceras
personas o enfidades. Pueden ser de orden nacional, provincial, cantonal, o

parroquial (Jaramillo, 2018).

Servicios PUblicos Domiciliarios

Segun la ley de protecciéon al consumidor (2000), se establece que “se enfiende que
los servicios publicos domiciliarios son aguellos servicios bdsicos que se reciben
directamente en el hogar del ciudadano, suministrados por prestadores publicos o
privados, tales como: energia eléctrica, telefonia convencional, suministro de agua,
y ofros similares” (Art. 2). El servicio de telefonia y otras comunicaciones no se
brindardn solo por el Estado, sino que la competencia también podrd ser ejercida por
empresas privadas, evitando asi un monopolio y proporcionando servicios de calidad

a toda la sociedad dentro del territorio.
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La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece que los servicios
publicos de agua, saneamiento, electricidad y telecomunicaciones se
proporcionardn al publico sin discriminacion, estableciendo asi un sistema de acceso
universal. Adicionalmente, el Estado incurrird en los gastos relacionados con el
mantenimiento de cada centro de telecomunicaciones, permitiendo ofrecer un
costo razonable a todos los ciudadanos, asi como distribuir equitativamente los costos

con ingresos conforme a la finalidad.

Asimismo, los Gobiernos Autdnomos Descentralizados tendrdn la competencia
exclusiva de ‘“prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado,
tratamiento de aguas residuales, gestion de desechos sdélidos, actividades de
saneamiento ambiental, y cualquier otro servicio que sea determinado por la ley”
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008. Art. 264). A este efecto se crean
empresas publicas, por medio de las cuales funcionan como sociedades de derecho
publico que tienen personalidad y autonomia en las esferas financiera, econdmica y
administrativa para adoptar resoluciones acerca del servicio que ofrecen al

consumidor.

e Agua Potable
El suministro de agua potable a los hogares, mediante redes de tuberias u otros
medios, que cumple con los requisitos establecidos por la autoridad correspondiente,
es ofrecido por los Gobiernos Autbnomos Descentralizados, entidades publicas o
asociaciones de usuarios de agua. La supervision y regulacion de este servicio publico
domiciliario es responsabilidad de la Agencia de Regulacion y Confrol (ARCA)

(Defensoria del Pueblo Ecuador, 2016).

El Estado tiene la obligacién y, mds importante aun, es un derecho fundamental,
garantizar a todas las personas el acceso a una cantidad adecuada de servicios
bdsicos para uso personal y doméstico, como el suministro de agua. Esto se considera
como saneamiento esencial para salvar la vida de una persona, asi como en el logro
de los objetivos del plan nacional que busca establecer un estado de bienestar para

todos los ciudadanos.
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Proveer y administrar el servicio para el bienestar humano, en este caso, recae en la
Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS) junto con
el Gobierno Autbnomo Descentralizado de Tumbaco. Durante el periodo de estudio
entre los anos 2019 y 2022, esta institucidn tuvo problemas importantes que requirieron
una reestructuracion de su planeacion debido a la pandemia que ocurrid en esos
anos. A pesar de estas dificultades, la empresa y su personal han realizado acciones
comunitarias asegurando asi que tanto la institucidén como los ciudadanos no se vean

perjudicados.

El servicio de agua potable hasido efectivo en su cobertura gracias a la actualizacion
de los mapas de referencia. Estos documentos han servido como guias para seguir la
ubicacién de los medidores de agua en toda la ciudad. Gracias a esta metodologia,
se ha logrado un alcance del 98.39% con un alto grado de eficacia en la gestion y
distribuciéon de este recurso vital para la comunidad. Esto ayuda en el objetivo de
brindar equidad en el acceso de agua potable a todos los ciudadanos, o que
favorece el bienestar de la region (EPMAPS, 2024).

Figura I Conexion de agua potable

Conexiones de Agua Potable en la parroquia de Tumbaco
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Nota. Informacién obtenida de la Empresa PUblica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS).
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e Alcantarillado y Saneamiento
La recoleccidon de residuos liquidos se realiza mediante tuberias y conductos
superficiales construidos especificamente para este propdsito. Aparte del servicio de
recoleccion, existen actividades complementarias y de soporte como el transporte
seguro del residuo y su tratamiento para disminuir el impacto ambiental; en adicion,
la disposicion final de los residuos debe hacerse cumpliendo con la normatividad
ambiental vigente. Este servicio es prestado a domicilio por los Gobiernos Auténomos
Descentralizados (GAD) y empresas publicas, garantizando que todos los hogares
accedan a un servicio de gestion de residuos ordenado y responsable. La provision
de este servicio es importante en el control de la salud publica y el saneamiento
ambiental, asi como proveer un espacio seguro y un entorno limpio para todos

(Defensoria del Pueblo Ecuador, 2016).

El sistema de alcantarillado de la ciudad tiene sus inicios en 1905, con la construccion
del colector en la quebrada Jerusalén, situada en el centro de la ciudad. La
necesidad de canalizar los cauces en el centro histérico se debid a la urgencia de
enftubar las quebradas para rellenarlas y crear pasos viales que conectaran los
diferentes barrios. En esa época, se pensaba que las quebradas eran adecuadas
para drenar el agua de lluvia y eliminar aguas residuales y basura, sin considerar el

significativo problema ambiental que estas prdacticas generarian. (EPMAPS, 2011).

Clasificacion de los sistemas de alcantarillado

Existen dos tipos de sistemas de alcantarillado: convencionales y no convencionales.
Los sistemas convencionales se caracterizan por utilizar tuberias de gran didmetro que
ofrecen flexibilidad en su operacion, aunque esto puede verse afectado por factores
como la incertidumbre en los pardmetros que determinan el caudal, como la
densidad poblacional y su proyeccion futura, asi como el mantenimiento
inadecuado o la falta de este. Por ofro lado, los sistemas no convencionales surgen
como soluciones de saneamiento bdsico para comunidades con recursos
econdmicos limitados. Estos sistemas son menos flexibles y requieren una definicion
mdas precisa y controlada de los pardmetros de diseno, especialmente del caudal,
ademds de un mantenimiento intensivo y una participacién activa de la comunidad

para su correcto funcionamiento.
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En cuanto a los sistemas convencionales de alcantarillado, se dividen en:

Alcantarillado separado: donde se separa la evacuacion de aguas residuales
y de lluvia.

Alcantarillado sanitario: para recolectar exclusivamente aguas residuales
domésticas e industriales.

Alcantarillado pluvial: para evacuar la escorrentia superficial generada por la
lluvia.

Alcantarillado combinado: que conduce tanto aguas residuales domésticas e

industriales como aguas de lluvia simultdneamente.

Los sistemas no convencionales de alcantarillado se clasifican segun la tecnologia

utilizada y generalmente se limitan a la evacuacion de aguas residuales:

Alcantarillado simplificado: sigue los principios del alcantarillado
convencional, pero puede reducir didmetros y distancias entre pozos debido
a mejores equipos de mantenimiento.

Alcantarillados condominiales: recogen aguas residuales de un pequeno
grupo de viviendas y las conducen a un sistema convencional.

Alcantarillado sin arrastre de sélidos: también llomado alcantarillado a presion
elimina sdélidos de los efluentes mediante un tanque interceptor, y luego el
agua se transporta a una planta de tratamiento o sistema convencional
mediante tuberias de didmetro uniforme, algunas de las cuales pueden

trabajar a presion (Ferndndez, 2014, 2).

El sistema de alcantarillado que opera en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) es

de tipo combinado, lo que significa que recoge y dirige tanto aguas residuales como

aguas pluviales. Este sistema tiene una longitud aproximada de 5.220 kildbmetros. A

pesar de recibir un caudal de aguas residuales de aproximadamente 5 metros

cUbicos por segundo, este valor representa menos del 5 % de su capacidad total.
(DMQ), 2015)

Las aguas del sistema de alcantarilado son transportadas por gravedad y se

descargan en las quebradas y rios sin ningun tipo de tratamiento. Uno de los

principales problemas que enfrenta este sistema es la alta velocidad que alcanzan

las aguas, debido a las pendientes y la topografia de la ciudad, lo cual afecta el
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tiempo de residencia del agua y puede tener impactos negativos en el entorno
ambiental (DMQ), 2015).

En el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), en el drea urbana, aproximadamente el
80 % de las descargas al sistema de alcantarillado provienen del sector residencial.
Sin embargo, solo el 3 % de estas descargas reciben tratamiento. Estas estadisticas
evidencian la principal causa de la contaminacion de varios rios en la region,
especialmente el rio Machdngara y el rio Monjas, que se encuentran en una situacion
critica. Por lo tanto, es urgente la necesidad de construir las plantas de fratamiento
de aguas residuales Vindobona. Estas plantas jugardn un papel crucial en la
descontaminacion de estos y ofros cuerpos de agua, lo que contribuird
significativamente a la recuperacion ambiental de las quebradas vy la hidrografia del
DMQ (DMQ, 2021).

La extensa drea de red de alcantarilado refleja un esfuerzo significativo para
proporcionar servicios de saneamiento bdsico a una amplia parte del Distrito
Metropolitano de Quito. Esta cobertura del 95.18 % es un indicador alentador de la
infraestructura desarrollada para gestionar adecuadamente las aguas residuales en
la regidon, lo que contribuye a la salud publica y al cuidado del medio ambiente. Sin
embargo, es importante seguir frabajando para mejorar y expandir aun mds estared,
con el objetivo de aumentar la cobertura y garantizar un acceso equitativo a los

servicios de alcantarillado en todas las dreas urbanas del DMQ (EPMAPS, 2024).

Figura 2 Alcantarillado

Cobertura de alcantarilado en el DMQ
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Nota. Informacion obtenida de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS).

Marco Legal y Justificacion de su Uso en la Investigacion
Ley Articulos Justificacion de uso

Art. 1: Define al Ecuador como un Constituye la norma suprema
Estado constitucional de derechos y que sustenta todo el andamiaje
justicia, social, democrdtico, soberano, legal del pais. Su inclusion es
independiente, unitario, intercultural, fundamental para:

plurinacional y laico.
1. Establecer el mandato

Art. 61: Derechos de participacion constitucional para la
(elegir, ser elegido, participar en participacién ciudadana vy la
asuntos publicos, fiscalizar, etc.). fiscalizacion de los actos de

poder publico, justificado la

Art. 62: Derecho al voto de los .,
eleccion de la muestra (mayores

ciudadanos, obligatorio desde los 18 -
9 de 18 anos con plenos derechos

Constituciéon de la anos. .
civicos).
Republica del

Art. 100: Formas de participacion

Ecuador 2. Delimitar el marco de acciéon

ciudadana en todos los niveles de .
de los gobiernos locales

obierno.
9 (incluido el Gobierno Parroquial
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Codigo Civil de la
Republica del

Ecuador

Coddigo Orgdnico
de Organizaciéon
Territorial,

Autonomiay

Art. 227: Principios de la administracion
publica (eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacién,

transparencia y evaluacion).

Art. 238-241: Principios de autonomia

de los gobiernos auténomos

descentralizados.

Art. 22: "La mayor edad hallase en los

dieciocho anos cumplidos."

Art. 54: Funciones de los gobiernos
auténomos descentralizados

municipales  (gestion de  servicios

pUblicos).

Art. 64: Funciones de los gobiernos
autdnomos descentralizados

parroquiales  rurales (gestion vy

prestacion de servicios, fomento de Ia

de Tumbaco) y los principios que
rigen la administracion publica
(transparencia,  participacion,
calidad, etc.), que son el objeto
de estudio en relacion con el

Gobierno Abierto.

3. Subrayar la importancia de la
calidad de los servicios publicos
como un derecho

constitucional.

Se utilliza para establecer el
fundamento legal de la mayoria
de edad en Ecuador. Esto es
crucial  para  justificar la
seleccion de la poblacion de
estudio (personas mayores de 18
anos), ya que a esta edad se
adquiere la plena capacidad
legal para ejercer derechos y
cumplir responsabilidades
civicas, incluyendo participar

informadamente en encuestas y

procesos de consulta sobre
gestion publica y servicios.
Es la norma que regula la

organizacion, autonomia vy
competencias de los Gobiernos
Autdnomos Descentralizados
(GADs), incluyendo los
gobiernos parroquiales como el
de Tumbaco. Su relevancia

radica en:
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Descentralizacion
(COOTAD)

Ley Orgdnica de
Participacion

Civdadana

participacion, elaboracion de planes

de desarrollo).

Art. 297: Normas de participacion

ciudadana para los GADs.

Art. 302: Rendicion de cuentas de los

GAD:s.

Art. 2: Principios y mecanismos de la

participacion ciudadana (deliberacion

publica, audiencias

publicas,

veedurias, observatorios, presupuestos

participativos, etc.).

Art. 29: Mecanismos de control social

(rendiciobn de cuentas,

ciudadanas).

veedurias

1. Detallar las competencias vy
responsabilidades  especificas
de los GADs parroquiales en la
prestaciéon de servicios publicos
(lo cual es el objeto de tu

estudio).

2. Establecer los mecanismos y el
marco legal para la
participacion ciudadana vy la
rendiciobn de cuentas a nivel
local, que son pilares del
Gobierno Abierto y
directamente aplicables a la
gestion del Gobierno Parroquial

de Tumbaco.

3. Fundamentar la existencia y el
rol de la entidad objeto de

estudio.

Complementa la Constitucion al
desarrollar 'y especificar los
mecanismos e  instrumentos
concretos para el ejercicio de la
participacion y el control social

por parte de la ciudadania.

1. Proporciona el marco
operativo y las herramientas
legales que los ciudadanos
pueden usar para interactuar
con el Gobierno Parroquial de
Tumbaco en temas de servicios

y gestion.
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Ley Orgdnica de
Defensa del
Consumidor (LODC)
de 2000

Art. 1: Objeto de la ley (normar las

relaciones de consumo).

Art. 4: Derechos de los consumidores
(calidad, seguridad, informacioén veraz,

reparacion, efc.).

Art. 5: Obligaciones de los proveedores

(informar, garantizar calidad,

idoneidad de bienes y servicios).

Art. 43: Servicios pUblicos (sujetos a esta
ley, en lo que corresponda a derechos

de los usuarios).

2. Permite analizar si las
iniciativas de Gobierno Abierto
implementadas en Tumbaco se
alinean con estos mecanismos

legales y si facilitan su ejercicio.

3. Es fundamental para evaluar
la dimension de "participacion”y
del

concepto de Gobierno Abierto.

"colaboracion” dentro

Aunque su aplicacién principal
es en relaciones de consumo
privadas, esta ley es relevante

para tu estudio porque:

1. Establece los principios de
calidad, informacioén y
transparencia que el ciudadano
espera de cualquier bien o
servicio, sentando un
precedente para la expectativa

de los servicios publicos.

2. El Articulo 43 especificamente
de

principios a los servicios publicos,

extiende  algunos suS
lo que justifica la consideracion
del

sobre la

de la percepcién
ciudadano/usuario

calidad de estos servicios.

3. Refuerza la idea de Ia

"orientacidon al cliente" de la
Nueva Gestion PUblica, donde

el ciudadano es visto como un
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"consumidor" de servicios
gubernamentales que tiene
derechos y expectativas de

calidad.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

En la presente investigacion, se fomard en cuenta el enfoque Mixto, considerando la
eficiencia para la recopilacion de informacién relevante que respalde el estudio,
aplicando encuestas y entrevistas, para el proceso del procesamiento de resultados

numericos, como analiticos de la informacion para un mejor entendimiento.

Mixto

Sampieri y Mendoza et al. (2008), ponen énfasis en los enfoques mixtos que, juntos,
forman un conjunto sistematico, empirico y critico de procesos de investigacion. Esto
implica la recopilacion y andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, su
infegracion y discusion colectiva, con la intencion de extraer inferencias basadas en

todos los datos y lograr una comprension mds profunda del fendmeno estudiado.

Chen (2006) los define como la integracion sistemdatica de los métodos cuantitativo y
cudlitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mdas completa
del fendbmeno, y senala que éstos pueden ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos
originales (“forma pura de los métodos mixtos”); o bien, que dichos métodos pueden
ser adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la investigacion vy lidiar con los

costos del estudio (“forma modificada de los métodos mixtos”).

e Cuantitativo
Segun Herndndez-Sampieri et al. (2014), el enfoque cuantitativo, que representa un
conjunto de procesos, se caracteriza por ser secuencial y evidencia en su enfoque.
Cada fase precede a la siguiente, y no es posible omitir estos pasos. La secuencia es
efectivamente rigida; sin embargo, algunas fases son flexibles y pueden redefinirse.
Comienza con un concepto amplio que posteriormente se refina, y una vez
completamente delimitado, se elaboran objetivos especificos y preguntas de
investigacion. Se comienza por revisar la literatura pertinente y elaborar un marco
tedrico, o bien, una perspectiva conceptual. Se plantean hipdtesis junto con la

identificacion de las variables, con posterior elaboracion de un plan para su
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verificacion (diseno). Posteriormente, hay que medir las variables en un contexto
dado, procesar los datos recolectados con técnicas estadisticas y formular

conclusiones respecto a las hipdtesis planteadas.

e Cuadlitativo
Como senala Sampieri (2014), el enfoque cudlitativo se centra en dreas o temas de
importancia para la investigacion. En comparacion con los estudios cuantitativos,
donde las preguntas de investigacion y las hipdtesis se definen antes de la
recopilacion y andlisis de datos, los estudios cualitativos son mads flexibles, ya que tales
preguntas e hipdtesis pueden surgir antes, durante o después de estos procesos. Estas
actividades iniciales a menudo ayudan a identificar las preguntas mds relevantes vy,
posteriormente, a refinar y proporcionar respuestas a ellas. En esta metodologia, el
proceso investigativo es movil y se mueve de manera interactiva entre hechos e
interpretaciones; su estructura es mas “circular”, donde la secuencia depende del

caso que se esté estudiando.

3.1.2. Tipo de Investigacion

e Investigacion Explicativa
Su objetivo es identificar las causas subyacentes de los eventos, sucesos o fendbmenos
gue se analizan. No se limitan a describir conceptos o fendmenos fisicos o sociales,
sino que buscan establecer las razones detrds de estos fendmenos.

e Investigacion Descriptiva
La implementacién de la investigacion se basa en la relacién directa que tiene con
tema, las variables establecidas y la idea a defender, considerando el
aprovechamiento de la perspectiva amplia que se obtiene de la realizar en contexto,
para asi, facilitar el andilisis situacional de la localidad en relacidén con los servicios
pUblicos a brindar por la institucion involucrada, estableciendo un dialogo minucioso

para obtener informacion relevante de la situacion.

3.2. HIPOTESIS

Ha: Gobierno Abierto incide en los servicios puUblicos del Gobierno Parroquial de
Tumbaco 2019-2022

Ho: Gobierno Abierto no incide en los servicios publicos del Gobierno Parroquial de
Tumbaco 2019-2022
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

e Variable Independiente: Gobierno Abierto
Para Garcia, J. (2014), El gobierno abierto se entiende como un esfuerzo por
establecer instituciones publicas mdas transparentes y, al mismo tiempo, mdas inclusivas,
involucrando a los ciudadanos desde el inicio en la toma de decisiones y la
formulacion de politicas. Esto permite ampliar la consulta y participacion a todos los
actores relevantes, en lugar de limitarla solo a los participantes del modelo politico

fradicional.

e Variable dependiente: Servicios publicos
Cordero, J. (2011), menciona que: Los servicios pUblicos municipales son aquellos que
la ley determina deben ser prestados por las entidades de cardcter municipal. La
constitucién federal los enumera, las locales los complementan y las leyes orgdnicas
municipales delimitan las competencias de las autoridades municipales
estableciendo que les compete a los municipios auto organizarse y regular su
administracion y funcionamiento.
Tabla 1 Operacionalizacion de variables
Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Indicador Técnica Instrumento

~ Nivel de acceso ala
Transparencia B
informacion

Nivel de

conocimiento de los

Participacidbn  mecanismos de
participacion Entrevista Guias de
Gobierno ciudadana estructurada  preguntas
Abierto Involucramiento de

Colaboracién  los ciudadanos y de

las instituciones
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Evaluacion del uso
Innovacion de plataformas

digitales

Porcentaje de

personas con

Fiabilidad
acceso alos
servicios publicos
Nivel de
Capacidad

satisfaccion del
de respuesta

usuario
) Nivel de
N Seguridad L
Prestacion credibilidad
. Encuestas Cuestionario
de servicios Nivel de
publicos Empatia comunicacién
Nivel de

Infraestructura  equipamiento

3.4. METODOS UTILIZADOS
Como parte fundamental para la investigacion a realizar, se toma en cuenta la
técnica base de la observacion directa, permitiendo tener el acercamiento al sector
para tener una perspectiva amplia respecto a la situacién que conlleva el limitado
acceso o calidad del servicio publico a brindar en la localidad, considerando
aspectos relevantes para el mejoramiento, determinando la intervencion de los
actores representativos del Gobierno Parroquial de Tumbaco.
Ademds, se toma en cuenta los siguientes métodos:

e Método Inductivo
Como menciona Esther (2014), el método inductivo es aquel razonamiento por el
cual, mediante el respectivo andlisis de cada hecho singular, se pretende llegar a las
leyes. Siendo asi, que permite a la investigacion a establecer conclusiones generales,
y determinar aquella efectividad del estudio, con la informacién que se va a
recopilar.

e« Método Deductivo
Esther (2014), menciona que este método es aquella forma de razonamiento que

parte de una verdad universal o general, analizarla para obtener conclusiones
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particulares. Es asi, que la aplicacion en el presente estudio parte de tener una vision
global del tema establecido, sus componentes, para enfocar en un aspecto
importante o especifico, como es el caso del Gobierno Abierto, incidente en a la
transparencia de la informacion, a fin de establecer aquel procedimiento para llegar

al fin comun.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

Poblacion

Como afirman Tamayo y Tamayo (2006), la poblacién de estudio se define como el
fendmeno completo bajo investigacion, dentro del cual las unidades comparten una
caracteristica comun que se investiga y que genera los datos para el estudio.
Muestra

Segun Herndndez et al. (2014), La muestra debe ser definida y delimitada con
precision desde el inicio, y ser representativa de la poblacién en su conjunto. El
objetivo del investigador es que los resultados obtenidos de la muestra puedan ser
generalizados o aplicados a toda la poblacion.

Teniendo en cuenta la base de datos poblacidon por parte del INEC (2010), la

poblacidn de la parroquia de Tumbaco se encuentra en 49.944 habitantes.

DATOS _ N*Zz*p*q
n=
— (N-1)E>+Z%?xp=xq
Poblacion N= 49944
Nivel de confianza 1=  95%

(49.944) = (1.96)2 * (0,5) * (0,5)

Proporcion de aceptacién P= 50%

"= (49.994 — 1)(0,05)% + (1.96)2 * (0,5) * (0,5)

Proporcion de rechazo Q= 50%
Error maximo admisible o n=
i E= 5%
estandar (49.994 )*(3.84)%(0,50)*(0,50)

0,0025(49.993)+(3.84)*(0,50)%(0,50)

4799427
" = 1249825 + 0,9604

47.994.27

"= 1259425

n = 381
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

Resultados de encuestas

En la siguiente seccion se presentardn los resultados obtenidos de las encuestas,
acompanados de tablas y graficos que ilustran de manera clara la percepcion de la
ciudadania sobre la calidad de los servicios de alcantarillado, saneamiento vy

recoleccion de residuos.

Figura 3 Edad
Frecuencia Porcentaje

Vélid  Jévenes 91 23,9 EDAD
0s Adultos 151 39.6 - Jovenes;
o 23,88%
Tercera 139 36,5
Edad
Total 381 100,0

Rango de Edad
Tabla 2 Edad

La encuesta fue dirigida a personas mayores de 18 anos que viven en la parroquia
de Tumbaco. Se eligid este grupo porque, al ser mayores de edad segun la ley
ecuatoriana art. 61 de la constitucion con el derecho a la participacion, ya tienen
derechos y responsabilidades civicas. Esto significa que pueden dar opiniones
informadas sobre la calidad de los servicios publicos y el trabajo del gobierno.
Ademds, este grupo es el que mds utiliza los servicios bdsicos en sus hogares y tiene la
posibilidad de participar en actividades de fransparencia y participacion ciudadana,

que son parte central de este estudio.

Preguntas:

Tabla 3 Percepcion Ciudadana sobre la Transparencia y Rendicion de Cuentas del Gobierno.

1. ¢En qué medida considera usted que el gobierno demuestra transparencia y
responsabilidad, al infformar a la ciudadania sobre el uso de recursos, la toma de
decisiones y los resultados obtenidos?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vdlido acumulado
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Muy Bajo 40 10,5 10,5 10,5

Bajo 21 23,9 23,9 34,4

Moderad 169 44,4 44,4 78,7
Vdlidos o)

Alto 69 18,1 18,1 96,9

Muy alto 12 3.1 3.1 100,0

Total 381 100,0 100,0

1.:En qué medida considera usted que el gobierno demuestra transparenciay
responsabilidad, al informar a la ciudadania sobre el uso de recursos, latoma de
decisiones y los resultados obtenidos?

a0

Porcentaje

3%
T T
Muy Bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

1.;.En qué medida considera usted que el gobierno
demuestra transparencia y responsabilidad, al informar a
la ciudadania sobre el uso de recursos, latoma de ...

Figura 4 Percepcion Ciudadana sobre la Transparencia y Rendicion de Cuentas del Gobierno.

La mayoria de los encuestados percibe un nivel de transparencia y responsabilidad
entre moderado y bajo (44% y 24%, respectivamente). Sin embargo, hay una minoria
significativa (18%) que tiene una percepcion positiva, ubicando al gobierno en un
nivel alto, mientras que solo una pequena proporcion (3%) lo califica como muy alto.
Esto indica que, aungue existe una percepcidn mayormente moderada, todavia hay
un nUmero considerable de personas que consideran que la transparencia es
insuficiente.

Se observa que la mayoria de los ciudadanos tiene una percepcion moderada (44%)
de la transparencia y responsabilidad del GAD de Tumbaco. Sin embargo, un
porcentaje significativo (34%) percibe niveles bajos o muy bajos de transparencia.
Esto indica que, aunque una buena parte de los ciudadanos percibe cierto grado de

responsabilidad, hay una importante proporcién que todavia no confia plenamente

56



en la gestion del gobierno. Esto podria relacionarse con la necesidad de mejorar la
comunicacion y la participacién de los ciudadanos en la toma de decisiones, como

se refleja en las otras dos grdficas correspondientes de la pregunta 14 y pregunta 17.

Tabla 4 Percepcion Ciudadana sobre la Calidad de la Informacion de Servicios Publicos en la Web del GAD Tumbaco.

2. ¢Considera usted que la informacién sobre los servicios publicos que se publica

pdagina web del GAD de Tumbaco es?

en la

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje vdlido|Porcentaje
acumulado

Informacion 201 52,8 52,8 52,8
adecuada

Informaciéon ambigua 60 15,7 15,7] 68,5
Informacion 31 8.1 8.1 76,6

Vdlidosdesactualizada

Informacion Alterada 9 2,4 2.4 79.0
Informacion 80 21,0 21,0 100,0
incompleta

Total 381 100,0 100,0

2.;,Considera usted que la informacion sobre los servicios publicos que se
publica en la pagina web del GAD de Tumbaco es?
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Figura 5 Percepcion Ciudadana sobre la Calidad de la Informacion de Servicios Publicos en la Web del GAD Tumbaco.

Mdés de la mitad de los encuestados (53%) considera que la informacion
proporcionada por la pdgina web del GAD de Tumbaco es adecuada, lo cual es una
percepcion positiva. Sin embargo, existen dreas de preocupacion: un 21% cree que
la informacion es incompleta y un 16% la considera ambigua, lo que podria indicar la
necesidad de mejorar la claridad y la profundidad de los datos. Ademds, un pequeno
porcentaje menciona problemas como la desactualizaciéon (8%) o alteracion (2%) de
la informacion.

La percepcion de la informacién como incompleta o ambigua puede estar
afectando la frecuencia de uso de las plataformas digitales de la grafica 18. Si los
usuarios no confian en la precision o completitud de los datos, es menos probable
que las utilicen regularmente. La mejora en la calidad y actualizaciéon de la

informacion podria resultar en un aumento en la frecuencia de uso.

Tabla 5 Aceptacion Ciudadana de la Colaboracion Publico-Privada para Servicios Bdasicos en Tumbaco.

3. ¢Esta usted a favor de que se establezca una colaboracion entre el GAD de
Tumbaco y el sector privado, para mejorar los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de basura?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 95 24,9 24,9 24,9

acuerdo

De acuerdo 193 50,7 50,7 75,6
Validos Indeciso 84 22,0 22,0 97.6

En desacuerdo 8 2,1 2,1 99.7

Totalmente en 1 .3 .3 100,0

desacuerdo

Total 381 100,0 100,0

58



3..Esta usted afavor de que se establezca una colaboracion entre el GAD de
Tumbaco y el sector privado, para mejorar los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de basura?

Porcentaje

Totalmente de  De acuerdo Indeciso  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

3.;Esta usted afavor de que se establezca una
colaboracion entre el GAD de Tumbaco y el sector ._.

Figura 6 Aceptacion Ciudadana de la Colaboracion Publico-Privada para Servicios Basicos en Tumbaco.

Una amplia mayoria de los encuestados (76%) apoya la idea de una colaboracion
entre el sector privado y el GAD de Tumbaco para mejorar los servicios publicos
mencionados, con el 51% que estd de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo. Solo
una minoria estd en desacuerdo (2%), mienfras que un nUmero considerable de
personas (22%) estd indeciso, lo que podria reflejar la necesidad de mds informacién
o discusion sobre los detalles de la colaboracion. Esto sugiere un amplio apoyo

ciudadano, aunque con una porcidon que aun no tiene una opinidon definida.
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Tabla 6 Participacion Ciudadana en Mecanismos para la Resolucion de Problemas de Servicios Basicos en Tumbaco.

4. ¢En cudles de los siguientes mecanismos de participacion
ciudadana ha participado usted, para resolver problemas relacionados
con los servicios de agua potable, alcantarillado y recolecciéon de

basura, proporcionados por el GAD de Tumbaco?

Frecuencia |Porcentqj |Porcentqj [Porcentaje
e e valido |acumulado
Consejos 41 10,8 10,8 10,8
consultivos
Audiencias 134 35,2 35,2 45,9
publicas
Presupuestos 13 3,4 3,4 49,3
Vdlidoparticipativos
S
Asambleas 31 8.1 S8.1 57,5
ciudadanas
Silla vacia 35 9.2 9.2 66,7
Ninguno 127 33,3 33.3 100,0
Total 381 100,0 100,0

4.;En cuales de los siguientes mecanismos de participacion ciudadana ha
participado usted, para resolver problemas relacionados con los servicios de
agua potable, alcantarillado y recolecciéon de basura, proporcionados por el GAD
de Tumbaco?

Porcentaje
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Figura 7 Participacion Ciudadana en Mecanismos para la Resolucion de Problemas de Servicios Basicos en Tumbaco.
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La conclusion del andlisis de la grdafica es que, si bien una parte significativa de la
poblacion de Tumbaco participa en mecanismos de participacion ciudadana,
principalmente a través de audiencias publicas (35%), un alto porcentaje (33%) no se
involucra en absoluto en la toma de decisiones relacionadas con los servicios publicos
de agua, alcantarilado y recoleccidén de basura. Esto sugiere la necesidad de
impulsar estrategias para fomentar una mayor participacion ciudadana y explorar
mecanismos mads inclusivos o accesibles.

Ademds, la baja participacion en presupuestos participativos (3%) y otros
mecanismos, como asambleas ciudadanas y consejos consultivos, indica que hay
potencial para mejorar la educaciéon o comunicacion sobre la importancia de estos
canales en la gestion de los servicios publicos locales.

A pesar de la familiarizacion limitada que se observa en el primer grdfico, el 35% de
los ciudadanos ha participado en audiencias publicas, lo que coincide con el
porcentaje que tiene un nivel de familiarizacion moderado o alto (suma de "muy
familiarizado" y "algo familiarizado"). Sin embargo, el hecho de que un 33% de los
ciudadanos no haya participado en ningUn mecanismo de participacion refleja una
desconexion importante entre la familiarizaciéon y la accidon efectiva, probablemente

motivada por el desconocimiento o la falta de incentivos para involucrarse.

Tabla 7 Familiaridad Ciudadana con los Mecanismos de Participacion en el GAD Tumbaco.

5. ¢ Qué tan familiarizado estd usted con los mecanismos de participacion
ciudadana disponibles en el GAD de Tumbaco?
Frecuencia |Porcentaj [Porcentaje Porcentaje
e valido acumulado
Muy 52 13,6 13,6 13,6
familiarizado
Algo 31 21,3 21,3 34,9
familiarizado
Vdlido Neutral 132 34,6 34,6 69.6
S Poco 83 21,8 21,8 21,3
familiarizado
Nada 33 8,7 8,7 100,0
familiarizado
Total 381 100,0 100,0
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5..,Qué tan familiarizado esta usted con los mecanismos de participacion
ciudadana disponibles en el GAD de Tumbaco?

Porcentaje

22%

9%

T T T
Mevtral

MLy Algo oco Mada
familiarizado  familiarizado familiarizado  familiarizado

5.;Queé tan familiarizado esta usted con los mecanismos
de participacion ciudadana disponibles en el GAD de ...

Figura 8
Familiaridad Ciudadana con los Mecanismos de Participacion en el GAD Tumbaco.

La conclusion que se puede extraer del grdfico es que, aunque una parte significativa
de la poblacién tiene algun grado de familiarizacion con los mecanismos de
participacion ciudadana del GAD de Tumbaco (35% neutral y 21% algo
familiarizados), todavia existe un margen considerable para mejorar la difusion y
comprension de estos procesos. El 31% de los encuestados declara estar poco o nada
familiarizado, lo que indica la necesidad de estrategias mds efectivas de
comunicacion y promocion para que los ciudadanos se involucren mds activamente
en la toma de decisiones locales.

Un 35% de los ciudadanos se muestra neutral respecto a su nivel de familiarizaciéon
con los mecanismos de participacion ciudadana, mientras que solo el 14% estd "muy
familiarizado" y un 21% "algo familiarizado". Esto sugiere que, aunque muchos
conocen de forma parcial Ios mecanismos, no existe un conocimiento profundo
generalizado. Ademds, un 22% estd "poco familiarizado" y un 9% no tiene ningin

conocimiento sobre ellos.

Tabla 8 Plataformas Digitales Utilizadas para el Pago de Servicios Basicos en Tumbaco.

6. ¢A través de cudl de estas plataformas digitales ha pagado usted los servicios
publicos de agua potable, alcantarillado y recoleccion de basura?
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Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Plataforma 104 27.3 27.3 27,3
municipal
Transferencia a 118 31,0 31,0 58,3
o cooperativas
validos 5 g0 directo a Ia 116 30,4 30,4 88,7
institucion
Otro 43 11,3 11,3 100,0
Total 381 100,0 100,0

6. A través de cual de estas plataformas digitales ha pagado usted los servicios
publicos de agua potable, alcantarillado y recoleccion de basura?

Porcentaje

Transferencia a Otro

cooperativas

Plataforma
municipal

Pago directo ala
institucion

6.;A travées de cual de estas plataformas digitales ha
pagado usted los servicios publicos de agua potable, ...

Figura 9 Plataformas Digitales Utilizadas para el Pago de Servicios Basicos en Tumbaco.

La mayoria de los ciudadanos en el GAD de Tumbaco usa principalmente
transferencias a cooperativas o pagos directos a la institucidén para pagar sus servicios
publicos, mientras que un nUmero menor utiliza la plataforma municipal u otras formas
de pago. Esto sugiere que existe una diversidad en las preferencias de pago digital,
con la necesidad potencial de seguir fortaleciendo las plataformas mds populares o
explorar mejoras en las menos utilizadas para hacerlas mds accesibles.

Ademds, la baja adopcion de ciertas formas de pago puede estar relacionada con
la falta de confianza o familiaridad con las opciones digitales, o que indica la
importancia de promover campanas educativas que generen confianza vy

comodidad en el uso de plataformas electronicas.

Tabla 9 Frecuencia de Quejas Ciudadanas sobre Servicios Basicos en el GAD Tumbaco.
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7. ¢Con que frecuencia acude al GAD de Tumbaco para presentar quejas
sobre los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccion de residuos
solidos?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy frecuente 11 2,9 2,9 2,9
Frecuentemente 64 16,8 16,8 19,7
Validos Ocqsionolmeme 201 52,8 52,8 72,4
Casi nunca 92 24,1 24,1 96,6
Nunca 13 3.4 3.4 100,0
Total 381 100,0 100,0

7..Con que frecuencia acude al GAD de Tumbaco para presentar quejas sobre
los servicios de agua potable, alcantarillado y recoleccion de residuos sélidos?
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Figura 10 Frecuencia de Quejas Ciudadanas sobre Servicios Basicos en el GAD Tumbaco

Aunque la mayoria de los ciudadanos acude ocasionalmente (53%) o casi nunca
(24%) a presentar quejas sobre los servicios publicos, existe un 20% de la poblacion
(17% frecuentemente y 3% muy frecuentemente) que lo hace de manera regular. Esto
sugiere que, si bien la mayoria de las personas no tiene quejas recurrentes, hay un
grupo que experimenta problemas constantes con los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccion de residuos sdlidos, lo que indica posibles deficiencias en

ciertos aspectos del servicio que afectan a una parte significativa de la poblacion.
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El motivo por el cual continlan quejdndose sugiere que no estdn recibiendo

respuestas efectivas o soluciones que aborden el problema de raiz, lo cual muy

probablemente los esté frustrando aun mds.

Tabla 10 Propuestas de Herramientas para la Mejora de Servicios Publicos en el GAD Tumbaco.

8.
servicios publicos?

¢ Qué herramientas debe implantar el Gad de Tumbaco para mejorar los

Frecuenc | Porcenta | Porcentaje | Porcentaje
ia je valido acumulado
Aplicaciones moviles 129 33.9 33.9 33,9
Redes sociales 95 24,9 24,9 58,8
. P&gina web 31 8,1 8,1 66,9
Valido
S Blogs 6 1,6 1,6 68,5
Infraestructura 120 31,5 31,5 100,0
tecnoldégica
Total 381 100,0 100,0

8..,Qué herramientas debe implantar el Gad de Tumbaco para mejorar los

servicios publicos?
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8.;Qué herramientas debe implantar el Gad de Tumbaco
para mejorar los servicios publicos?

Figura 11 Propuestas de Herramientas para la Mejora de Servicios Publicos en el GAD Tumbaco.

Los encuestados creen que las aplicaciones moviles (34%) y la infraestructura

tecnoldgica (31%) son las dos herramientas mds importantes que el GAD de Tumbaco
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deberia implementar para mejorar los servicios publicos. Estas son las opciones mds
valoradas, mostrando una preferencia por tecnologia sofisticada y moderna. El uso
de redes sociales (25%) tambieén se considera un recurso importante, aunque las
pdginas web (8%) y los blogs (2%) se consideran menos relevantes. Esto sugiere que
los ciudadanos priorizan la accesibilidad y la modernizacion tecnoldgica para una
mejor gestidon de los servicios publicos. Se puede ver que la comunidad favorece
herramientas tecnoldgicas mds modernas, como aplicaciones moviles (34%) e
infraestructura tecnoldgica (31%), para mejorar la gestion de los servicios publicos.
Esto indica un cambio hacia la digitalizacion y subraya la necesidad de sistemas de
comunicacion y gestion eficientes. En contraste, herramientas como blogs y pdginas
web reciben menos apoyo, lo cual sugiere que la comunidad percibe estas

herramientas como menos efectivas para sus necesidades actuales.

Tabla 11 Tiempo de Resolucion de Problemdticas en la Prestacion de Servicios del GAD Tumbaco.

9. ¢Cudl es el tiempo que emplea la instituciéon, para la solucion de
problematicas en los servicios?
Frecuenc | Porcenta | Porcentaje | Porcentaje
ia je vdlido acumulado
12 horas 39 10,2 10,2 10,2
24 horas 245 64,3 64,3 74,5
Vdlido 48 horas 77 20,2 20,2 94,8
S 72 horas Una 20 5,2 5,2 100,0
semana 0 mas
Total 381 100,0 100,0

9.iCual es el tiempo que emplea la institucién, para la solucién de problematicas
en los servicios?

Porcentaje
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9.;Cual es el tiempo que emplea la instituciéon, para la
solucion de problematicas en los servicios?

Figura 12 Tiempo de Resolucion de Problematicas en la Prestacion de Servicios del GAD Tumbaco.
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La mayoria de las respuestas, con un 64%, indican que los problemas se resuelven
dentro de 24 horas, mientras que un pequeno porcentaje (5%) considera que toma
una semana o mas. Esto sugiere que la institucion es relativamente eficiente en la
resoluciéon de problemas, aungue hay espacio para mejorar los tiempos de respuesta
mdas largos.

Se evidencia que el GAD de Tumbaco responde a la mayoria de los problemas dentro
de un plazo de 24 horas (64%), con un 20% adicional atendido en 48 horas. Esta
rapidez en la respuesta sugiere un sistema de atencion eficiente, lo cual puede estar
contribuyendo a la frecuencia moderada de quejas observada en la primera grdfica.
La mayoria de los ciudadanos parece percibir que, aungue existen problemas
ocasionales, estos son resueltos con rapidez, lo cual podria explicar por qué no se

quejan de manera constante.

Tabla 12 Satisfaccion Ciudadana con la Facilidad de Uso de Plataformas Digitales para Servicios Publicos en Tumbaco.

10. ;Qué tan satisfecho estd con la facilidad de uso de las plataformas
digitales para gestionar los servicios publicos en Tumbaco?

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Muy 49 12,9 12,9 12,9
satisfecho
Vélidos Satisfecho 206 54,1 54,1 66,9
Neutral 115 30,2 30,2 97.1
Insatisfecho 11 2,9 2,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

10.¢,Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso de las plataformas digitales
para gestionar los servicios publicos en Tumbaco?
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10.;Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso de las
plataformas digitales para gestionar los servicios
publicos en Tumbaco?

Figura 13 Satisfaccion Ciudadana con la Facilidad de Uso de Plataformas Digitales para Servicios Publicos en Tumbaco.
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La mayoria de los usuarios (54%) estan satisfechos con la facilidad de uso de las
plataformas digitales para gestionar los servicios publicos en Tumbaco, lo que indica
gue la mayoria considera que estas plataformas son accesibles y faciles de utilizar. Un
13% adicional estd muy satisfecho, reforzando la percepcion positiva general. Sin
embargo, un 30% de los encuestados es neutral, lo que sugiere que hay espacio para
mejorar la experiencia de usuario o las funcionalidades de estas plataformas. Solo un
pequeno porcentaje (3%) estd insatisfecho, lo que indica que los problemas

relacionados con el uso son relativamente poco comunes.

La satisfaccion con la facilidad de uso puede tener una correlacion directa con la
eleccion de métodos de pago como se expone en la grdfica 6. Si la plataforma
municipal no es percibida como fdacil de usar, los usuarios prefieren realizar
transferencias a cooperativas o pagar directamente en la instituciéon. Por lo tanto,
mejorar la experiencia de usuario en la plataforma municipal podria incentivar a mds

usuarios a utilizarla para realizar pagos.

Tabla 13 Acuerdo Ciudadano con la Creacion de Convocatorias para la Participacion en la Planificacion de Proyectos de
Mejora de Servicios.

11. ;Usted estd de acuerdo en que se creen convocatorias para incentivar a la
ciudadania a participar en la planificacion de proyectos de mejora en los servicios?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vdlido acumulado
De acuerdo 264 69.3 69.3 69.3
Vélidos Indeciso 98 25,7 25,7 95.0
En desacuerdo 19 5.0 5,0 100,0

Total 381 100,0 100,0

11.¢Usted esta de acuerdo en que se creen convocatorias para incentivarala
ciudadania a participar en la planificacion de proyectos de mejora en los
servicios?

Porcentaje
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11.;:Usted esta de acuerdo en que se creen
convocatorias para incentivar a la ciudadania a participar
en la planificacién de proyectos de mejora en los _.

Figura 14 Acuerdo Ciudadano con la Creacion de Convocatorias para la Participacion en la Planificacion de Proyectos de
Mejora de Servicios.
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El grdfico revela que una clara mayoria de los encuestados (mdas del 60%) estd de
acuerdo con la creacion de convocatorias para incentivar la participacion
ciudadana en la planificacion de proyectos de mejora en los servicios. Sin embargo,
alrededor de una cuarta parte de los encuestados se muestra indecisa, lo que sugiere

gue puede haber falta de informacién o claridad sobre los beneficios de estas
iniciativas. Solo un pequeno porcentaje (menos del 10%) se opone a la propuesta, lo

gue indica que hay un bajo nivel de rechazo. En general, la opinidon puUblica parece
favorable a fomentar la participacion ciudadana en este dmbito.

Tabla 14 Principal Problematica Percibida en el Uso de Servicios Publicos Basicos (Agua, Alcantarillado, Basura).

12. ¢Cudl considera usted que es la principal problematica que percibe al hacer uso de

los servicios pUblicos de agua potable, alcantarillado y recolecciéon de basura?

Frecuenci |Porcentqj |Porcentaje |Porcentaje
a e valido acumulado
Limitada capacidad del serviciol78 20,5 20,5 20,5
Suspension  temporal de losj104 27,3 27.3 47,8
servicios
Validos
Excesivo tiempo de respuesta |81 21,3 21,3 69.0
Cobro excesivo del servicio 118 31,0 31,0 100,0
Total 381 100,0 100,0

12.¢;,Cual considera usted que es la principal problematica que percibe al hacer
uso de los servicios publicos de agbua potgble, alcantarillado y recoleccion de
asura“?
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Figura 15 Principal Problematica Percibida en el Uso de Servicios Publicos Basicos (Agua, Alcantarillado, Basura).
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El cobro excesivo del servicio es la problemdtica mds mencionada por los usuarios,
seguido por la suspension temporal de los servicios y el excesivo tiempo de respuesta.
La limitada capacidad del servicio es la menor preocupacion, aunque aun afecta a
una parte significativa de la poblacién. Estos hallazgos sugieren que los costos y la
falta de continuidad en el servicio son las principales dificultades para los usuarios de

servicios publicos.

La encuesta realizada reveld que la principal preocupacion de los ciudadanos con
respecto a los servicios publicos de suministro de agua, alcantarillado y recoleccion
de basura es el cobro excesivo. Un significativo 31% de los encuestados senald este
asunto como el mds problemdtico, lo que indica que hay una percepcion
generalizada no solo entre los usuarios, sino tfambién dentro de los proveedores de
servicios publicos de que la oferta de servicio/financiera estd desbalanceada.

En segundo lugar, el 27% de los participantes se refirié a la suspension temporal de
servicios como un problema recurrente. Esto muestra que la interrupcién del servicio
de agua suministrada o el deterioro del servicio de recoleccidon de basura es un
problema comun entre la poblacion.

La excesiva demora en la respuesta a solicitudes y la resolucidén de problemas
también fue mencionada por un 21% de los encuestados. Esta situacidon genera
frustracion y molestia entre los ciudadanos, quienes esperan una atencién mds
eficiente por parte de las autoridades.

Por Ultimo, un 20% de los participantes senald que la limitada capacidad de los
servicios publicos es un factor que afecta su calidad de vida. Esto se manifiesta en
problemas como baja presion de agua, desbordamientos de alcantarilado o una

frecuencia inadecuada de recoleccidon de basura.

Tabla 15 Tipos de Informacion Difundida a Través de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) en el GAD
Tumbaco.

13. La utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién ayudan a

difundir informacion con respecto a:

[Frecuencia Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje

valido acumulado
Valor a pagar |46 12,1 12,1 12,1
Vdlidos Mejoramiento  |115 30,2 30,2 42,3

del servicio
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Suspensidon  dell120 31,5 31,5 73,8
servicio

Fallos en ell100 26,2 26,2 100,0
servicio

Total 381 100,0 100,0

13.La utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién ayudan a
difundir informacién con respecto a:
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13.La utilizacién de las tecnologias de informacién y
comunicacion ayudan a difundir informacion con respe

Figura 16 Tipos de Informacion Difundida a Través de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) en el GAD
Tumbaco.

Las suspensiones del servicio y el mejoramiento del servicio son los aspectos en los que
las TIC se perciben como mds efectivas para difundir informacién, con mds del 30%
de los encuestados senalando estos puntos. Por ofro lado, el valor a pagar es el drea
en la que menos se utiliza o percibe el uso de las TIC para comunicar informacion, lo

que podria sugerir una oportunidad de mejora en este aspecto.

Mejoramiento del servicio (31%): La mayoria de los encuestados considera que las TIC
son muy Utiles para difundir informacion sobre cdmo mejorar los servicios publicos. Esto
sugiere que los ciudadanos estdn interesados en participar activamente en la mejora
de los servicios y valoran la posibilidad de recibir informacion sobre cémo hacerlo.

Suspension del servicio (30%): Un porcentaje similar de encuestados considera que las

TIC son Utiles para difundir informacién sobre las suspensiones del servicio. Esto indica
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que los ciudadanos desean ser informados de manera oportuna sobre cualquier
interrupciéon en el suministro de servicios puUblicos, como cortes de agua o recoleccidén
de basura.

Fallos en el servicio (26%): Un porcentaje ligeramente menor de encuestados
considera que las TIC son Utiles para difundir informacion sobre los fallos en el servicio.
Esto sugiere que los ciudadanos también valoran la posibilidad de reportar fallas y
recibir informacidén sobre su resolucion.

Valor a pagar (12%): El porcentaje mds bajo corresponde a la utilidad de las TIC para
difundir informacién sobre el valor a pagar por los servicios. Esto podria indicar que los
ciudadanos ya cuentan con informacion suficiente sobre las tarifas o que no

consideran esta informacion como una prioridad.

Tabla 16 Percepcion sobre la Consideracion de Opiniones Ciudadanas en la Planificacion de Proyectos de Mejora de
Servicios del GAD Tumbaco.

14. (El GAD de Tumbaco toma en cuenta las opiniones de los ciudadanos en la

planificacion de proyectos para el mejoramiento de los servicios publicos?

[Frecuencia Porcentaje |Porcentaje [Porcentaje
valido acumulado
Totalmente del146 38,3 38,3 38,3
acuerdo
De acuerdo 150 39,4 39,4 77,7
validos Indeciso 65 17,1 17,1 94,8
En desacuerdo 20 5,2 5,2 100.0
Total 381 100,0 100,0
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14.; El GAD de Tumbaco toma en cuenta las opiniones de los ciudadanos enla
planificacién de proyectos para el mejoramiento de los servicios publicos?
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14.;El GAD de Tumbaco toma en cuenta las opiniones de
los ciudadanos en la planificacion de proyectos para el ._.

Figura 17 Percepcion sobre la Consideracion de Opiniones Ciudadanas en la Planificacion de Proyectos de Mejora de
Servicios del GAD Tumbaco.

La mayoria de los ciudadanos percibe de manera positiva que el GAD de Tumbaco
toma en cuenta sus opiniones en la planificacién de proyectos para mejorar los
servicios publicos, el 77% de los encuestados mostrando acuerdo o fuerte acuerdo
con esta afirmacién. Sin embargo, un 17% se muestra indeciso, lo que indica la
necesidad de mejorar la comunicacién o los mecanismos de participacion. Ademds,
la baja proporcion de personas en desacuerdo (5%) sugiere que hay una minoria que
no percibe adecuadamente esta participacion ciudadana, lo que podria abordarse
para lograr un consenso aun mayor.

Se muestra que la mayoria de los encuestados considera que sus opiniones son
tomadas en cuenta por el GAD de Tumbaco en la planificacion de proyectos. El 77%
de los ciudadanos estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con esta afirmacion, lo
que refleja una percepcion positiva sobre la inclusion ciudadana. A pesar de esto, un
17% se muestra indeciso y un 5% en desacuerdo, lo cual indica que existe una minoria
gue aun no confia en que sus voces sean realmente consideradas. Comparado con
la gréfica de la pregunta 1, esta percepcién de participacion podria estar vinculada

a los niveles moderados de fransparencia reportados.

Tabla 17 Adecuacion del Equipamiento para el Mantenimiento de Calles y Espacios Publicos del GAD Tumbaco: Percepcion
Ciudadana.
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15. ;Qué tan adecuado considera que es el equipamiento utilizado por el GAD

de Tumbaco para el mantenimiento de calles y espacios pUblicos?

Frecuencia [Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy 54 14,2 14,2 14,2
adecuado
Adecuado 137 36,0 36,0 50, 1
Validos Poco 178 46,7 46,7 96,9
adecuado
Nada 12 3.1 3.1 100,0
adecuado
Total 381 100,0 100,0

15.;Qué tan adecuado considera que es el equipamiento utilizado por el GAD de
Tumbaco para el mantenimiento de calles y espacios publicos?

S0

Porcentaje

Muy adecuado Adecuado Poco adecuado Mada adecuado

159.¢; Qué tan adecuado considera que es el equipamiento
utilizado por el GAD de Tumbaco para el mantenimiento
de calles y espacios publicos?

Figura 18 Adecuacion del Equipamiento para el Mantenimiento de Calles y Espacios Publicos del GAD Tumbaco. Percepcion
Ciudadana.

El grdfico refleja una percepcion predominantemente negativa respecto a la
adecuacién del equipamiento utilizado por el GAD de Tumbaco para el
mantenimiento de calles y espacios publicos, ya que el 47% lo considera poco
adecuado y solo el 14% lo califica como muy adecuado. Esto sugiere una necesidad
de mejorar o actualizar los equipos para cumplir mejor con las expectativas de la

ciudadania y ofrecer un mantenimiento mas efectivo.
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Se evidencia una insatfisfaccion con el equipamiento disponible para el
mantenimiento de calles y espacios publicos, ya que casi la mitad de los encuestados
(47%) lo considera poco adecuado. Esta insatisfaccion podria estar relacionada con
la necesidad de modernizacion en la infraestructura tecnolégica mencionada en la
primera grdfica, ya que la comunidad espera mejoras en el equipamiento utilizado
para el mantenimiento de sus espacios. Solo una pequena parte de la poblaciéon lo
considera muy adecuado (14%), lo cual refuerza la idea de que la inversion en

equipamiento y fecnologia es una prioridad para mejorar los servicios.

Tabla 18 Area Prioritaria para la Mejora de Equipamiento en Servicios Piblicos segiin la Ciudadania.
16. ;Cudl cree usted que es el drea mads necesitada de mejora en términos de equipamiento

para los servicios pUblicos en su comunidad?

[Frecuencia Porcentaje|Porcentaje  [Porcentaje
valido acumulado
Recoleccion de basura 39 10,2 10,2 10,2
Mantenimiento de redes de agua]l28 33,6 33.6 43,8
potable
Vdlidos Alcantarillado 130 34,1 34,1 78,0
Mantenimiento de calles y espacios|84 22,0 22,0 100,0
publicos
Total 381 100,0 100,0
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16.¢Cual cree usted que es el area mas necesitada de mejora en términos de
equipamiento para los servicios publicos en su comunidad?

40

Porcentaje

Recoleccion de  Mantenimierto de Alcantarillado Mantenimiento de
hasura redes de agua calles y espacios
potable publicos

16.; Cual cree usted que es el area mas necesitada de __.

Figura 19 Area Prioritaria para la Mejora de Equipamiento en Servicios Piblicos segiin la Ciudadania.

El grafico refleja que las principales dreas de mejora en términos de equipamiento
para los servicios publicos en la comunidad estdn relacionadas con el agua, tanto en
la distribucién de agua potable como en el sistema de alcantarillado. Esto sugiere
una necesidad urgente de invertir en estos sistemas para satisfacer las expectativas
de la poblacion. El mantenimiento de calles y espacios publicos también es una
preocupacion, aunque menos prioritaria, mientras que la recoleccién de basura no
se percibe como un drea critica de mejora en comparacion.

La grdfica refuerza esta necesidad de mejoras en dreas especificas, con el
mantenimiento de redes de agua potable y el alcantarilado compartiendo la
primera posicion (34% cada uno) como dreas mds necesitadas de mejora. Esto refleja
una preocupacion importante por los servicios bdsicos, que también requiere una
infraestructura adecuada para garantizar la eficiencia y la calidad de estos servicios.
El mantenimiento de calles y espacios publicos también se menciona como un drea
relevante (22%), lo cual estd alineado con la percepcidén de gque el equipamiento

actual es insuficiente, como se indica en la grdfica de la pregunta 15. La recoleccion
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de basura, con solo un 10%, se percibe como menos problemdtica, posiblemente

porgue ya cumple con los esténdares de la comunidad o porgue los problemas en

esta drea son menos visibles.

Tabla 19 Efectividad Percibida de la Comunicacion del GAD Tumbaco sobre Servicios Publicos.

17.

sobre los servicios publicos?

¢ Qué tan efectivo considera que es el GAD de Tumbaco en comunicar informacion

Frecuencia|Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy efectivo 81 21,3 21,3 21,3
Efectivo 221 58,0 58,0 79,3
Vdlidos Poco efectivo 61 16,0 16,0 95,3
Nada efectivo 18 4,7 4,7 100,0
Total 381 100,0 100,0

17.; Qué tan efectivo considera que es el GAD de Tumbaco en comunicar
informacion sobre los servicios publicos?

Porcentaje

T
Muy efectivo MNada efectivo

Efectivo Poco efectivo

17.;.Qué tan efectivo considera que es el GAD de
Tumbaco en comunicar informacion sobre los servicios
publicos?

Figura 20 Efectividad Percibida de la Comunicacion del GAD Tumbaco sobre Servicios Puiblicos.

La mayoria de los encuestados considera que el GAD de Tumbaco es efectivo en la

comunicacion sobre los servicios publicos, con un 58% calificdndolo de esta manera

y un 21% adicional considerandolo "muy efectivo". Esto indica que, en general, el GAD
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de Tumbaco tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, un 21% de
los encuestados opina que la comunicacion es poco o nada efectiva, lo que resalta
la necesidad de mejorar la comunicacion hacia este grupo minoritario que percibe
deficiencias.

Se resalta que la mayoria (79%) de los ciudadanos percibe la comunicacion del GAD
de Tumbaco como efectiva o muy efectiva. Esto es un punto positivo y puede
explicar en parte por qué en la grdafica de la pregunta 14 se observa una percepcion
favorable de la toma en cuenta de las opiniones. Sin embargo, un 21% percibe la
comunicacion como poco o nada efectiva, lo que sugiere que, aunque la mayoria
confia en la efectividad comunicacional, hay un grupo que aun siente que no recibe
la informacién de manera adecuada. En comparacion con laimagen 1, una mejora
en la comunicacion podria fraducirse en un aumento de la percepcion de
transparencia y responsabilidad.

Tabla 20 Frecuencia de Uso de Plataformas Digitales del GAD Tumbaco para Obtener Informacion sobre Servicios Publicos.
18. ¢Con qué frecuencia utiliza las plataformas digitales del GAD de Tumbaco para

obtener informacion sobre servicios pUblicos?

[Frecuencia Porcentaje [Porcentaje vdlido |Porcentaje
acumulado
Nunca 10 2.6 2,6 2,6
Raramente 47 12,3 12,3 15,0
A veces 93 24,4 24,4 39.4
Vdlidos

Frecuentemente [165 43,3 43,3 82,7
Siempre 66 17,3 17.3 100,0
Total 381 100,0 100,0
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18.¢;Con qué frecuencia utiliza las plataformas digitales del GAD de Tumbaco
para obtener informacion sobre servicios publicos?
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Figura 21 Frecuencia de Uso de Plataformas Digitales del GAD Tumbaco para Obtener Informacion sobre Servicios Puiblicos.

El uso de las plataformas digitales del GAD de Tumbaco para obtener informacion
sobre los servicios publicos es predominante, con un 60% de los encuestados que las
utilizan frecuentemente o siempre. Esto indica que la mayoria de los ciudadanos ha
adoptado estos medios digitales como una fuente confiable de informacion. Sin
embargo, un pequeno porcentaje (alrededor del 15%) rara vez o nunca las utiliza, lo
que sugiere que el GAD podria enfocar esfuerzos en aumentar el alcance vy la
accesibilidad de estas plataformas, para integrar a este grupo que actualmente estd
desconectado.

Esta grafica comparada con la grdfica 2 Indica que la mayoria de los usuarios utiliza
las plataformas digitales del GAD de Tumbaco, pero un porcentaje relevante de
usuarios no las emplea con frecuencia o en absoluto. La percepcion de la
informacion como ambigua o incompleta puede ser un factor desalentador para un

mayor uso de las plataformas.
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Resultado de la entrevista

Tabla 21 Entrevista

Nombre: Wilson Amaguana

Entidad publica: GAD Parroquial de Tumbaco

Cargo: Presidente del Gobierno Autbnomo Descentralizado Parroquial de Tumbaco

Pregunta

Puntos Clave

¢Usted considera 0Ofil la
implantacion del gobierno

abierto en las instituciones

del sector puUblico para
mejorar los servicios
pUblicos?

Optimizacion de procesos: Las herramientas
digitales permitiian mejorar la atencién al
ciudadano, la gestion de framites en linea y la

fiscalizacion de obras publicas.

Transparencia y participacion civica: Albrir
canales digitales permitiria el acceso en tiempo
real a informacion sobre proyectos y decisiones
de GAD, lo que fortaleceria la participacion
ciudadana.

Eficiencia y efectividad: Las tecnologias
ayudarion a mejorar la administracion de
recursos y a responder mds rdpido a las

necesidades locales.

El gobierno y la comunidad: Acerca del
enfoque colaborativo de la inclusidn en el
manejo de los asuntos publicos. Se comparte la
necesidad de dar un trato que facilite el
didlogo donde se escuchen las sugerencias de
la comunidad y se construyan en conjunto, a

través de la co-gestion, politicas publicas.

¢ Qué herramientas utiliza la
institucion para evaluar la
percepcion de satisfaccion
de los usuarios al acceder a

los servicios publicos?

Encuestas de satisfacciéon periddicas: Se llevan
a cabo encuestas de manera presencial y
virtual, permitiendo evaluar la calidad, la

atencion, la celeridad vy la efectividad de la
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prestacion de los servicios en un gran nUmero
de usuarios.

e Reuniones comunitarias: Estas asambleas
permiten a la comunidad expresar
directamente sus opiniones y sugerencias, lo
que facilita un didlogo abierto y la recolecciéon

de feedback de primera mano.

e Sistema de atencidon al ciudadano: Existen
tanto un numero telefbnico como una
plataforma en linea donde se reciben quejas,
sugerencias o comentarios. Estos canales

permiten identificar fallas en ciertos procesos.

e Medidas de evaluacién y monitoreo: Se evalUa
el cumplimiento de ciertos efectivos como el
tiempo de respuesta a solicitudes, el tiempo
promedio de quejas recibidas y procesadas,
todos estos entregan datos de evaluacion

cuantitativa de la eficacia de estos servicios.

e Auditorias infernas: Ademds de evaluar la
gestion de los servicios, estas auditorias fambién
consideran la satisfaccidon del usuario como

parte de su metodologia.

Nombre: Patricio Jivaja
Entidad publica: GAD Parroquial de Tumbaco
Puesto: Miembro en la Comision de Planificacion y Presupuesto en el Gobierno

Autdénomo Descentralizado Parroquial de Tumbaco.

Pregunta Puntos Clave
¢Como cree que los e Pilares del gobierno abierto: Se resaltan tres
principios del gobierno pilares que son: la transparencia, la
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abierto (transparencia,
participacion ciudadana y
colaboracion) podrian
integrarse en la gestion
presupuestaria Yy la
planificacion  estratégica
del GAD Parroquial de
Tumbaco para, en Ultima
instancia, mejorar la
calidad de los servicios
publicos ofrecidos a la

comunidad?

participacion y la colaboraciéon, estos tres
elementos son necesarios para generar una
relacion de confianza entre el gobierno vy los

ciudadanos.

Mejor uso de los servicios: La participacion de
los ciudadanos vy la digitalizacion de los
procesos agilizan, ordenan y hacen accesibles
los procesos, logrando una mejor eficiencia
para llevar a cabo las gestiones para los

ciudadanos.

Falta de confianza en el gasto publico: Dar
acceso alainformacién en tiempo real sobre la
ejecucion de obras publicas mejora la
participacion democrdatica de la comunidad,

consolidando asi la confianza y colaboracion.

Modernizacién y cultura de colaboracion: El uso
de herramientas tecnoldégicas no  solo
moderniza la gestion publica, sino que también
promueve una cultura en la que las voces de
todos los ciudadanos son escuchadas,
garantizando que las politicas reflejen las

necesidades reales de la comunidad.

Cambio de paradigma del gobierno y el
ciudadano: El  acercamiento  “gobierno
abierto” invierte la relacidon entre el sector
publico y los habitantes, haciéndola cercana,

eficiente y accesible.

¢de qué manera se toman
en cuenta los resultados de

las herramientas utilizadas

Encuestas de satisfaccion: Para recopilar
informacion directamente de los ciudadanos

sobre la calidad de los servicios
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para evaluar la percepcion

de satisfaccion de los

usuarios con los servicios
publicos al momento de
asignar los recursos y definir
las prioridades
presupuvestarias del GAD

Parroquial?

proporcionados, se emplean encuestas tanto

presenciales como digitales a través de
plataformas en linea.
Canales digitales y redes sociales: Los

ciudadanos tienen la oportunidad de dar sus
comentarios y sugerencias a fravés de canales
digitales y redes sociales, lo que fomenta una

comunicacion mas amplia y facil.

Buzones de sugerencias fisicos: Para quienes
prefieren un método mds tradicional, se han
implementado buzones de sugerencias en Ias
oficinas del GAD, lo que permite recoger

opiniones de manera inclusiva.

Reuniones participativas y mesas de didlogo: A
través de reuniones y mesas de didlogo, se
proporciona al publico una comunicacion
abierta con la comunidad, donde pueden
describir los problemas y esperanzas que fienen
hacia los servicios ofrecidos. Esto ayuda no solo
sino también a

a medir su satisfaccion,

proporcionar servicios apropiados.

Nombre: Jorge Rios

Entidad publica: Distrito de Agua Potable de Tumbaco

Puesto: Miembro de la Empresa PUblica Metropolitano de Agua Potable y Saneamiento

de Quito.

Pregunta

Puntos Clave

¢De qué forma considera

que la implantacion de los

La confianza en la gestion publica y la imagen

de los servicios prestados se refuerzan al
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principios de gobierno
abierto (fransparencia,
participacion ciudadana y
colaboracion) podria
fortalecer la gestion de la
empresa Y,
consecuentemente,

mejorar la prestacién de los
servicios de agua potable y
saneamiento a los

ciudadanos de Tumbaco?

entregar informacion actualizada sobre los
proyectos de saneamiento y la infraestructura
en la EPMAPS. En EPMAPS, la inversion en
saneamiento y los servicios vuelve la

informacion proporcionada a los usuarios.

Participacion ciudadana y retroalimentacion:
Al fomentar la participacion activa, la empresa
tiene la capacidad de  proporcionar
retroalimentacion continua. Esto ayuda a
identificar y abordar problemas recurrentes,
como las interrupciones del suministro de agua

en ciertas dreas, de una manera mds eficiente.

Colaboracion y eficiencia: La participaciéon de
los ciudadanos y de ofras entidades tanto
publicas como privadas contribuye a una mejor
planificaciobn y ejecucion. Esto  resulta
particularmente importante en el sector del
agua potable y saneamiento, en el que la
eficiencia opera en la cobertura de las

necesidades de la poblacién.

¢Qué  herramientas o
metodologias crees que
serian las mas efectivas
para evaluar la percepcion
de satisfaccion de los
usuarios con los servicios
de agua potable vy

saneamiento?

Se ofrece una forma mds accesible vy
participativa de acceso a través del sitio web,
la aplicacion movil 'Quito Honesto', las oficinas
fisicas e incluso a fravés de llamadas
telefénicas. Todos estos siven como canales

convenientes para la presentacion de quejas.

El registro y resolucion de quejas: Cada queja es
debidamente  registrada, gestionada vy
analizada. Atender directamente las

preocupaciones sustentadas en quejas vy
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gestionar a su resolucion no solo es productivo,
sino que ayuda a encontrar oportunidades de

mejora en el servicio.

e Tejiendo la responsabilidad social en las
evaluaciones de desempeno de las agencias
publicas: La informacién recopilada a través de
estos sistemas ayuda a senalar e identificar
directamente las  dreas  problemdticas
relacionadas con el servicio, permitiendo que la
institucion optimice sus procesos y reestructure
los mismos para proporcionar servicios MmdAs
efectivos alineados con las necesidades de los

ciudadanos.

42. DISCUSION

Segun Criado (2021), el concepto de Gobierno Abierto ha surgido como un
paradigma clave en la mejora de la relacién entre las instituciones publicas y los
ciudadanos al fomentar la transparencia, la participaciéon civica y la colaboracion.
Esta consideraciéon motiva el impacto de este modelo en la prestacion de servicios
publicos en el Gobierno Parroquial de Tumbaco, una regién con considerables
déficits créonicos en la gestion, acceso y calidad de la prestacion de servicios donde

se observan considerables lagunas sistémicas en la prestacién de servicios.

Este estudio tiene como objetivo evaluar sila adopcion de los principios de Gobierno
Abierto ha mejorado la eficiencia y efectividad percibidas y reales de la prestacion
de servicios publicos en la comunidad. EvalUa las fortalezas y debilidades de la
rendicion de cuentas, el acceso a la informacion y la ciudadania activa, entre otfras

cosas, después de llevar a cabo consultas publicas y entrevistas dirigidas.

Con respecto a Naser et al (2017), hay que enfatizar que la evaluacion del desarrollo

del gobierno abierto se basa en bloques de construccion fundamentales:
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transparencia y responsabilidad, participacion civica, colaboracién e innovacion

tecnoldgica, todos orientados a mejorar el rendimiento institucional.

Citando a Martinez y Guevara (2016), el término "gobierno abierto" se configura como
un enfoque donde se considera que los ciudadanos tienen una participacion
primordial no solamente en la ejecucion, sino también en la planificaciéon. Este
fendmeno incentiva la confianza en las instituciones politicas y la participacion activa

de la poblaciéon en la vida democrdatica.

Evaluacion de la transparencia institucional en Tumbaco

La Evaluacion de la transparencia institucional en Tumbaco, como un determinado
Caso, responde a preocupaciones que son tanto relevantes como esenciales para la
construccion de una gobernanza participativa y que funcionan efectivamente. En
este sentido, la fransparencia institucional se ocupa del flujo de informacién que se
genera y se gestiona por parte del Gobierno Autébnomo Descentralizado (GAD) y
otras entidades subnacionales, las cuales fienen repercusiones directas en la

confianza ciudadana y la calidad de gestion de los servicios publicos (Sigad, 2017).

Los resultados de la encuesta sobre la percepcidon ciudadana respecto a la
transparencia y responsabilidad del gobierno de Tumbaco al informar sobre el uso de
recursos, la toma de decisiones y los resultados obtenidos. Los datos indican que la
mayoria de los encuestados evaliuan la transparencia del GAD de Tumbaco como
"Moderado" (44%), seguido de "Bajo" (24%) y "Alto" (18%). Las categorias "Muy Bajo"y

"Muy Alto" tienen menor representacion, con 10% y 3%, respectivamente.

Estos resultados demuestran que la percepcion general de la transparencia
institucional se encuentra en un nivel intermedio. Si bien una proporcion significativa
de la poblacién (44%) considera que el gobierno cumple con los estdndares de
transparencia de manera moderada, existe un porcentaje importante de
encuestados (34%) que percibe la fransparencia como baja o muy baja, lo cual
indica dreas de preocupacion en cuanto a la efectividad de las politicas de

comunicacion y rendicidon de cuentas.

86



Por ofro lado, el 18% que percibe un nivel "Alto" de transparencia sugiere que hay
ciertos logros en términos de acceso a la informacién, aunque este porcentaje aun
es menor en comparacion con los niveles de insatisfaccion. La baja representacion
en la categoria "Muy Alto" (3%) puede indicar que existen carencias significativas o
inconsistencias en la comunicacién y acceso a datos relevantes para la ciudadania,
como el detalle de los recursos empleados, los fundamentos de las decisiones y 1os

resultfados obtenidos.

Segun Mezones (2006), la transparencia es esencial no solo para fortalecer la
confianza publica, sino también para mejorar la rendicion de cuentas y empoderar
a la ciudadania. El hecho de que un porcentaje significativo de los encuestados
perciba un nivel bajo o insuficiente de transparencia sugiere que, aunque el GAD de
Tumbaco ha implementado mecanismos para proporcionar informaciéon, estos
pueden no ser suficientemente claros o accesibles para todos los ciudadanos. La falta
de claridad en los detalles de los recursos empleados, los fundamentos de las
decisiones y los resultados obtenidos puede generar una sensacion de desconexion
entre la administraciéon y la poblacién, o que podria contribuir a la insatisfaccion de

los ciudadanos.

Estos resultados dan a conocer que, si bien el GAD de Tumbaco realiza esfuerzos
hacia la transparencia, aln queda un camino por recorrer para alcanzar niveles de
satisfaccion altos en la percepcién ciudadana. Los datos pueden servir como base
para recomendar al GAD mejorar sus practicas de transparencia, posiblemente
aumentando la frecuencia de informes publicos, la claridad en la comunicacion
sobre el uso de recursos, y fortaleciendo los mecanismos de participacion ciudadana

para mejorar la confianza de la comunidad.

Por ofra parte, para profundizar sobre la transparencia y responsabilidad del GAD de
Tumbaco, es pertinente considerar la relacidon entre transparencia y participacion
ciudadana. Al evaluar los resultados de la encuesta, los ciudadanos expresaron que,
si bien existe una percepcion de transparencia moderada, aun es necesario mejorar
el acceso a la informacién. En este sentido, el entrevistado Patricio Jivaja vocal de la
comision de planificacion y presupuesto del GAD de Tumbaco senald que la apertura

de canales digitales facilitaria el acceso en tiempo real a la informacién sobre
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proyectos y decisiones del GAD, lo que fortaleceria la participacion de los

ciudadanos en la toma de decisiones.

Esta observacion resalta un aspecto clave en la evaluacién de la fransparencia
institucional. La implementacién de plataformas digitales y la apertura de canales en
linea permiten a los ciudadanos acceder a datos sobre el uso de recursos, proyectos
en curso y decisiones administrativas, lo cual puede ayudar a mitigar la percepcion
de falta de transparencia observada en la encuesta con los porcentajes establecidos
"Moderado" (44%), seguido de "Bajo" (24%) y "Alto" (18%). Las categorias "Muy Bajo" y
"Muy Alto" tienen menor representacion, con 10% y 3%, respectivamente. Con estos
canales, los ciudadanos no solo podrian estar mejor informados, sino también
tendrian la oportunidad de interactuar con las autoridades, expresar sus opiniones vy,

potencialmente, influir en las decisiones que afectan a la comunidad.

Esto podria destacarse como una solucion a las limitaciones actuales en la
transparencia del GAD. La creacion de plataformas en linea que faciliten el acceso
a la informacion de manera inmediata y en formatos comprensibles promoveria una
gobernanza mds inclusiva, permitiendo que la ciudadania participe activamente en
la gestion de su comunidad. Este cambio no solo mejoraria la percepcién de
transparencia, sino que también fortaleceria la confianza publica y el compromiso

ciudadano en la parroquia de Tumbaco.

Los resultados obtenidos en la encuesta muestran que la mayoria de los ciudadanos
perciben la transparencia en el GAD de Tumbaco como moderada o baja (68%).
Este resultado evidencia una discrepancia importante entre los principios tedricos del
Gobierno Abierto y la percepcién ciudadana en la prdctica, lo que sugiere que la
difusion de informaciéon sobre el manejo de recursos y los procesos de decision no
estd siendo efectiva o no se considera suficiente para generar confianza plena en la
institucion.

Este dato es una respuesta directa al OET, ya que diagnostica el funcionamiento del
Gobierno Abierto en Tumbaco en lo que respecta a la fransparencia, indicando un

drea clave de mejora.

Transparencia y accesibilidad: alcances y limitaciones
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La Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP)
establece la obligacién para todas las instituciones del Estado pertenecientes al
Sector PUblico, conforme a lo estipulado en el articulo 118 de la Constitucion de la
Republica, asi como para otros organismos senalados en el articulo 8 de la misma Ley.
Estas entidades deben divulgar informacion mediante un portal web o a través de
otros medios disponibles que garanticen un acceso facil y comprensible para la
ciudadania (OAS, 2004).

En el caso del GAD de Tumbaco, una mayor transparencia permitiia que los
habitantes comprendan mejor los proyectos de desarrollo local, las asignaciones
presupuestarias y los avances en areas como infraestructura, saneamiento y servicios

comunitarios.

La accesibilidad de la informacion también permite la inclusion de todos los sectores
de la poblacién. Por ejemplo, al disponer de plataformas digitales, los ciudadanos
pueden acceder a lainformacién de manera inmediata y desde cualquier lugar. Esto
es particularmente relevante en contextos rurales o semiurbanos, donde el acceso
fisico a las oficinas gubernamentales puede ser limitado. La apertura de canales
digitales, como menciond el entrevistado Patricio Jivaja, facilita la participacion
ciudadana en fiempo real, creando un espacio para que los ciudadanos expresen

sus opiniones y evaluen las acciones del gobierno.

A pesar de sus beneficios, la implementacion de fransparencia y accesibilidad
enfrenta varias limitaciones en contextos como el de Tumbaco. Para el entrevistado
Wilson Amaguana presidente del GAD de Tumbaco una de las principales
limitaciones identificadas en la capacidad del GAD de Tumbaco para gestionar de
manera eficiente sus servicios publicos radica en las restricciones administrativas y
financieras heredadas de administraciones anteriores. Estas restricciones han
dificultado el mantenimiento de plataformas de informacién actualizadas y
accesibles, lo cual es esencial para la toma de decisiones basada en evidencia y la
transparencia de la gestion publica. La recopilacion, sistematizacion y publicacion
constante de datos demanda recursos significativos, como personal calificado y
tecnologia adecuada, que suelen ser dificiles de sostener debido a las limitaciones

presupuestarias tipicas de los gobiernos locales. Esta situaciéon no solo afecta la
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capacidad operativa del GAD, sino también la percepcién ciudadana sobre la

calidad de los servicios publicos y la confianza en sus autoridades (Amaguana, 2024).

Otro obstdculo es la brecha digital y la desigualdad en el acceso a la tecnologia,
especialmente en dreas rurales o en sectores de la poblacién con menor nivel de
educacion. Aunque el gobierno puede ofrecer informacién en linea, no todos los
ciudadanos tienen acceso a Internet o dispositivos electronicos. Esto limita la
efectividad de los canales digitales como herramienta de transparencia, ya que una
parte de la poblacion puede quedar excluida del acceso a la informaciéon. Por lo
tanto, la transparencia digital debe complementarse con otfros métodos de
comunicacion accesibles a toda la comunidad, como boletines impresos o reuniones

comunitarias (Almagro, 2019).

La transparencia y accesibilidad en la gestion publica de Tumbaco presentan un gran
potencial para mejorar la relacion entre el GAD y la comunidad, fomentar la
participacion ciudadana y consolidar una cultura de rendicion de cuentas. Sin
embargo, los esfuerzos deben estar acompanados de estrategias que superen las
limitaciones mencionadas, como la capacitaciéon ciudadana, la mejora en el acceso
digital y la implementacién de multiples canales de comunicaciéon. A través de una
estrategia inclusiva y sostenible, el GAD de Tumbaco puede avanzar hacia una
gestidon mds abierta, accesible y confiable para toda la comunidad (Gad Tumbaco,
2022).

Innovacién y Uso de Tecnologias

La innovacion y el uso de tecnologias representan un aspecto clave para fortalecer
la eficiencia, la transparencia y la participacién ciudadana. En el GAD de Tumbaco,
implementar soluciones tecnoldgicas podria transformar la manera en que los
ciudadanos acceden a la informacidn y participan en los procesos de toma de
decisiones, permitiendo una relacidon mds cercana y efectiva entre la administracion

publica y la comunidad.
La innovacién y el uso de tecnologias estdn estrechamente vinculados al concepto

de Gobierno Abierto y su impacto en la prestacion de los servicios publicos en el GAD

de Tumbaco. En un modelo de Gobierno Abierto, el uso de herramientas tecnoldgicas
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no solo mejora la transparencia y la rendicion de cuentas, sino que también
transforma la relacion entre el gobierno y la ciudadania, promoviendo un acceso
mas eficiente a los servicios publicos y fomentando la participacion activa en los

procesos de gestion (Criado, 2021).

En el enfoque de Gobierno Abierto se caracteriza porla incorporacion de tecnologias
y estrategias novedosas destinadas a fomentar la transparencia, la participacion
ciudadana vy la colaboracién en los procesos de toma de decisiones
gubernamentales. Esto incluye la implementacidon de herramientas digitales
avanzadas, como plataformas de datos abiertos y espacios de participacion en
linea, que permiten involucrar activamente a la ciudadania en la creaciéon de
politicas publicas y fortalecer la rendicion de cuentas. Este enfoque innovador busca
utilizar la tecnologia y la informacidn como medios para construir gobiernos mas
accesibles y receptivos, promoviendo el empoderamiento de la sociedad civil y

mejorando la calidad de los servicios publicos (Pomaquero-Yuquilema, 2023).

Con la aplicaciéon de las encuestas mide la percepcion de los ciudadanos sobre la
facilidad y efectividad de las plataformas, un aspecto clave en la accesibilidad a
servicios publicos. Esto refleja la frecuencia con la que los ciudadanos de Tumbaco
acuden al GAD para presentar quejas sobre los servicios bdsicos, como agua
potable, alcantarillado y recoleccién de residuos sélidos. Segun los resultados, el 53%
de los encuestados manifiestan que acuden "Ocasionalmente”, mientras que un 24%
lo hace "Casi nunca" y un 17% "Frecuentemente". En contraste, solo un 3% reporta
hacerlo "Muy frecuentemente" o "Nunca". Este patrdn sugiere que la mayoria de los
ciudadanos presentan quejas de forma ocasional, lo que podria deberse a diversos
factores, como la percepcion de eficacia en la gestion del GAD, la accesibilidad de
los canales para quejas o la complejidad de los problemas percibidos.

Por otra parte, en la entrevista al presidente del GAD de Tumbaco Wilson Amaguana
la evaluacién de la percepcion ciudadana sobre los servicios publicos ofrecidos por
el GAD de Tumbaco es un componente esencial en la construccidén de un modelo
de Gobierno Abierto, ya que permite no solo identificar dreas de mejora, sino también
fortalecer la confianza en la gestion publica. A partir de la entrevista realizada, se

identificaron herramientas especificas utilizadas por el GAD para medir la satisfaccion
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de los ciudadanos, las cuales aportan informaciéon relevante para analizar los

avances y desafios en este dmbito.

Segun Naser et. al. (2017), la tecnologia no solo optimiza los procesos internos de la
administracion publica, sino que también transforma la relacion entre el gobierno y
los ciudadanos. Al proporcionar plataformas digitales como sitios web, aplicaciones
moviles y redes sociales, se crean canales de comunicacion mas directos y eficientes.
Esto facilita que los ciudadanos puedan acceder a servicios publicos, realizar tfrdmites

y expresar sus necesidades de manera mas agil y personalizada.

El GAD de Tumbaco emplea diversas herramientas para fortalecer la participacion
ciudadana y recoger retroalimentacion sobre los servicios publicos. Entre ellas,
destacan las encuestas de satisfaccion, tanto digitales como presenciales, que
permiten recopilar opiniones directas sobre la calidad de los servicios, aunque su
efectividad depende de la participacion activa de la ciudadania. Asimismo, se
utilizan canales digitales y redes sociales, que facilitan la comunicacion en tiempo
real, amplian el alcance de las interacciones y refuerzan la transparencia al hacer
visibles las sugerencias y quejas. Para garantizar la inclusidon, se han implementado
buzones de sugerencias fisicos dirigidos a quienes prefieren métodos tradicionales,
complementados por reuniones participativas y mesas de didlogo que fomentan la
comunicacion directa y aportan perspectivas cualitativas para ajustar los servicios a

las necesidades de la comunidad (Tumbaco, 2022).

Estas herramientas demuestran un esfuerzo por parte del GAD de Tumbaco para
implementar estrategias que fomenten la participacion ciudadana y evallen la
satisfaccién con los servicios publicos. Sin embargo, al contrastarlas con la gréfica de
frecuencia de quejas, se observa que el uso de estas herramientas no
necesariamente se tfraduce en una interaccién constante entre los ciudadanos y la
institucién. Esto podria estar relacionado con limitaciones en la difusién de estas
herramientas o con la percepcion de que no todas las sugerencias o quejas reciben

una respuesta adecuada.

La incorporacion de encuestas digitales y canales en redes sociales es especialmente

relevante dentro de un modelo de Gobierno Abierto, ya que promueve la interaccion
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directa y permite un seguimiento mas agil de las solicitudes ciudadanas. Sin embargo,
es necesario mejorar la promocidén y accesibiidad de estas plataformas,
especialmente entre sectores menos familiarizados con la tecnologia.

En el marco del Gobierno Abierto, es crucial que las instituciones dispongan de
herramientas sélidas para recoger y analizar las percepciones de los usuarios. Esto
incluye métodos tradicionales como encuestas presenciales y buzones de
sugerencias, asi como herramientas fecnoldgicas avanzadas, como plataformas
digitales que permitan a los ciudadanos evaluar los servicios en tiempo real, generar

reportes automaticos o participar en consultas publicas (Naser, 2021).

Desde el enfoque del Gobierno Abierto, el uso de tecnologias digitales deberia
facilitar la comunicacion entre los ciudadanos y el GAD, reduciendo las barreras para
la presentacion de quejas, solicitudes o consultas relacionadas con los servicios
publicos. Sin embargo, silas plataformas digitales no son infuitivas o si no se promueve
su uso de manera efectiva, estas herramientas pueden quedar subutilizadas,
afectando negativamente la percepcion ciudadana sobre la accesibilidad de los
servicios publicos (PNGE, 2021).

Efectividad de los canales de comunicacion en el acceso a la informacion

El acceso oportuno y claro a la informacion publica es uno de los principios
fundamentales del Gobierno Abierto y un requisito clave para fortalecer la confianza
entre la ciudadania vy las instituciones. En el GAD de Tumbaco, la efectividad de los
canales de comunicacion juega un papel crucial en garantizar que la comunidad
pueda acceder a datos relevantes sobre la gestidon publica, tomar decisiones
informadas y participar activamente en el desarrollo local. Sin embargo, la
efectividad de estos canales estd condicionada por factores como su alcance,
accesibilidad, consistencia y capacidad para satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Los medios de comunicacion y el acceso a los canales informativos juegan un papel
fundamental en la dinamizacion de los procesos, ya que forman parte de la esfera
publica, facilitando el didlogo y la interaccion entre las personas. Segun Mujica, estos
medios implican una responsabilidad civica para identificar y activar dichos canales,
involucrando al Estado a través de sus politicas publicas, asi como a los ciudadanos,

en lo que respecta tanto a sus derechos como a sus deberes (Mujica, 2001, p. 3).
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El GAD de Tumbaco ha extendido los medios de comunicacion, combinando
canales digitales y tradicionales para alcanzar una mayor cobertura poblacional.
Entre los canales digitales destacan las redes sociales, portales web y encuestas en
linea, que permiten una interaccion mas agil y directa. Estos canales son ideales para
difundir informacién actualizada sobre proyectos, programas y servicios publicos, asi

como para recibir retroalimentacion ciudadana.

Por ofro lado, los canales tradicionales, como reuniones comunitarias, buzones de
sugerencias fisicos y atencion presencial, siguen siendo relevantes para garantizar la
inclusion de grupos que no tienen acceso regular a tecnologias digitales. Estos
métodos son especialmente importantes en contextos donde la participacion
comunitaria es prioritaria, ya que fomentan el didlogo cara a cara y permiten recoger
perspectivas cualitativas. Sin embargo, presentan limitaciones en términos de
inmediatez y cobertura, especialmente en situaciones que requieren respuestas

rdpidas o acceso instantdneo a informacidn.

La efectividad de los canales de comunicacion esta directamente vinculada con la
percepcidn ciudadana respecto a la faciidad de acceso y uso de las plataformas
digitales ofrecidas por el GAD de Tumbaco para gestionar los servicios publicos
(Aguirre, 2018). La encuesta realizada muestra que el 54% de los encuestados se
encuentra satisfecho con la facilidad de uso de dichas plataformas, y un 13% indica
estar muy satisfecho. Esto refleja un avance significativo en la adopcién de
herramientas digitales por parte del GAD, evidenciando un esfuerzo por optimizar los
procesos y mejorar la experiencia del usuario. Sin embargo, el 30% de los participantes
se mantiene neutral, y un 3% manifiesta estar insatisfecho, lo que indica que todavia

existen dreas de mejora para consolidar la efectividad de estos canales.

Los altos niveles de satisfaccion reflejados en la encuesta pueden estar relacionados
con la integracién de tecnologias accesibles y herramientas intuitivas en las
plataformas digitales del GAD. Este resultado es consistente con la vision de un
Gobierno Abierto, que prioriza la transparencia y la participacion ciudadana a través
del uso de tecnologias modernas. Sin embargo, el porcentaje de respuestas neutrales
sugiere que, aunque las plataformas son funcionales, no siempre cumplen con las

expectativas de todos los usuarios. Factores como la falta de capacitacion en el uso
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de herramientas digitales, problemas de conectividad o deficiencias en la interfaz de
usuario podrian contribuir a esta percepcion mixta.

El bajo porcentaje de insatisfaccion, aunque alentador, no debe serignorado, ya que
estos ciudadanos probablemente enfrentan barreras tecnoldgicas o perciben una

falta de atencidon en la resolucidn de sus problemas.

De acuerdo con los puntos mencionados por el entrevistado Wilson Amaguana, el
GAD de Tumbaco emplea diversas herramientas para evaluar y fortalecer la
percepcion ciudadana respecto a los servicios publicos. La ufilizacion de estas
herramientas ha permitido al GAD de Tumbaco avanzar hacia un modelo mds
participativo y orientado al ciudadano. La implementacién de encuestas y reuniones
comunitarias fomenta una comunicacién bidireccional, mientras que los indicadores
de desempeno vy las auditorias infernas proporcionan una base sélida para tomar
decisiones informadas y basadas en datos.

No obstante, los resultados de la encuesta revelan que, a pesar de los avances,
todavia hay un porcentaje de ciudadanos cuya experiencia con las plataformas
digitales no es totalmente satisfactoria. Esto podria deberse a factores como la falta
de capacitacién tecnoldgica, problemas de conectividad o la percepcién de que
los canales disponibles no son lo suficientemente inclusivos.

Calidad y Accesibilidad de los Servicios PUblicos

Las dos nociones de calidad y accesibilidad de los servicios publicos constituyen dos
pilares fundamentales para examinar la eficiencia y efectividad de las instituciones
publicas, especialmente en el contexto del GAD de Tumbaco. Estas dimensiones
estdn inmediatamente conectadas a la percepcién publica y al nivel de satisfaccion
de los usuarios. En el marco del Gobierno Abierto, la calidad del servicio debe ir
acompanada de marcos transparentes, mientras que la accesibilidad implica que
todos los ciudadanos, independientemente de su ubicacion geogrdfica o estrato
socioecondmico, deben estar empoderados a través de mecanismos integrados

para acceder a servicios bdsicos (Noveck, 2011).

Un servicio publico da valor a un servicio sélo cuando cumple con los requisitos
minimos y satisface las necesidades del usuario. Las administraciones publicas estdn
en una busqueda constante de mejorar La Pericia como parte de su politica. Lo que

construye e integra sociedades mds justas y sostenibles. Mds aun, la ciudadania
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anficipa que los servicios brindados por el Estado deben ser accesibles, eficaces,
oportunos, confiables, claros, sin opacidad y con rendicidon de cuentas. Para esto, en
todas las oficinas de la administracion publica se deben instaurar sistemas de calidad
que garanticen niveles de servicio elevados de forma estable y permanentemente

(Ecuatoriano, 2018).

En Tumbaco, la calidad y accesibilidad de los servicios publicos son esenciales para
cultivar la confianza entre el GAD vy los residentes. Servicios publicos de alta calidad y
accesibles universalmente no solo mejoran la vida diaria de los ciudadanos, sino
también promueve la participacion activa y el compromiso con la gestion publica,

elementos clave del modelo de Gobierno Abierto.

Evaluacién de la Calidad y Accesibilidad de los Servicios PUblicos en Tumbaco

La evaluacion de la calidad y accesibilidad de los servicios publicos en Tumbaco
representa un eje clave para entender como se materializan los principios de
Gobierno Abierto en la gestion local. Tales conceptos, vinculados entre si, no solo
evaluan el desempeno de la prestacion de servicios por parte del GAD Tumbaco,
sino que también son un socio indicador de la satisfaccion y la confianza que los
ciudadanos tienen en su administracion.

Como afirma Bonilla (2016), la calidad implica no solo la mejora del rendimiento
organizacional, sino también el desarrollo holistico de una entidad. En el caso del
GAD Tumbaco, analizar la calidad de los servicios publicos ayuda a determinar si se
estd logrando un desarrollo integral y si la gobernanza local estd respondiendo

adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

Tarantino (2020) define un servicio como una actividad que satisface necesidades sin
ser tangible. En el caso de los servicios publicos de Tumbaco, su calidad y
accesibilidad actian como indicadores clave para medir la confianza de los
ciudadanos en la administracion publica. Ademds, la satisfaccion de los residentes
con los servicios no solo depende de su disponibilidad; mds bien, la percepciéon del
valor agregado y la atencion al cliente—especialmente en relacion con la

percepciéon del gobierno abierto—también importa.
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La evaluacién de los servicios del GAD de Tumbaco, incluidos su eficiencia en
satisfacer los requerimientos de la comunidad, se relaciona directamente con el nivel
de acceso que ofrecen estos servicios. Esta interseccion socioecondmica mide hasta
qué punto el gobierno local cumple con su obligaciéon de fomentar la rendicién de
cuentas y la gobernanza participativa para mejorar la confianza y la satisfaccion
ciudadana (Albaco, 2022).

Los resultados de la encuesta revelan 10s principales problemas que los residentes de
Tumbaco perciben con respecto a los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado y recoleccion de basura ofrecidos en Tumbaco. Estos problemas se
pueden agrupar en cuatro categorias: capacidad de servicio limitada (20%),
suspensidn temporal de servicios (27%), tiempo de respuesta excesivo (21%) y cobro

excesivo por el servicio (31%).

Los resultados derivados destacan dreas criticas que deben ser abordadas por el
GAD de Tumbaco para mejorar la calidad y accesibilidad de los servicios publicos.
Por ejemplo, el problema del cobro excesivo se relaciona directamente con la
necesidad de una mayor transparencia fiscal, lo que, a su vez, sostiene principios
gubernamentales como la responsabilidad, la transparencia y la participacion
ciudadana. Al mismo tiempo, la modernizacién de la infraestructura y la mejora de la
capacidad de respuesta del servicio pueden fortalecer la confianza del pUblico en

el gobierno.

El andlisis de los problemas asociados con los servicios publicos en Tumbaco requiere
considerar las métricas definidas por el GAD para evaluar la satisfaccidon del usuario,
asi como una evaluacidén mds profunda de las métricas mismas. Hasta ahora, durante
la entrevista con el miembro de la junta del GAD de Tumbaco, Jivaja Patrico,
aprendimos que la institucidn utiliza una combinacidn de encuestas, canales
digitales, buzones de sugerencias y reuniones participativas para recopilar las
opiniones de los ciudadanos y mejorar la prestacion de servicios. Estas herramientas
constituyen una iniciativa destacable por parte del GAD para proporcionar
mecanismos de retroalimentacidén receptiva que aborden las solicitudes de la

poblacion.
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Las encuestas de satisfaccion son una herramienta vital para medir atributos como la
calidad del servicio, la eficiencia, la rapidez y la efectividad general. Su aplicaciéon
en persona y en linea amplia el alcance de la participacion para incluir a todo tipo
de usuarios, agquellos con acceso a la tecnologia y aquellos que prefieren métodos
mdas convencionales. El grafico que muestra los problemas mds relevantes, como el
recargo del servicio del freinta y uno por ciento y las suspensiones temporales del
veintisiete por ciento, demuestra que aun existen brechas sustanciales. No es
suficiente con simplemente recopilar datos; es esencial difundir e implementar las

mejoras que deben hacerse como resultado de la fraduccién de datos.

Las plataformas de redes sociales y los canales digitales ofrecen una forma dagil y
directa para que el publico exprese sus preocupaciones. Este mecanismo es
particularmente importante ante problemas como el tiempo excesivamente largo
para responder a las preocupaciones (21%), porque facilita una participacion mas

cercana en tiempo real entre la GAD y la gente.

Tanto las cajas de sugerencias fisicas como las reuniones participativas destacan
métodos anticuados que, al combinarse, son muy Utiles para dar cobertura a todos
los estratos dentro de la comunidad. Las cajas de sugerencias capturan las opiniones
de los ciudadanos que no estdn activos digitalmente, y las reuniones participativas
ayudan a tener conversaciones sin restricciones entre el GAD y la comunidad. Estas
reuniones son muy relevantes para discutir dreas de enfoque como la limitada
provision de servicios (20% de la poblacion atendida) porque permiten al participante

formular respuestas localmente relevantes.

En substancias, el resultado de la satisfaccion del usuario dentro de plataformas que
utilizan tales tecnologias es un refuerzo a los conceptos de gobierno abierto, ya que
promueve la participacion del ciudadano vy la rendicidon de cuentas. Sin embargo,
estos resultan ser exitosos mientras exista monitoreo continuo sobre cdémo esos
mecanismos son implementados y sobre los clamores de la sociedad. Es importante
gue exista retroalimentacién que, para el caso en estudio, los resultados de la
encuesta y las reuniones sean transformados en medidas y que la informacién sea

retransmitida con transparencia a los ciudadanos (Aguilar, 2021).
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Las herramientas utilizadas por el GAD Tumbaco para evaluar la satisfaccion del
usuario con los servicios ofrecen una contribucién relevante para resolver los
problemas relacionados con la prestacion de servicios publicos. Con un enfoque mads
participativo y abierto, el GAD tiene el potencial de mejorar no solo la prestaciéon de
servicios, sino también de fortalecer la confianza de los ciudadanos en su gestion. Esto
reafirma la necesidad de desarrollar un modelo de gobernanza abierta centrado en

una intensa participacion comunitaria y retroalimentacion (Tumbaco, 2022).

Los resultados de la encuesta permiten entender mejor los problemas que viven los
ciudadanos de Tumbaco con los servicios de agua potable, alcantarillado y
recoleccion de basura. Muchos mencionaron fallas como cortes frecuentes, demoras
en la atencién y, sobre todo, cobros excesivos (31%). Esto demuestra que estos
servicios no estdn cumpliendo con las expectativas de la poblacidn ni con los

principios de eficiencia y equidad que plantea la Teoria del Servicio Publico.

Este resultado responde directamente al Objetivo Especifico 2, ya que ayuda a
identificar las debilidades en la calidad y el acceso a los servicios que ofrece el GAD,
y permite compararlos con lo que realmente se espera de una gestiéon publica

orientada al bienestar comudn.

Impacto del Gobierno Abierto en la Mejora de la Calidad de los Servicios PUblicos
Las prdacticas de gobierno abierto promueven la transparencia, la participacion y la
colaboracion; se ha encontrado que mejoran la calidad de los servicios publicos
(CEPAL, 2020). En el caso del GAD de Tumbaco, podria cambiar la relacion de los
ciudadanos con las instituciones publicas y su apreciacion de los servicios bdsicos,
incluyendo el suministro de agua, los servicios de alcantarillado y la recoleccién de
basura.

Uno de los beneficios mds destacados es, también, el impacto positivo que produce
tener herramientas de Gobierno Abierto, lo que facilita una mayor confianza en la
ciudadania. Esto ocurre al entregar informacién detallada y sencilla sobre la
administracion publica, en qué se van los recursos, qué proyectos son ejecutados y
cudles son las metas que se han alcanzado. Esto, por una parte, facilita el flujo de
transparencia en el gobierno vy, en efecto, ayuda a la comunidad a confiar en las

autoridades publicas, siendo capaz de promover la participacion activa para que las
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evaluaciones respecto a los servicios sean reales; ademds, hace que relgje la
actuacion de servicios (CEPAL, 2020).

Como otros conceptos de Gobierno Abierto, se basa firmemente en el compromiso
activo de los ciudadanos con respecto a la planificacion y mejora de los servicios
publicos (Oszlak, 2013). Segun los resultados, el 69% de los encuestados estd de
acuerdo en que deberia haber llamados para fomentar una mayor participacion
ciudadana en la planificacion de proyectos de servicios puUblicos. Solo el 5% no estuvo
de acuerdo y el 26% fue neutral. Este notable nivel de aceptacion habla de la
disposicion de los ciudadanos a participar activamente en la toma de decisiones

para idear respuestas reactivas e innovadoras a sus desafios.

Una forma de mejorar la calidad de vida de las personas es mediante el acceso a
servicios publicos. Como miembros de una sociedad, la vida diaria se organiza en
torno a estos servicios que aseguran salud, educacién, seguridad y el cumplimiento
de nuestras necesidades vitales. Los servicios publicos constituyen pilares del bienestar
colectivo, ademds ofrecen una plataforma fundamental para el desarrollo y
fortalecimiento de sociedades mds prosperas y cohesivas. En este sentido, las politicas
de gobierno abierto tienen la posibiidad de redisenar los servicios actuales,
aportando soluciones creativas, conocimientos, recursos y otras facultades que
ayuden a superar los problemas sociales planteados. Lo que buscan es simple: entre
mds receptivos y responsables frente a la participacion, fiscalizaciéon y la creatividad
ciudadana sean, mdas beneficiosas serdn para el conjunto de la ciudadania (Hughes
& Maassen, 2017).

La implementaciéon de un marco de Gobierno Abierto en entidades publicas como
GAD Tumbaco o EPMAPS sirve como un eje critico para mejorar la calidad y
accesibilidad de los servicios publicos. Como muestran los resultados de la encuesta,
la poblacion estd muy dispuesta a participar en la planificacion participativa y
mejora, lo cual se complementa con las perspectivas expresadas en entrevistas sobre

los beneficios del Gobierno Abierto en el contexto de los servicios publicos.

Uno de los aspectos a resaltar como ventaja, segun el testimonio de Jorge Rios,

Funcionario de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
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de Quito, es la tfransparencia en los proyectos y servicios. En el caso de instituciones
como EPMAPS, sus ciudadanos usuarios tienen a su disposicion informacioén nitida, asi
como en tiempo real sobre los desembolsos, la calidad del agua, y el avance en las
obras de saneamiento. Este tipo de acceso fortalece la confianza en las instituciones
y permite a la poblacién ejercer un juicio mds critico sobre la efectividad de los
servicios. La fransparencia, ademds de informar, otorga poder a los ciudadanos para

demandar una mejor administracion de los recursos.

En el presente, los gobiernos tienen que lidiar con problemdticas de desconfianza de
la ciudadania frente a lo publico. Hay una participacion ciudadana escasa en la
elaboracién y ejecucion de las politicas, hay escaso desarrollo del estado, todo esto
en un contexto de incapacidad del estado para resolver los problemas de la
ciudadania. El desarrollo nacional se vislumbra como un reto al que el estado no logra
responder. Este desgaste social se puede observar amplificado recientemente a
través de protestas, movilizaciones o en escenarios de estallidos sociales que, por si
no fueran suficientes, son detonados por el contexto del covid19 vy la recuperacion

social y econdmica post pandemia disehada por el estado (Cepal, 2022).

El primer aspecto de la mejora continua, dentro del Gobierno Abierto, garantiza que
las instituciones realicen un uso prdctico del aprendizaje obtenido anteriormente para
optimizar sus procesos en funcidon de atender mejor las necesidades de la localidad.
Este sistema informdtico, aunado al aprendizaje obtenido de otras instituciones,
permite desarrollar una cultura innovadora y un aprendizaje institucional que

fortalece la imagen del Estado (Garcia, 2003).

La mayoria de los ciudadanos de Tumbaco (69%) estd dispuesta a participar en la
planificacion de los servicios publicos, lo que muestra un gran interés en involucrarse.
Esto descarta la idea de que la gente no quiere participar y senala que hay una
demanda real por mecanismos que permitan esa participacion. Siel GAD aprovecha
esta voluntad, se pueden crear soluciones mds Utiles, innovadoras y de mejor calidad,
siguiendo los principios del Gobierno Abierto y buscando mayor eficiencia.

Este resultado es importante para cumplir con el Objetivo Especifico 3 y el Objetivo
General, porque demuestra que la participacion ciudadana puede ser clave para

mejorar la calidad de los servicios publicos.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

CONCLUSIONES

El concepto de gobierno abierto en Tumbaco ha sido analizado en funcién de
su evolucidon, teniendo en cuenta los cuatro principios: transparencia,
participacion, creatividad y cooperaciéon. En Tumbaco se observa escasa
participacion de los sistemas institucionales disenados para facilitar su
implicacion. Sin embargo, el GAD tiene sobre una restriccion de recursos
modernos, lo que afecta el funcionamiento de infraestructuras y equipos
obsoletos que sobreutilizan antiguos estGndares y requieren renovacion. En
cooperacion interinstitucional, se realizd alguna obra junto a ONG con el
objeto de suplir limitaciones financieras no gubernamentales. Estas iniciativas
estdn en sus primeras etapas, lo que indica falta de atencién estructural. Por

ahora, se observa la ausencia de un gobierno abierto.

La eficiencia de la parroquia de Tumbaco opera en el dmbito de servicio
publico publicos en relacion a la toma de decisiones, asi como la
fransparencia del funcionamiento y cobertura operativa del mismo. Los
resultados de la encuesta indican brechas significativas en dreas criticas de
equidad, como la brecha en la provision de servicios, la capacidad de
respuesta del servicio al cliente, la eficiencia administrativa y la percepcion
publica. Estas brechas ilustran la necesidad urgente de sistemas mds resilientes
que aseguren que la gestion publica se alinee con los ideales de gobernanza
abierta. Si se abordaran estas brechas, no solo mejoraria la calidad y el acceso
a los servicios, sino que también ayudaria a cerrar la relacion entre el GAD y

los ciudadanos, haciéndola mds abierta y receptiva.

El establecimiento de un modelo de gobernanza abierta en el GAD de la
parroquia de Tumbaco o la Empresa Publica Metropolitana de Agua vy
Saneamiento evoca una estrategia fundamental para cambiar el paradigma
de la relacion entre el estado y los ciudadanos. En palabras de Jorge Rios, “la
informacion disponible” no solo refleja una imagen institucional, sino que, al
acceso, permite una participacion civica proactiva y critica en la evaluacion
de los servicios prestados. Consecuentemente, el gobierno tiene que enfocar

su atencion en un agente fransformador del paradigma que, ademds de no
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5.2

ser solamente un medio de control, permita una gobernanza mds inclusiva,

eficiente y verdaderamente responsable.

RECOMENDACIONES

Con fundamento en los pilares de transparencia, participacion ciudadana,
cooperaciéon e innovacion técnica, el GAD de la parroquia de Tumbaco
deberia adoptar un modelo de Gobierno Abierto, al mismo tiempo que mejora
la acepcion e implementacion integral de dicho modelo. Este enfoque debe
atender tanto la transformacion estructural de la relacién que la institucion

sostiene con los ciudadanos como la evolucion hacia una mejor gobernanza.

Un plan estratégico institucional para fortalecer la institucion con la
capacitacién continua del personal en dreas tan importantes como el
gobierno abierto, los servicios ciudadanos y el uso de tecnologias en la gestion
publica. La capacitacion debe readlizarse con una determinacion de la
evaluaciéon de necesidades institucionales y con un proceso de evaluacion y
retroalimentacion orientado a desarrollar las habilidades técnicas vy
comportamentales necesarias que mejorarian la  eficiencia en la
administracién, cultivarian una cultura organizacional mds orientada al servicio
y fortalecerian el nexo entre la institucidon y la comunidad. El GAD Parroquial
de Tumbaco puede mejorar la transparencia, asi como la participacion
comunitaria y la aplicacion tecnoldgica por parte de la Empresa de Agua de
Quito (EPMAPS). El Tumbaqueno permite a los ciudadanos expresar opiniones,
recibir informacion y dar seguimiento a asuntos. Asi, los residentes de Tumbaco
estdn habilitados para participar activa y responsablemente en la toma de

decisiones y conftribuir al desarrollo que afecta a su parroquia.

El GAD de la parroquia de Tumbaco, junto a la Empresa de Agua de Quito,
puede optimizar la transparencia, la participacion ciudadana y el uso de la
tecnologia. Para ello, es necesario establecer una mejor comunicacion con la
comunidad vy utilizar herramientas tradicionales y digitales, asi como su
periddico electronico “El Tumbaqueno”, el cual posibilita la informaciéon y el

seguimiento activo alos proyectos por parte de los ciudadanos. De este modo,
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los habitantes de Tumbaco se involucran mds en los asuntos que conciernen a

su parroquia y fomentan un desarrollo responsable y activo.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UPEC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: MORETA CORONEL KEVIN ANDRES CEDULA DE IDENTIDAD: 0401774468
PERIODO ACADEMICO: 20254
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. DIEGO GUILLERMO ALMEIDA BURBANO DOCENTE TUTOR: MSC. BRAYAN ALEXIS VILLARREAL CHIRIBOGA
DOCENTE: MSC. HADA ESTHER SOLORIAND
TEMA DEL TIC: “Gobierno Ablerio y la prestacion de los servicias piblicos en el Gobierno Parequiol de Tumbaca™
No. CATEGORIA Evaluacin OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
. 1 PROBLEMA - OBJETIVOS 7.67

2 FUNDAMENTACION TEGRICA 733 REVISAR LAS TEORIAS ESPECIFICAR 51 SE UTILIZARA LA GOBERNANZA O NUEVA GESTION PUBLICA

k] METODOLOGIA 733 REVISAR LA POBLACION OBJETO DE ESTUDIO ESTABLECER RANGO DE EDADES

4 RESULTADOS 7.47

DISCUSION 7.47 EN LA DISCUSIGN SE DEBE ESTABLECER CLARAMENTE LOS OBJETIVOS DEBE SER CONSISTENTE CON LOS RESULTADOS
5
CONCLUSIONES ¥ . LAS RECOMENDACICNES ES EM FUNCION DEL NOMERD DE CONGLUSIONES, DE IGUAL MANERA INDICAR EL
6 RECOMENDACIONES - DEPARTAMENTQ O UNIDAD ADMINISTRATIVA
DEFENSA, ARGUMENTACION ¥ . :
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 7.33 MEJORAR EL VOCABULARIO TECNICO ¥ TENER MAYOR SEGURIDAD
FORMATC, ORGANIZACION Y .

8 CALIDAD DE LA INFORMACION B33 REVISAR NORMA ORTOGRAFIA Y NORMAS APA

Obleniendo una nota de: 777 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observociones.- Los estudiantes tendran el plaze de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la civdad de Tulcan el jueves, 12 @D de 2025

MSC. DIEGO fUILLER
RESIDEN

7

TRIBUNAL

ALMEIDA BURBANO

—

-

e

~
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN
AND NATIVE LANGUAGES CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Moreta Coronel Kevin Andres
DATE: Lunes, 23 de junio de 2025

Topic: “Gobierno Abierto y la prestaciéon de los servicios publicos en el Gobierno

Parroquial de Tumbaco”

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new z o
VOCABULARY AND vocabulary and vocabulary and some Us: b_asml\'lso:abula‘l;y Lln?"e: vooatbularydand
WORD USE precise words related appropriate words anc 2 mplistic e nacequanswares

to the topic

related to the topic

related to the topic

related to the topic

EXCELLENT: 2 D

GOOD: 1,5 0

AVERAGE: 1

O

LIMITED: 0,5

0

WRITING COHESION

Clear and logical
progression of ideas
and supporting
paragraphs.

Adequate progression
of ideas and
supporting paragraphs.

Some progression of
ideas and supporting
paragraphs.

Inadequate ideas and
supporting paragraphs.

EXCELLENT: 2 .

GOOD: 1,5 O

AVERAGE: 1

LIMITED: 0,5

O

The message has been
communicated very

The message has been
communicated

Some of the message
has been

The message hasn't
been communicated

ARGUMENT 5 2 appropriately and communicated and the 2
well and identify the identify the type of type of text is little and t!le type of textis
type of text < inadequate
text confusing
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
a8 0 0
Good flow of ideas and
CREATIVITY Of.ltstandmg flow of events Average flow of ideas Poor flow of ideas and
ideas and events - and events events
EXCELLENT: 2 D GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
Reasonable, spacific Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SCIENTIFIC and supportable

SUSTAINABILITY

opinion or thesis

supporting the thesis

supporting the thesis

supporting the thesis

statement statement statement statement
EXCELLENT: 2 . GOOD: 1,5 D AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 [:]
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-8,9: GOOD TOTAL 9
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Moreta Coronel Kevin Andres
Fecha de recepcion del abstract: Lunes, 23 de junio de 2025
Fecha de entrega del informe: Lunes, 23 de junio de 2025

El presente informe validara la traduccién del idioma espafiol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

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

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccién sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun la
rubrica de evaluacion de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9; por

lo cual se valida dicho trabajo.

Atentamente

MA. Martha Viveros
Docente responsable del
CIDEN
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Anexo 3. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINJSTRACI()N Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

La presente encuesta forma parte de un estudio destinado a andlizar la “Gobierno Abierto y la prestacion de los servicios pUblicos
en el Gobiemo Parroquial de Tumbaco, periodo 2019-2022", La informacién recolectada serd utilizada netamente para fines

académicos.

ENCUESTA

Instruccion: Marcar con una X la repuesta que usted crea conveniente respecto a las siguientes preguntas:

Genero: | | | Edad: |

| Parroquia:

1. ¢En qué medida considera usted que el gobierno
demuestra fransparencia y responsabilidad, al informar
a la civdadania sobre el uso de recursos, la toma de
decisiones y los resultados obtenidos?

a) | Muy bajo
b) | Bajo

c) | Moderado
d) | Alto

e) | Muy alto

2. ¢Considera usted que la informacion sobre los servicios
publicos que se publica en la pdgina web del GAD de
Tumbaco es?

Informacién
adecuada
Informacién
ambigua
Informacién
desactualizada

d) | Informacion alterada
Informacion
incompleta

a)

b)

c)

e)

3. iEstd usted a favor de que se establezca una
colaboracién enire el GAD de Tumbaco y el sector
privado, para mejorar los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de basura?

q) | Totalmente de acuerdo
b) | De acuerdo

c) | Indeciso

d) | En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

e)

4. ;En cudles de los siguientes mecanismos de
participacién ciudadana ha participado usted, para
resolver problemas relacionados con los servicios de
agua potable, alcantarillado y recoleccién de basura,
proporcionados por el GAD de Tumbaco?

a) | Cabildos populares

b) | Consejos consultivos

c) | Audiencias publicas

d) | Presupuestos participativos
e) | Asambleas ciudadanas

f) |Sila vacia

Consejos cantonales de

9 planificacién

h) | Ninguno

5. ¢Qué tan familiarizado estd usted con los mecanismos
de participacién civdadana disponibles en el GAD de
Tumbaco?

a) | Muy familicrizado
b) | Algo familiarizado
c) | Neutral

d) | Poco familiarizado
e) | Nada familiarizado

6. (A través de cudl de estas plataformas digitales ha
pagado usted los servicios piblicos de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de basura?

a) | Plataforma municipal

b) | Transferencia a cooperativas
c) | Pago directo ala institucion
75 L [ O —
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7. ¢Con que frecuencia acude al GAD de Tumbaco para
presentar quejas sobre los servicios de agua potable,
alcantarillado y recoleccién de residuos sélidos?

a) | Muy frecuente
b) | Frecuentemente
c) | Ocasionalmente
d) | Casi nunca

e) [Nunca

8. (Qué heramientas debe implantar el Gad de Tumbaco
para mejorar los servicios publicos

a) | Aplicaciones moviles

b) [Redes sociales

c) |Pagina web

d) | Blogs

e) | Infraestructura tecnoldgica

9. ¢Cudl es el tiempo que emplea la institucién, para la
solucién de problemdticas en los servicios?

15. ;Qué tan adecuado consid

a) |12 horas

b) |24 horas

c) |48 horas

d) |72 horas
Una semana o
mas

13. la utilizacién de las tecnologias de informacién y

comunicacién ayudan a difundir informacién con
respecto a:

a) | Valor a pagar

b) Mejgrgmiento del
servicio

Suspension del

servicio

d) Fol\c?s en el
servicio

c)

14. ;El GAD de Tumbaco toma en cuenta las opiniones de

los ciudadanos en la planificacién de proyectos para el
mejoramiento de los servicios publicos?

a) | Totaimente de acuerdo
b) | De acuerdo

c) |Indeciso

d) | En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

e

a que es el equipamiento
vtilizado por el GAD de Tumbaco para el mantenimiento
de calles y espacios publicos?

a) | Muy adecuado
b) | Adecuado

c) | Poco adecuado
d) | Nada adecuado

10. ; Qué tan satisfecho estd con la facilidad de uso de las
plataformas digitales para gestionar los servicios

publicos en Tumbaco?

11. ;Usted estd de acuerdo en que se creen convocatorias
para incentivar a la civdadania a participar en la
planificacién de proyectos de mejora en los servicios?

12. ;Cudl considera usted que es la principal problematica
que percibe al hacer uso de los servicios publicos de
agua potable, alcantarillado y recoleccién de basura?

a) | Muy satisfecho
b) | Satisfecho

c) | Neutral

d) | Insatisfecho

e) | Muy insatisfecho

a) | De acuerdo
b) | Indeciso
c) | En desacuerdo

Limitada
capacidad del
servicio
Suspension
temporal de los
servicios
Excesivo tiempo
de respuesta
Cobro excesivo
del servicio

a

b

c)

d

. ¢Cudl cree usted que es el drea mds necesitada de

mejora en términos de equipamiento para los servicios
pUblicos en su comunidad?

qa)

Recoleccion de basura

b)

Mantenimiento de redes de agua potable

c)

Alcantarillado

d)

Mantenimiento de calles y espacios publicos

. ¢Con qué frec

. ¢Qué tan efectivo considera que es el GAD de Tumbaco

en comunicar informacién sobre los servicios publicos?

a) | Muy efectivo
b) | Efectivo

c) | Poco efectivo
d) | Nada efectivo

utiliza las plataformas digitales del
GAD de Tumbaco para obtener informacién sobre
servicios publicos?

a) | Nunca

b) | Raramente

c) | A veces

d) | Frecuentemente
e) | Siempre
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Anexo 4 Formato de entrevista

POLITECNICA
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y

ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Entrevista

La presente entrevista forma parte de un estudio destinado a analizar la
“Gobierno Abierto y la prestacién de los servicios puUblicos en el Gobiemo
Parroquial de Tumbaco, periodo 2019-2022". La informacién recolectada serd
utilizada netamente para fines académicos.

: 12

sUsted considera Ufil la implantacién del gobierno abierto en las
instituciones del sector publico para mejorar los servicios publicos?

. 3Qué heramientas utiliza la institucién para evaluar la percepcién de

satisfaccion de los usuarios al acceder a los servicios publicos?

;De qué manera se toman en cuenta los resultados de las
heramientas utilizadas para evaluar la percepcién de satisfaccion
de los usuarios con los servicios pUblicos al momento de asignar los
recursos y definir las prioridades presupuestarias del GAD Parroquial?

. 3Cémo cree que los principios del gobierno abierto (transparencia,

participacién ciudadana y colaboracién) podrian integrarse en la
gestion presupuestaria y la planificacion estratégica del GAD Parroquial
de Tumbaco para, en Ultima instancia, mejorar la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a la comunidad?

. sDe qué forma considera que la implantacién de los principios de

gobiemo abierto  (transparencia, participacién  ciudadana  y
colaboracién) podria fortalecer la gestion de la empresa v,
consecuentemente, mejorar la prestacion de los servicios de agua
potable y saneamiento a los ciudadanos de Tumbaco?

. 3Qué heramientas o metodologias crees que serian las maés efectivas

para evaluar la percepcién de satisfaccion de los usuarios con los
servicios de agua potable y saneamiento?
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Anexo 5 Entrevista textual

Entrevista

Wilson Amaguaia
Presidente del Gad Parroquial de Tumbaco

1. sUsted considera Ufil la implantacion del gobierno abierto en las
instituciones del sector pUblico para mejorar los servicios publicos?

La respuesta es un rotundo si. No solo lo considero Util, lo veo esencial para la
gestion publica modema y, particularmente, para un GAD Parroquial como el
nuestro, que estd tan cerca de la ciudadania. La implantacion del gobierno
abierto, con sus pilares es una herramienta poderosa para fortalecer la
confianza entre el GAD y nuestros habitantes.

Cuando somos transparentes con la informacién sobre el uso de los recursos, la
planificacién de obras y el avance de proyectos, la comunidad se siente mds
informada y menos propensa a la desconfianza. La participacion ciudadana, a
través de asambleas, consultas o plataformas digitales, nos permite tomar
decisiones mds informadas, que realmente respondan a las necesidades
sentidas de la gente. Ya no se trata de que el GAD decida unilateralmente, sino
de construir juntos la parroquia que queremos.

Y la colaboracién, tanto con otras instituciones como con la propia comunidad
organizada, multiplica nuestra capacidad de accidn. Por ejemplo, al coordinar
esfuerzos con con organizaciones locales para ejecutar proyectos, logramos un
mayor impacto con menos recursos. En definitiva, el gobierno abierto nos
permite ser mds eficientes, mds cercanos y, lo mds importante, entregar servicios
publicos de mayor calidad y pertinencia para Tumbaco.

2. 3Qué herramientas utiliza la institucion para evaluar la percepcion de
satisfaccion de los usuarios al acceder a los servicios publicos?

La evaluacion de la satisfaccidon del usuario es fundamental para saber si
estamos haciendo bien nuestro trabajo y dénde necesitamos mejorar. En el GAD
de Tumbaco, utilizamos una combinacién de herramientas para captar esa
percepcion.

Una de las principales son las encuestas periddicas, que realizamos tanto en
linea como presenciales en eventos comunitarios o en nuestras oficinas. Estas
encuestas estdn disenadas para medir la satisfaccidon con servicios especificos,
como el mantenimiento de vias, alumbrado publico, gestién de residuos, o
actividades culturales y deportivas.

También tenemos los canales de atencidn directa: nuestras oficinas, el teléfono
y nuestras redes sociales. Monitoreamos activamente los comentarios,
sugerencias y reclamos que llegan por estas vias. Cada queja o felicitaciéon es
un dato valioso que nos indica puntos fuertes o dreas de mejora. Hemos
implementado un sistema para registrar y dar seguimiento a estas interacciones,
asegurdndonos de que cada requerimiento sea atendido.

Ademds, las asambleas comunitarias y reuniones con lideres barriales son
espacios cruciales donde recogemos retroalimentacién directa y cualitativa. La
gente expresa sus inquietudes y valoraciones de primera mano.
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La clave es que esta informacién no se quede en un archivo. Los resultados de
estas evaluaciones son analizados por nuestros equipos técnicos y presentados
en el Consejo Parroquial. Son insumos directos para la planificaciéon anual, la
asignacioén presupuestariay la redefinicion de prioridades. Si vemos que hay una
baja satisfaccién con la frecuencia de recoleccién de basura en ciertos barrios,
€50 nos impulsa a revisar rutas o invertir en mds equipos. La voz del ciudadano
es nuestro principal indicador para la mejora confinua.

Patricio Jivaja
Vocal del Gad Parroquial de Tumbaco

3De qué manera se toman en cuenta los resultados de las herramientas
utilizadas para evaluar la percepcién de satisfaccion de los usuarios con los
servicios puUblicos al momento de asignar los recursos y definir las prioridades
presupuestarias del GAD Parroquial?

Es una pregunta clave, pues es donde la participacion se convierte en accién.
la informacién sobre la satisfacciéon del usuario no debe ser un dato eventual,
sino un insumo estratégico y tangible.

Primero, los resultados de las herramientas de evaluacion ya sean encuestas,
buzones de sugerencias, redes sociales o reuniones comunitarias deben ser
sistematizados y analizados rigurosamente. Esto significa no solo recopilar los
datos, sino identificar tendencias, problemas recurrentes y las dreas de servicio
con mayor insatisfaccién o demanda. Por ejemplo, si las encuestas revelan una
baja satisfaccién con el mantenimiento de dreas verdes en un sector especifico,
o si hay un alto niUmero de quejas sobre la iluminacién pUblica en ciertas calles.
Una vez identificadas estas prioridades basadas en la percepcién ciudadana,
estos hallazgos se presentan al Pleno del GAD.

En resumen, los resultados de la satisfaccion del usuario funcionan como un
termémetro de la eficiencia de nuestros servicios y una guia directa para la
asignacién de recursos. Nos permiten reorientar las inversiones hacia lo que la
gente realmente necesita y valora, asegurando que el presupuesto parroquial
no sea solo un ejercicio contable, sino una herramienta viva que responda
directamente a las expectativas y el bienestar de los habitantes de Tumbaco.
Es un ciclo de mejora continua que empieza y termina con el ciudadano.

3Cdémo cree que los principios del gobierno abierto podrian integrarse en la
gestiéon presupuestaria y la planificaciéon estratégica del GAD Parroquial de
Tumbaco para, en Ultima instancia, mejorar la calidad de los servicios
publicos ofrecidos ala comunidad?
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Ir mds alld de la mera publicacién de documentos. Propongo que el
presupuesto parroquial sea no solo accesible, sino también comprensible.
Podriamos desarrollar infografias o resimenes ejecutivos sencillos que expliquen
claramente la asignacién de fondos por proyectos y dreas de servicio. La
publicacion en tiempo real del estado de ejecucion presupuestaria y de los
contratos publicos en la pdgina web del GAD seria un paso vital. Ademds,
implementar un buzén de sugerencias y denuncias andnimo, con seguimiento
publico, fomentaria la rendicién de cuentas.

Respecto a la participacién ciudadana, veo varias oportunidades en la fase de
planificacién y presupuesto. Podriamos organizar asambleas comunitarias
temdticas previas a la formulacién del presupuesto anual, donde los
ciudadanos expresen directamente sus necesidades y prioricen proyectos. La
creacién de un consejo consultivo parroquial, conformado por representantes
de barrios, gremios y organizaciones, podria servir como un canal formal y
permanente para la retroalimentacién en la planificaciéon estratégica. Incluso,
explorar presupuestos participativos a pequena escala para proyectos
especificos en barrios, donde la comunidad decida directamente la asignacién
de una parte del presupuesto destinado a obras menores.

Jorge Rios
Funcionario de la Empresa Publica Metropolitano de Agua Potable y
Saneamiento de Quito.

sDe qué forma considera que la implantacién de los principios de gobierno
abierto (transparencia, participacién ciudadana y colaboracién) podria
fortalecer la gestidon de la empresa y, consecuentemente, mejorar |a
prestacién de los servicios de agua potable y saneamiento a los ciudadanos
de Tumbaco?

Buenos dias. Respecto al gobierno abierto en EPMAPS, considero que es
fundamental para construir una relacién de mayor confianza con la
ciudadania. En la practica, la transparencia podria materializarse a través de la
publicacién proactiva de datos sobre la calidad del agua, el estado de las
infraestructuras, los proyectos en curso y el uso de los recursos. Esto permitiria a
los ciudadanos entender mejor cémo se gestiona el servicio.

En cuanto a la participacién ciudadana, podriamos implementar mecanismos
como audiencias publicas regulares para la presentacion de planes vy
proyectos, o plataformas digitales donde los usuarios puedan reportar
incidencias, sugerir mejoras e incluso participar en la priorizacién de pequenas
inversiones a nivel barrial. Imagino foros vecinales donde se discutan las
necesidades especificas de cada sector en relacién al agua potable y
saneamiento.

Finaimente, la colaboracién podria implicar alianzas con universidades para
investigacion e innovacion en tecnologias hidricas, o con organizaciones de la
sociedad civil para campanas de concienciacion sobre el uso responsable del
agua. Creo que, al abrir la gestién, no solo mejoramos la eficiencia operativa,
sino que también aseguramos que nuestros servicios estén verdaderamente
alineados con las expectativas y necesidades de los Tumbaquenos.
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2Qué herramientas o metodologias crees que serian las mds efectivas para
evaluar la percepcién de safisfaccion de los usuarios con los servicios de
agua potable y saneamiento?

Sin duda, la satisfaccion del usuario debe ser un pilar fundamental. Para
evaluarla, propondria una combinacién de herramientas. Las encuestas de
satisfaccion regulares tanto en linea como presenciales en puntos clave son
esenciales. Estas deben ir mds allé de preguntas bdsicas, indagando sobre Ia
calidad del agua, la continuidad del servicio, la eficiencia en la atencién al
cliente y la resolucién de reclamos.

Ademds, considero vital el monitoreo constante de redes sociales y medios
digitales, ya que a menudo son los primeros canales donde los ciudadanos
expresan su descontento o reconocimiento. También, el andlisis de los registros
de llamadas y reclamos en nuestro call center y oficinas de atencién nos ofrece
una base de datos invaluable sobre los puntos de dolor mds frecuentes.
Podriamos incluso implementar grupos focales con usuarios representativos de
diferentes zonas de la ciudad para obtener retroalimentaciéon cualitativa mds
profunda.

En cuanto a cémo integrar estos resultados, es crucial que no queden solo en
informes. Deben ser analizados por un equipo multidisciplinario que incluya
dreas de operaciones, atencidon al cliente, planificacion y hasta la alta
direccidn. Los hallazgos deben traducirse en indicadores clave de rendimiento
especificos, que a su vez informen las decisiones presupuestarias y las
prioridades de inversidén. Por ejemplo, si detectamos una baja satisfaccion
recurrente en un sector por baja presidon de agua, eso deberia escalar para una
intervencion prioritaria en la planificacién operativa. La idea es crear un ciclo
de retroalimentacién contfinuo donde la voz del usuario impulse directamente
las decisiones y mejoras en la EPMAPS.
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Anexo 6 Evidencia fotografica GAD de Tumbaco

J— “‘@@ﬁ”
Tambace ™

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
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