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RESUMEN

La gestion por procesos organiza el ftrabajo institucional en actividades
interrelacionadas orientadas a la eficiencia y a la satisfaccion ciudadana. En el
Gobierno  Autébnomo Descentralizado del cantén Montdfar, su  aplicacion
inadecuada afecta la calidad, la eficiencia y la cobertura de los servicios bdsicos. El
objetivo fue analizar la gestion por procesos en la Direccién de Obras PUblicas y su
incidencia en la provision de servicios bdasicos en la ciudad de San Gabriel, para lo
cual se determind la gestion por procesos, se caracterizd la provision de servicios
bdsicos y se relacionaron ambas variables. La investigacion tuvo un enfoque mixto,
con alcance descriptivo y explicativo, trabajo de campo y método deductivo. Se
aplicé una encuesta a 383 ciudadanos, mediante muestreo probabilistico aleatorio
simple, y enftrevistas semiestructuradas a directivos y funcionarios del GAD,
seleccionados por conveniencia. Los resultados evidencian confusidn en la
asignacion de tareas, trdmites lentos que pueden demorar meses, informacion
entregada solo ante la presion de la comunidad, obras sin atender, materiales de
baja calidad y ejecucion apresurada de obras al cierre del ano presupuestario, sin
consulta a los beneficiarios. Se concluye que la gestion por procesos en la Direccién
de Obras Publicas es débil en la practica, que la provisidn de servicios bdsicos en
vialidad es limitada y que ambas deficiencias se relacionan, pues las obras no
responden a las necesidades reales de la comunidad. Se recomienda elaborar un
manual de procesos institucional, atender las obras pendientes con control de
calidad y de costos, y distribuir la ejecucion durante todo el ano con participaciéon
de los beneficiarios.

Palabras Claves: Gestidon por procesos; servicios bdsicos; Obras Publicas; GAD

MontUfar.
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ABSTRACT

Process management organizes institutional work into interrelated activities designed
to improve efficiency and citizen satisfaction. In the Decentralized Autonomous
Government (GAD) of Montdfar canton, its inadequate application affects the
quality, efficiency and coverage of basic services. The objective was to analyze
process management in the Public Works Department and its impact on the provision
of basic services in the city of San Gabiriel. The study assessed process management
in the Public Works Department, characterized the provision of basic services, and
examined the relationship between these variables. The research used a mixed
approach, with descriptive and explanatory scope, field work and the deductive
method. A survey was administered to 383 citizens, selected through simple random
probability sampling, together with semi-structured interviews with managers and staff
of the GAD, selected by convenience. The results show confusion in the assignment of
tasks, slow procedures that can take months, information provided only under
community pressure, unattended works, low-quality materials, and rushed execution
of works at the end of the budget year without consulting the beneficiaries. It is
concluded that process management in the Public Works Department is weak in
practice, that the provision of basic services in road infrastructure is limited, and that
the findings indicate a relationship between the two, since the works do not respond
to the real needs of the community. It is recommended to develop an institutional
process manual, to address pending work with quality and cost control, and to
distribute execution throughout the year with the participation of the beneficiaries.

Keywords: Process management; basic services; Public Works; GAD Montufar.
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INTRODUCCION

La innovacioén de la administracion publica ha situado a la gestion por procesos como
una de las herramientas centrales para maximizar la eficiencia institucional y el
bienestar de la ciudadania. Este enfoque reorganiza las estructuras tradicionales,
basadas en funciones aisladas, en cadenas de valor interconectadas que
estandarizan procedimientos y reducen los tiempos de respuesta (OCDE, 2020). En
América Latina, sin embargo, su adopcién formal sigue siendo limitada y muchos
gobiernos locales operan con esquemas rigidos, con funciones fragmentadas vy sin
indicadores de gestion (Barrios-Herndndez et al., 2019). El CLAD (2021) advierte que
esa falta de institucionalizacion reduce la eficiencia de los gobiernos locales para
responder a las necesidades de la ciudadania.

En el supuesto de Ecuador, el Cddigo Orgdnico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), concede a los Gobiernos Autdbnomos
Descentralizados (GAD) la prestacion de servicios bdsicos tales como: la gestion de
residuos o desechos, el alcantarillado, el agua potable y la vialidad. A pesar de esas
competencias, la Contraloria General del Estado (2022) ha evidenciado debilidades
en la planificacion, el desarrollo y la evaluaciéon de los procesos institucionales en
varios GAD, situacion que puede afectar la calidad de los servicios que reciben los
ciudadanos.

El cantdn MontuUfar, ubicado en la provincia del Carchi y con San Gabriel como
cabecera cantonal, no es ajeno a esta situacion. La Administracion General de la
Defensa presenta procesos administrativos que no han sido estandarizados o se
muestran poco estandarizados, asi como una baja interrelacidén que existe entre las
distintas administraciones, culminando en las limitaciones de una cultura estructural
en la que prima la orientacién hacia los resultados frente a los procesos de mejora
continua. Por ello, el problema de investigacién consiste en determinar cémo la
gestion por procesos en esta dependencia influye en la provision de servicios bdsicos.
La investigacion se justifica por su utilidad prdctica, institucional y académica.
Identifica las causas de las debilidades de gestion y las falencias que se generan al
prestar los servicios, con lo cual aporta informacidon para que el GAD alinee sus
estrategias con las politicas nacionales y locales y mejore el bienestar de la sociedad

(Sanz, 2016). Asimismo, sirve de referente para los estudiantes de Administracion
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PuUblica y para futuros estudios, y se enmarca en el drea de investigacion, Enfoque
globales, gobierno, Estado y sociedad.

El propdsito general tiene por finalidad el estudio de la gestion de procesos en la
Direccién de Obras Publicas del GAD del cantdn Montufar, asi como la incision de la
gestién de procesos en la provision de servicios bdsicos de la ciudad de San Gabriel,
y al objeto de cumplir con el propdsito general, se establecieron fres objetivos
especificos, a saber: determinar la gestion por procesos en la Direccidon de Obras
PUblicas; caracterizar la provision de servicios bdsicos; relacionar la gestion por
procesos con la provision de servicios bdsicos en el GAD MontUfar. Dado el cardcter
descriptivo y explicativo el tfrabajo responde a las preguntas de investigacion y no se
trata de hipdtesis. El frabajo adopta un enfoque mixto. Combina una encuesta
aplicada a 383 ciudadanos con entrevistas semiestructuradas a directivos y
funcionarios del GAD. El documento se organiza en cinco capitulos: el problema, la
fundamentacion tedrica, la metodologia, los resultados y la discusion, y las

conclusiones y recomendaciones.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una errdnea ejecucion de la gestion por procesos en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén MontuUfar tiene sus repercusiones sobre la calidad, la
eficiencia y la cobertura de los servicios bdsicos que se ofrece a la sociedad,
evidencidndose asi una mala gestion institucional. En un contexto global, la gestion
por procesos emerge como la variable independiente determinante para la
renovacion institucional y competitividad de las administraciones publicas, al
reorientar las estructuras organizativas hacia cadenas de valor interconectadas que
priorizan la eficiencia operativa y la satisfaccion ciudadana por encima de enfoques
jerdrquicos tradicionales. Segun la OCDE (2020), esta aproximacion ha permitido a
gobiernos de economias avanzadas como Singapur, Estonia y Nueva Zelanda reducir
tiempos de respuesta en servicios publicos hasta 20% y 40%, optimizando recursos
mediante la estandarizacion de procedimientos y la integraciéon de tecnologias
digitales, permitiendo que mds del 70% de los trdmites gubernamentales se realicen
virtualmente, lo que permite disminuir los tiempos de atencidn y mejora el acceso de
los servicios para la poblacion, lo que no solo eleva la transparencia y la rendicién de
cuentas, sino que fortalece la adaptabilidad ante demandas crecientes de calidad
y accesibilidad, posicionando a la gestidon por procesos como el motor principal de
transformacion institucional a escala internacional. Segun Barrios-Herndndez y ofros
(2019), en regiones como Ameérica Latina, su adopcion formal limitada genera
obstdéculos persistentes, como la burocracia tradicional y la escasez de personal
calificado, que impiden a los gobiernos locales alinearse con tfendencias
internacionales y satisfacer plenamente las necesidades de la ciudadania en niveles
local, nacional e internacional.

En una perspectiva regional, o en América Latina, se han realizado esfuerzos
importantes en modernizar la administracion de la cosa publica, de la gestion estatal.
Pero muchos gobiernos locales continUan funcionando bajo formas tradicionales de
administracion  publica, caracterizadas por una organizacion rigida, una
funcionalidad fragmentada y la no existencia de indicadores de gestion.

Segun el Cenfro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo CLAD (2021),
"la carencia de institucionalizacion de los paradigmas de gestidon por procesos en la

zona ha limitado el potencial existente en los gobiernos locales para satisfacer
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adecuadamente las necesidades de los ciudadanos/as." Esto nos viene a indicar que
el aumento de la eficiencia y de la calidad de los servicios para la ciudadania, lleva
implicito que los gobiernos locales hagan uso de estos modelos de la gestion de
pProcesos.

También podemos recalcar que en términos de control y evaluacion de eficiencia en
América Latina tenemos al indice de eficacia del estado, en el cual logramos
identificar las carencias estructurales en la entrega de servicios puUblicos con una
escala que va de -2,5 (baja eficiencia estatal) a 2,5 (alta eficiencia estatal) con este
marco varios paises latinoamericanos obtuvieron puntuaciones cercanas a la media
global, lo que resalta la necesidad de fortalecer los sistemas de gestion publica y
aumentar la eficacia institucional. (Banco Mundial, 2022).

En Ecuador, la normativa vigente, en especial el Cédigo Orgdnico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), otorga competencias a los
Gobiernos Autobnomos Descentralizados (GADs) para la provision de servicios bdsicos
como viabilidad, agua potable, alcantarillado, recoleccidén de residuos soélidos,
infraestructura, entre otros. Estos gobiernos ostentan autonomia administrativa y fiscal,
en lo que se refiere a las competencias que se derivan del cumplimiento de normas
y leyes, pero también enfrentan serias debilidades e irregularidades en el empleo de
las herramientas de gestion que permiten hacer efectivos esos derechos y alcanzar
determinados fines.

Desde el informe a cargo de la Contraloria General del Estado (2022) se ha mostrado
que “se han evidenciado debilidades en la planificacién, ejecucion y evaluaciéon de
los procesos de las instituciones pUblicas cumplidores de funciones en varios GADs de
nuestro pais, lo que se fraduce en una disminucién de la calidad de los servicios
entregados a la poblacion”. Esto quiere decir que la falta de planificacién o
ejecucion, asi como las debilidades en la evaluacion que caracteriza a los GADs,
evidencian que la calidad de los servicios bdsicos estd notoricamente afectada, por
lo que ya se ve como un imperativo tener una gestion mds eficiente y orientada a los
resultados esperados.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Montufar, de la provincia del
Carchi, no es dgjeno a esta problemdtica. Si bien dispone de la normativa y la
organizacion necesarias para llevar a cabo de manera adecuada sus competencias,
en la prdactica se suceden procesos administrativos poco estandarizados, escasa

inferaccion e integracion entre departamentos, limitaciones en el uso de tecnologias
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para la gestion institucional y cultura organizativa que no favorece la mejora continua
ni el enfoque al ciudadano.

A nivel operativo, la ausencia de un sistema de gestion por procesos ha atentado
contra la planificacion coherente, frente a la definicidn de responsabilidades
precisas, la evaluacién del desempeno institucional. El resultado es la ejecucion de
procesos de forma empirica, con escasa documentacion, escasa coordinacion y
capacidad de respuesta ante las necesidades emergentes de la comunidad.

Esta situacion repercute en la percepcion de la ciudadania sobre la eficiencia del
GAD y de la calidad de la prestacion del servicio puUblico. Por consiguiente, deviene
necesario investigar hasta dénde puede verse perjudicada la mejora de la provision
de servicios bdsicos en el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Montufar,
a causa de la gestion por procesos, determinando cudles son los vacios
administrativos actuales, evaluando la organizacion de los procesos internos vy
planteando estrategias que permitan reforzar la capacidad institucional del GAD en

beneficio de su poblacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Como la implementacién de un modelo de gestidn por procesos en la unidad de
direccion de Obras PuUblicas puede mejorar la calidad, eficiencia y cobertura de los
servicios bdsicos en el Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) del cantén

Montufare

1.3. JUSTIFICACION

El trabajo de estudio que se encuentra presente en un andlisis se hace necesario para
la investigaciéon que involucra el analizar la Gestion por Procesos en el GAD (Gobierno
Auténomo Descentralizado) del cantéon Montufar en la Direccién de Obras PUblicas
y su incidencia en la prestar servicios bdsicos de forma tal que se pueda obtener
informacion y conocimiento que sirvan para indagar la problemdtica planteada
como la misma para llegar a determinar el qué o causas son preguntas que provocan
la debilidad en la gestion a tfravés de la identificacion de urgencias que pueden llegar
a gestarse en el momento pueda proveer estos servicios. Asi las cosas, la gestion por

procesos en el GAD del cantén Montufar es la posibilidad de cambiar la forma de
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como se gestionan y enfregan los mismos, pues no es un estudio para mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos, sino que, la misma estd desarrollada para
organizar institucionalmente las instituciones publicas y para incrementar las
capacidades de estas mismas con la finalidad de poder salir al paso de la misma
colectividad ante un contexto que estd en constante mutacion y que nos presenta
desafios para la gestion publica.

La gestion por procesos permite estructurar y, asimismo, optimizar las actividades que
se desencadenan en el contexto de la organizacion vy facilitar, de esta manera, la
alineacion de los recursos empleados por el GAD con las necesidades de la
poblacién, este examen de gestidon por procesos también puede servir para alinear
las estrategias del GAD con politicas nacionales y locales que persiguen la mejora de
la calidad de los servicios bdsicos Sanz (2016) Los resultados obtenidos en este
ejercicio de investigacion deben potenciar la gestion del GAD Montufar y, del mismo
modo, constituirdn una forma de incentivar a los sujetos para abordar temdticas
relacionadas Conjuntamente, servirdn de fuente de informacion para el alumno de
la carrera de administracién publica y, a su vez, para aquellos sujetos que deseen
indagar en estos temas de investigacion y que servirdn, también en este caso, de
referente para las futuras investigaciones de los investigadores.

En este sentfido la presente linea de investigacion Estudios Globales, Estado, gobierno
y sociedad se enfoca con la interrelacion entre actores locales y globales,
explorando coémo la modernizacion, la gobernanza, la gestion y las politicas publicas
se entrelazan en un mundo cada vez mds interconectado, ya que los estudios que
vinculan estos conceptos son cruciales para entender y mejorar la relacion entre
estados y sociedades en un mundo interdependiente. Esta comprensidén es critica
para desarrollar estrategias que no solo aborden las necesidades inmediatas de la
comunidad, sino que también respondan a las realidades cambiantes del mundo

globalizado.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la Gestion por Procesos en el Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Montufar en la unidad de Direccion de Obras Publicas y su incidencia en

la provisidn de servicios bdsicos en la ciudad de San Gabriel.
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1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la gestion por procesos en la Direccidon de Obras PuUblicas para
mejorar la eficiencia, calidad y sostenibilidad de los procesos administrativos.

e Caracterizar la provision de servicios bdsicos para distribuir eficientemente los
recursos y el cubrimiento de las necesidades de los ciudadanos.

e Relacionar la incidencia de la gestidon por procesos con la provision de
servicios bdsicos en el GAD Montufar para mejorar la calidad de vida de la

ciudadania.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudles son los procesos clave implementados en la Direccion de Obras
PuUblicas y coémo impactan en la eficiencia, calidad y sostenibilidad de los
servicios prestados?

e 5Cbmo se evalla la eficiencia en la distribucidon de recursos para la provisiéon
de servicios bdsicos, y qué brechas existen en la satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos?

e 5Cudl es la relacion entre la gestion por procesos en la Direccidén de Obras
PUblicas y la efectividad en la provision de servicios bdsicos en el GAD

Montufare
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Secretaria de Gestion Publica (2022): Gestion por Procesos para la Administracion
PUblica, el objetivo principal del documento es proporcionar una guia metodoldgica
para la implementaciéon de la Gestidon por Procesos en las entidades publicas, con el
propdsito de mejorar la eficiencia y eficacia en la entrega de bienes y servicios,
impactando positivamente en el bienestar de la ciudadania. Se busca orientar a las
instituciones en la planificacién, organizaciéon, direccién y control de sus actividades
de manera transversal y secuencial, alinedndose con los principios de modernizacion
de la gestion publica, la metodologia propuesta en el documento se basa en un
enfoque sistemdatico y estructurado, este enfoque incluye las siguientes etapas clave:
1. Identificaciéon de procesos: que se determinan los procesos estratégicos,
operativos (o misionales) y de soporte, clasificdndolos segun su aporte de valor a la
entidad. 2. Mapeo y andlisis: Se elaboran diagramas de flujo para visualizar las
actividades, roles y recursos involucrados; se identifican cuellos de botella y
oportunidades de mejora. 3. Diseno y optimizacion: Se utilizan los diagramas de flujo
para redisenar los procesos, eliminando redundancias, tiempos y mejorando la
calidad del servicio. 4. Ejecucion y seguimiento: Se ejecutan los procesos
optimizados, utilizando indicadores de desempeno para el seguimiento de resultados
y ajustes continuos.

Alarcén Diaz et al., (2023), “Gestidon por procesos en las entidades publicas, una
revision literaria” Es resaltar la evidencia disponible sobre la implementacion de la
gestion por procesos en entidades de la administraciéon publica, con un enfoque en
su relevancia para la competitividad y la organizacion eficiente en un contexto
global. La investigacion tiene como objetivo analizar el grado de satisfaccion de las
demandas ciudadanas a la vez que posibilita el desarrollo continuo en las
instituciones publicas.

El trabajo en cuestidn se organiza siguiendo una metodologia de tinte cualitativo, la
cual tiene como base un trabajo bibliogrdfico bastante denso el cual aborda como
gestionar procesos a la luz de las instituciones gubernamentales, una vez definida la
cual, partimos de una lectura revisada todo lo cual nos permitié sintetizar la literatura

existente y valorar los efectos que podria ejercer la gestién por procesos sobre las
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entfidades puUblicas y su alcance en el desempeno organizado que pudieran ejercer
las entidades publicas. La investigacion da cuenta del hecho que la gestion por
procesos es un enfoque total y sobre el desempeno organizado por las entidades
puUblicas se pone de manifiesto que el mismo es positivo. La gestidn por procesos
cobra especial relevancia dentro de la administracion local, pues logra anclar a la
gestion por procesos en la ciudadania y en el mismo centro de la gestion publica,
por esa via de la mejora continua de los servicios, en pro de la mejora y por la
satisfaccion de las demandas de la ciudadania y en la misma circulacion de la
eficiencia y de la calidad de los propios servicios publicos.

Garcia Ferndndez, J. (2021). Realizo una Introduccion a la Gestidon de los Servicios
PUblicos. El trabajo de Garcia Ferndndez (2021) tiene por objeto principal presentar
los pilares fundamentales de la gestion de servicios puUblicos, senalando los principios
tedricos y prdcticos que presidieron su organizacion y la entrega en la administracion
puUblica moderna. La intencion del articulo es ofrecer una visidn completa sobre la
gestion de los servicios puUblicos y la manera de hacerlo posible a través de las
satisfacciones de las demandas de la ciudadania; es decir, mostrando cémo se
optimiza la gestidn pUblica con criterios de eficiencia, equidad y sostenibilidad. El
mismo articulo estudia los retos a los que se enfrenta la gestion publica, como el uso
de tecnologia o la participacion de la ciudadania. La metodologia que recorre el
arficulo es cuantitativa, refiriéndose a una seleccidon bibliogrdfica exhaustiva de

documentos académicos y oficiales en materia de servicios publicos.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Nueva Gestion Publica

Las primeras reformas se dieron a fines de los anos setenta y durante los ochenta, en
paises anglosajones, como respuesta a la crisis fiscal, al cuestionamiento del Estado
de bienestar y a la percepciéon de ineficiencia de la burocracia tradicional (Hood,
1991; Pollitt, 1990). El Reino Unido fue pionero desde 1979, con el gobierno de
Margaret Thatcher. Alli se impulsaron la Financia Management Initiative (1982) y el
programa Next Steps (1988), que cred agencias ejecutivas separadas de los
ministerios (Pollitt & Bouckaert, 2017). Nueva Zelanda llevé el modelo mds lejos a partir

de 1984, con reformas que incluyeron contratos de desempeno y una separacion

21



estricta entre las funciones de politica publica y las de provision de servicios (Boston
et al., 1996; Schick, 1996).

Australia y Canadd adoptaron reformas similares, y en Estados Unidos la NGP tomé
forma con el influyente libro Reinventing Government (Osborne & Gaebler, 1992) y
con la National Performance Review de 1993 (Pollitt & Bouckaert, 2017). Hood (1995)
advierte que la adopcidon fue desigual: los paises noérdicos y los de tradicion
contfinental europea adoptaron la NGP con menor intensidad.

La Nueva Gestion Publica surge en la década de 1980 como respuesta a las fallas
burocrdticas, incorporando principios del sector privado para mejorar la eficiencia, y
orientacion al usuario en la administracién publica. Autores como Osborne y Gaebler
(1992) en su articulo cientifico Reinventando al gobierno define como un paradigma
que reemplaza la burocracia jerdrquica generando que las redes colaborativas, el
control por resultados por reglas, y la centralizacién por descentralizacion servicios
bdsicos sean mds efectivas al momento de incorporar nuevos modelos de gestion.
Hacia los anos noventa, organismos como la OCDE (1995) difundieron el modelo
entre sus paises miembros. En América Latina llegd en esa misma década, con apoyo
de organismos multilaterales y del Centro Latinoamericano de Administracion para
el Desarrollo (CLAD, 1998), que propuso una “nueva gestién publica™ adaptada ala
region. Alli se enfatizd la profesionalizacion de la alta burocracia, la gestion por
resultados y la rendicion de cuentas (Bresser-Pereira & Spink, 1999). Ormond y Loffler
(1999) advirtieron que no todos los elementos de la NGP eran trasladables sin
adaptacién al contexto institucional de cada pais.

Carlos Barahona et al., (2020) La Nueva Gestidn PUblica se consolido como una
solucion estratégica frente a la crisis del modelo burocrdtico tradicional,
caracterizado por la incompetencia gubernamental, el déficit fiscal y la creciente
desconfianza ciudadana. Este enfoque propone transformar la administracion
puUblica mediante la incorporacién de principios del sector privado como eficiencia,
eficacia, orientacién a resultados y rendicion de cuentas con el fin de mejorar la
calidad de los servicios publicos.

Carlos Barahona et al.,, (2020) La Nueva Gestion Publica también impulsa la
actualizacion y renovacion del Estado al promover estructuras mas flexibles, menos
burocrdticas y con mayor apertura a la participacion ciudadana en la toma de
decisiones, reconociéndola como un fundamento esencial para resolver

problemdaticas en el dmbito puUblico y fortalecer la legalidad gubernamental. Esta
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perspectiva reconoce que la legalidad del Estado depende cada vez de su
capacidad para responder oportunamente a las demandas que requiere la
sociedad, por lo tanto, se infroduce mecanismos de confrol, evaluacion y
participacion de la ciudadania que permiten reforzar la confianza en la
administracién publica.

Arellano, Cabrero (2005) La Nueva gestion PUblica ha abordado considerablemente
sus fundamentos administrativos, organizaciones e institucionalidades, pero
aprestado poca atencidén a los elementos importantes, la justicia, equidad vy las
intervenciones éticas. A pesar de que hay no pocos estudios que analizan sus
impactos en determinados aspectos, Ia NGP no es entendida solo como un modelo
técnico de mejora administrativa. Ciertos aspectos de su implementacion, muy
especialmente en relacion con inversiones extremas, tienden a mostrar una imagen
libertaria o incluso una imagen jerdrquica que podria restar valor a principios bdsicos
como la ley y la ética publica. Este aspecto se hace relevante porque muchos
gobiernos han seguido una trayectoria de NGP para resolver problemas sociales
haciendo una descripcidn sin complejos de sus efectos proximos en ciertas
direcciones morales, sociales y organizacionales.

La NGP estd orientada a transformar la administracién que hacen los gobiernos en
una organizacion administrativa mads eficaz, orientada a resultados, que fiene en su
horizonte la capacidad de dar respuesta de la forma mds efectiva posible a la
atencion de los problemas sociales, teniendo en cuenta el menor uso posible de
recursos. Para ello, se han incorporado instrumentos de competencia y opciones de
eleccion de los usuarios que inducen a la mejora continua de la organizacion y de la

calidad de los servicios publicos.

2.2.2. Gestion por Procesos

22.2.1. Estructura Organizativa

Segun Mintzberg (1983) la estructura organizativa es la forma que tiene una
organizacion de dividir y organizar el trabajo, asignando tareas especificas a
determinadas personas o a determinadas dreas, de modo que se logren alcanzar los
objetivos establecidos. Esta estructura determina la forma en la que se relacionan
entre si departamentos, unidades y puestos de trabajo, todo ello, desde normas que

indican o dirigen como deberia prodigarse la distribucion de las responsabilidades.
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En el caso de las instituciones publicas, la estructura organizacional establece
diferentes niveles esenciales de responsabilidad. Comienza con el nivel operativo,
seguidamente el nivel de gestidon y posteriormente llegando hasta el nivel
estratégico, donde se toma las decisiones mds importantes. Este Ultimo nivel guia el
camino de la institucion apoydndose en elementos claves como los procesos, la

cultura organizacional y los valores éficos institucionales.

2.2.3. Clasificacion de los Procesos

2.2.3.1. Procesos gobernantes

Segun Harrington (1992) Este tipo de Procesos se enfocan en orientar la gestion
institucional mediante la creaciéon de politicas y la definicion de lineamientos, normas
y procedimientos. Igualmente se incluyen la elaboracion de planes estratégicos,
decretos, decisiones y diversos instrumentos que orientan el frabajo organizacional.
lgualmente, recogen mecanismos de articulacion y coordinacién que permiten
llevar a cabo adecuadamente los planes, la programacién y los proyectos, todo ello

para asegurar una gestion correcta y acorde con lo que se persigue.

2.23.2. Procesos sustantivos o agregadores de valor

Harrington (1992) Subraya que estos procesos tienen la responsabilidad de llevar a
cabo tareas cruciales que favorecen el desarrollo de los servicios que provee la
organizacion publica. También da lugar a que la mision, los objetivos y las politicas
estratégicas se cumplan de manera efectiva, logrando asi una gestiéon que sirva a

los fines que la organizacion publica se ha.

2.2.3.3. Procesos Habilitantes

Harrington (1992) Los distintos procesos dentro de una organizacion estdn disenados
para cubrir las necesidades internas y garantizar su buen funcionamiento. Ademds,
estos procesos se desarrollan en funcion de las responsabilidades que la ley asigna a
una institucion. Es importante recalcar que todos los procesos estdn conectados
entre si: Los procesos gobernantes y los que generan valor se componen con los

procesos habilitantes. Esta interrelacion permite que cada drea o departamento
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cuente con el apoyo necesario para cumplir adecuadamente con su gestion dentro

de las instituciones publicas.

2.2.4. Criterios de la Gestion por Procesos

22.4.1. Cadlidad en la Gestion Publica

Segun Deming (1986) La calidad busca impulsar la mejora continua dentro de las
organizaciones para asegurar un buen control de sus actividades y un ambiente
interno favorable que permita alcanzar los objetivos institucionales. No obstante, el
éxito de estas instituciones también depende de los usuarios, por lo que deben
comprender sus necesidades actuales y futuras para responder adecuadamente y
fortalecer su confianza.

Para lograr una mejor calidad de los procesos, las organizaciones deben aplicar
planes de gestion y mejora continua que les permita reducir riesgos y disminuir costos.
En este contexto, resulta esencial utilizar el ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar y
actuar), y sus instrumentos asociados, ya que ayuda en el incremento del valor de
servicio, optimizando los procesos para poder sostener mejoras constantes.

Es importante senalar que la gestion de la calidad no solo se cenfra en ofrecer un
buen servicio, sino también en satisfacer a los usuarios. Ademds, se enfoca en los
medios que la organizacion emplea para garantizar esa calidad, controlando
procedimientos, procesos y deberes asignados a los trabajadores, con el fin de

cumplir las politicas y objetivos de la institucion.

2.2.5. Mapeo por Procesos

Segun Alfonso (2020) Define el mapa de procesos como una representacion grafica
que muestra las acciones que conforman un proceso, indicando como cada una de
las actividades se organiza y se relaciona. Este fipo de mapa ofrece una vision
general que va desde lo mds global hasta lo mdas especifico, permitiendo ubicar
cada proceso dentro de la cadena de valor. De esta manera, conecta el propdsito
institucional con los procesos que lo hacen posible y, permite que funcione como
una herramienta de aprendizaje para los tfrabajadores.

En cualquier organizacion, el mapa de procesos es fundamental e importante

porque ayuda a mantener el valor agregado y asegura la eficiencia en la gestion
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interna. Gracias a esta herramienta, los recursos y actividades pueden administrarse
de manera mas efectiva, facilitando la mejora de los flujos y el funcionamiento de los

distintos procesos.

2.2.6. Cadena de Valor

Segun Porter (1985) Explica que la cadena de valor es una representacion grafica y
descriptiva de las actividades que realiza una organizacion para generar valor tanto
para sus usuarios como para ella. Este enfoque permite mantener una ventaja
competitiva y con ello la rentabilidad institucional. La cadena de valor agrega valor
cuando las actividades se desarrollan adecuadamente y se apoyan en el uso de las
tecnologias que potencian su ejecucion.

El papel del usuario en el sector servicios es trascendental, de forma que su
percepcion, sus costes, asi como la relacidén que establece con el servicio del que
obtiene un valor, son elementos centrales del proceso. La relacién directa que
establece el usuario con el servicio se transforma en uno de los mecanismos

estratégicos de la organizacion para mantener la reputacién de la misma.

2.2.7. Provisidon de Servicios Bdsicos

Los servicios bdsicos pueden entenderse como aquellos beneficios fundamentales
que el Estado vy las instituciones publicas ofrecen para garantizar el bienestar y una
vida digna a toda la poblaciéon. Estos servicios como el agua potable, el
alcantarillado, la recoleccion de desechos responden a necesidades colectivas que
no puede quedar a la deriva del interés privados ya que cumplen un rol social
importante. por eso, su provision suele estar regulada por normas especiales y
supervisada directamente por las entidades publicas, o en algunos casos, delegar a
terceros que actiua bajo criterios del beneficio social y la responsabilidad.

Para que pueda considerarse verdaderos servicios bdsicos, es necesario que el
Estado los haya definido como tales y que su finalidad sea atender necesidades
generales de la ciudadania, sin discriminaciéon y con un enfoque de acceso global.
Por ofra parte, quienes participan en su gestion normalmente son designados por las
instituciones encargadas, lo cual garantiza que exista un control publico y que el

servicio mantenga un cardcter social. Incluso, estos servicios constituyen una base
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fundamental e indispensable para la equidad y el desarrollo dentro de una

poblacion.

2.2.8. Servicios Basicos (Pobreza)

Segun Arriagada (2000), en las Ultimas décadas del siglo pasado, la pobreza en
América latina fue tomando un nuevo rumbo. Para finales de los anos 90 gran parte
de la poblacién pobre ya vivia en las ciudades: seis de cada diez personas residian
en zonas urbanas. Este cambio convirtié a la regidén en unos de los ejemplos mds
claros del proceso llamado urbanizacion de la pobreza, a diferencia de los lugares
Asia o Africa, donde la pobreza sigue concentrdndose principalmente en las zonas
rurales.

Arriagada (2000) también enfatiza el aumento de la pobreza en las ciudades
también estd relacionada con la presidn que enfrentan los servicios bdsicos que
proveen las instituciones gubernamentales ya sea en el sector urbano como en el
rural. A pesar de que en la ciudad los accesos a agua potable, alcantarillado, salud
o educacién son mayores, estas mejoras no han sido suficientes para evitar que las
personas caigan en la pobreza. El rdpido crecimiento urbano evidenciado ha
generado desigualdades que indican que tener acceso a los servicios bdsicos no
garantiza un buen nivel de vida, a no ser que exista estabilidad en el dmbito
econdmico y que conseguir un minimo funcionamiento en las instituciones publicas.
Los tipos de servicios bdsicos son:

e Alcantarillado y saneamiento: Son servicios bdsicos esenciales para garantizar
condiciones adecuadas de salud publica y sostenibilidad ambiental. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (2019), el saneamiento se refiere al acceso
a instalaciones y servicios que permiten la gestidn segura de los excrementos
humanos y las aguas residuales, incluidos los sistemas de alcantarillado, para
prevenir enfermedades y proteger el Medio Ambiente.

* Vidlidad: Son uno de los elementos bdsicos de la infraestructura publica, ya
que aseguran la artficulacion del territorio y el funcionamiento de las
actividades econdmicas y sociales. Segun el Banco Interamericano de
Desarrollo (2017), la infraestructura vial incluye en conjunto de calles, caminos
y redes de transporte que facilitan la movilidad de personas y mercancias, lo

cual es un elemento clave del desarrollo econdmico y la integracion territorial.
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En este sentido, las carreteras deben entenderse no solo como una obra fisica
sino como un servicio publico estratégico ya que incide directamente en la

disponibilidad de otros servicios bdsicos.

Marco Legal

Tabla 1. Normativa Nacional

NORMATIVA ARTICULO

Art.96.- Reconoce la capacidad de las organizaciones sociales para participar
en las decisiones puUblicas y ejercer control social sobre las instituciones del
Estado. En nuestro tema de investigacién va de la mano ya que la participacién
ciudadana puede confribuir a identificar las necesidades de la poblacién,
establecer prioridades para la ejecucién de obras y conocer las demandas
relacionadas con la provisidn de servicios bdsicos.
Art.204.- Se debe desarrollar sus actividades dentro de una gestion institucionall
que permita conocer las decisiones relacionadas con la planificacién,
ejecucién y seguimiento de las obras destinadas a la provisidn de servicios
CONSTITUCION bdsicos. Asi mismo la participacion ciudadana y el control social constituyen
DEL ECUADOR mecanismos que pueden contfribuir al seguimiento de las necesidades
2008 comunitarias y al conocimiento de los resultados de la gestién publica.
Art225.- A las entidades que integran el sector pUblico ya que forma parte de
esto y, por tanto, su gestién debe desarrollarse dentro del marco juridico
correspondiente. En particular, la direccién de obras publicas constituye el
dmbito institucional en el que se andliza la organizacién de los procesos
administrativos  vinculados con la planificacién y ejecucién de obras
relacionadas con los servicios.
Art227.- Su aplicacion implica considerar cémo se organizan, planifican,
ejecutan y evaluan los procedimientos administrativos relacionados con las

obras publicas y la provisidn de servicios bdsicos en Montufar

Fuente: Elaboracion propia

Haciendo mencidn en estos articulos podemos decir que definen al Estado como
un servidor, donde la administracién debe operar con calidad y transparencia,
fomentando la participacion ciudadana, protegiendo derechos y combatiendo
contra la corrupcion, asegurando que todas las entidades actien con

responsabilidad, tfransparencia y equidad
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Tabla 2. COOTAD (Cdédigo Orgdnico de organizacion Territorial, Autonomia y
Descenfralizacion)

NORMATIVA ARTICULO

Art137.- establece las competencias de los gobiernos auténomos

descentralizados municipales en la prestacién de los servicios puUblicos,

Cédigo Orgdnico de considerando la aplicacion de la normativa correspondiente y la
organizacién Territorial, coordinacién con otros niveles de gobierno. Permite identificar el marco
Autonomia y legar que orienta la prestacion de estos servicios y la necesidad de
Descentralizacién coordinar las actividades institucionales para atender las necesidades

de la poblacién.

Fuente: Elaboraciéon propia.

En este Coddigo la prestacion de servicios de servicios publicos en todas las
jurisdicciones recae en las autoridades locales correspondientes, las cuales deben
actuar conforme a su mandato constitucional y legal, sujetdndose a las leyes
nacionales y a los lineamientos técnicos emitidos por las autoridades competente

Tabla 3. Ley Orgdnica Del Servicio PUblico

NORMATIVA ARTICULO

Art.2.- Establece que el servicio publico y la carrera administrativa tiene como
finalidad promover el desarrollo profesional, técnico y personal de los servicios
publicos, con el propdsito de mejorar la eficiencia, eficacia, calidad y
L. productividad de las instituciones del estado.
Ley Organica . ) L
. Destacando la importancia del talento humano en el cumplimiento de las
Del Servicio iy i o o .
bl actividades y procedimientos institucionales. En la direccidn de obras publicas, el
PUblico
desarrollo de las capacidades técnicas y profesionales de los servidores puede
contribuir a organizar los procesos administrativos, mejorar la coordinacion de las
actividades y fortalecer la planificacion y ejecucién de las obras vinculadas con

la provisidbn de servicios bdsicos.

Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo principal con este articulo es que el servidor publico impulse el desarrollo
profesional de sus funcionarios, logrando asi que el Estado mejore continuamente en
la calidad, eficiencia y productividad de su trabajo, basdndose en un sistema de

talento humano que asegure la igual y no la discriminacion.
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Tabla 4. Ley Orgdnica De Participacion Ciudadana

NORMATIVA ARTICULO

Art.29.- Reconoce el derecho de las personas a intervenir individual vy
colectivamente en la toma de decisiones, la planificacién, la gestion de los

asuntos publicos y el control social de las instituciones.
Ley OrgdnicaDe Destaca la importancia de incorporar la participacion ciudadana en las
Participacion decisiones relacionadas con la planificacion y ejecucion de obras publicas. La
Ciudadana participacion de los habitantes permite identificar sus necesidades respecto all
agua potable, saneamiento, alcantarillado, infraestructura, vialidad, aportando
informacién que puede orientar la priorizacién de proyectos y la organizacién

de los procesos institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.

El poder ciudadano se crea cuando las personas, de forma individual o colectiva,
participan activamente en las decisiones, la planificacion y la gestion de todo lo
publico. En si este poder permite a la ciudadania supervisar no solo al gobierno en
todos los niveles de gobierno e instituciones, sino, también a cualquier empresa
privada que use dinero publico, preste servicios o realice actividades de intereses

general, sin importar donde se ubique.
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Tabla 5. Normativa Técnica de Diseno de Reglamento O Estatutos Orgdnicos de
Gestion Organizacional por procesos

NORMATIVA

ARTICULO

Normativa Técnica de
Diseno
de Reglamento o Estatutos
Orgdnicos de Gestién
Organizacional por

Procesos

Art.12.- Establece que la cadena de valor institucional representa las
macro actividades estratégicas que contribuyen al cumplimiento de
la misién de una institucion.

Permite comprender como las actividades institucionales se arficulan
para generar resulfados orientados a satisfacer las necesidades de la
poblaciéon. La identificacién de estas actividades facilita examinar
cdémo se relacionan la planificacién, la ejecucién y el seguimiento de
las obras con la provision de servicios bdsicos.

Art.13.- Debe considerar las unidades administratfivas, los niveles
jerarquicos, las lineas de autoridad y responsabilidad, el organigrama
estructural. La organizaciéon interna del GAD del cantén Montufar
permite establecer las funciones y responsabilidades de las unidades
que intervienen en la gestion de las obras publicas. Identificando
coémo se distribuyen las responsabilidades y cémo se coordinan las
actividades administrativas y técnicas vinculadas con la provisién de
servicios bdsicos.

Art.14.- Los procesos institucionales deben agruparse con su
contribucién y valor agregado al cumplimiento de la mision de la
organizacién, e identificar los procesos gobernantes como aquellos
responsables de establecer politicas, directrices y planes estratégicos.
Facilitando comprender cémo se orientan las actividades
relacionadas con la planificacion y ejecucidén de obras de
infraestructura que contribuyen a los servicios bdsicos.

Art.16.- Busca fortalecer la gestion institucional mediante la
documentacion de las actividades, el establecimiento de esténdares
de medicidn y control, y la orientaciéon hacia la satisfaccién de los
usuarios.

Permite analizar cémo se desarrollan las actividades y técnicas de la
direccion. Asimismo, contar con procesos documentados facilita
identificar responsabilidades, establecer mecanismos de seguimiento
y evaluar los resultados.

Art.19.- Busca eliminar errores, reducir demoras, optimizar el uso de los
recursos y adaptar los procesos a las necesidades de los usuarios. La
reduccidén de demoras y el aprovechamiento adecuado de los
recursos constituyen aspectos relevantes para examinar cémo se
planifican, ejecutan y supervisan las obras destinadas a atender las

necesidades de la poblacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para que las instituciones publicas sean eficientes, estas deben organizarse bajo una
estructura clara sean (unidades, jerarquia y organigrama) definiendo su cadena de
valor, que muestre en si como sus actividades principales cumplan la misidon prevista.
Los procesos estratégicos pronunciando sobre las politicas de la institucién, y toda
esta gestion debe ser documentada en un manual para poder medir el desempeno
y reducir los errores, ahorrar recursos, sobre fodo en si adaptarse a las necesidades

del ciudadano.
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IIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

En la presente investigacion se ha establecido que el método de investigacion de
enfoque mixto en cuanto a este trabajo, los métodos cualitativos y cuantitativos
constituyen métodos que interaccionan en el andlisis de la forma que la gestion por
procesos incide en la prestacion de los servicios bdsicos; en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado del cantdon Montufar en la direccion de obras publicas.

Segun John Creswell (2017), los métodos mixtos posibilitan una comprensién mdas
infegral de los fendmenos de la sociedad al mezclar la interpretacion contextual con
la medicién empirica. En el dmbito de la Administracion Publica, este enfoque es
relevante a causa de la complejidad dentro de la institucion. Los resultados y los
procesos administrativos en cuanto a la entrega de servicios bdsicos no se pueden
explicar solamente con datos cuantitativos.

Ademds, la légica de los estudios de caso que Charles Ragin (2014) propuso la
articulacion con el enfoque mixto. Segun este autor, la investigacion social tiene que
incluir tanto el estudio de las variables como la interpretacion configuracional de los
diferentes fendmenos sociales. En esta linea, la Gestidn por Procesos no se estudia de
forma aislada, sino que considera como parte de un sistema organizativo que tiene
impacto en la eficiencia y calidad de los Servicios esenciales bdsicos.

El enfoque mixto ofrece la posibilidad de captar las percepciones de los ciudadanos
como las dindmicas internas de las diferentes entidades publicas en le contesto de
Latinoamérica, que se distingue por sus limitaciones en la gestion publica vy
debilidades institucionales (CEPAL, 2020).

La complejidad del fendbmeno analizado la incidencia de la gestidn por procesos en
la provision de servicios bdsicos en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del
cantén Montufar es la razdn por la que se opta por una metodologia mixta en esta
investigacion. La investigacion, tiene como objetivo examinar tanto las percepciones
ciudadanas como los procesos internos de las instituciones, utilizando para ello una
combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccidon metodoldgica se
basa en lo que Creswell (2017) ha afiimado: los métodos mixtos posibilitan una
comprension mas integral de los fendmenos sociales, ya que combinan la medicién

empirica con la interpretacion contextual.
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Esta integracion es particularmente relevante en el campo de la administracion
publica, porque los procesos administrativos no pueden ser entendidos solamente a
partir de indicadores numéricos; necesitan que se examinen también los elementos
institucionales, culturales y organizativos (CEPAL, 2020).

Ademds, la perspectiva de Charles Ragin (2014) establece que los sucesos sociales
fienen que ser estudiados desde un enfoque mixto, lo cual implica tomar en cuenta
la interaccién de diversas variables. En este contexto, la gestidn por procesos en el
GAD Montufar no se considera como un componente independiente, sino como un
elemento de un sistema complejo que tiene impacto en la eficiencia, la calidad y la
cobertura de los servicios bdsicos.

Por lo tanto, al combinar el andlisis interpretativo con la evidencia empirica, el

enfoque mixto permite dar una respuesta completa a la pregunta de investigacion.

* Enfoque Cuantitativo: De acuerdo con Mallar (2010), el manejo por procesos
posibilita un constante progreso en el desempeno de las entidades, lo que se
manifiesta en la optimizacion de recursos y la satisfaccién del cliente. Segun
Creswell (2017), un enfoque cuantitativo se justifica cuando el investigador
busca explorar las relaciones entre variables utilizando datos medibles y
andlisis estadisticos, lo cual es esencial e importante en este estudio al intentar
determinar el impacto de la gestion por procesos en la calidad eficiencia y

cobertura de los servicios bdsicos.

* Enfoque Cudlitativo: Blanco Peck, Richard (2006), menciona que para poder
desarrollar teorias y conceptualizar los fendmenos, asuntos o cosas que se
requieren investigar en detalle, es fundamental el enfoque cualitativo. Su
prioridad es describir, analizar y explicar lo que le interesa de manera holistica
y lo mds natural posible. Es necesario utilizar cuestionarios con preguntas
abiertas para obtener una descripcion y explicacion detalladas y profundas,

sentimientos de los entrevistados.

3.1.2. Tipo de Investigacion

Segun Giovanni Sartori (1984), el andilisis en las ciencias sociales fiene que progresar

de la descripcion a la explicacion, eludiendo la utilizaciéon imprecisa de conceptos.
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En este frabajo de investigacion, las variables se operacionalizan correctamente

para no provocar confusiones en la interpretacion.

* Investigacion Descriptiva: La investigacién descriptiva tfiene el propdsito
fundamental de describir, de detallar y de sistematizar las caracteristicas, las
propiedades y los perfiles de un fendmeno (sin llegar a crear vinculos causales
enfre las variables). Este tipo de investigacion, de acuerdo con Herndndez-
Sampieri y Mendoza (2018), “persigue detallar las propiedades, rasgos vy
perfiles de individuos, comunidades, grupos, objetivos y procesos que se

someten a andlisis”.

Desde este punto de vista, el estudio descriptivo posibilita la creacion de una base
empirica robusta, esencial para niveles superiores de andlisis m&s complejos, como
son la prediccidén o la explicacion.

Creswell (2017) indica, por ofro lado, que los estudios descriptivos son fundamentales
en situaciones en las que el fendmeno ha sido poco estudiado o necesita una
documentacion sistemdtica. Esto es comun en el campo de la gestidn publica local
de Latinoamérica.

Segun Giovanni Sartori (1984), la descripcidon desempena un papel fundamental en
la investigacion social; sin embargo, senala un problema comun el “estiramiento

|”

conceptual” (conceptual stretching). Esto sucede cuando los conceptos se emplean
de forma muy amplia o imprecisa, 1o que hace que pierdan su capacidad para
explicar. En este contexto, Sartori sostiene que una investigacion descriptiva de
calidad debe:

e Definr de manera precisa los conceptos (por ejemplo, *“gestion por

procesos”).

e Contener sus dimensiones.

e Eludir términos ambiguos.
En el contexto de nuestra investigacion, esto significa que la gestion por procesos
debe ser descrita de forma concreta, por ejemplo:

* Organizacién de procesos.

e Normalizacion.

* Controly evaluacion.

* Mejora constante.
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Asi mismo, la provisidn de servicios bdsicos debe estar definida por dimensiones como
las siguientes:

* Calidad.

* Eficacia.

* Eficiencia.

* Cobertura.
La necesidad de describir la situacion actual de la gestion por procesos y el suministro
de servicios bdsicos en la Direccion de Obras PUblicas del GAD Montufar es lo que
hace necesaria la investigacion descriptiva.
De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), este fipo de investigacion
proporciona una base empirica para estudios mds sofisticados, ya que permite

describir las propiedades, perfiles y caracteristicas de un fendmeno.

* Investigacion Explicativa: La investigacion explicativa busca determinar las
causas o factores que se originan en un fendmeno, estableciendo conexiones
entre variables. De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), esta

clase de investigacién busca dar respuesta a cuestiones como “3Por qué

sucede?"” y “sde qué manera se relaciona las variablese”.

En este nivel, el andilisis va mds alld de solamente la descripcion, ya que posibilita
entender la relacion causal entre los componentes del fendmeno de estudio.
La perspectiva de Charles Ragin (2014) brinda un punto de vista novedoso a la
investigacion explicativa, en particular dentro de las ciencias sociales. Ragin sostiene
qgue no es posible explicar los fendmenos sociales a través de relaciones lineales
simples, sino por medio de configuraciones que involucran multiples factores.
Esto supone que:

¢ Un fendmeno no tiene una sola causa

* Losresultados dependen de la mezcla de circunstancias

* Lacausalidad es compleja y contextual
En nuestra investigacién, la mejora en entrega de servicios bdsicos no solo depende
de la gestion por procesos, sino también de una serie de factores combinados, tales
Ccomo:

* Capacidad institucional

e Recursos a disposicion
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e Coordinacion interna

* Involucramiento de la ciudadania
Por lo tanto, la gestion por procesos debe ser examinada, como un componente de
una configuracién causal mds extensa.
Sartori (1984) sostiene que la explicacion debe verificarse sobre una base conceptual
firme. En ofras palabras:
En primer lugar, se explica de manera precisa el fendmeno.
Después se describe sus relaciones de causa efecto, ya que todo esto respalda en
concepto de que para la investigacion explicativa es necesaria una fase descriptiva
apropiada. Desde una perspectiva critica, la investigaciéon aplicada en los gobiernos
locales ayuda a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y a reforzar las
instituciones, lo cual se ajusta a los principios de gobernanza y eficiencia (OCDE,
2020).
La investigacion explicativa es indispensable para indagar sobre la relacion de
causa-efecto existente entre la gestidon por procesos y la provision de los servicios
bdsicos, pues responde a la pregunta de investigacion que se elabora.
De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), esta investigacion permite
determinar las razones que explican un fendmeno y establece conexiones entre las
variables en estudio. En este caso, se quiere describir cémo la aplicacion de un
modelo de gestidn por procesos afecta a la eficiencia, la cobertura y la calidad de

los servicios.

* Investigacion de campo: Arias (2012) considera la investigacion de campo
como la obtencion de datos que se obtiene de la realidad misma o de los
sujetos de las cuales se investiga, sin manipulaciéon ni control de las variables.
Para Palella y Martins (2012).

Descripcion del drea de estudio

El drea de investigacion es el cantén Montufar, que se encuentra en la provincia del
Carchi, al norte de Ecuador. La ciudad de San Gabiriel es la cabecera cantonal,
siendo el nicleo urbano y administrativo mas relevante del cantén.

En su territorio, MontUfar tiene caracteristicas propias de un cantéon intermedio, un
intermedio en el que conviven urbanas y rurales, lo cual se traduce en una

disponibilidad de servicios bdsicos muy dificil. El GAD del cantén Montufar, organismo
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publico, se ocupa de gestionar el desarrollo a nivel local, lo que comprende la
planificacion, la ejecucion y la supervisidon de obras publicas.
La Direccidn de Obras Publicas, que tiene la responsabilidad de:

* Disenar proyectos de infraestructura.

* Realizar obras publicas.

* Asegurar la disponibilidad de servicios esenciales como el drenaje, el agua

potable y las carreteras.

La descripcidn del contexto institucional es esencial para entender el fendbmeno
estudiado, de acuerdo con Creswell (2017), porque facilita la identificacién de las

condiciones en las que se llevan a cabo los procesos de una organizacion.

3.1.4. Poblacién objeto de estudio

La poblacion objeto de estudio se refiere a la agrupacion de elementos que
comparten rasgos comunes significativos para el andlisis del fendmeno bajo
investigacion. Para asegurar la coherencia metodoldgica, la poblaciéon debe ser
definida claramente, de acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018).
Segun la perspectiva de Ragin (2014), examinar configuraciones causales, es decir,
cémo la interaccidén entre variables sociales e institucionales afecta los resultados es
posible gracias a la inclusion de diversos actores.
Segun Sartori (1984), es esencial prevenir errores como los siguientes:

e Combinar niveles de andlisis sin razdn justificada

e Generdlizar hallazgos sin sustentacion empirica

Por esta razén, en el andlisis actual se definen con precision los grupos poblacionales

y sU papel.

3.2. IDEA A DEFENDER

La débil gestion por procesos en la Direccion de Obras Publicas del GAD Montufar
incide en la limitada provision de servicios bdsicos, pues la falta de funciones
definidas, procedimientos normalizados y control fransparente genera obras sin
atender, de baja calidad y sin consulta a los beneficiarios, lo que impide mejorar la

calidad de vida de la ciudadania.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Una variable es cualquier caracteristica, cualidad o cantidad que puede variar o
tomar diferentes valores en un contexto de investigacion. Estas se definen de manera
operativa para que puedan ser medidas o evaluadas de forma sistemdtica.
Herndndez Sampieri, Fernadndez Collado y Baptista Lucio (2014): Definen una variable
como "un concepto que puede adquirir diferentes valores y que es medible en un
contexto de investigacion" (Herndndez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., &
Baptista Lucio, P. (2014).

Variable Independiente: Gestion por procesos

La gestidon por procesos es un enfoque de administracién que organiza el trabajo de
una institucidn como un conjunto de procesos interrelacionados, y no como
funciones o departamentos aislados. Un proceso es una secuencia de actividades
que fransforma insumos en un producto o servicio con valor para un usuario
(Harrington, 1991; Pérez Ferndndez de Velasco, 2010). Zaratiegui (1999) sostiene que
este enfoque permite orientar la organizacién hacia el cliente y superar la vision
fragmentada por dreas. (Harrington, Hammer y Champy 1993), EIl Modelo de
administracién que organiza las actividades institucionales en procesos
interrelacionados, orientados a generar valor al ciudadano. Se fundamenta en la
teoria de la calidad total y la mejora continua. Llegd a la administracion publica a
través de la Nueva Gestion Publica, que promueve la orientacion a resultados, la
calidad y la medicién del desempeno (Osborne & Gaebler, 1992; Pollitt & Bouckaert,
2017). En instituciones como los GAD, se aplica para ordenar los servicios, definir

responsables y reducir fiempos y duplicidades.

Variable Dependiente: Provision de servicios basicos

Los servicios bdsicos son aguellas prestaciones esenciales para la vida digna y el
desarrollo de la poblacién, como el agua potable, el alcantarillado, el manejo de
desechos sdlidos, la vialidad, el alumbrado y la energia. En la teoria econdmica,
muchos de estos servicios tienen caracteristicas de bienes puUblicos o de bienes de
uso colectivo, lo que justifica la intervencidon del Estado en su provision (Samuelson,
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1954; Musgrave, 1959). En el derecho administrativo, la doctrina de los servicios
publicos los entiende como actividades destinadas a satisfacer necesidades
colectivas, sujetas a un régimen juridico que busca asegurar su continuidad,
igualdad de acceso y calidad (Gordillo, 2013). Proceso mediante el cual los
gobiernos locales garantizan el acceso equitativo, eficiente y continuo a servicios
esenciales como agua potable, saneamiento, recoleccion de residuos y vialidad.
Segun autores como Aguilar (2007), este proceso estd relacionado con la

satisfaccion de necesidades colectivas y el cumplimiento de derechos ciudadanos

por parte del Estado
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Tabla é. Variable Independiente

Dimensiones

Indicadores

Técnica

Instrumento

Organizacién de procesos

Variable
Normalizacion y accesibilidad de
Independiente
; los procedimientos
Gestion por

Procesos

Control y evaluacion

Priorizacién técnica de proyectos

Uso de estudios previos (factibilidad, disenos)
Articulacién con necesidades comunitarias

Delimitacién de funciones y responsabilidades

Procesos definidos para contratacién de obras
Existencia de flujogramas (ejecucion, fiscalizacién,
mantenimiento)

Manuales de procedimientos técnicos

Accesibilidad y claridad de los tfrdmites ciudadanos.
Planificacion y cumplimiento del Plan Operativo Anual
(POA).

Supervisiéon y fiscalizacion técnica de obras

Control de calidad en materiales y ejecucién

Uso de indicadores de avance fisico y financiero
Mecanismos de seguimiento contfractual y confrol de
plazos.

Canales de comunicacién y transparencia institucional.

Entrevista

Encuesta

Cuestionario -

Semiestructurado

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Variable Dependiente

Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento

«Cumplimiento  de  especificaciones  técnicas vy
i o . normativas.
Calidad y sostenibilidad fisica de la B ] ] »
) + Durabilidad y calidad de los materiales ufilizados.
infraestructura ., . L
*Estado de conservacion y  planificacion  del
mantenimiento preventivo/correctivo.
« Cobertura territorial de proyectos (zonas urbanas y
rurales).
* Expansion de redes de servicios bdsicos en nuevos
sectores.
Variable Dependiente Distribucién y cobertura territorial » Equidad en la distribucién del presupuesto de obras.
Provision de servicios  Capacidad derespuestay mejora  sTiempo de atencidn a emergencias y danos en Entrevista - Cuestionario -
bdsicos continua infraestructura. Encuesta Semiestructurado

 Disponibilidad de recursos operativos, maquinaria y
personal.
«» Aplicacién de acciones correctivas y retroalimentacion
de proyectos.
« Percepcion ciudadana sobre la utilidad y cantidad de
obras.

] ] . o *Relacion costo-beneficio y calidad de la inversion

Pertinencia y utilidad percibida o

publica.
* Mecanismos de participaciéon ciudadana y satisfaccidon

con €l servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. METODOS UTILIZADOS

Método Deductivo

La investigacion se desarrolld bajo el método deductivo, pues parte de los
planteamientos tedricos de la Nueva Gestion Publica y de la gestion por procesos
(Hood, 1991; Pérez Ferndndez de Velasco, 2010) para contrastarlos empiricamente en
el caso del GAD Montufar. A partir de la teoria se establecieron las variables y sus
dimensiones, se recolectaron datos mediante una encuesta y entrevistas, y se analizd
la relaciéon entre la gestion por procesos y la provisidon de servicios bdsicos (Bernal,
2010; Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).”

Se recurre al método deductivo en cuanto que se recorre un razonamiento que parte
de lo general a lo particular de manera que se hace un recorrido de un andlisis de
conceptos generales que abarcan la innovacidén en los sistemas de gestidon
infernacional y luego se realiza el andlisis correspondiente en Ecuador y luego
después del estudio que incluye una informacion mds profunda se hace un recorrido
por la gestion por procesos en los gobiernos autbnomos descentralizados asi como es

el caso de estudio del GAD del Municipio de MontUfar.

Método Inductivo

El proceso l6gico que consiste en construir teorias o generalizaciones a partir de la
observacion de casos especificos se denomina método inductivo. La induccién,
segun Hérnandez-Sapieri y Mendoza (2018), consiste en “extraer conclusiones
generales a partir de datos particulares observados en la realidad”.

Este método se basa en la tradicion empirica, en donde el saber se origina de la
evidencia que puede observarse y de la experiencia. El método inductivo es
fundamental para entender fendmenos complejos en situaciones reales, como la
gestion publica, en los estudios sociales.

La perspectiva de Ragin (2014) extiende el entendimiento del método inductivo al
incorporar la légica configuracional, en la cual el investigador no Unicamente
detecta patrones generales, sino que también examina como se combinan distintas

condiciones para generar resultados especificos.
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Método Analitico

“Se aplicd el método analitico para descomponer las variables de estudio, la gestion
por procesos Yy la provisidon de servicios bdsicos, en sus dimensiones e indicadores, y
examinar en la Direccion de Obras PUblicas del GAD Montufar (Bernal, 2010; Naupas
et al., 2018). Posteriormente, mediante el método sintético, se integraron los hallazgos
para establecer la relacién entre ambas variables y formular las conclusiones (Bunge,
1969). Estos meétodos complementaron el método deductivo que guio la

investigacion.”

Encuesta

Es una técnica de recoleccién de datos que obtiene informacién de un grupo o
muestra de personas sobre si mismas o sobre un tema particular, mediante preguntas
estandarizadas (Arias, 2012; Fowler, 2014). Su instrumento habitual es el cuestionario,
un conjunto de preguntas disenadas para medir las variables del estudio (Herndndez-
Sampieri & Mendoza, 2018). Bernal (2010) la considera una de las técnicas mdas usadas
en las ciencias sociales y administrativas, por su capacidad de abarcar muestras

grandes con costos y tiempos razonables.

Entrevista

Es una técnica cualitativa basada en una conversaciéon dirigida entre el investigador
y el entrevistado, con el fin de obtener informacién en profundidad sobre sus
experiencias, opiniones o conocimientos (Kvale, 2011; Diaz-Bravo et al., 2013). Segun
su grado de estructura, puede ser estructurada (preguntas fijas), semiestructurada
(guia con libertad para repreguntar) o abierta (sin guion rigido) (Herndndez-Sampieri
& Mendoza, 2018; Diaz-Bravo et al., 2013). Su instrumento es la guia de entrevista. En
estudios sobre instituciones, la entrevista semiestructurada a directivos y funcionarios
clave es una opcidon comun, porque aporta una vision informada del funcionamiento
interno (Patton, 2015).
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO

Instrumento/Técnica

Las técnicas de recoleccion de datos son el conjunto de métodos que emplea el
investigador para conseguir informacién empirica para resolver su problema de
investigacion. Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) afirman que la eleccion de
estas técnicas debe hacerse en base a la percepcion metodoldgica, los propdsitos
de la investigacion y las caracteristicas del fendmeno analizado. En estudios de
enfoque mixto, es necesario combinar métodos cualitativos y cuantitativos, lo que
facilita una mayor comprension del fendbmeno (Creswell, 2017). Esta integraciéon es
fundamental en el sector de la administracion publica por la complejidad de los
procesos organizacionales y como estos afectan a la poblacion.
Flick (2015) senala, en cambio, que las técnicas cualitativas facilitan la comprension
de las prdcticas, percepciones y dindmicas internas de las instituciones; por otfro lado,
las cuantitativas posibilitan Ia medicion de variables y el establecimiento de patrones.
» Técnicas Cuantitativas: La encuesta es un método para recopilar datos, que
consiste en aplicar un cuestionario estructurado a una muestra de la
poblacién. Creswell (2017) sostiene que la encuesta posibilita a adquirir datos
normalizados que se puedan analizar utilizando métodos estadisticos. Ademds,
Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) afirman que la encuesta es una
herramienta Util para evaluar las opiniones, percepciones y actitudes de las
personas acerca de un fendmeno. Este estudio incluye la encuesta como
principal método cuantitativo, no solo porque es Util en la recoleccién de
datos, sino también porque es capaz de generar evidencia empirica
sistemdtica que permite analizar la relacion entre la Gestidon por Procesos y la
Prestacion de Servicios Bdsicos en el cantén Montufar. Segin senalan Creswell
(2017) y Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), la encuesta permite recolectar
datos estandarizados y medir percepciones, su incorporacion en este estudio
corresponde a una légica metodoldgica mds profunda: la necesidad de
operacionalizar variables abstractas con indicadores medibles y comparables
a nivel de la poblacion.
» Técnicas Cudlitativas: La enfrevista semiestructurada es un método cualitativo
que posibilita adquirir informacion exhaustiva a fravés de una interaccion

directa enftre la persona entrevistada y el investigador. De acuerdo con Flick
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(2015), esta técnica combina la flexibiidad de indagar sobre temas
emergentes con cuestiones previaomente establecidas. Las entrevistas
posibilitan, segun la perspectiva de Ragin (2014), la identificacion de
configuraciones causales, porque muestran como interactian diversos
elementos en un contexto particular. En este caso, esto es fundamental para
entender como los resultados de la gestion por procesos afectan a las

instituciones.

Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacidén que se elige con el objetivo de
conseguir datos que sean representativos del fendmeno que se estd estudiando. De
acuerdo con Herndndez-Samoieri y Mendoza (2018), la muestra es “un subconjunto
de la poblacion del que se obtiene datos y que debe ser representativo de ella”.

En las investigaciones sobre la Administracién Publica la eleccidon de la muestra es
especialmente importante debido a que hay una diversidad de participantes
(funcionarios, autoridades y ciudadania en general), lo que hace necesario elaborar
estrategias de muestreo que logren captar distintas visiones del fendmeno. Creswell
(2017) indica, que el enfoque de la metodologia determina la seleccion de la
muestra: en investigaciones cuantitativas se persigue una representacion estadistica,
mientras que en estudios cualitativos se valoran ante todo la riqueza y profundidad
de los datos.

* Muestreo probabilistico - aleatorio simple: El muestreo aleatorio simple es un
tipo concreto de muestreo en el que todos los sujetos miembros de la
poblacion tienen las mismas probabilidades de ser seleccionados, hecho que
garanfiza que la muestra puede ser considerada representativa. Para
Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), el muestreo aleatorio simple es el
muestreo mds sencillo de los métodos probabilisticos. Aungque para Babbie
(2016), el muestreo aleatorio simple es un método que muestra como
caracteristica que cada unidad de la poblacion tiene una probabilidad no
igual a cero y conocida de ser seleccionada en la muestra.

* Muestreo no probabilistico - por conveniencia: El muestreo de conveniencia
se trata de un tipo de muestreo no probabilistico que se obtiene a partir de
una seleccion de elementos por su accesibilidad, a partir de su disponibilidad.
Este muestreo se emplea cuando el investigador escoge a los sujetos con mds

disponibilidad, tal y como indican Herndndez-Samoieri y Mendoza (2018). Flick
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(2015) considera que este tipo de muestreo es comUn cuando se realizan
investigaciones cualitativas, donde se prioriza mds la obtencion de
informacion relevante que la representatividad de sus resultados desde una

perspectiva estadistica.

La busqueda de una combinaciéon de representatividad estadistica y profundidad
analitica, que es fipica de las investigaciones con un enfoque mixto, exige el uso
conjunto del muestreo probabilistico aleatorio simple y el muestreo no probabilistico
por conveniencia. Creswell (2017) sostiene que emplear una mezcla de estrategias
de muestreo proporciona una perspectiva mds integral del suceso analizado. En esta
linea: El muestreo probabilistico posibilita el andlisis de la percepcion ciudadana de
un modo que se puede generadlizar. El muestreo por conveniencia posibilita la
comprension de los procesos internos desde un punto de vista institucional.

Desde un punto de vista critico, esta integracion metodoldgica concuerda con la
perspectiva de Sartori (1984), que enfatiza la necesidad de mantener consistencia
entre los niveles analiticos y eludir generalizaciones inapropiadas. Por lo tanto, en el
presente estudio se establece con claridad el alcance de cada tipo de muestreo.
Delimitacion de la poblacidn.

La poblaciéon de este estudio se compone de dos grupos principales:

a) Poblacién institucionalizada

Empleados de la Direccion de Obras PUblicas

Los funcionarios del GAD Montufar

b) Conjunto de ciudadanos

Residentes del canton Montufar hay un total de 29.590 personas (INEC, 2022). Para
realizar el cdlculo de la muestra nos regimos en las personas de los 20 a 54 anos
aplicando el cdlculo de la muestra finita dio un total de 383 personas a encuestar.
Este doble encuadre se debe a la necesidad de examinar tanto la gestion interna
como los resultados en la ciudadania.

FORMULA PARA POBLACIONES FINITAS

N-Z?-p-q
(N — 1) +Z2=p=q

| f A ——

n: tamano de la muestra

N: tamano de la poblacién
Z: nivel de confianza

p: probabilidad de éxito (0,5)
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q: probabilidad de fracaso (0,5)
e: margen de error

CALcuLo

N = 29590 ciudadanos

Z=1,96 (nivel de confianza)
P=0)5

q=0,5

e =0,05 (margen de error)

Aplicacion de la formula
(29590)(1.96)2(0.5)(0.5)
" =10.05)2(29590 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
B 28418.236
" Ta930
n = 383

Tabla 8. Recopilacion de datos encuesta

Lugar Geogrdfico NUmero de encuestados
Barrio Santa Clara 32
Barrio San Vicente 22
Barrio San Pedro 23
Barrio 27 de septiembre 29
Barrio Santa Rosa 30
Barrio San Andrés 32
Barrio Jardin del Norte (1 Y Il) 27
Barrio San José 25
Barrio El Centenario 40
Barrio Santa Martha de Indujel 33
Barrio San Pedro de los Ciprés 23
Barrio San Anfonio 35
Barrio Unién y Progreso 32
Total, Ciudad San Gabiriel 383

Fuente: Elaboracion propia.



IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

DIMENSION 1: ORGANIZACION DE PROCESOS
Segun la encuesta llevada a cabo en la ciudad de San Gabriel realizadas las 383
encuestas, aproximadamente 4 de cada 10 personas senala que a veces se hacen
obras innecesarias mientras faltan las bdsicas, en contraste, el Ing. Diego Castro
(director de Obras PuUblicas) y el Ing. Rubén Erazo (jefe de Fiscalizacidn) coinciden en
que la priorizacion se realiza mediante el presupuesto participativo en reuniones
parroquiales y comunitarias, enfocdndose supuestamente en saneamiento y agua
potable. Segun Sartori (1984) senala la importancia de establecer conceptos claros y
precisos para delimitar los fendbmenos objeto de estudio. Desde este criterio, la
organizacion de los procesos administrativos puede comprenderse a partir de la
identificaciéon y delimitacion de sus diferentes componentes, permitiendo establecer
de manera ordenada las caracteristicas y elementos que intervienen en un

determinado proceso.

sCdmo considera usted que las autoridades seleccionan las
obras publicas que se van a construir en su sectorg

160 31,9% 39,9%
140
120 22,2%
100
80
60 6,0%
40
20
0
1.5e priorizan 2. Generdmente se 3. A veces se 4. No se atienden
siempre las obras atienden las hacen obras las necesidades
mds urgentes necesidades innecesarias redles dela
prioritarias mientras faltan las comunidad
basicas
Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Figura 1. 5Como considera usted que las autoridades seleccionan las obras publicas
gue se van a construir?

Fuente: Elaboracion propia

En la investigacion de campo senala que alrededor 6 de cada 10 de los encuestados
indica que hay confusidon entre los empleados sobre a quién le corresponde cada

tareq, lo que evidencia debilidades en la delimitacion de funciones dentro de la
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gestion por procesos que afectan la provision de servicios bdsicos. Frente a este
hallazgo el Ing. Diego Castro y la Ing. Verdnica Fueltala senalan que las funciones
estdn divididas por departamentos (Obras Publicas, Planificacion, Fiscalizacion). A
pesar de que los directores afirman que las competencias estdn delimitadas por
departamentos, mds de la mitad de la ciudadania percibe desorganizacion interna,
lo que denota debilidad en los manuales de procesos operativos. En este senfido
Mintzberg (1983), la delimitacion de funciones y responsabilidades forma parte de la
estructura mediante la cual una organizaciéon distribuye y coordina su trabajo. Por lo
tanto, el estudio de determinadas funciones denfro de una unidad administrativa
puede ir mds alld de aspectos referidos a la asignacion de tareas, a la definicion de
responsabilidades, a la discriminaciéon entre departamentos y a los métodos por los
qgue aguéllos pueden coordinarse, proporcionando de este modo una base para
entender la organizacioén interna de las instituciones publicas y la organizaciéon de la

gestion de sus procesos.

En su experiencia inferactuando con el personal técnico del
area de Obras Pdblicas, 3percibe que los funcionarios conocen
claramente sus funciones y responsabilidades?

3. Se evidencia desorganizacién vy s& | 35,0%
desentienden de los problemas

2. Hay confusion entre los empleados 55,6%
sobre a quién le corresponde cada tarea

1. Siempre saben quién es el responsable | 9.4%
v dan respuestas directas

0 50 100 150 200 250

Porcentdje (%) Frecuencia (f)
Figura 2. En su experiencia interactuando con el personal técnico del drea de Obras

Publicas, spercibe que los funcionarios conocen claramente sus funciones y
responsabilidades?e

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto las cifras muestran que aproximadamente é6 de cada 10 encuestados
denuncia que en ocasiones se destruyen framos de obras nuevas para instalar ofros
servicios. Frente a esta situacion el Ing. Diego Castro y el Ing. Rubén Erazo reconocen
este problema histérico en vialidad, defienden que intentan coordinar previamente

con empresas como CNT o Emel Norte. De acuerdo con Mintzberg (1983), la
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coordinaciéon constituye un elemento fundamental para integrar actividades que se
encuentran distribuidas entre diferentes unidades organizacionales. Cuando un
proceso involucra a varias instituciones, su organizacién puede requerir mecanismos
de comunicacion, planificaciéon conjunta y articulacién de actividades, de manera

que las actuaciones de cada entidad formen parte de una secuencia coordinada.

sComo evalva la coordinaciéon entre el Municipio y otras
entidades publicas para evitar romper obras que han sido
entregadas recientemente?

3. Es muy comuin que rompan vias o

0,
aceras a los pocos dias de inauguradas 39.0%

2. En ocasiones destruyen tramos de obras
nuevas para otros servicios
1. Trabajan de forma conjunta y no se
rompen obras recién construidas

50.9%
9.1%
0 50 100 150 200 250

Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Figura 3. ;Como evalua la coordinacion entre el Municipio y otras entidades
publicas para evitar romper obras que han sido entregadas recientemente?

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 2: NORMALIZACION Y ACCESIBILIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS

Segun la opinién ciudadana, se considera que un sector importante de la poblacién
percibe dificultades institucionales, aproximadamente 3 de cada 10 ciudadanos
senala que el sistema se convierte en un laberinto de frdmites donde nadie explica el
orden del proceso, lo que limita la eficacia en la provision de servicios bdsicos y la
ejecucion transparente de obras publicas, desde la perspectiva institucional el Ing.
Diego Castro (director de Obras Publicas) menciona el uso del programa informatico
Origami para derivar peticiones a secretaria y dreas técnicas. Desde el
planteamiento de Mintzberg (1983), la normalizacion de los procedimientos
constituye un elemento de la organizacion del trabajo, debido a que permite
establecer de manera estructurada las actividades que forman parte de un proceso.
En este sentido, aspectos como la definicidn de pasos, la secuencia de actividades,
la asignacion de responsabilidades y la disponibilidad de informacion sobre los
procedimientos forman parte de los elementos que pueden caracterizar la

organizacioén y accesibilidad de un proceso administrativo.
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Cuando ha querido informarse sobre el estado de un
proyecto o frdmite de obra publica, sle ha resuliado facil
entender los pasos a seguire

45,0%
190 ST 39,2% 40,0%
120 35,0%
30,0%
100 25,00%
80 16,2% 20'0%
60 6,8% 15.0%
40 10,0%
20 5,0%
0 0,0%
1. Los pasos y 2. Elproceso es 3. Es un laberinto 4. No he
requisitos estan confuso y de tramitesy realizado ese tipo
muy claros y requiere nadie explica el de consultas
visibles demasiadas orden del
explicaciones proceso
Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Figura 4. Cuando ha querido informarse sobre el estado de un proyecto o trédmite de
obra publica, 3le ha resultado facil entender los pasos a seguire

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la atencién ciudadana alrededor 5 de cada 10 encuestados
experimenta una recepcidon lenta con exigencia excesiva de requisitos y copias.
Frente a esta percepcidn el Ing. Diego Castro indica que los trdmites de obra publica
se canalizan mediante un procedimiento institucional arreglado para evitar la
discrecionalidad. Desde el planteamiento de Mintzberg (1983), la accesibilidad de un
procedimiento administrativo puede analizarse considerando la manera en que se
encuentran estructuradas y formalizadas las actividades que debe seguir una
persona para realizar una solicitud. La existencia de procedimientos definidos permite
establecer una secuencia de acciones, identificar los requisitos correspondientes y
determinar los mecanismos mediante los cuales una solicitud puede ser canalizada
denfro de una organizacién. Por tanto, la accesibilidad de los procedimientos
constituye un aspecto relacionado con la organizacion del trabajo institucional,
debido a que requiere que las actividades, requisitos y responsabilidades que forman
parte del proceso se encuentren estructurados de manera que puedan ser aplicados

de forma ordenada.
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¢Qué tan accesible resulta para un ciudadano o directiva de
barrio entregar una solicitud de obra o mantenimiento ante el
Municipio?

3. Muy dificil ingresar un requerimiento

por tfrabas administrativas el

2. Recepcion lenta; exigen demasiados

requisitos y copias i

1. Canales claros, recepcion rapida y

comprobante 2l

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Figura 5. 3Qué tan accesible resulta para un ciudadano o directiva de barrio
entregar una solicitud de obra o mantenimiento ante el Municipio?

Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta a la duracion de trdmites 4 de cada 10 encuestados senala
demoras de varios meses o mds de medio ano. Mientras tanto por parte de la
institucion, el Ing. Rubén Erazo y el Ing. Diego Castro explican que su trabajo se sujeta
estrictamente a la programacién por cuatrimestres del Plan Operativo Anual (POA).
Esta rigidez procedimental se alinea con lo expuesto por Weber (1922) explica que la
organizacion burocrdtica se caracteriza por una estructura formal de autoridad, la
distribucion de responsabilidades y el establecimiento de reglas y procedimientos que
orientan el funcionamiento de las instituciones. Desde este planteamiento, la
administracién de las actividades institucionales requiere disposiciones previamente
establecidas que permitan organizar el trabajo, determinar responsabilidades y
mantener una secuencia ordenada en el desarrollo de las funciones. En este sentido,
la planificacién administrativa constituye un elemento importante para organizar las
actividades institucionales, debido a que permite establecer periodos de ejecucion,
distribuir responsabilidades y definir procedimientos para atender las diferentes

necesidades que forman parte de la gestion publica.
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Si en su sector se ha ingresado un requerimiento
formal de obra o mantenimiento, 3en cudnto tiempo
recibieron una respuesta oficial?
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Figura 6. Si en su sector se ha ingresado un requerimiento formal de obra o
mantenimiento, sen cudnto tiempo recibieron una respuesta oficial?

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la visibilidad e informacion sobre obras aproximadamente 5 de cada 10
encuestados reporta informacion incompleta vy letreros desactualizados. Este
resultado debe contrastarse con lo expresado por los entrevistados, Ninguna de las
autoridades aborda directamente la senalética o la transparencia publica en sus
respuestas, centrdndose exclusivamente en contratos, pruebas y presupuestos
internos. Desde el planteamiento de Sartori (1984), la claridad de la informacién
puUblica puede abordarse mediante la adecuada delimitacion de los elementos que
componen la informacion que se proporciona sobre una determinada actuacion
institucional. En el caso de las obras publicas, aspectos como presupuesto,
contratista, objeto de la obra y tiempo de ejecucion pueden considerarse
componentes  diferenciados que permiten  estructurar la  informacion
correspondiente. Este criterio proporciona un fundamento conceptual para analizar
la informacién asociada a las obras publicas, considerando sus diferentes
componentes y caracteristicas, sin establecer una valoracién sobre la informacion
reportada por los participantes de la investigacion ni sobre las declaraciones

obtenidas mediante las entrevistas.
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sLos letreros informativos de las obras de su sector
detallan con claridad el presupuesto invertido, el
contratista y el tiempo de ejecuciéon?

3. No existen letreros informativos en

las obras I 29,0%
2. Informacion incompletay letreros
desactualizados I 59,0%
1. Informacién completa, visible y
actualizada I 12,0%
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m Porcentaje (%) ®Frecuencia (f)

Figura 7. ;Los lefreros informativos de las obras de su sector detallan con claridad el
presupuesto invertido, el contratista y el tiempo de ejecuciéon?

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la temporalidad de la ejecucién de las obras, alrededor de 6 de cada
10 encuestados percibe obras apresuradas al cierre del ano. Esta percepcion tiene
relaciéon enlos testimonios institucionales. Asi mismo el Ing. Diego Castro y el Ing. Rubén
Erazo argumentan que operan bajo un POA dividido en cuatrimestres y que la
ejecucion se acelera conforme fluyen los recursos econdmicos. Desde el
planteamiento de Mintzberg (1983), la programacion de las actividades vinculadas
con la ejecucidon de obras publicas puede comprenderse como parte de Ia
organizacion y coordinacion del frabajo institucional. La programacion de periodos
de ejecucion, la distribuciéon de responsabilidades y de recursos puede dar lugar, por
sU propia existencia, a la programacion de actividades en una organizacion. En este
sentido, la gestidon de recursos de obras puede enfocarse en funcion de la manera
en que se articula con la planificacion institucional y con la programacién de
actividades. Este enfoque permite comprender la relacidn existente entre
planificacion, programacion y ejecucion de actividades, sin establecer valoraciones

sobre las percepciones expresadas por los participantes de la investigacion.
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En su percepcion como contribuyente, 3cémo califica la forma
en que la administracién publica administra el presupuesto
destinado a obras en su cantéon?
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Figura 8. En su percepcion como conftribuyente, 3cémo califica la forma en que la
administracién publica administra el presupuesto destinado a obras en su cantdn?

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 3: CONTROL Y EVALUACION

Respecto a las afectaciones comunitarias, aproximadamente 5 de cada 10 de los
encuestados advierte refrasos excesivos que afectaron directamente a la
comunidad, evidenciando cuellos de botella e ineficiencias en los procedimientos
relacionados con la provision de servicios bdsicos, desde el dmbito de la supervisidon
técnica el Ing. Diego Castro y la Ing. Verdnica Fueltala explican que el confrol se
efectua mediante diagramas de Gantt mensuales, planillas y la aplicacién de multas
acumulativas a los contratistas, o prérrogas justificadas por registros climdaticos de
lluvias. Desde el punto de vista de Mintzberg (1983), el control y seguimiento de las
actividades organizacionales puede comprenderse como un mecanismo mediante
el cual se observa el desarrollo de las tareas y se mantiene la coordinaciéon entre las
diferentes actividades que forman parte de un proceso. En el caso de los procesos
relativos a la ejecucién de obras publicas, es posible contemplar, a la hora de hacer
el seguimiento, elementos como la programacién de actividades, los plazos, los
avances readlizados y los instrumentos para hacer constar y controlar su desarrollo.
Tales elementos pueden inspirar el modo como estructurar el proceso de seguimiento
y evaluacion dentro de una organizaciéon. Por tanto, el control de los tiempos de
ejecucion puede entenderse como parte de los mecanismos organizacionales
destinados a realizar seguimiento de las actividades y verificar su desarrollo respecto
de la planificacién establecida, sin establecer una valoracion sobre los resultados

obtenidos en la investigaciéon de campo.
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Pensando en las obras publicas realizadas
recientfemente en su entorno, gestas se terminaron 'y
enfregaron en las fechas prometidas?e
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Figura 9. Pensando en las obras publicas realizadas recientemente en su entorno,
sestas se terminaron y entregaron en las fechas prometidas?

Fuente: Elaboracion propia

En lo referente ala tfransparencia en la comunicacion institucional aproximadamente
8 de cada 10 encuestados afirma que las entidades solo brindan datos cuando la
comunidad organizada presiona. Frente a este resultado, el Ing. Rubén Erazo y la Ing.
Verdnica Fueltala mencionan que receptan oficios y quejas a fravés de redes sociales
(Facebook, TikTok) y secretaria general. Desde el planteamiento de Maxwell (2013),
la informacion dentro de los procesos institucionales puede analizarse considerando
su relacion con el confexto en el que se desarrolla el fendbmeno y con las diferentes
fuentes mediante las cuales se obtiene y comunica informacion. En el dmbito de la
gestién publica, la comunicacién relacionada con el desarrollo de obras puede
comprender diferentes elementos, como el estado de avance, las actividades
realizadas, los procedimientos desarrollados y los mecanismos utilizados para
transmitir informacién a los actores involucrados. Estos elementos pueden formar
parte de los procesos mediante los cuales una institucidn organiza y comunica
informacion sobre sus actividades. Por ello, el acceso y comunicacion de informacion
sobre las obras puUblicas puede ser considerado como un elemento susceptible de
andlisis dentro de los procesos institucionales, tomando en cuenta las caracteristicas
del contexto y los mecanismos mediante los cuales se genera, fransmite y recibe la

informacion.
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sEl Municipio proporciona informacion oportuna y
técnica a los dirigentes comunitarios sobre el estado y
avance de las obras del sectore
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Figura 10. 3El Municipio proporciona informacién oportuna y técnica a los dirigentes
comunitarios sobre el estado y avance de las obras del sectore

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 4: CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD FiSICA DE LA INFRAESTRUCTURA
Segun la opinidn ciudadana 6 de cada 10 de los encuestados percibe la
infraestructura en un estado aceptable, con desgastes normales, al respecto, el Ing.
Diego Castro e Ing. Verdnica Fueltala afirman que un eje central de su gestion es
precisamente la rehabilitacion y el mantenimiento de infraestructuras ya operativas.
De acuerdo con Deming (1986), la calidad y sostenibilidad de una infraestructura
pueden comprenderse como aspectos vinculados con el seguimiento continuo de
los resultados obtenidos y con las acciones destinadas a conservar sus condiciones
de funcionamiento. En el caso de las obras publicas, la sostenibilidad fisica puede
considerar elementos como el estado de la infraestructura después de su entrega, las
actividades de mantenimiento, las acciones de rehabilitaciéon y el seguimiento de las
condiciones en las que permanece la obra durante su funcionamiento. De esta
manera, el mantenimiento constituye una actividad que forma parte de un proceso
continuo, orientado a conservar las condiciones de los resultados obtenidos. Este
criterio permite fundamentar tedricamente el andlisis de la calidad y sostenibilidad
fisica de las obras publicas, considerando el mantenimiento y seguimiento como
componentes de un proceso continuo de gestidn, sin establecer valoraciones sobre

las respuestas proporcionadas por los participantes de la investigacion.
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A los pocos meses de haberse entregado una
obra en su sector, scudl suele ser el estado fisico
de la infraestructura?
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Figura 11. A los pocos meses de haberse entregado una obra en su sector, 3cudl
suele ser el estado fisico de la infraestructura?

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto respecta a la calidad de los insumos y materiales aproximadamente 5 de
cada 10 de los encuestados opina que los materiales se perciben de mala calidad,
fragiles o no aptos para la obra. Frente a esta percepcion el Ing. Rubén Erazo (jefe de
Fiscalizacién) detalla pruebas rigurosas de laboratorio (ruptura de cilindros de
hormigdn mayores a 210 kg/cm? y ensayos de densidad de zanjas con un minimo de
96% de compactacion). Desde la perspectiva de Deming (1986), la calidad de los
materiales utilizados en una obra publica puede comprenderse como un
componente del proceso de aseguramiento de la calidad. Su evaluacion requiere
contemplar criterios técnicos que ya estdn definidos previamente, procedimientos de
verificacién, controles a lo largo de la ejecucién y mecanismos de seguimiento que
permiten comprobar que los materiales y componentes de una obra determinada
cumplan con las condiciones definidas. De este modo, la calidad no es sélo la imagen
o el resultado inmediato de una infraestructura, sino una parte de un proceso
sistemdtico de confrol y evaluacion orientado a cubrir las caracteristicas técnicas

definidas.
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Basado en lo que observa en el dia a dia, sconsidera que
las obras publicas construidas en su sector utilizan materiales
de buena calidad?
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Figura 12. Basado en lo que observa en el dia a dia, sconsidera que las obras
publicas construidas en su sector utilizan materiales de buena calidad?

Fuente: Elaboracion propia

En relacidbn con el estado fisico y mantenimiento de la infraestructura
aproximadamente é de cada 10 encuestados observa espacios funcionales, pero
con desgaste visible sin atender. Ante esta observacion el Ing. Diego Castro y la Ing.
Verdnica Fueltala destacan que su objetivo prioritario es mantener la operatividad y
realizar las tareas del mantenimiento segun la disponibilidad de recursos. En este
sentido, Deming (1986), expresa que la calidad debe ser percibida como un proceso
y no como el resultado que obtenemos al finalizar una actividad. En esta linea, la
organizacion tiene que mantener métodos de seguimiento y de evaluacién y mejora
que conserven las condiciones de los resultados que vamos alcanzando. El
mantenimiento y la revisidén peridédica son parte de esta gama porque permiten tomar
conciencia de las condiciones en las que se encuentran los resulfados y poder
establecer acciones orientadas a poder mantener esta funcionalidad. En esta lineq,
la conservacion de las obras puUblicas se puede analizar entendida como parte de
un proceso de gestion de la calidad. El estado de una infraestructura al final de la
construccion esta relacionado con las actividades de seguimiento, mantenimiento y
atencién de las necesidades que puedan surgir en el transcurso de su vida Util. Por lo
tanto, la conservacion de las obras publicas incluye acciones peridédicas orientadas
a mantener su funcionalidad y sus condiciones de funcionamiento, teniendo en
cuenta criterios técnicos, planificacion de actividades y disponibilidad de recursos

gue se destinen a su atencion.
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sCdédmo calificaria el estado de conservacién actual de
las obras publicas que tienen mds de tres anos de
haber sido construidas en su zona?
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Figura 13. sComo calificaria el estado de conservaciéon actual de las obras publicas
gue tienen mds de tres anos de haber sido construidas en su zona?

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 5: DISTRIBUCION Y COBERTURA TERRITORIAL DE LOS SERVICIOS BASICOS

En la cobertura y distribucion territorial aproximadamente 4 de cada 10 encuestados
senala que las obras se ubican casi exclusivamente en el centfro o zonas principales,
frente a esta percepcion de centralizacion, el Ing. Diego Castro y el Ing. Rubén Erazo
defienden una supuesta equidad territorial basada en las asambleas parroquiales del
presupuesto participativo. Dedes el punto de vista de Sen (1999) plantea que el
desarrollo debe analizarse considerando las oportunidades reales que tienen las
personas para accedery utilizar los recursos y servicios que contribuyen a su bienestar.
Desde esta perspectiva, la distribucidon de los recursos publicos puede comprenderse
a partir de las condiciones y oportunidades existentes en los diferentes espacios
territoriales, considerando que las caracteristicas y necesidades de las poblaciones
pueden variar entre un lugar y otro. Desde este enfoque, la distribucion territorial de
las obras publicas y de los servicios bdsicos puede analizarse considerando la manera
en que los recursos y las intervenciones publicas llegan a los diferentes sectores de
una poblacidén. La cobertura territorial constituye, por tanto, un elemento relacionado
con las oportunidades de acceso a infraestructura y servicios, tomando en cuenta las
caracteristicas, necesidades y condiciones particulares de los distintos barrios y
comunidades. Este andlisis permite abordar la distribucion de las obras desde criterios
de coberturay acceso territorial, sin establecer de manera anticipada una valoracion

sobre su distribucion.
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A su parecer, 3las obras publicas se estan distribuyendo de
manera equitativa en los diferentes barrios y zonas
periféricas, o se concentran solo en unos pocos lugares?
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Figura 14. A su parecer, 3las obras publicas se estdn distribuyendo de manera
equitativa en los diferentes barrios y zonas periféricas, o se concentran solo en unos
pocos lugares?e

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto alincremento de la cobertura en nuevos sectores, alrededor de 3 de cada
10 encuestados ve que ha llegado solo a algunos hogares o sectores nuevos, pero
aun falta cobertura; asimismo aproximadamente 3 de cada 10 encuestados
mencionan que la red sigue igual. Frente a este estancamiento percibido, el Ing.
Diego Castro, Ing. Verdnica Fueltala y el Ing. Rubén Erazo coinciden en que la
expansion de redes de agua y alcantarilado no depende directamente del
municipio en zonas nuevas, sino de que los urbanizadores privados entreguen los
estudios de factibilidad y las redes construidas. De acuerdo con lo que menciona Sen
(1999). plantea que el desarrollo debe analizarse a partir de las libertades y
oportunidades reales que tienen las personas para acceder a los recursos y servicios
necesarios para alcanzar condiciones adecuadas de bienestar. Desde esta
perspectiva, el acceso a los servicios constituye un elemento importante para
comprender las oportunidades disponibles en una determinada poblacién,
considerando que estas pueden estar condicionadas por las caracteristicas sociales,

econdmicas y territoriales de cada contexto.
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En los Ultimos anos, sha notado una expansién o
incremento real en el acceso a los servicios bdsicos en su
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Figura 15. En los Ultimos anos, sha notado una expansion o incremento real en el
acceso a los servicios bdsicos en su zona?

Fuente: Elaboracion propia

En lo relativo a la velocidad de expansidon alrededor de 5 de cada 10 encuestados
apunta que el ritmo de conexion es mds lento que el crecimiento del barrio. Frente a
esta brecha temporal la Ing. Verdnica Fueltala y el Ing. Diego Castro senalan que la
expansion se supedita a los catastros y a los informes de factibilidad técnica previa.
Desde la perspectiva de Mintzberg (1983), Desde este enfoque, la ampliacion de las
redes de servicios bdsicos puede comprenderse como un proceso que requiere
planificacién, organizacién y coordinacion de diferentes actividades. La intfroduccién
de nuevos sectores a una red de servicios implica el tfratamiento de informacion
territorial, condiciones técnicas, disponibilidad de recursos y trdmites previos que
permitan definir la viabilidad de las actuaciones; por ello, la ampliacién de la
cobertura puede ser objeto de un andlisis en forma de procedimiento mediante el
que se establecen las condiciones y actividades necesarias con vistas a introducir

progresivamente nuevos espacios para ser servidos.
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En los Ultimos anos, sha notado que el Municipio ha
ampliado la red de servicios bdsicos hacia sectores
urbanos que antes no contaban con ellos?
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Figura 16. En los Ultimos anos, sha notado que el Municipio ha ampliado la red de
servicios bdsicos hacia sectores urbanos que antes no contaban con ellos?

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 6: CAPACIDAD DE RESPUESTA Y MEJORA CONTINUA

En lo relativo a la capacidad de respuesta y atencion de emergencias,
aproximadamente 7 de cada 10 encuestados considera que anfe los danos
intervienen con rapidez, pero la solucién es temporal. Alrespecto el Ing. Diego Castro
y la Ing. Verénica Fueltala sehalan que cuentan con personal operativo y planes de
contfingencia (como el COE cantonal) para intervenir de manera inmediata ante
emergencias. organizacional. Desde esta perspectiva, la capacidad de respuesta
ante danos Deming (1986) plantea que la mejora de los procesos requiere un
enfoque sistemdtico basado en la planificacién, ejecucidén, evaluacion y adopciéon
de acciones de mejora. Desde esta perspectiva, las organizaciones deben desarrollar
mecanismos que permitan identificar situaciones que afectan el funcionamiento de
sus procesos, actuar frente a ellas y utilizar los resultados obtenidos como elementos
para mejorar las acciones posteriores. La mejora continua implica, por tanto, que la
respuesta ante determinadas situaciones forme parte de un proceso permanente de
evaluacién y aprendizaje acciones en la infraestructura publica puede analizarse
como parte de los procesos de atencidon, recuperacién y mejora de los servicios. Una
respuesta institucional abarca la identificacion de la situacién, la planificacion de las

acciones necesarias, la intervencién correspondiente y el seguimiento posterior de los
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resultados. Al mismo tiempo, la mejora continua permite considerar las experiencias
generadas por las intervenciones para mejorar no solo los procedimientos, sino
también las acciones futuras relacionadas con el mantenimiento y recuperacion de

la infraestructura puUblica.

Ante un dano grave o colapso en la infraestructura
de su sector, scodmo evalua la respuesta del
Municipio para realizar la reparacién de la obra
(desastres, alcantarillado, etc.)?
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Figura 17. Ante un dano grave o colapso en la infraestructura de su sector, 3cémo
evalta la respuesta del Municipio para realizar la reparacion de la obra (desastres,
alcantarillado, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto alosinsumos y equipamiento para la atencién de obras aproximadamente
5 de cada 10 encuestados indica que los equipos acuden con recursos o materiales
limitados. Ante este escenario de escasez el Ing. Diego Castro admite abiertamente
que la falta de liquidez y las deudas del Estado central obligan a aplazar proyectos y
limitar la disponibilidad financiera. En este sentido Mintzberg (1983) plantea que las
organizaciones deben estructurar y coordinar sus actividades de acuerdo con los
objetivos que buscan alcanzar. En este sentido, las diversas unidades
organizacionales exigen mecanismos de coordinacion que organizan las tareas,
responsabilidades y recursos que intervienen en el desarrollo de sus actividades.
Teniendo en cuenta esta optica, la disponibilidad u organizacién de los recursos son
elementos que pueden entenderse como componentes de la estructura que a través
de la cual una organizacion realiza sus procesos y permite coordinar el trabajo de las
diferentes unidades. Bajo este enfoque, entonces, la atencidén de requerimientos

relacionados con obras publicas puede ser entendida como un proceso que
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necesita la coordinacion de recursos humanos, materiales, técnicos y financieros. La
disponibilidad de herramientas y equipos constituye un componente de apoyo para
ejecutar las actividades previstas, mientras que su organizacion permite establecer
cémo y cudndo pueden ser utilizados dentro de los diferentes procesos institucionales.
En consecuencia, la capacidad operativa para atender requerimientos puede
analizarse considerando la planificacion y coordinacion de los recursos necesarios
para desarrollar las actividades de mantenimiento, reparacion y atenciéon de

infraestructura publica.

Cuando se solicita apoyo municipal en su
sector, 3cudl es la respuesta habitual del
personal técnico respecto a las herramientas o
equipos disponiblese
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Figura 18. Cuando se solicita apoyo municipal en su sector, gcudl es la respuesta
habitual del personal técnico respecto a las herramientas o equipos disponibles?

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION 7: PERTINENCIA Y UTILIDAD PERCIBIDA DE LA INVERSION

En cuanto a la percepciéon ciudadana sobre la produccion fisica de obras alrededor
de 6 de cada 10 encuestados considera que la cantidad de obras ha sido minima.
No obstante, desde la planificacion municipal el Ing. Diego Castro defiende el
cumplimiento de metas basadas en su plan estratégico (por ejemplo, reportando
avances en kilometros de adoquinado y mantenimiento vial). En este senfido Moore
(1995) plantea que la gestion publica debe orientarse hacia la creacion de valor
publico, entendida como la generacidén de resultados que sean considerados
valiosos para la sociedad y que respondan a propdsitos publicos. Desde este
enfoque, la actuacion de las instituciones publicas puede analizarse a partir de las

metas perseguidas, los resultados que producen y la manera como las acciones de
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las instituciones contribuyen a alcanzar las finalidades publicas; la creacion de valor
publico requiere, ademds, que las organizaciones ya no sélo desplieguen las
capacidades y el patrimonio de las organizaciones puUblicas para crear valor publico,
sino que articulen entre si las capacidades/recursos a partir de los resultados

alcanzados e ir mds alld de los resultados previstos.

5Como cadlifica la cantidad total de obras publicas de
infraestructura (vias, alcantarillado, etc) construidas en
su sector en los Ultimos anos?e
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Figura 19. sComo califica la cantidad total de obras publicas de infraestructura
(vias, alcantarillado, etc.) construidas en su sector en los Ultimos anos?

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la valoracion econdmica de las obras aproximadamente 4 de cada 10
encuestados percibe la existencia de obras costosas con utilidad o calidad muy baja.
Ante esta apreciaciéon sobre el presupuesto el Ing. Diego Castro asegura que los
costos se calculan mediante bases de datos estandarizadas de precios unitarios que
han sido revisadas y auditadas incluso por la Conftraloria. Segun Moore (1995), Desde
este enfoque, la relacion entre el costo y la utilidad de una obra publica puede
analizarse considerando los recursos destinados a su ejecucidon y los resultados
publicos que se espera obtener mediante ella. La valoracion de una inversion publica
debe tener en cuenta el tipo de objetivos institucionales, las caracteristicas de la
obra, los recursos que pueden ser utilizados, la utilidad pUblica a generar y el costo

de este.
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En relacién con el dinero invertido por el Municipio,
scree usted que las obras realizadas en su barrio
justifican su costo y utilidad?
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Figura 20. En relacién con el dinero invertido por el Municipio, scree usted que las
obras realizadas en su barrio justifican su costo y utilidad?

Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a la efectividad final de las obras ejecutadas, alrededor de 3 de cada
10 encuestados mencionan que la obra quedd deficiente y no soluciond el problema
original; a ello se suma que alrededor de 3 de cada 10 encuestados perciben que se
soluciond parte del problema, pero dejé detalles inconclusos o insatisfactorios. Al
respecto, la Ing. Verdnica Fueltala afirma que la fiscalizacion exige al contratista
corregir observaciones antes de proceder con las recepciones formales. Desde |a
teoria del control de calidad, Deming (1986) plantea que la calidad requiere un
proceso permanente de planificacion, control, evaluacion y mejora. Desde esta
perspectiva, los resultados obtenidos al finalizar una actividad deben ser objeto de
seguimiento y evaluacién con respecto a los criterios y condiciones previamente
establecidos. La identificacion de diferencias o aspectos que requieren correcciodn
forma parte del proceso de gestion de la calidad, ya que permite realizar ajustes
anfes de considerar concluido un determinado proceso. Desde este enfoque, el
resultado irreversible de una obra publica puede ser entendido desde la relacion que
existe entre lo que se habia previsto y el resultado que se obtiene en las
caracteristicas. El hecho del resultado de la obra puede ser entendido desde la
evaluacién de aspectos como la adecuacion de las caracteristicas alcanzadas, con
referencias a las especificidades cumplidas para la cosa, a la vez que se explica lo

que se ha alcanzado y las observaciones que han podido ser una fuente de accion
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correctora. De esta maneraq, la calidad de los resultados puede ser comprendida
CoOmo un proceso que incorpora mecanismos de verificacion y mejora antes y

después de la culminacién de una intervencion publica.

Al finalizar una obra puUblica en su sector, squé tanto
cumple el resultado final con lo que la comunidad
esperaba recibir?

150 .
36.3% 37.1%
100

8.9% 17.8%
50 :

1. La obraresolvié 2. Soluciond parte 3. La obra quedd 4. La ejecucion de

el problema del del problema, pero  deficiente y no la obra trajo
barrio de forma dejé detalles soluciond el nuevos perjuicios o
completay inconclusos o problema original molestias al sector
satisfactoria insatisfactorios
Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Figura 21. Al finalizar una obra publica en su sector, 3qué tanto cumple el resultado
final con lo que la comunidad esperaba recibire

Fuente: Elaboracion propia

En lo relativo a los canales institucionales de consulta ciudadana aproximadamente

4 de cada 10 encuestados senala que nunca solicitan su criterio, mientras que
aproximadamente 4 de cada 10 encuestados que solo conversan de manera casual
con dirigentes. Por su parte, el Ing. Diego Castro y el Ing. Rubén Erazo reafirman que
la consulta ciudadana se agota en las reuniones con presidentes barriales y dirigentes
comunitarios. En este sentido, Arnstein (1969) plantea que la participacion ciudadana
puede comprenderse como un proceso mediante el cual las personas fienen
diferentes posibilidades de intervenir en las decisiones que afectan sus intereses. La
autora explica que existen distintos niveles de participacion, que van desde formas
de informacién y consulta hasta modalidades en las que la ciudadania adquiere
mayores posibilidades de intervencion en los procesos de decision. En este sentido, la
participacion no se entiende como una Unica forma de interactuar, sino como un
conjunto de mecanismos de organizacion de la relacién entre la ciudadania vy las
instituciones publicas. Desde este mismo punto de vista, las encuestas, las reuniones
de las comunidades, las consultas o los espacios de didlogo pueden ser considerados

mecanismos de los que se vienen valiendo las instituciones publicas para poner la
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participacion ciudadana dentfro de sus procedimientos, generando asi espacios de
comunicacion de la administraciéon publica con la poblacién, en especial en lo que
tiene que ver con el funcionamiento, el uso y las necesidades relacionadas con las
obras publicas. Por ello, el andlisis de la participacion puede considerar cuestiones
como los mecanismos empleados, la regularidad en la celebracion de los espacios
de consulta, los agentes que participan en ellos y el grado de intervencion que ellos

mismos permiten en el marco de los procedimientos institucionales.

sLa Direccion de Obras PUblicas realiza encuestas o
reuniones comunitarias para escuchar la opiniéon de
los vecinos sobre el uso de la obra entregada?

3. Nunca solicitan el criterio de los 47 %
beneficiarios directos

2. Conversan de manera casual con
algunos dirigentes, sin evaluacion
formal

46 %

1. Promueven didlogos posteriores 7.(
para evaluar la obra

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Porcentaje (%) Frecuencia (f)

Figura 22. ;La Direccidon de Obras Publicas realiza encuestas o reuniones
comunitarias para escuchar la opinidén de los vecinos sobre el uso de la obra
enfregada?

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La gestidon por procesos en la Direccion de Obras Publicas es débil en la
prdctica, por cuanto existe confusidon en las tareas asignadas, trdmites lentos,
y framitologia demorada hasta en meses, se entrega la informacién cuando
la comunidad presiona, lo cual evidencia debilidades en la delimitacion de
funciones, la normalizacién de los procedimientos y la transparencia del
control.

La provision de servicios bdsicos en vialidad es limitada, debido a que su
cobertura alcanza ciertos lugares, se presentan obras sin atender, asi como
también materiales de mala calidad; cuando se presentan danos en
infraestructura por desastres interviene con rapidez, pero con equipos, vy
materiales limitados, alcanzando soluciones temporales, de igual manera se
observan obras con precio elevado en relacion con la calidad de los
materiales utilizados.

La ejecucion apresurada de obras al cierre del ano presupuestario y la falta
de consulta a los beneficiarios reflejan una gestion por procesos deficiente en
la Direccion de Obras Publicas, sin planificaciéon oportuna ni participacion
ciudadana. Esto se asocia con una provision limitada de servicios bdsicos del
GAD Montufar, pues, segun la ciudadania las obras no responden a las
necesidades reales de la comunidad y se ejecutan con menor control de

calidad.
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5.2

RECOMENDACIONES

Disenar el manual de procesos institucional, en el cual debe constar la Unidad
de Direccién de Obras Publicas a través de la unidad de Direccidn de
Planificacion, con el propdsito de estandarizar los procesos, optimizar los
tiempos de respuesta y garantizar la eficiencia operativa.

Al director de Obras PuUblicas, en coordinacion con el alcalde, atender las
obras pendientes, controlar la calidad y el costo de los materiales, y dotar de
equipos y materiales para emergencias, para ampliar la cobertura vial y lograr
soluciones duraderas.

Director de Obras PuUblicas, con el respaldo del alcalde, programar la
ejecucion de las obras de manera distribuida durante todo el ano
presupuestario e incorporar la consulta a los beneficiarios en la definicidon y
seguimiento de cada obra, para que los proyectos respondan a las
necesidades reales de la comunidad y se ejecuten con mayor confrol de

calidad.
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VIl. ANEXOS
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Fecha de recepcion del abstract: jueves, 15 de octubre de 2026
Fecha de entrega del informe: jueves, 15 de octubre de 2026

El presente informe validara la traduccion del idioma espafol 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:
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